UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS E CONTABEIS
CURSO DE ADMINISTRACAO
CAMPUS SOLEDADE
ESTAGIO SUPERVISIONADO

JACKSON CANELLO

ANALISE DE SATISFACAO DOS COLABORADORES EM RELACAO AO
SISTEMA DE INFORMACAO EM UMA EMPRESA DO AGRONEGOCIO

SOLEDADE
2017



JACKSON CANELLO

ANALISE DE SATISFACAO DOS COLABORADORES EM RELACAO AO
SISTEMA DE INFORMACAO EM UMA EMPRESA DO AGRONEGOCIO

Estadgio Supervisionado, apresentado ao curso de
administracdo, da Faculdade de Ciéncias
Econdmicas, Administrativas e Contabeis, da
Universidade de Passo Fundo, como requisito parcial
para a obtencdo do grau de Bacharel em
Administracdo, sob a orientacdo do Prof. Ms. Ricardo
Timm Bomsembiante

SOLEDADE
2017



JACKSON CANELLO

ANALISE DE SATISFACAO DOS COLABORADORES EM RELACAO AO
SISTEMA DE INFORMACAO EM UMA EMPRESA DO AGRONEGOCIO

Estagio supervisionado aprovado em

de de , como requisito parcial
para a obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracdo da Universidade de Passo Fundo,
Campus Soledade, pela Banca Examinadora formada
pelos professores;

Prof. Me. Ricardo Timm Bomsembiante
UPF - Orientador

Prof.
UPF
Prof.
UPF
SOLEDADE

2017



AGRADECIMENTOS

Primeiramente quero agradecer a minha familia que sempre fez 0 maximo para tornar
possivel a oportunidade de concluir uma graduacdo, sempre incentivando e apoiando nos
momentos dificeis. Agradecer também minha familia, namorada e amigos pela compreensédo
nos momentos em que estive ausente.

Quero agradecer também a todos os professores da UPF que souberam transmitir seus
conhecimentos muito bem, e sempre estiveram dispostos a ajudar em todos os sentidos.

Um agradecimento especial a DIAMAJU AGRICOLA LTDA, a todos os gestores que
abriram as portas da empresa para a obtencdo dos dados, e de todos os colaboradores que
auxiliaram nas etapas de pesquisa e realizacdo do estagio supervisionado.

Ao meu orientador, Prof. Me. Ricardo Timm Bomsembiante, que sempre esteve pronto para
me auxiliar, repassando todo seu conhecimento e experiéncia. Quero agradecer também a todos

que de uma forma ou de outra auxiliaram e tornaram possivel a realizacdo deste trabalho.



RESUMO

CANELLO, Jackson. Andlise de satisfacdo dos colaboradores em relacdo ao sistema de
informacdo em uma empresa do agronegdcio. Soledade, 2017. 66 f.
Estagio Supervisionado (Curso de Administracao) UPF, 2017.

O presente trabalho tem por objetivo analisar a satisfacdo dos colaboradores em relagéo ao
sistema de informagdo em uma empresa do agronegocio, a distribuidora de produtos agricolas
Diamaju Agricola LTDA, localizada no municipio de Anta Gorda RS. Além de analisar o
sistema, objetivaram-se tambeém descrever as funcionalidades e recursos do sistema e apontar
formas de melhoria. O sistema analisado trata-se do ERP (enterprise resource planning ou
planejamento de recursos empresariais) SIAGRI Agribusiness. A pesquisa caracteriza-se como
quantitativa e qualitativa, sendo do tipo estudo de caso onde os dados sdo de natureza primaria.
Para cumprir os objetivos da pesquisa, foram elaborados questionarios com 13 questdes
guantitativas de escala Likert e 2 questfes qualitativas abertas, enviados para todos o0s
colaboradores que utilizam o sistema na empresa. Ao obter as respostas desse questionario, e
efetuadas as devidas analises concluiu-se que os colaboradores se consideraram satisfeitos com
0 sistema em geral, mas com insatisfacbes em quesitos como velocidade do sistema,
disponibilidade de licencas, e agilidade no suporte. Além disso as questdes abertas
evidenciaram a necessidade de treinamentos e de um sistema de inteligéncia de neg6cios.

Palavras Chave: Sistema de informacéo, ERP, Satisfacdo dos Colaboradores, Administracdo
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1 INTRODUCAO

Os sistemas de informacéo e as tecnologias da informacéo estdo sendo responsaveis pelo
rpido crescimento e constante modernizacdo das organizacdes, auxiliando 0s processos
empresariais e a tomada de decisfes por parte dos gestores das empresas. Os sistemas de
informacdo tornam-se a base para que os gestores atinjam seus objetivos, desde metas
estabelecidas, desenvolvimento de novos produtos e servicos, até o auxilio na tomada de
decisdes e no alcance da vantagem competitiva (LAUDON; LAUDON, 2010).

“Das ferramentas de que os administradores dispdem, as tecnologias e os sistemas de
informacdo estdo entre as mais importantes para atingir altos niveis de eficiéncia e
produtividade nas operac@es, especialmente quando combinadas com mudangas no
comportamento da administragdo e nas praticas de negocio” (LAUDON; LAUDON,
2010, p.10).

Num contexto histdrico, o agronegocio sempre apresentou crescimento e representa forte
parcela na economia nacional, e cada vez mais utiliza sistemas de informacdo e novas
tecnologias. Segundo Rodrigues, (2017), O agronegdécio Brasileiro, desde a década de 1990 tem
apresentado forte crescimento comparado com os grandes setores da economia, devido a
resultados envolvendo expanséo de area plantada, aumento da produtividade e do volume total
produzido. De acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), de
2000 a 2015, as atividades agropecuarias avancaram, em média, 3,7% a.a., ja 0 agronegdcio
representou 46% das exportacOes brasileiras em 2015, sendo um dos principais responsaveis
pelo superdvit da balanca comercial.

O setor do agronegdcio € um dos que mais cresce no Brasil e também um dos que mais
investe em novas tecnologias. Existe uma forte influéncia da tecnologia para melhorar a
eficiéncia de maquinas e insumos com o objetivo de maximizar a produtividade e melhorar a
qualidade dos produtos. Podemos definir o agronegdcio como uma juncdo de diversos fatores

responsaveis pela producéo agricola.

“O agronegdcio ¢ um conceito mais abrangente do setor agricola, em que a producao
agropecudria é apenas uma parcela, uma vez que inclui também a aquisicdo de
insumos e equipamentos para a producdo, o processamento e a industrializacdo da

producdo agropecudria, o transporte, 0 armazenamento, a distribuicéo, ou seja, € uma
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visdo da cadeia na sua totalidade, com todas as transformacdes, até chegar ao
consumidor final” (MENDES; PADILHA JUNIOR, 2007, p.8.).

O Brasil é um dos paises com maior potencial em termos de agronegdcio, pois conta com
22% de suas terras agricultaveis, e seu clima diversificado torna o agronegocio brasileiro
eficiente e competitivo no cenério internacional. Hoje de acordo com Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento o valor bruto da producédo agropecuéria (VBP) de 2017 foi estimado
em R$ 548 bilhdes, em fevereiro, 3,2% superior aos R$ 531 bilhGes de 2016. Ja a revista digital
Portal do Agronegocio diz que a agropecuaria brasileira pode crescer até 9% em 2017 e
contribuir com praticamente metade da expansao prevista para o Produto Interno Bruto (PI1B)
do pais em 2017.

Em se tratando de microambiente, o setor do agronegocio apresenta forte concorréncia e
esta cada vez mais competitivo. E necessario que existam parcerias estratégicas para que o setor
ganhe competitividade. Conforme Neves et al (2003), os sistemas de agronegocio apresentam
um grande numero de empresas, as quais movimentam fluxos de transagdes atraves das trocas

dos produtos e servicos, até o consumidor final.

1.1 IDENTIFICACAO E JUSTIFICATIVA DO PROBLEMA

A Diamaju Agricola LTDA é uma empresa de Atacado e Distribuicdo de produtos
agropecuarios com foco no atendimento de varejos, cooperativas, ferragens, materiais de
construgdo, pet-shops, veterinarias, sindicatos agropecuérios e redes de cooperagdo que operem
com esses produtos no ramo do agronegdcio.

A empresa tem sua sede situada no municipio de Anta Gorda — RS, cerca de 200 km de
Porto Alegre (Capital) e conta com uma filial no municipio de Curitibanos — SC, cerca de 300
km de Floriandpolis (Capital). Juntas matriz e filial atendem aos trés estados do sul do pais, RS,
SC e PR. Ambas as unidades sdo amplamente preparadas para a operacdo com Defensivos
Agricolas e demais produtos, além de possuirem localiza¢des estratégicas e equipes preparadas.

Para 0 ano de 2017, o setor logistico da empresa ira se transferir para um novo centro de
distribuicdo (CD), também situado no municipio de Anta Gorda - RS, mais amplo e moderno,
com o objetivo de atender as demandas internas por espaco e organizacdo, além de otimizar
seus processos logisticos. O intuito é sempre buscar melhorar a agilidade de operagdes e 0
atendimento aos clientes internos e externos. J& os setores administrativos, comerciais, de

compras e demais setores serdo transferidos apenas no ano de 2018.
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Portanto, objetivo deste estudo serd analisar o sistema de informacdo ERP utilizado pela
empresa atualmente, medindo o nivel de satisfacdo dos colaboradores e apontando formas de
melhoria, além da busca por novos sistemas e tecnologia de informacdo que possam auxiliar

em todo o processo empresarial em geral.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo principal deste estudo sera: Analisar o nivel de satisfacdo dos colaboradores

em relacdo ao sistema de informacdo ERP utilizado na empresa Diamaju Agricola LTDA

1.2.2 Objetivos especificos

Descrever o sistema de informacdo ERP que a empresa utiliza e suas funcionalidades.

Medir o nivel de satisfacdo dos colaboradores em relacéo a esse sistema de informacéo.
Verificar quais as principais deficiéncias do sistema de informacdo, apontadas pelos
colaboradores.

Analisar os resultados apresentados e apontar formas de melhorias.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Em se tratando de sistemas de informacdo, o autor Rezende (2013, p.14) afirma que “todo
sistema, usando ou ndo recursos de tecnologia da informacdo, que manipula dados e gera
informacdo pode ser genericamente considerado sistema de informacgdo. Além disso,
compreendem um conjunto de softwares, hardwares e recursos humanos.

Laudon e Laudon (2014, p.13) por sua vez, afirmam que “Um sistema de informagao pode
ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam,
processam, armazenam e distribuem informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisoes, a
coordenacdo e o controle em uma organizagao”.

Perini (2008, p,9) ainda afirma que “sistema de informacao ¢ um conjunto de componentes
inter-relacionados que compreende pessoas, maquinas e métodos organizados para coletar,
processar, transmitir e disseminar dados que representam informagao para o usuario”.

Para o autor Cassarro (2011) tanto no mundo empresarial como no académico, os sistemas
de informacdes sdo um dos componentes mais valiosos ativos dentro de uma empresa. Ele
afirma também que uma empresa sera mais dindmica, agressiva, inovadora e mais presente no
mercado a medida em que possuir os melhores sistemas de informacgdes aliados com
profissionais capacitados a utiliza-los.

E importante distinguir dados de informagcdes, pois os dados se referem a qualquer elemento
em sua forma bruta, podem ser um conjunto de letras, nimeros ou digitos que por si s6 nao
transmitem nenhum conhecimento, ou seja, sdo sequéncias de fatos ainda ndo analisados e ndo
dispostos de forma que ndo permitam a compreensao de determinado fato ou situacdo, ja a
informacg&o é um resultado de um dado trabalhado, modelado em um formato significativo e
atil acerca de alguém ou alguma coisa, € agregado a ele um sentido natural e I6gico para quem
usa a informacdo e que permite aos seres humanos gerenciarem e tomarem uma decisao
(OLIVEIRA 2004, REZENDE 2013 e LAUDON;LAUDON 2014).

Conforme Batista (2004), citado por Caicara (2011), as informacg0es podem ser classificadas
em operacionais e gerenciais. As informac6es operacionais sdo geradas no dia a dia e adquiridas
internamente com a finalidade de controle. Ja as informacgdes gerenciais sdo encontradas nos
sistemas de informagfes da empresa e sdo utilizadas para tomada de decisGes em nivel tatico

ou gerencial coma finalidade de acompanhamento e planejamento.
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2.1.1 Componentes de um sistema de informacao

a) Entrada: Caracteriza-se, segundo Oliveira (2004, p.33) “[...] as forcas que fornecem ao
sistema o material, a informacéo e a energia para a operacdo ou 0 processo, 0 qual gerarad
determinadas saidas do sistema que devem estar em sintonia com os objetivos estabelecidos”.
Na visao de O’Brien (2004) o processo de entrada concentra-se na captacao e reunido de
matérias-primas, energia, dados e esforco humano, que entram no sistema para serem
processados. Caigara (2011, p.64), complementa dizendo que as entradas “constituem toda a
matéria-prima que inicia o processo de transformacao, ou seja, 0 material, a energia ou 0s dados

que dao inicio ao processo’.

b) Processo de Transformacéo: E a funcdo responsavel pela transformacio dos insumos de
entrada em produtos, servi¢os ou resultados de saida, (OLIVEIRA 2004). Em uma visdo geral,
os dados de entrada sdo submetidos a um processamento, através de calculos, comparacdes,

classificacOes e resumos, e posteriormente sdo convertidos para os usuarios finais.

¢) Saida: Sdo correspondentes aos resultados do processamento dos dados, “As saidas podem
ser definidas como as finalidades para as quais se uniram os objetivos, atributos e relagfes do
sistema. As saidas devem ser, portanto, coerentes com os objetivos do sistema; [...]”
(OLIVEIRA 2004, p.34).

A informacdo pode ser transmitida de diversas maneiras através da atividade de saida,
produzindo informagGes apropriadas para os usuarios finais como mensagens, relatorios,

formularios e imagens graficas (O’Brien 2004).

d) Controle e Avaliacdo: Possuem o objetivo de verificar, monitorar e avaliar se o produto final
de saida esta coerente com 0s objetivos estabelecidos, o controle e avaliacdo também séo
utilizados para avaliar se um sistema esta caminhando para a realizacio de suas metas. E
importante que existam controle e avaliagdes em todos 0s componentes de um sistema
(O’BRIEN 2004 ¢ CAICARA 2011).

e) Retroalimentacio ou Feedback: E onde as saidas sdo transformadas em novas informagcdes
de entrada, com o propdsito de incorporar o resultado da agdo para novas informagdes
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subsequentes de entrada, busca avaliar e corrigir o estagio de entrada. (OLIVEIRA 2004). “E
um instrumento de controle e visa garantir que a finalidade do sistema esta sendo atingida com
sucesso” (CAICARA 2011, p.64).

2.1.2 Recursos dos sistemas de informacodes

Os sistemas de informacdes correspondem ao conjunto completo de recursos para que a
ideia de um sistema seja executada. Segundo O’Brien (2004, p.10), ““¢ um conjunto organizado
de pessoas, hardware, softwares, redes de comunicagdes e recursos de dados que coleta,

transforma e dissemina informag¢des em uma organizacao”.

a) Recursos Humanos: Sobre recursos humanos podemos destacar que compreende as pessoas
que utilizam um sistema de informacdo ou a informacgdo que ele produz, podem ser desde
usuarios finais ou clientes, desde contadores, vendedores, engenheiros, balconistas ou gerentes,
ou seja, os chamados trabalhadores do conhecimento, até especialistas em sistemas de
informacdo que compreendem os analistas de sistemas, programadores e operadores de
computador (O’BRIEN 2004).

b) Recursos de Hardware: Sobre hardware podemos destacar que “Sao conjuntos integrados de
dispositivos fisicos, posicionados por mecanismos de processamento que utilizam eletrénica
digital, usados para entrar, processar, armazenar e sair com dados e informag¢des” (REZENDE;
ABREU 2011, p.55).

Um complemento descrito por Caicara (2011) nos indica que hardware é qualquer tipo de
equipamento eletrénico responsavel por processar dados e informagdes através de dados de
entrada, gerando e fornecendo saidas em formatos solicitados.

Ja O’Brien (2004) afirma que hardware sdo 0s recursos que compreendem todos oS
dispositivos fisicos como sistemas de computadores e periféricos, além de equipamentos

utilizados no processo de informagdes e todas as midias de dados.

¢) Recursos de Software: “Podemos definir software como um conjunto de instru¢des geradas
por meio de linguagens de programacdo que orientam qual processamento deve ser realizado
pelo hardware. Portanto, o software comanda o funcionamento do hardware” (CAICARA,
2011, p.47).



16

Incluem-se nesse conceito 0s conjuntos de instrucdes operacionais chamados programas
que sao responsaveis por controlar o hardware, podem ser softwares de sistemas, softwares de
aplicativos e procedimentos onde se encontram as instrucées de uso de um pacote de software
(O’BRIEN 2004).

Laudon e Laudon (2014) afirmam que para usar o hardware, sdo necessarios os softwares
que informam instrucdes detalhadas que guiam o trabalho do computador. Esses softwares sao
classificados em softwares de sistemas e softwares de aplicativos (LAUDON; LAUDON,
2014).

d) Recursos de Redes: Englobam as redes de telecomunicacdes como internet, extranets e
intranets. Os recursos de rede compreendem as midias de comunicacéo (como fios, sistemas de
micro-ondas e satélites) e os suportes de rede (como recursos humanos, de hardware, de
software e de dados que apoiam diretamente o uso da rede de comunicagdes). (O’Brien, 2004)

Ainda conforme O’Brien (2004, p.164), [...] “as tecnologias de rede e de telecomunicagfes
estdo interconectando e revolucionando os negocios e a sociedade. Os negocios se tornaram

empreendimentos interconectados”.

e) Recursos de Dados: Esses recursos compreendem a matéria prima dos sistemas de
informacdo e podem ser organizados em banco de dados: que guardam dados processados
organizados e bases de conhecimento que guardam conhecimento em formas como fatos, regras
e exemplos (O’BRIEN 2004).

2.1.3 Qualidade da informacéo

A qualidade da informac&o adquirida ou processada se torna de fundamental importancia
para as empresas, pois refletem na efetividade das tomadas de decisdes (CAICARA, 2011).
Para Kroenke (2012) as caracteristicas da boa informacao séo:
a) Precisas: A informacéo deve ser baseada em dados corretos e completos, processados conforme
0 esperado e apresentando precisao.
b) Oportunas: é a informagao produzida no momento certo para a finalidade a que se destina.
€) Relevantes: ¢ a informagdo relacionada diretamente ao contexto e ao assunto a que se refere.
d) Apenas o suficiente: E a informacao suficiente para a finalidade para a qual ela foi gerada e

nada mais.
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e) Vale o seu custo: Deve haver uma relacdo entre o custo da informacéo e o seu valor, fazendo

d)

f)

valer os investimentos nos sistemas que geraram essa informagcéo.

2.1.4 Objetivos e importancia dos sistemas de informacdes para as empresas

Segundo Laudon e Laudon (2014), os objetivos organizacionais de um sistema de
informacgdo visam atingir os aspectos de:
Exceléncia operacional: Com o intuito de melhorar a eficiéncia e a produtividade de suas
operacdes objetivando por consequéncia, maior lucratividade.
Novos produtos, servigos e modelos de negocios: Os sistemas de informacéo e as tecnologias
da informacdo auxiliam as empresas na criacdo de novos produtos e servi¢cos além de novos
modelos de negdcios.
Relacionamento mais estreito com clientes e fornecedores: Os sistemas de informagdo podem
auxiliar na identificacdo de preferéncias dos clientes buscando melhorias no atendimento aos
mesmos, além de analisar os dados destacando os melhores e desenvolvendo campanhas de
marketing individualizadas.
Melhor tomada de decisdes: A fim de melhorar as tomadas de decisdes, os sistemas de
informacdo permitem que os gestores e tomadores de decisdes tenham acesso aos dados
oriundos do mercado em tempo real.
Vantagem competitiva: E o resultado que a empresa atinge, se forem seguidos todos os
objetivos propostos até entao.
Sobrevivéncia: As empresas investem em sistemas e tecnologias, pois é imprescindivel para

sua sobrevivéncia no setor de mercado em que estdo inseridas.

Os sistemas de informacao nos trazem diversos beneficios oriundos de sua utilizacdo. A
sequéncia de tdpicos a seguir descrita por Oliveira (2004) nos exemplifica os principais
impactos que os sistemas podem oferecer para as empresas, dando um entendimento de sua

importancia:

Reducdo de custos de operacdes
Melhoria no acesso das informacdes (relatdrios precisos e rapidos com menor esforgo)
Melhoria na produtividade

Melhoria dos servicos realizados e oferecidos
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Melhoria na tomada de decisdes

Maior interacdo dos tomadores de decisao

Melhores projec6es dos efeitos das decisdes

Facilidade no fluxo de informacdes através da melhoria da estrutura
Maior poder para 0s que entendem e controlam o sistema

Melhoria de adaptacdo da empresa para enfrentar 0s imprevistos.

Os sistemas de informacdes e as tecnologias da informacdo sdo importantes para a
reengenharia dos processos de negocios. Os processos de negdcios, bem como a comunicagédo
e a colaboracdo entre os responsaveis pela administracdo da empresa, podem ter sua eficiéncia
aumentada muito devido a velocidade, a capacidade de processamento e a conectividade de
redes de computadores que somente as tecnologias da informag¢do podem oferecer (O’Brien,

2004).

2.2 TECNOLOGIAS DA INFORMACAO

A tecnologia da informacdo trata dos recursos em um todo, responsaveis por viabilizar a
utilizacdo e aplicacdo dos conceitos de sistemas de informacdo descritos anteriormente.
Conforme os autores Rezende e Abreu (2011, p.54) “Pode-se conceituar a tecnologia da
informagdo como recursos tecnoldgicos e computacionais para geragao e uso da informagao”.

Sistemas simples de hardware (papel e lapis) e canais de comunicagdes informais (boca-a-
boca) passaram a ser substituidos pelos recursos de hardware, recursos de softwares de
computador, internet, redes de telecomunicacdes e técnicas de administracdo de dados, todos
correspondentes a tecnologia da informacdo, ou seja, frutos dos avangos na tecnologia da
informagao (O’BRIEN 2004).

“A tecnologia da informacao ¢ uma das muitas ferramentas que os gerentes utilizam para
enfrentar mudangas e complexidade” (LAUDON; LAUDON, 2014, p.16). A tecnologia da
informacdo consiste na infraestrutura que pode ser compartilhada por toda a empresa e engloba
0S recursos ja mencionados acima de Hardware (Equipamento fisico), Software (Instrucdes pre-
programadas que controlam e coordenam o0s recursos de hardware), tecnologia de
armazenamento de dados (Software que organiza os dados em meios fisicos de armazenamento)
e tecnologia de comunicac&o e redes (dispositivos fisicos e softwares utilizados para interligar
outros equipamentos) (LAUDON; LAUDON 2014).
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Para complementar e ajudar a entender a diferenca entre tecnologia da informacao e

sistemas de informacdo, autor Kroenke (2012, p.30) afirma que:

“A tecnologia da informacgdo (TI) se refere a produtos, métodos, invengdes e normas
utilizados com a finalidade de produzir informagdo. A TI estd associada aos
componentes de hardware, software ¢ dados. Conforme afirmamos na se¢do anterior,
um sistema de informagdo € um conjunto de hardware, software, dados, procedi-

mentos e pessoas que produz informagdo”.

2.2.1 Relacéao da tecnologia da informacéao e 0s processos

“Melhorar processos ¢ uma acao basica para as organizacdes responderem as mudangas que

ocorrem constantemente em seu ambiente de atuagdo e para manter o sistema produtivo

competitivo. Pode-se dizer que esse movimento mais recente de gestdo de processos esta

fortemente associado a adogao da tecnologia da informacao” [...] (PAIM et al., 2009, p.22).

Para Oliveira (2011) é necessario que 0s processos de negdcio sofram uma redefinicao

buscando explorar melhor as potencialidades das tecnologias da informacdo. Além de

automatizar os processos existentes deve-se reprograma-los para obter vantagens tecnolégicas.

Ja para Liatas (2012, p.19) os recursos da tecnologia da informacéo trazem melhorias para

0S processos empresariais, Como:

Intensificar e agilizar o intercdmbio de informagdes entre os funcionarios, tornando os
processos mais rapidos e eficientes;

Monitorar o fluxo de trabalho a partir da observacéo das trocas virtuais de informacdes
entre os funcionarios;

Utilizar os recursos tecnoldgicos para agregar valor ao servico prestado;

Promover melhorias nos produtos e servigos que aumentem o nivel de satisfacdo do

cliente.

2.3 TIPOS DE SISTEMAS

Sobre os tipos de sistemas, ndo existe uma classificacdo rigida, segundo Rezende (1999)

citado por Rezende e Abreu (2011), permitindo que autores e empresas classifiguem seus

sistemas de diversas maneiras. As maneiras mais divulgadas ddo énfase a hierarquia nas
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empresas, distribuindo os sistemas em: de apoio as operagdes e 0S processos, de apoio a tomada
de decisbes empresariais, e de apoio as estratégias para vantagens competitivas.

Partindo da informacdo de que existem diferentes interesses, especializa¢fes e niveis dentro
de uma organizacdo, existem também diversos tipos de sistemas, que em conjunto podem
oferecer as solugdes que a empresa necessita (LAUDON; LAUDON; 2014, p.42).

2.3.1 Sistemas de informac6es operacionais (S10)

Os sistemas de informagdes operacionais (S10) séo sistemas do nivel operacional também
chamados de sistemas de apoio as operacdes ou de processamento de transacdes (SPT) e sdo 0s
responsaveis pelo processamento de transagfes rotineiras indispensaveis para as funcgdes
organizacionais (REZENDE, 2013)

2.3.1.1 Sistemas de Processamento de Transacoes (SPT)

Os sistemas de processamento de transacGes (SPT) sdo os mais antigos usados pelas
organizagOes. S&o sistemas do nivel operacional e seu papel se restringe ao processamento de
transacBes. Esses sistemas sdo conhecidos também como sistemas transacionais ou
operacionais e formam a principal base de dados da empresa. Seus principais componentes sdo
a entrada de dados, o processamento (devem possuir grandes capacidades de processamento
devido as grandes quantidades de dados de entrada), armazenamento e geracdo de documentos,
relatérios e arquivos. Os exemplos desse tipo de sistema sdo 0s sistemas de processamento de
pedidos, os contabeis, de contas a pagar e contas a receber e de folha de pagamento de pessoal
(CAICARA, 2011).

Os SPTs sdo importantes, pois constituem a fonte de informacdes para outros tipos de
sistemas e fungdes empresariais como, por exemplo, para os sistemas de apoio a decisdo,
realizando e registrando as operagGes rotineiras necessarias para o funcionamento
organizacional (LAUDON; LAUDON, 2014)
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2.3.2 Sistemas de informaces gerenciais (SIG)

Uma definicdo de sistemas de informacgdo gerenciais conforme Rezende (2013, p.19)
“Comtemplam o processamento de grupos de dados das operacdes e transa¢des operacionais,
transformando-0s em informagdes agrupadas para a gestdo”.

Segundo Stair (2004, p.208) citado por Caigara (2011, p.78) “A finalidade principal de um
sistema de informacdo gerencial é ajudar a organizacdo a atingir suas metas, fornecendo aos
administradores uma visao das operages regulares da empresa, de modo que possam controlar,
organizar e planejar mais eficaz e eficientemente”.

Na visao de Oliveira (2004 p.49), “Sistema de informacgdes € o processo de transformagao
de dados em informac6es. E, quando esse processo esta voltado para a geracdo de informacoes
que sdo necessarias e utilizadas no processo decisorio da empresa, diz-se que esse € um sistema

de informagoes gerenciais”.

2.3.3 Sistema de inteligéncia empresarial (Bl)

Os sistemas de inteligéncia empresarial (Bl) se concentram assim como 0s SIGs em
fornecer informacdes que apoiam a tomada de decisdo gerencial. Segundo Laudon e Laudon
(2014) o termo inteligéncia empresarial é relativo a dados e ferramentas que organizam,
analisam e disponibilizam os dados para auxiliar nas tomadas de decisfes por parte de gerentes

e usuarios dos sistemas. Ainda segundo o mesmo autor,

“A inteligéncia e a analise empresarial referem-se essencialmente a integracdo
de todos os fluxos de informagdes produzidos por uma empresa em um Unico
conjunto coerente de dados, abrangendo toda a empresa e, em seguida, a
utilizagdo de ferramentas de modelagem, andlise estatistica e de mineracdo de
dados para dar sentido a todos esses dados de forma que 0s gestores possam
tomar decisBes melhores e realizar melhores planejamentos” (LAUDON;

LAUDON, 2014, p.367).
Outra ideia de sistema de inteligéncia empresarial, apresentada pelo autor Caicara (2011)

que descreve Bl como inteligéncia nos negdcios, explica que a finalidade dessa ferramenta €
disponibilizar as informacBes importantes no processo decisorio para os gestores. Além disso
um BI oferece facilidade de uso onde 0s usuarios ndo precisam possuir avancados

conhecimentos em sistemas de informacéo.
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O diferencial de um sistema de inteligéncia empresaria (Bl) ou inteligéncia de negdcios em
relacdo a um ERP, € que esse sistema oferece um conjunto de informac@es na integra, unificadas

de outros sistemas internos, planilhas, e-mails e inclusive as informac6es do préprio ERP.

2.3.4 Sistema de apoio a decisdo (SAD)

Esses sistemas sdo também conhecidos como sistemas de suporte a decisdo (SSD),
utilizados por gerentes do nivel tatico ou estratégico, prestando suporte através de simulacdes
e analises de simulagdes (CAICARA, 2011).

Laudon ¢ Laudon (1999) citado por Caigara (2011) afirma que “SSDs sd0 sistemas
interativos sob controle do usuario e que oferecem dados e modelos para auxilio nos processos
de tomada de decisbes, embora oferecam suporte em questdes menos rotineiras que as
manipuladas por um SIG”.

“Os sistemas de apoio a decisdes (SAD) sdo tecnologias fundamentais para a evolugdo do
processo de tomada de decisdo nas organizagbes modernas e usuarias de informacdes
executivas e inteligentes” (REZENDE 2013, p.31). Um SAD ¢ composto por banco de dados e

seu sistema gerenciador e um software gerenciador de interface.

2.3.4.1 Data Warehouse (DW)

O Data Warehouse consiste em um grande banco de dados que armazena dados de diversas
fontes gerando informagdes integradas. “E um banco de dados que consolida dados extraidos
de diversos sistemas de informagdo em um grande banco de dados que pode ser utilizado para
gerar informacdes executivas e inteligentes, a partir de reorganizacdes de dados e combinagdes
de diversas informag¢des” (REZENDE, 2013, p.32).

Segundo Laudon e Laudon (2014) um data warehouse armazena dados correntes e
historicos de interesse dos tomadores de decisdo extraidos de multiplos sistemas em operacédo
dentro da organizacdo. Esses dados sé&o corrigidos e em seguida armazenados, possibilitando a
elaboracdo de relatérios de gestao e anélise.
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2.3.4.2 Sistema de Gestdo de Banco de Dados (DBMS — database management system)

E o sistema especifico utilizado para criar, armazenar, organizar e acessar os dados a partir
de um banco de dados. Ele auxilia na gerencia e no uso dos dados, facilitando, por exemplo, as
consultas e relatorios, livrando o usuério final da tarefa de entender onde e como os dados estéo
armazenados (LAUDON; LAUDON, 2014).

2.3.5 Sistemas de informacdes executivas (SIE)

Os sistemas de informac6es executivas (SIE) possuem outras denominagdes como sistemas
de apoio ao executivo (SAE) e em alguns casos apresentam a sigla proveniente do inglés (EIS
— executive information systems).

Esses sistemas de informacGes executivas combinam muitas caracteristicas dos sistemas de
informacdo gerenciais (SIGs e SPTs) e sistemas de apoio a decisdo (SAD) com o objetivo de
atender ao nivel diretivo ou a alta administracdo através de acesso facil e imediato as
informac0es estratégicas. Os sistemas de informacdes executivas devem possuir caracteristicas
importantes como: ser de fécil uso, executar complexas analises de dados, flexibilidade a novas
situacdes, resultados rapidos e eficientes, e solu¢do de problemas nio estruturados (O’BRIEN,
2004; CAICARA, 2011).

“Em um EIS, a informagdo ¢ apresentada segundo as preferéncias dos executivos
usuarios do sistema. A maioria dos EIS, por exemplo, enfatiza 0 uso de uma interface
grafica com o usuario e exibicdes graficas que possam ser personalizadas de acordo
com as preferéncias de informagao dos executivos que o utilizam. Outros métodos de
apresentacdo da informagdo utilizados por um sistema de informacdo executiva

incluem os relatérios de excecdo e a analise de tendéncias” (O’BRIEN, 2004, p.292).

Rezende (2013) complementa afirmando que um sistema de informagdo executiva SIE é
um software de consulta ao banco de dados que fornece informagdes executivas e inteligentes,
de forma simples e amigavel para os executivos da alta administra¢do. Ja para Laudon e Laudon
(2014, p.47) os sistemas de apoio ao executivo (SAEs) “[...] abordam decisdes ndo rotineiras
que exigem bom senso e capacidade de avaliacdo e percepgdo, uma vez que ndo existe um
procedimento previamente estabelecido para se chegar a uma solu¢ao”. Também conforme o

mesmo autor, sdo projetados para acrescentar dados do ambiente externo, como novas leis



24

tributarias e novos concorrentes além de como mencionado anteriormente, captam informacoes

dos sistemas SIG e SAD internos.

2.4 SISTEMAS INTEGRADOS

Os sistemas integrados tém por objetivo reunir todas as informacdes originadas em outros
sistemas, fornecendo um resultado de informacdes em uma forma geral. Desse modo toda a
informacdo oriunda de diversos softwares € centralizada e organizada em um Unico sistema,

onde a partir dai todos os setores e usuarios da empresa podem utilizar essa base de informacdes.

“Uma empresa tipica contara com sistemas que apoiam os processos de cada uma das
principais fungbes do negécio — sistemas de vendas e marketing, manufatura e
producéo, financas e contabilidade e recursos humanos. Sistemas funcionais que
operavam de forma independente uns dos outros estdo se tornando coisa do passado,
ja que ndo conseguem compartilhar facilmente informac6es que dessem suporte aos
processos de negécios. Eles estdo sendo substituidos por sistemas multifuncionais de
larga escala que integram as atividades de processos de negdcios e unidades
organizacionais relacionados” (LAUDON; LAUDON, 2014 p.42).

“A integragao dos sistemas de informagao acaba com as barreiras existentes entre os proprios

departamentos e entre as sedes e os departamentos, ¢ reduz a duplicagdo de esforgos”

(TURBAN; RAINER JUNIOR; POTTER, 2003, p.41 citado por CAICARA, 2011, p.87).

2.4.1 Planejamento de Recursos Empresariais (ERP)

O software de planejamento de recursos empresariais (ERP) é um sistema interfuncional,
responsavel pela integracdo e automatizacdo dos processos empresariais realizados pelos
setores de producdo, logistica, distribuicdo, contabilidade, financas e recursos humanos, que
através de uma familia de modulos de softwares apoiam os processos e atividades internas vitais
de uma empresa (O’Brien, 2004).

A utilizacdo dos sistemas ERP difundiu-se rapidamente a partir da década de 1990, onde
diversas empresas passaram a adotar os ERPs, abandonando seus sistemas que ndo estavam
adaptados a nova era. Além disso, a aquisicao desses sistemas solucionava dois problemas da
época, como o bug do milénio e a integracdo de sistemas (CAICARA, 2011).

Diversos fatores atribuem valor a uma instalacdo de software ERP para 0s negocios de uma
empresa (O’BRIEN, 2004 e CAICARA, 2011):
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a) O ERP integra e aperfeicoa os sistemas internos de escritorio, consequentemente
fornecendo melhorias no atendimento ao cliente, na produgdo e na distribuicéo.

b) O ERP fornece de forma répida informagdes vitais sobre desempenho para os gerentes, a
fim de que possam tomar as melhores decisdes para a empresa.

c) Elimina a redigitacdo de dados duplicados e o retrabalho na sua insercéo.

d) Possibilita maior integridade das informacdes ao atualizar os dados em todos os modulos.

e) Maior seguranca sobre o0s processos com controles de permissoes e acesso por login e senha.

f) Rastreamento de informacdes atraves de arquivos de log.

g) Formado por modulos que trabalham independentemente, podendo ser adquiridos
individualmente.

h) Permite a padronizacdo dos sistemas dentro de uma empresa, facilitando o treinamento e o
remanejamento de funcionarios.

“O enterprise resource planning (ERP) corresponde aos pacotes (software) de gestdo
organizacional ou de sistemas integrados, com recursos de automacdo e informatizacdo,
visando contribuir originalmente para a gestdo operacional da organizacdo” (REZENDE,
2013).

Uma definicdo de ERP citada por Caicara (2011) o conceitua como um sistema de
informacédo adquirido em forma de pacotes comerciais de software, que integram os dados de
sistemas transacionais e dos processos de negocios de uma organizacdo (CAICARA, 2011). O
autor afirma também que um software sé pode ser considerado de ERP se for adquirido pronto
no mercado, portanto a empresa que implanta um sistema assim deve se adequar as
funcionalidades e processos de negdcios do novo sistema.

Ainda conforme o autor Caicara (2011, p.92):
“Os ERPs se notabilizaram por suportar, com muita eficiéncia, atividades de
backoffice, que sdo as atividades de controle interno, vitais para o funcionamento de
uma empresa. No entanto, no que se refere a atividades de frontoffice — que necessitam
de interacdo com partes externas a empresa, como fornecedores ou clientes, por
exemplo -, esses sistemas n&o possuem a mesma eficiéncia. E ai que surgem conceitos
como CRM - Customer Relationship Management ou gerenciamento do
relacionamento com o cliente e SCM — Supply Chain Management ou gerenciamento

da cadeia de suprimentos. ”
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2.4.2 Sistemas de Gestdo da Cadeia de Suprimentos (SCM)

Os sistemas de gestdo da cadeia de suprimentos (SCM — supply chain management) séo
responsaveis pelo auxilio as empresas na administracdo das relacbes com seus fornecedores,
através do compartilhamento de informacg6es sobre pedidos, producdo, niveis de estoque, e
entrega de produtos ou servicos. O principal objetivo desses sistemas € levar a quantidade certa
de produtos do fornecedor para a empresa, com 0 menor tempo e 0S menores custos possiveis.
Sdo sistemas Inter organizacionais (o fluxo de informacGes se da através das fronteiras
organizacionais) que buscam aumentar os lucros da empresa, através da reducdo de gastos de
transportes e fabricacdo, e permitem que os gestores tomem decisdes mais acertadas sobre
organizacéo de recursos, producéo e distribuicdo (LAUDON; LAUDON, 2014).

“E por isso que muitas companhias estdo tornando o gerenciamento da cadeia de
suprimentos (SCM) um objetivo altamente estratégico em suas iniciativas de e-business. 1sso é
imprescindivel se elas quiserem atender as exigéncias de valor de seus clientes de e-commerce:

0 que o cliente quer, quando e onde quer, pelo menor prego possivel” (O’BRIEN 2004).

2.4.3 Sistemas de Gestao do Relacionamento com o Cliente (CRM)

Os sistemas de gestdo do relacionamento com o cliente (CRM — customer relationship
management) auxiliam as empresas na administracdo da relagdo com seus clientes, fornecendo
informacGes que coordenam os processos de negocios ligados a clientes em termos de vendas,
marketing e servigos. Os CRMs buscam: otimizar a receita, melhorar a satisfacéo dos clientes,
atrair e reter os clientes mais lucrativos, prestar servicos de melhor qualidade e aumentar as
vendas (LAUDON; LAUDON, 2014).

Segundo O’Brien (2004) uma venda a um novo cliente custa seis vezes mais do que um
cliente antigo. Dentre outros fatores o autor destaca ser mais vantajoso a retencdo de clientes
antigos, tornando o sistema CRM a principal estratégia adotada pelas empresas para otimizar o

atendimento a seus clientes.

2.4.4 Sistemas de Apoio a Gestdo de Processos (BPM)

A gestdo de processos de negocios (BPM — business process management) é responsavel
por cuidar das necessidades de redefinicdo e ajustes dos processos de negdcios internos,
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objetivando utilizar toda a capacidade dos recursos de tecnologia da informacéo, tornando as
empresas mais competitivas e eficientes ou entdo voltadas para a qualidade. (LAUDON;
LAUDON, 2014) Ainda segundo o autor, “a BPM utiliza uma variedade de ferramentas e
metodologias para compreender 0S processos existentes, criar novos processos e otimizar todos
eles”.

Na visdo de Paim et al (2009, p.286) “Os BPMS podem ser entendidos como um conjunto
de instrumentos que buscam a melhoria do sistema de gestdo, contribuindo para a
implementacdo de mudancas que tornem ou mantenham a empresa competitiva com os fluxos
de trabalho claramente definidos, automatizados e racionais”. Ainda segundo os autores, 0s
BPMS buscam interligar pessoas e processos, gerenciam o0 acesso a informacao e o fluxo de

[processos.

2.4.5 Sistemas de Gerenciamento de Armazéns (WMS)

Um sistema de gerenciamento de armazéns (WMS) é responsavel por todo o controle de
estoques e operacBes ligadas a cadeia de suprimentos. E de fundamental importancia em
grandes empresas a existéncia de um sistema WMS para controlar toda a operacdo e evitar
divergéncias de estoques.

Segundo Arozo (2003), os sistemas de gerenciamento de armazéns (WMS) sdo responsaveis
pelo gerenciamento da operacao diaria de um armazém. Sua utilizacdo esta norteada a decisdes
operacionais como enderecamento dos produtos, definicdo de rotas de coleta entre outras.

Ja para Banzato (1998), um sistema de gerenciamento de armazéns otimiza todas as
atividades operacionais, como a movimentacdo de materiais e administrativas, como a troca de
informagdes dentro do processo de armazenagem, incluindo recebimento, reviséo,
enderecamento, estocagem, separacdo, embalagem, carregamento, expedicdo, emissdo de
documentos e inventario que atendem as necessidades logisticas, aproveitando os recursos e

evitando desperdicios de tempo e de pessoas.
2.5 SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SISTEMAS DE INFORMAGAO
Sabemos que os recursos de informacdo como tecnologias da informacao e sistemas de

informacdes sdo importantes para as organizacfes, assim como sdo indispensaveis no cenario

atual de forte concorréncia e busca por rapidez e qualidade cada vez mais constantes. Entretanto
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buscamos ndo apenas os melhores sistemas e tecnologias, mas também atingir a satisfacdo plena
dos usuarios desses recursos da informacdo. Assim, um dos atributos dos sistemas € ajudar o0s
usuarios no seu desempenho profissional onde um funcionario satisfeito pode ter desempenho
maior que um funcionario insatisfeito.

Um fator fundamental para que um sistema de informacédo produza os resultados esperados
pela empresa estd, em grande parte, ligado a satisfacdo dos colaboradores em relagcdo a esses
sistemas, conforme cita o autor Burkle, et al, (2001) citado por Moura (2015, p.35): “a
satisfacdo dos utilizadores é uma das dimensdes que importa estudar, em particular, quando se
trata de avaliar sistemas de informagdo que ja ultrapassaram a fase de verificag¢do e validagao™.

Moura (2015, p,36) cita ainda que, “avaliar a satisfagdo dos utilizadores de sistemas de
informagao permite conhecer a sua “experiéncia de uso” (BURKLE, et al, 2001). Isso se torna
importante para que as empresas avaliem se € mais importante concentrarem seus investimentos
em treinamentos de funcionarios ou em novos sistemas de informacéo.

J& para Burkle et al, (2001) citado por Campos (2012, p.40) “A satisfagdo dos utilizadores
pode ser vista, de uma forma ampla, centrada na avaliacdo sobre a sua experiéncia no uso do
sistema”. Campos (2012) cita ainda que a satisfacdo dos usuarios dos sistemas de informagao
é um tema cada vez mais presente devido ao enorme aumento do nimero de profissionais que
de alguma forma utilizam algum tipo de sistema de informacéo em seu trabalho. Avaliar o
nivel percebido de satisfacdo com o sistema e juntamente identificar os fatores responsaveis
por esta satisfacdo, é o segredo para melhorar a sensibilidade dos usuarios junto a um sistema
de informacéo.

Para o autor Chin (2000) citado por Perini (2008) uma definicdo de satisfagdo do usuario
final em relagdo a um sistema de informacdo compreende a avaliacdo afetiva de um usuério a
respeito de sua experiéncia com o sistema. Ele afirma também que o melhor método de
avaliacdo de satisfacdo de usuarios de sistema consiste na utilizacdo de escalas Likert ou
Escalas de Diferencial Semantico.

Atualmente os autores Ilias e colaboradores (2009) citados por Campos (2012, p.42)
“utilizaram um questionario de avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores de Sl, com sete
dimensdes: contetdo, precisdo, formato, facilidade de uso, pontualidade, satisfacdo com a
velocidade do sistema e confiabilidade do sistema para medir a satisfacdo dos utilizadores
finais. Os resultados mostraram que a facilidade de uso, o contetdo e a precisdo tém um efeito

significativo sobre a satisfacdo dos utilizadores.



Para Chin e Lee (2000) citado por Ely (2010) a satisfacdo do usuario se da atraves da
comparacdo entre os desejos e expectativas com relacdo as percepcdes daquilo que é

oferecido pelo sistema
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O conceito principal da metodologia, segundo Diehl e Tatim (2004, p.47) “[...] pode ser
definida como o estudo e a avaliacdo dos diversos métodos, com o propoésito de identificar
possibilidades e limitacdes no ambito de sua aplicacdo no processo de pesquisa cientifica”.
Além disso a metodologia permite escolher a melhor forma de abordagem em relagdo a um
determinado problema, tornando possivel o conhecimento da realidade e dos comportamentos
(DIEHL; TATIM, 2004).

Os métodos e procedimentos metodoldgicos que foram utilizados sdo abordados abaixo:

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento de pesquisa conforme cita o autor Gil (2008), “refere-se ao planejamento
da pesquisa em sua dimensdo mais ampla, envolvendo tanto a sua diagramacdo quanto a
previsao de analise e interpretacao de dados”. Além disso ainda conforme Gil, o delineamento
considera o ambiente de coleta de dados e as formas de controle de variaveis envolvidas.

Para atingir os objetivos propostos pela pesquisa, a abordagem quanto ao problema, foi
num primeiro momento de natureza quantitativa, com o intuito de medir o nivel de
satisfagdo dos usuarios com relacéo ao sistema de informacdo ERP existente na empresa. No
segundo momento a abordagem quanto ao problema foi de natureza qualitativa, objetivando
compreender 0s pontos criticos do sistema para posteriormente apontar formas de melhoria.

A pesquisa quantitativa “caracteriza-se pelo uso da quantificagéo tanto na coleta quanto no
tratamento das informacdes por meio de técnicas estatisticas [...] com o objetivo de garantir
resultados e evitar distor¢cdes de andlise e interpretagao” (DIEHL; TATIM; 2004, p.51).

J& a pesquisa qualitativa busca segundo Diehl e Tatim (2004) descrever a complexidade de
um problema e a relacdo de determinadas variaveis, possibilitando um maior nivel de
profundidade e entendimento das particularidades do comportamento dos individuos.

Quanto aos objetivos, a pesquisa caracterizou-se na primeira parte como descritiva, através
de questdes fechadas de mdaltipla escolha objetivando descrever a populag¢do pesquisada, e com
questdes em escala linear Likert, destinadas a medir o nivel de satisfacdo dos colaboradores em
relacdo ao sistema ERP utilizado pela empresa . Conforme Gil (1999) citado por Diehl e Tatim

(2004, p.54), esse tipo de pesquisa “Tem como objetivo primordial a descricdo das
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caracteristicas de determinas populacdo ou fenémeno ou, entdo, o estabelecimento de relacbes
entre variaveis”.

Gil (2008, p.28) complementa que “As pesquisas descritivas sdo, juntamente com as
exploratérias, as que habitualmente realizam os pesquisadores sociais preocupados com a
atuacdo pratica. Sdo também as mais solicitadas por organizagcbes como instituicGes
educacionais, empresas comerciais, partidos politicos etc”.

No segundo momento a pesquisa se classificou como sendo exploratdria, com a adogao de
questbes abertas, que conforme Gil (1999) citado por Diehl e Tatim (2004), visa proporcionar
maior familiaridade com os problemas tornando-os mais explicitos e possibilitando a
construcdo de hipoteses. Esse tipo de pesquisa objetiva também, ainda segundo o autor, a
analise de exemplos que estimulem a compreensdo de um problema.

Para o autor Gil (2008) as pesquisas exploratorias sdo utilizadas para desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, formulando hipdteses, proporcionando uma visao
geral sobre determinado fato, constituindo uma primeira etapa de investigagéo.

Ja em relacdo ao procedimento técnico a pesquisa se define como um estudo de caso, que
se caracteriza por ser um estudo aprofundado de objetos, permitindo um conhecimento amplo
e detalhado de uma pessoa ou organizacdo. (DIEHL; TATIM, 2004). Ainda conforme 0s
autores, esse tipo de procedimento apresenta as vantagens de: estimulo a novas descobertas e a
simplicidade dos procedimentos.

O estudo de caso, de acordo com Yin (2005, p. 32) citado por Gil (2008, p.58), “[...] ¢ um
estudo empirico que investiga um fendmeno atual dentro do seu contexto de realidade, quando
as fronteiras entre o fenbmeno e o contexto nao sdo claramente definidas e no qual sdo utilizadas

varias fontes de evidéncia”.

3.2 VARIAVEIS DE ESTUDO/CATEGORIAS DE ANALISE

As variaveis de estudo que foram abordadas na pesquisa sdo referentes a analise do nivel
de satisfacé@o dos colaboradores em relacédo ao sistema de informacgéo ERP presente na empresa.
A primeira variavel trata de um sistema de informacdo em geral que pode ser definido como
“[...] tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informac6es destinadas a apoiar a tomada de

decis0es, a coordenagéo e o controle em uma organizacdo (LAUDON E LAUDON 2014, p.13)

2
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A segunda variavel nos apresenta um fator fundamental para que um sistema de informacao
produza os resultados esperados pela empresa, ou seja, fatores ligados a satisfacdo dos
colaboradores, conforme cita o autor Burkle, et al, (2001) citado por Moura (2015, p.35): “a
satisfacdo dos utilizadores é uma das dimens@es que importa estudar, em particular, quando se

trata de avaliar sistemas de informagdo que ja ultrapassaram a fase de verificagdo e validagao™.

3.3 UNIVERSO DE PESQUISA

A pesquisa foi realizada na matriz da empresa Diamaju Agricola Ltda, situada no municipio
de Anta Gorda — RS, entre os dias 11/09/2017 e 23/09/2017, e objetivou analisar o nivel de
satisfacdo dos colaboradores em relacdo ao sistema de informacdo ERP presente na empresa.

A populacédo abordada pela pesquisa é composta somente pelos colaboradores que utilizam
o sistema de informacdo ERP dentro da empresa, totalizando 52 colaboradores pertencentes aos
setores de direcdo e supervisdo, compras, marketing, televendas, financeiro, contabilidade,
logistica e faturamento. A populagdo pode ser definida como “um conjunto de elementos
passiveis de serem mensurados com respeito as variaveis que se pretende levantar”. (DIEHL;

TATIM, 2004, p.64).

3.4 PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

Os dados coletados foram de natureza primaria, ou seja, “As informagdes podem ser
obtidas por meio de pessoas, consideradas fontes primarias, ja que os dados sdo colhidos e
registrados pelo proprio pesquisador em primeira mao”. (DIEHL; TATIM, 2004, p.65).

A coleta dos dados por sua vez foi obtida atraves de um questionario elaborado através da
plataforma Google Drive/Formularios, que possibilita 0 envio por e-mail de forma rapida e
segura. A ferramenta proporciona também facilidade e agilidade para o entrevistado e clareza
na visualizacdo das respostas obtidas para o entrevistador. O questionario buscou identificar o
género, a idade, a formacao, o setor, o tempo em que trabalha com o sistema e o tempo de uso
do sistema em um dia de trabalho, além de contar com 13 perguntas em escala Likert de sete
pontos, (onde 1 significa muito insatisfeito e 7 muito satisfeito) e com 2 perguntas abertas.
As perguntas em escala Likert tiveram o objetivo de medir o nivel de satisfacdo dos usuarios
em relacdo ao sistema de informacdo ERP. As perguntas em escala Likert, segundo Gil (2008)
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objetivam medir a concordancia ou discordancia em relacdo a um enunciado através de sete
opcdes de alternativas onde o entrevistado deve optar por uma apenas.

Ja as perguntas abertas buscaram compreender as principais deficiéncias do sistema
ERP fomentando dados importantes obtidos dos colaboradores para a elaboracgdo de ac¢des de
melhorias.

As perguntas abertas segundo Diehl e Tatim (2004, p.69) “permitem ao informante

responder livremente, usando linguagem propria, e emitir opinides”.

3.5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Para Diehl e Tatim (2004) as pesquisas quantitativas e qualitativas devem ter seus dados
organizados para que o pesquisador possa fazer as analises. A maioria das técnicas de
interpretacdo, no entanto buscam seguir os padrdes de pesquisas quantitativas, procurando
contar a frequéncia de fendmenos e a relagdo entre eles, essa técnica é chamada de anélise de
conteudo e sera utilizada para efeitos de anéalise dos dados coletados.

Em pesquisas quantitativas os dados coletados normalmente passam por analises estatisticas,
com o auxilio de computadores, ou planilhas se os questionarios forem em niimeros menores
(DIEHL; TATIM; 2004). “Em resumo, na analise quantitativa, podem-se calcular médias,
computar porcentagens, examinar os dados para verificar se possuem significancia; ainda é
possivel calcular correlagdes ou tentar varias formas de analise multivariada[...]” (DIEHL:
TATIM; 2004, p.84). Através da plataforma Google Drive/Formularios®, os dados
guantitativos serdo organizados em graficos, semelhantes a de uma planilha EXCEL®, onde a
partir dai serdo feitas as analises em cima de percentuais.

Ja a analise e interpretacdo de dados em uma pesquisa de abordagem qualitativa ndo
apresenta formulas ou receitas definidas de orientacdo, ela depende apenas da capacidade do
pesquisador (GIL, 2008). Um complemento de autoria de Miles e Huberman (1994) citado por
Gil (2008) diz que a pesquisa qualitativa se divide em trés etapas: reducdo — que consiste na
selecdo e simplificacdo dos dados; apresentacéo — onde 0s dados organizados anteriormente sao
dispostos de forma a possibilitar a analise através de textos, diagramas ou mapas; € a
conclusdo/verificacdo — através da revisdo do significado dos dados buscando suas
regularidades, padrdes e explicacdes. Neste caso a analise abordara as respostas com maior
incidéncia, que evidenciem uma necessidade ou insatisfacdo dos colaboradores pesquisados em

relacdo a um determinado quesito.



4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para iniciar a apresentacdo e discussédo dos resultados, seré feita a caracterizagdo da empresa
para em seguida descrever o sistema ERP SIAGRI utilizado como base da pesquisa de
satisfacdo, mostrando sua interface, sua forma de trabalho, juntamente com as funcOes
exercidas por cada modulo que compde o sistema.

Na sequéncia, o trabalho ird demonstrar a analise dos resultados obtidos com os 38
questionarios respondidos pelos colaboradores. A analise de resultados num primeiro momento
ird detalhar as caracteristicas da populacdo entrevistada e também o perfil de uso do sistema
ERP. Em seguida serdo analisados os resultados do questionario quantitativo que objetiva medir
o nivel de satisfacdo dos colaboradores, abordando os pontos positivos de maior satisfacdo, os
pontos criticos de insatisfacdo, e apontando formas de melhoria ou novas ferramentas que
possam auxiliar no sistema ERP em geral. Por fim serdo abordados os resultados obtidos por
meio das questdes abertas, verificando se alguma solucdo indicada pelos entrevistados pode ser
aplicada, ou ainda se esta solu¢do mencionada ja existe e de que maneira ela pode ser melhor

utilizada.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa Diamaju Agricola Ltda, utilizada como objeto deste estudo, esta situada no
municipio de Anta Gorda — RS a mais de 25 anos e conta com uma filial em Curitibanos — SC.
Apresenta um quadro de funcionarios que atualmente chega ao total de 130 colaboradores,
contando motoristas e vendedores externos, sendo que destes, apenas 52 utilizam o sistema de
informagdo ERP presente na empresa.

A Diamaju Agricola Ltda trabalha no ramo de atacado e distribuicdo de produtos
agropecuarios voltados para o atendimento de varejos, cooperativas, sindicatos, e empresas que
atuem no ramo do agronegocio. Juntas, Matriz e Filial atendem aos trés estados do Sul do Pais.
A empresa esta em constante crescimento e busca a cada dia mais se aperfeigoar e acompanhar
as tendéncias de mercado, utilizando as tecnologias e sistemas de informacGes sempre que

necessario.
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4.2 DESCRICAOQ DO SISTEMA

A empresa Diamaju Agricola Ltda comegou a utilizar o sistema ERP SIAGRI no ano de
2008. Até entdo a empresa vem sempre buscando otimizar esse sistema para atender a todas as
necessidades dos setores e processos empresariais, além de alteragdes legais, frequentemente
impostas pela legislacao.

Devido ao grande crescimento da empresa e ao aumento do volume de vendas, a empresa
Diamaju Agricola Ltda buscou a parceria com a empresa de softwares para agronegdcio
SIAGRI, conforme citado acima.

A empresa SIAGRI esta presente no mercado de softwares para agronegocio a 19 anos,
possui duas unidades, uma localizada no municipio de Rio Verde - GO e outra em Goiania —
GO e conta com 230 colaboradores que atendem a 850 grupos agricolas que contemplam 20000
usuarios, presentes em 260 municipios.

A empresa SIAGRI disponibiliza os seguintes softwares:

e ERP SIAGRI Agrimanager — voltado para produtores agricolas, sementeiras,

laboratdrios de analises de sementes, pecuéria (confinamentos) e algodoeiras.

e ERP SIAGRI Agribusiness — voltado para distribuidores de insumos agricolas,

armazeéns gerais, cerealistas e agroindustrias.

e ERP SIAGRI Essencial — voltado ao pequeno distribuidor de insumos agricolas, com

até trés unidades (matriz e 2 filiais) e faturamento anual de até R$ 20 milhGes.

e SIAGRI BI - plataforma de inteligéncia 100% web, capaz de extrair e combinar

informagdes que geram visdes profundas sobre os processos do negdcio.

e SIAGRI SALES - voltado a vendas externas, auxilia no relacionamento com o cliente

e permite a consulta de diversas informacdes como precos, crédito e estoque.

A empresa utiliza o software ERP SIAGRI Agribusiness que esta voltado a atender as
necessidades de distribuidores de insumos agricolas. O sistema ERP SIAGRI Agribusiness
apresenta a interface de login conforme a figura 1, onde séo inseridos o login e a senha, além

do cddigo da empresa (Matriz ou Filial).



Figura 1 - Tela de Acesso ao Sistema

SIAGRI ERP

AgriBusiness

Dados do usudrio
[Login Senha

[ Empresa
v OK CANCELAR

slAGR' SOFTWARE PARA
@  AGRONEGOCO

Fonte: Dados Primarios (2017)
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Na figura 2 esté disposta a interface grafica apresentada ao acessar o sistema, onde podemos

visualizar os diferentes modulos responsaveis por cada tarefa dentro do ambiente empresarial:

Figura 2 - Interface Gréfica de Selecdo de Mddulos
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Fonte: Dados Primarios (2017)

Os modulos que mais sdo utilizados na empresa sdo detalhados abaixo, juntamente com

suas principais funcbes desempenhadas dentro do contexto empresarial:



a) Modulo “Transacionadores”:

e)

Cadastros de colaboradores, clientes, parceiros e fornecedores

Controle de senhas
Permissdes de grupos e usuarios
Parametrizacdo de lojas

Configuracdes e utilitarios

Médulo “Compras e Estoque”:
Gestédo de compras

Pedidos de compras

Controle de estoque

Relatorios de estoques e compras
Consulta preco de venda de produtos
Entrada de nota fiscal de compra

Emissdo de conhecimentos de transporte

Moédulo “Vendas e Faturamento”:

Realizacdo de pedidos de venda,

Consulta de saldos e preco de venda

Liberacdo comercial e financeira de pedidos de venda
Emisséo e transmissao de notas fiscais

Emissdo de receituario agronémico

Relatdrios de posigédo de estoques.

Moédulo “ Financeiro”:
Contas a receber

Contas a pagar

Caixas e bancos
Consulta de documentos

Acertos e conciliacdo bancéria

Médulo “Contabilidade”:

37
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e Lancamentos contébeis

e Balanco patrimonial

e Balancetes mensais

e Demonstrativos de resultados

e Obrigacdes acessorias

f) Médulo “WMS Light”:
e Captacéo de pedidos
e Faturamento de romaneios

e Manifesto eletrénico de documentos fiscais (mdf-e)

g) Modulo “Escrita Fiscal”:
e Apuragéo de tributos
e Apuracgéo de estoque

e Obrigacdes acessorias

h) Moédulo “Gestor”:
e Cubo de decisoes

e Geréncia de compras
e Geréncia de vendas
e Geréncia financeira

e Fluxo financeiro

Na figura 3 podemos verificar a interface grafica apresentada ao acessar um maédulo do
sistema, neste caso o modulo “Transacionadores”. Os demais modulos apresentam interface

idéntica, apenas alterando algumas opcdes na coluna esquerda.



39

Figura 3 - Interface Gréfica Interna de um Modulo do Sistema

= ~—" AGRI ERP

[JiBusiness

SIAGRI. zesse
@ AGRONEGOCIO

Fonte: Dados Primarios (2017)

Em relacdo aos relatorios gerados pelo sistema, a figura 4 apresenta a forma como esta

disposto um relatorio, neste exemplo, o de municipios por estado:

Figura 4 - Exemplo de Relatdrio de Municipios

-
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l J LISTA DE MUNICIPIOS
Ccodigo Nome do Municipio Estado £
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4603 AGUA SANTA RS
4604 AGUDO RS
4605 AJURICABA RS
4606 ALECRIM RS
4607 ALEGRETE RS
4608 ALEGRIA RS
4609 ALMIRANTE TAMANDARE DO SUL RS
4610 ALPESTRE RS
4611 ALTO ALEGRE RS
4612 ALTQ FELIZ RS
4613 ALVORADA RS
4614 AMARAL FERRADOR. RS
4615 AMETISTA DO SUL RS
4616 ANDRE DA ROCHA RS
4617 ANTA GORDA RS
4618 ANTONIO PRADO RS
4619 ARAMBARE RS
4620 ARARICA RS
4621 ARATIBA RS
4622 ARROIO DO MEIO RS
4624 ARROICQ DO PADRE RS
4623 ARROIO DO SAL RS
4626 ARROIO DO TIGRE RS -
[ 1L | 3
Paginal de8

Fonte: Dados Primarios (2017)

A seqguir a figura 5 apresenta as informacdes cadastrais de um colaborador e todos o0s dados
que devem ser acrescentados. Neste campo podem ser acrescentadas informacdes de clientes,
parceiros, colaboradores e fornecedores:
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Figura 5 - Dados Cadastrais de um Colaborador
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l

Fonte: Dados Primarios (2017)

Para exemplificar o langamento de um pedido de venda no sistema, podemos verificar a

Figura 6 que traz todos os passos desse langamento e todas as informacBes necessarias:
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Figura 6 - Pedido de Venda
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Operacio 20 YEMDA NORMAL Pedido origem Emiss&o  19/09/2017 |
N e
Clignte: 18234 JACKSON CANELLD [:] Fone 5195395427 CPF  024.988.250-70 |IE/RG 5101862778 I
Propriedads C] Fone CHR) - IE
Cicla Talkhio
End. Entreg () ED?HQE':Z
Indicador de presenga [1 - Dperag@o presencial M |
Outras Inf G
Cond. Pgio A CARTEIRA
Wendedar 1 32 () CARINE CANELLO ACCO [T) Wendedar 2
CFOP 510200 WENDA DE MERCADORIA ADQUIRIDA OU RE Faorma pgto 01 - Dinkeio -
Vencimenta 29/09/2017 Calculada pelo prazo médio Fefil
&Nnvn Cédigo Descrigia Quantidade Walor Unit. Walor OM| % Dscitcr | Descibore| Total doltem|Tabela | Valo
4 0108038 MARTELO CARPINTEIRD CB MADEIRA 18,850000 00000 9,85 47
TotalizaE0 | Conegio Financeira | Dbssrvagies da Nota Fiscal | Dbservagies Comerciais | Dados do Frete | Outios|
Tatal Produtos 19.85 Fiete 0.00 [@l] Descontos 0.00 ] 0.0000¢ @] % Total do Pedido
Aces[s’;?fs 0.00 Seguro 0.00 &g 0.0000¢ (@] % Total Pedido DM
] 0.00 (&) 1oms sT 0.00 Total Perdido
Total Perdido OM 000
Liberagdes ‘ DFe | Opgfies I Outros | Docs. Helac\onados‘
ﬁ Assinar ¥ Liberago Comercial | | % Liberag8o Financeira = [mprime: \ﬁ Altera || K Cancela| |+ Grava ﬂ Dresisti

Fonte: Dados Primarios (2017)
4.3 DESCRICAO DA POPULACAO

Os questionarios foram aplicados para toda a populacdo do estudo, ou seja, para 0s 52
colaboradores que utilizam o sistema ERP da empresa. Destes 52 questionarios enviados, 38
foram respondidos, o que representa um total de aproximadamente 73% da populacéo.

A descricdo da populacéo caracteriza os colaboradores pesquisados em relacéo ao género,

faixa etaria, nivel de escolaridade, e setor de trabalho
4.3.1 Género
O grafico 1 apresenta a relacdo de género entre os colaboradores pesquisados que utilizam

o sistema ERP SIAGRI. A maior parte dos colaboradores entrevistados é do sexo masculino

65,8%. Ja o sexo feminino representa 34,2% da populagédo pesquisada.
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Gréfico 1 - Género

Género

38 respostas

@ Masculino
@ Feminino

Fonte: Dados Primarios (2017)

4.3.2 Faixa etaria

A faixa etaria dos colaboradores da empresa apresenta uma grande diversidade, como
podemos ver no grafico 2 abaixo, todas as faixas etarias pesquisadas estdo presentes. As idades
médias de 23 a 36 anos sdo as que mais apresentam percentual, 28,9% cada. Aparecem em
seguida as idades de 16 a 22 anos totalizando 21,1%. Por fim, estdo as faixas etarias de 37 a 43

anos e de 44 ou mais, com o total de 10,5% cada.

Gréfico 2 - Idade

Qual a sua idade?

38 respostas

@® 16a22ano0s
@ 22329 anoz
@ 30a36anos
@ 37a43anos
@ 44 ou mais

Fonte: Dados Primarios (2017)
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4.3.3 Nivel de escolaridade

O grafico 3 apresenta o nivel de escolaridade dentre os colaboradores entrevistados, onde
28,9% apresentam 0 ensino superior completo, 28,9% ensino superior incompleto, 23,7%
ensino médio completo, 10,5% formacdo em cursos técnicos e por fim, 7,9% possuem pos-

graduacéo.

Gréfico 3 - Formagéo

Qual a sua formagao?

@ Ensino médio incompleto
@ Ensino médio compieto

@ Curso técnico

@ Ensino superior incompleto
@ Ensino superior compleio
@ Pos-graduacio

Fonte: Dados Primarios (2017)

4.3.4 Setor de trabalho

Jaem relacdo ao setor de trabalho, o que apresentou maior incidéncia foi o setor Televendas,
representando 36,8 %. Em segundo aparecem o0s setores Logistica/Faturamento e
Financeiro/Contabilidade com 18,4% cada. Os setores de Compras/Marketing aparecem com o

total de 15,8%, seguidos dos setores de Direcao/Supervisores com 10,5%.
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Gréfico 4 - Setor de Trabalho

Em que setor vocé trabalha?

@ Direcio/Supervisores
@ Compras/Marketing

@ Financeiro/Contabilidade
@ Televendas

@ Logistica/Faturamento

Fonte: Dados Primarios (2017)

4.4 PERFIL DE USO DO SISTEMA

As questdes a seguir buscaram identificar um perfil de utilizacdo do sistema, considerando
o tempo de vinculo que um colaborador possui com o sistema, além identificar o tempo de uso

do sistema em uma jornada de trabalho.

4.4.1 Tempo de vinculo com o sistema

O gréafico 5 apresenta o tempo de vinculo com o sistema. Dos questionarios respondidos,
63,2 % dos colaboradores ja utilizam o sistema a mais de 4 anos. Esse valor pode ser explicado
pelo baixo grau de rotatividade da empresa. Apenas 5,2 % dos respondentes usa o sistema no
periodo de 6 meses a 1 ano. Os colaboradores que utilizam de 1 a 2 anos e de 3 a 4 anos
aparecem com o percentual de 15,8 % cada.
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Graéfico 5 - Tempo de Vinculo com o Sistema

A quanto tempo vocé trabalha com o sistema ERP SIAGRI?

38 respostas

@ de 136 meses

® de G mesesafano
@ de1a2anos

@ de 3 a4anos

@ mais de 4 anos

Fonte: Dados Primarios (2017)

4.4.2 Tempo de uso do sistema em uma jornada de trabalho

Na segunda questdo referente ao perfil de uso do sistema, buscou-se entender o tempo de
uso do sistema em uma jornada de trabalho, onde através do grafico 6 fica evidenciado que a
grande maioria dos colaboradores utilizam o sistema ERP SIAGRI “durante toda a jornada de
trabalho” (76,3 %). O uso de 1 a 2 horas aparece com 10,5%, assim como o tempo de 2 a 4
horas. Por fim com 2,7% aparece a alternativa de uso do sistema no periodo de 30 minutos a 1

hora.



46

Graéfico 6 - Tempo de uso do Sistema em um Jornada de Trabalho

Por quanto tempo voce utiliza o sistema ERP SIAGRI em um dia normal de
trabalho?

38 respostas

@ alguns minutos

@ de 30 minutos a 1 hora

@ de 1a 2 horas

@ de 2 a 4 horas

@ durante toda a jornada de trabalho

Fonte: Dados Primarios (2017)

4.5 ANALISE QUANTITATIVA DO GRAU DE SATISFACAO

A andlise quantitativa dos dados ira demonstrar o nivel de satisfacdo dos colaboradores
obtidos em relacdo as variaveis relacionadas ao sistema ERP. Nesta etapa serdo abordadas as
questdes em escala LIKERT. Os pontos negativos de satisfacdo serdo analisados visando buscar
alternativas ou formas de melhoria para 0os mesmos.

O gréfico 7 apresenta a relacdo de satisfagdo com a funcionalidade do sistema, considerando
a capacidade de operacdo sem erros ou travamentos. Nesse quesito, 39,5% ou 15 dos 38
entrevistados consideraram o nivel de satisfacdo 6, ou seja, proximo de muito satisfeito (7).

26,3% consideraram a funcionalidade no nivel 4, e 15,8% no nivel 5.



47

Gréfico 7 - Funcionalidade do Sistema

1. Qual o seu nivel de satisfagdo em relagéo a funcionalidade do sistema, ou
seja, a capacidade de operagao sem travamentos ou ocorréncias de erros?

38 respostas

15.0
125
10,0
75
50
25

0.0

Fonte: Dados Primarios (2017)

O gréfico 8 representa o nivel de satisfacdo em relagdo a facilidade de uso do sistema. O
sistema também apresentou alto indice de satisfacdo por parte dos colaboradores em relacao a
facilidade de uso, atingindo o percentual de 42,1% no nivel 6, préximo a muito satisfeito. Na

sequéncia aparecem o0s niveis 5 com 26,3%, 4 com 13,2% e 7 com 10,5%.

Gréfico 8 - Facilidade de uso do Sistema

2. Qual o seu nivel de satisfagdo em relacdo a facilidade de uso do sistema?

38 respostas
20

15

10 o
(26,3%)

0 (?%] 0 (?%]

Fonte: Dados Primarios (2017)
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No grafico 9 estdo dispostos os percentuais respectivos aos niveis de satisfacdo em relacédo
a apresentacdo grafica do sistema. Por sua vez, analise de satisfacdo em relacédo a apresentacao
grafica e visualizagdo de menus e icones do sistema também se tornou positiva com 55,3% das
respostas no nivel 6. O segundo maior percentual ocorreu no nivel 5 (21,1%) e o terceiro maior

no nivel 7 (muito satisfeito, 13,2%).

Gréfico 9 - Apresentacdo Gréfica do Sistema

3. Qual o seu nivel de satisfagdao em relagdo a apresentacdo grafica
disponibilizada pelo sistema, ou seja, a aparéncia visual de menus e icones?
38 respostas

25

20

21
{55,3%)

15

5
o) () (13.2%)

1 2 3 4 5 ] 7

Fonte: Dados Primarios (2017)

O mesmo valeu em relagdo a apresentacédo grafica disponibilizada ao gerar um relatorio,
como vemos no gréafico 10, onde 50% do percentual de respostas estd no nivel de satisfacdo 6

seguido de 28,9% no nivel 5.
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Graéfico 10 - Apresentacdo Grafica dos Relatérios

4. Qual o seu nivel de satisfagao em relag@o a apresentagao grafica e a forma
como os relatérios estédo dispostos?

38 respostas

20

EE]
(28,9%)

1(2,6%)
|

1(2.6%)
|

Fonte: Dados Primarios (2017)

A questdo 5 do questionario em escala Likert, representada pelo grafico 11 que objetiva
medir o nivel de satisfacdo em relacéo a velocidade para gravar ou consultar uma informacéo,
apresentou grande discordancia, com percentuais proximos na maioria dos pontos, e uma leve
vantagem para o nivel 6 que no total soma 23,7% das acGes. Os niveis 2 e 3 apresentaram 18,4%
cada, enquanto que os niveis 4 e 5 mostram 15,8% das respostas cada. Esse quesito até entéo
foi 0 que mais teve pontuaces distintas, portanto um dos pontos que merece mais a atencao do

pesquisador.
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Graéfico 11 - Velocidade para Gravar ou Consultar Informac6es

5. Qual a sua satisfagao em relacgao a velocidade do sistema para gravar ou
consultar uma informacao?

38 respostas

10

9
(23,7%)

7
(18,4%)

7
(18,4%)

Fonte: Dados Primarios (2017)

Na avaliacdo da satisfacdo em relacdo a velocidade do sistema para gerar um relatorio, as
respostas obtidas ficaram com o maior percentual no nivel 4, cerca de 39.5%. Em relagdo a esse
nivel, podemos dizer que os colaboradores avaliam o sistema de forma média, ou seja, nem
muito lento, nem muito répido para gerar relatérios. O grafico 12 abaixo nos mostra essa

questéo.

Gréfico 12 - Velocidade para Gerar um Relatdrio

6. Qual a sua satisfacao em relacao a velocidade do sistema para gerar um
relatério?

38 respostas

150
125

10,0

75

8
(21,1%)

3
21,1%)
50
25

00

Fonte: Dados Primarios (2017)
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O grafico 13 mostra o nivel de satisfacdo obtido em relacdo a completude e suficiéncia das
informac@es geradas pelo sistema, onde 44,7% dos colaboradores pesquisados estdo satisfeitos
(nivel 6). O nivel 7 (muito satisfeito) apresentou o percentual de 13,2%, j& o nivel 5
(parcialmente satisfeito) 15,8%, e o nivel 4 (nem muito satisfeito, nem muito insatisfeito)
18,4%.

Gréfico 13 - Informacdes Completas e Suficientes

7. As informagoes geradas pelos relatérios sdao completas e suficientes para
suas analises?

38 respostas
20

b (44,7%)

1(2,6%)
|

Fonte: Dados Primarios (2017)

No gréfico 14 os colaboradores avaliaram a exatiddo e confiabilidade das informagdes
geradas pelos relatérios de forma positiva, com 48,6% das respostas no nivel 6. Apenas 5,4%

avaliaram esses quesitos de forma negativa (nivel 2).
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Graéfico 14 - Exatidao e Confiabilidade das Informacdes dos Relatorios

8. Qual o seu nivel de satisfacdo em relagdo a exatiddo e confiabilidade das
informagdes disponibilizadas pelos relatorios do sistema?

37 respostas

20

Fonte: Dados Primarios (2017)

Outro fator que se mostrou positivo na pesquisa foi em relacéo a flexibilidade que o sistema
oferece para exclusdo ou alteracdo de uma informacéo (grafico 15), com 48,6% no nivel 6,
seguido de 16,2% nos niveis 5 e 4 e 13,5% no nivel 3. Os niveis 2 e 7 apresentaram 2,7% das

respostas cada.

Gréfico 15 - Flexibilidade do Sistema para Exclusdo ou Alteragdo de Informacoes

9. Qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo a flexibilidade que o sistema
oferece para exclusao ou alteracao de uma informacao?

37 respostas

20

5
1 (2]?9:-.] (13.5%) 1 (2]7%1

Fonte: Dados Primarios (2017)
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No quesito disponibilidade de modulos, os colaboradores entrevistados mostraram-se mais
insatisfeitos. Os maiores percentuais apareceram nos niveis 2 e 3 com 26,3% cada, seguidos de
18,4% no nivel 4, 10,5% nos niveis 1 e 6, e 7,9% no nivel 5. O nivel 7 (muito satisfeito) ndo

apresentou nenhuma resposta, conforme grafico 16.

Gréfico 16 - Disponibilidade de Mddulos

10. Como vocé avalia a disponibilidade de modulos (ex: modulo vendas e
faturamento, compras e estoque, financeiro)?

38 respostas

12

10

10
(26,3%)

0 (?9:-.]

Fonte: Dados Primarios (2017)

O gréfico 17 apresenta o nivel de satisfacdo em relacéo a rapidez e agilidade no suporte a
solucdo de problemas. Todos os niveis apresentaram respostas. Os mais expressivos foram os
niveis 4 e 6 com 26,3% e 23,7% respectivamente. Na sequéncia aparecem 0s niveis 3 e 2 com
18,4% e 13,2% evidenciando uma maior insatisfacdo. Os demais niveis apresentaram 5,3% no
1,10,5% no 5e 2,6% no 7.
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Graéfico 17 - Rapidez/Agilidade no Suporte a Solucédo de Problemas

11. Qual o seu nivel de satisfagcdo em relagdo a rapidez/agilidade no suporte
a solugao de problemas?

38 respostas

9
(23,7%)

Fonte: Dados Primarios (2017)

Na visao dos colaboradores o sistema contribui para melhoria do desempenho no trabalho,
onde 42,1% deles considera-se satisfeito neste quesito (nivel 6), 18,4% parcialmente satisfeitos
(nivel 5), 15,8% nem satisfeitos nem insatisfeitos (nivel 4), 13,2% parcialmente insatisfeitos
(nivel 3), 7.9% insatisfeitos (nivel 2) e 2,6% muito satisfeitos (nivel 7). O nivel de maior

insatisfacdo (nivel 1) ndo apresentou nenhuma resposta. Isto esta representado no grafico 18.

Gréfico 18 - Contribuicao do Sistema para Melhoria do Desempenho no Trabalho

12. Voce esta satisfeito com a contribuig@o do sistema para melhorar o seu
desempenho no trabalho?

38 respostas
20
15 16

(42,1%)

7
5 = 6 (15,8%) (18,4%)
0(0%) 3 (7,9%) {13,2%)

1(2,6%)
|

Fonte: Dados Primarios (2017)



55

De maneira geral, o nivel de satisfacdo em relacéo ao sistema apresentou indices positivos.
Como podemos ver abaixo no grafico 19, 36,8% e 28,9% foram os maiores indices
correspondentes aos niveis 5 e 6 respectivamente, considerados como parcialmente satisfeito e
satisfeito. Se somados apresentam um total de 65,7%. Os niveis 4, 3, 2, e 1 apresentaram 18,4%,
7,9%, 5,3% e 2,6% respectivamente. Se somarmos somente 0s niveis de insatisfacdo 3, 2 e 1
encontramos o total de 15,8%. Isso acaba evidenciando uma maior satisfacdo geral em relacao

ao sistema, sendo necessario apenas algumas mudancas em alguns pontos especificos.

Gréfico 19 - Satisfacdo Geral com o Sistema

13. De maneira geral, qual o seu nivel de satisfagdo com o sistema?

38 respostas

15,0
125
10,0

7.5

50

25 1 (216%)

0,0

Fonte: Dados Primarios (2017)

4.6 ANALISE QUALITATIVA DAS QUESTOES

A analise qualitativa corresponde ao levantamento das respostas obtidas em relacdo as
questdes abertas dispostas ao final da pesquisa.

A primeira questdo tinha por objetivo descrever através do ponto de vista dos colaboradores,
0s principais aspectos que devem ser melhorados no sistema ERP SIAGRI. Nessa questdo
podemos observar que as maiores incidéncias de respostas se concentraram em:

e Lentiddo para gravar pedidos e notas fiscais,
e Lentiddo no processo de faturamento e na pesquisa de pregos,
e Indisponibilidade do modulo “vendas e faturamento”

e Indisponibilidade de mddulos em geral.



56

Além dessas respostas mais citadas, seguem abaixo algumas outras respostas com menor
reincidéncia, porém de grande importancia:

e Maior rapidez na geracdo de relatorios,

e Agilidade na resposta quanto a melhorias solicitadas,

e Melhorar a confiabilidade dos relatorios,

e Proporcionar treinamentos para 0s usuarios em geral.

A segunda questdo por sua vez tinha o objetivo de apurar se os colaboradores consideravam
que o sistema ERP SIAGRI deixava de oferecer alguma ferramenta Util para a realizacdo das
suas tarefas. A maior reincidéncia de respostas compreendeu a resposta “ndo”, ou seja, que o
sistema oferece todas as ferramentas necessarias para realizacdo de suas tarefas ndo sendo
necessaria nenhuma outra ferramenta. Mas observando de forma geral, verificamos algumas
respostas que fogem desse contexto, como por exemplo:

e “Oferecer um sistema de Bl (Sistema de Inteligéncia de Negocio) permitindo maior

flexibilidade e geragdo de informagdes”,

e “Relatorio de compras ¢ avaliagdo de estoque”,

e “Registro de vendas perdidas”,

e “Registro de atividades realizadas com clientes inadimplentes”,

e “Sistema de chamados para estabelecer um prazo para a corregao de problemas”

4.7 SUGESTOES DE MELHORIAS

A analise dos resultados, obtidos por cerca de 73% da populagéo total demonstrou um perfil
de usuarios do sexo masculino, com faixas etérias de 16 a 36 anos, representando cerca de 80%
da populacédo pesquisada. De certa forma, a faixa etaria representou uma populacdo nova, mais
aberta a aceitacdo de novas tecnologias e mudancas cada vez mais frequentes. Os colaboradores
pesquisados apresentaram ter boas formacdes onde cerca de 67,7% estdo cursando ou ja sdo
formados em cursos superiores, e destes 7,9% ja possuem pos-graduacado. 1sso evidencia que
0s usuarios ja estdo familiarizados com o uso de sistemas, 0 que de certa forma aumenta a
criticidade e a exigéncia perante o0 mesmo. Além desse fator, e acrescentando a essa ideia o
fator de familiaridade, podemos verificar que a maioria dos colaboradores conhece o sistema a

mais de 4 anos e utiliza 0 mesmo em praticamente durante toda a jornada de trabalho,
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maximizando ainda mais a exigéncia de rapidez, qualidade e confiabilidade do sistema ERP
SIAGRI.

Em geral o sistema estudado apresentou indices de satisfacdo positivos, posicionados em

niveis 5 e 6 nos quesitos de:

Funcionalidade e capacidade de operagdo sem travamentos ou erros,
Facilidade de uso,

Apresentacdo visual da interface grafica do sistema,

Apresentacdo visual e disposicéo dos relatdrios apresentados,
Informagdes completas e suficientes,

Exatidao e confiabilidade das informacGes,

Flexibilidade de exclusao ou alteracdo de dados,

Contribuicdo do sistema para melhoria do desempenho no trabalho.

Satisfacéo geral com o sistema

Alguns pontos apresentaram maiores indices de insatisfacdo ou entdo respostas mais

dispersas entre os 7 niveis da escala, dentre eles as questdes referentes a:

Velocidade do sistema para gravar ou consultar uma informacao,
Velocidade do sistema para gerar um relatorio,
Disponibilidade de mddulos,

Agilidade no suporte a solucdo de problemas.

Durante a etapa de pesquisa foram elaboradas também duas questes abertas, onde 0s

colaboradores puderam expor suas opinides sobre os aspectos que julgavam que devessem ser

melhorados no sistema e se ele deixava de oferecer algum recurso ou ferramenta Util que

auxiliasse na realizacdo das tarefas de cada colaborador. As respostas obtidas na primeira

questdo aberta referente a aspectos que devessem ser melhorados, vieram ao encontro das

insatisfacGes analisadas nas questbes de escala Likert, ou seja, grande parte dos usuarios

relataram que deveria ser melhorado no sistema quesitos de:

Velocidade na gravacao e alteracdo de pedidos,

Velocidade na geracao de relatorios,
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Maior disponibilidade de modulos, principalmente o “vendas e faturamento”,
Agilidade na resposta quanto a melhorias solicitadas

Proporcionar treinamentos para 0s usuarios em geral.

Para a segunda questdo aberta, referente a se os colaboradores julgavam que o sistema

deixava de oferecer algum recurso ou ferramenta Util para a execucdo de suas tarefas, a maioria

dos colaboradores respondeu que o sistema ndo deixa de oferecer nenhuma ferramenta ou

recurso. Algumas respostas encontradas foram apenas:

Falta de um sistema de inteligéncia de negocio Bl que permitisse maior flexibilidade e
geracao de informacGes,

Falta de relatorios de compra e avaliacdo de estoques,

Falta de relatorios de registro de vendas perdidas,

Falta de registro de atividades realizadas com clientes inadimplentes.

Visando solucionar essas questdes relatadas pelos colaboradores nas questfes de escala

Likert e nas duas questdes abertas, seguem abaixo algumas sugestoes:

Em relacdo a velocidade do sistema, seja ela para gravar ou consultar uma informacao
ou entdo para gerar um relatério: Esse indice apresentou respostas dispersas, referentes
a velocidade do sistema, por estar associado a diversidade de recursos de hardware,
principalmente computadores pessoais, existentes em cada estacdo de usuario. Um fator
que explica essa diversidade de hardwares existentes é o constante crescimento e a
ampliacéo da empresa, onde gradativamente foram adquiridos novos equipamentos de
hardware, mais completos e que oferecem capacidades de processamento e velocidades
elevadas, trabalhando lado a lado com equipamentos mais velhos e lentos. O
desempenho do hardware esta muitas vezes ligado a velocidade do sistema percebida,
se um computador apresentar dificuldade em executar rotinas basicas de trabalho, como
edicdo de planilhas ou navegacdo na internet, entdo consequentemente ele néo
apresentard o desempenho desejado para tarefas executadas através do sistema ERP da
empresa. Neste caso sera necessario fazer uma analise em cada computador pessoal
verificando se os recursos de hardware como memoria RAM, processador e HD, por

exemplo, estdo atendendo aos padrdes exigidos pelo sistema. Se analise apontar a
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existéncia de hardwares incompativeis com 0s requisitos minimos, sera necessario a
substituicdo ou entdo a melhoria. A padronizacdo dos recursos de hardware dos
usuarios, além de proporcionar melhorias de velocidade em relagdo ao sistema ERP,
pode proporcionar também melhoria de velocidade para outros softwares como
planilhas, leitores de PDF, programas clientes de e-mail, navegadores de internet e até

mesmo outros sistemas utilizados.

Outra forma de melhoria em relacdo a velocidade do sistema para altera ou gravar uma
informac&o, e melhoria na velocidade para gerar um relatorio, pode estar relacionada
aos servidores responsaveis pelo funcionamento do sistema. Para isso serd necessaria
uma analise detalhada dos servidores, efetuada atraves de técnicos e analistas de
sistema, buscando verificar se a lentiddo pode ser proveniente do mesmo. Se a anélise

apontar irregularidades, também sera necessaria a melhoria ou substituicdo do mesmo.

Em relacdo a disponibilidade de modulos, a aquisicdo de licencas ou o
remanejamento das licencas adquiridas, ou seja, redirecionando as licencas de
modulos menos utilizados para modulos com mais uso, neste caso o médulo “Vendas e
Faturamento” citado diversas vezes no questionario podem solucionar os problemas de
falta, evitando conflitos entre colaboradores, que muitas vezes ocorrem no ambiente de
trabalho.

Outro fator que até entdo ndo foi citado se trata de oferecer treinamentos para 0s
usuarios. O proprio SIAGRI disponibiliza treinamentos presenciais, ensino a distancia
(EAD), circuitos de capacitacdo (realizados em regiGes estratégicas), e treinamentos
online. Com a realizacdo de treinamentos, podemos chegar a outras melhorias, como
por exemplo, o treinamento pode fornecer uma visdo melhor do sistema permitindo um
usuario extrair alguma informagao através de modulo menos “disputados”, ou seja, um
mesmo relatorio retirado através do modulo “vendas e faturamento” pode ser
encontrado também no modulo “transacionadores”, ou a algum outro médulo que tenha

licencas de sobra.

Em relacdo a segunda questdo em que foram citadas a falta de um sistema de inteligéncia

de negocio, a solucdo seria a implantacdo do sistema SIAGRI BI disponibilizado pela
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empresa SIAGRI, que se apresenta como plataforma 100% web e que disponibiliza
informacdes que geram visdes profundas sobre os processos do negocio. Para viabilizar
a implantacdo sera necessario entrar em contato com a empresa SIAGRI para solicitar
um orgamento completo, e junto aos diretores da DIAMAJU, verificar se a implantacao
é viavel em termos financeiros para 0 momento. O sistema SIAGRI BI, também pode
solucionar os problemas apresentados referentes a falta de relatdrios especificos, citado
acima, como relatérios de compras e estoque, de vendas perdidas e de registro de
atividades realizadas com clientes, isso devido a esse sistema fornecer a possibilidade
de analises customizadas conforme a necessidade do cliente. Dentre os beneficios do

sistema SIAGRI Bl podemos citar:

Plataforma 100% web, permitindo o acesso de qualquer lugar

Integracdo nativa com os ERPs da SIAGRI

Implantacao simples e rapida

Combinacéo de informacdes do negdcio com dados publicos

Painéis de inteligéncia a precos acessiveis na store

Plataforma construida com base nas melhores préaticas de tecnologia e inteligéncia de

negocio do mercado



5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve por objetivo principal analisar o nivel de satisfacdo dos colaboradores da
empresa Diamaju Agricola Ltda em relacdo ao sistema de planejamento de recursos
empresariais ERP SIAGRI, descrevendo seus recursos e funcionalidades. O resultado dessa
analise de satisfacdo serviu para que os gargalos e falhas do sistema fossem encontrados,
partindo-se da ideia de percepc¢do de usuarios que utilizam o sistema diariamente. Através de
questbes quantitativas de escala linear e de questfes qualitativas abertas, encontramos 0s
principais quesitos de insatisfacdo dos colaboradores, e as principais deficiéncias encontradas
no sistema, assim como sugestdes que os proprios colaboradores consideram importantes. Por
fim a analise dos resultados serviu para apontar as melhores e mais viaveis formas de melhorias
para o sistema no ambito empresarial estudado.

Para compreendermos melhor o universo da tecnologia e dos sistemas de informacéo foram
realizados estudos seguindo o0s principais conceitos da literatura atual. Esses estudos
apresentados na fundamentacao teorica procuraram explicar o funcionamento de um sistema de
informacdo, caracterizando os componentes que fazem parte do mesmo e 0S recursos
necessarios para que a ideia de um sistema tenha funcionalidade na pratica. Foram citadas
também algumas teorias que dizem respeito ao grau de importancia dos sistemas e das
qualidades das informacdes disponibilizadas por eles.

Buscando uma visdo mais detalhada, a revisdo da literatura buscou descrever os tipos de
sistemas existentes e suas principais classificacdes. Partindo desse principio podemos entender
melhor a fungéo exercida por cada tipo de sistema e entender como o sistema estudado auxilia
nas tarefas e processos necessarios da empresa. Existem diversos tipos de sistemas, para
diversos niveis de escala hierarquica, uns voltados as operac@es, outros voltados a analises
gerenciais, e também os sistemas que reunem as informacdes de cada um dos demais,
fornecendo um resultado de forma geral e organizada, tornando vidvel a operacdo empresarial.

Também foram expostos alguns conceitos voltados aos recursos humanos, fundamentais
para alimentacdo e interpretacdo de resultados de um sistema. Como vimos, 0S recursos
humanos séo de fundamental importancia, e a satisfacdo dos usuérios de um sistema deve ser
atendida, visto que, um sistema é voltado justamente para auxiliar e facilitar as tarefas de um
usuario. A analise de satisfacdo de um usuario deve ser compreendida para que a empresa possa

concentrar seus esforcos e investimentos de forma correta, ou seja, se é necessario investir em
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treinamentos e capacitacdes para 0s usuarios ou entdo investimentos em melhorias no sistema
ou aquisicdo de novos sistemas.

Por fim, as solugdes deste trabalho propostas no topico 4.7 serdo apresentadas ao supervisor
do setor de Tecnologia da informacdo da empresa e para o diretor geral, com o intuito de
melhorar a satisfacdo dos colaboradores, aumentando a produtividade, a confiabilidade,
facilitando os processos empresarias e consequentemente melhorando a qualidade de vida no
trabalho.
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ANEXOS

Questionario de Satisfacao dos colaboradores em relagdo ao Sistema de Informag¢ao ERP
SIAGRI

Peco a sua colaboracdo para responder o questiondrio a seguir, que tem por objetivo avaliar o nivel de Satisfacao
dos Colaboradores da empresa Diamaju Agricola Ltda em relagdo ao Sistema de Informagao ERP SIAGRI.

O questionario é voltado exclusivamente para atingir os objetivos académicos de meu trabalho de conclusdo de
curso, e sua natureza é de conteudo confidencial, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada, o que significa

gue o seu anonimato é respeitado.

Obrigado por sua ajuda e atengdo.

Identificacdo do Perfil do Usudrio

Género: () Masculino Idade: ( ) 16 a 22 anos
() Feminino ( )23 a29anos
( )30a36anos
( )37a43anos
()44 ou mais

Formagao: Setor:

) Ensino médio incompleto ) Dire¢do/Supervisores

) Ensino médio completo ) Compras/Marketing/

) Curso técnico ) Financeiro/Contabilidade

) Ensino superior incompleto ) Televendas

) Ensino superior completo ) Recursos Humanos/Recepgdo/TI
) Pds-graduacgao ) Logistica/Faturamento

(
(
(
(
(
(

—_— e~~~ —~ —

A quanto tempo vocé trabalha com o sistema ERP SIAGRI? Quanto tempo vocé utiliza o sistema em um
( )de1a6meses dia normal de trabalho?

( )de 6 mesesalano () alguns minutos

( )dela2anos ( ) de 30 minutosalhora

( )de3a4anos ( )dela2horas

( ) mais de 4 anos ( )de2a4horas

() durante toda a jornada de trabalho

Avaliacdo da Satisfacdo do Usudrio
Para responder as seguintes questdes, considere o intervalo de 1 a 7, onde 1 significa muito insatisfeito e 7
como muito satisfeito. Quanto mais proximo de 1, mais insatisfeito e quanto mais préximo de 7, mais satisfeito.

1. Qual o seu nivel de satisfacdo em relagao a funcionalidade do sistema, ou seja, a capacidade de operagio
sem travamentos ou ocorréncia de erros?
Muito Insatisfeito ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Muito Satisfeito

2. Qual o seu nivel de satisfagao em relagdo a facilidade de uso do sistema?
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’ Muito Insatisfeito ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Muito Satisfeito ‘

3. Qual o seu nivel de satisfagdo em relacdo a apresentacao grafica disponibilizada pelo sistema, ou seja, a
aparéncia visual de menus e icones?
‘ Muito Insatisfeito ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Muito Satisfeito ‘

4. Qual o seu nivel de satisfacio em relagdo a apresentacdo grafica e a forma como os relatdrios estdo
dispostos?
| Muito Insatisfeito ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Muito Satisfeito |

5. Qual a sua satisfagdo em relagdo a velocidade do sistema para gravar ou consultar uma informagao?
‘ Muito Insatisfeito ‘ 1 ‘ 2 |3 ‘4 ‘5 ‘6 ‘7 ‘ Muito Satisfeito ‘

6. Qual a sua satisfacdo em relagdo a velocidade do sistema para gerar um relatério?
| Muito Insatisfeito | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito Satisfeito |

7. As informagodes geradas pelos relatérios sio completas e suficientes para suas andlises?
| Muito Insatisfeito | 1 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito Satisfeito |

8. Qual o seu nivel de satisfagdao em relagdo a exatidao e confiabilidade das informagdes disponibilizadas pelos
relatérios do sistema?
| Muito Insatisfeito |1 [2 |3 [4 |5 [6 |7 | MuitoSatisfeito |

9. Qual o seu nivel de satisfagdo em relagao a flexibilidade que o sistema oferece para a exclusao ou alteragdo
de uma informagdo?
| Muito Insatisfeito | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito Satisfeito |

10. Como vocé avalia a disponibilidade de médulos (ex: médulo vendas e faturamento, compras e estoque,
financeiro)?
| Muito Insatisfeito  [1 |2 [3 [4 [5 [6 |7 | MuitoSatisfeito |

11. Qual o seu nivel de satisfacdo em relagdo a rapidez/agilidade no suporte a solu¢io de problemas?
| Muito Insatisfeito |1 [2 [3 [4 |5 [6 |7 | MuitoSatisfeito |

12. Vocé esta satisfeito com a contribui¢do do sistema para melhorar o seu desempenho no trabalho?
’ Muito Insatisfeito ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ Muito Satisfeito ‘

13. De maneira geral qual o seu nivel de satisfagdo com o sistema?
IMuitoInsatisfeito 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |MuitoSatisfeito |

14. Na sua opinido, quais os principais aspectos que devem ser melhorados no sistema SIAGRI?

15. Vocé considera que o sistema SIAGRI deixa de oferecer alguma ferramenta util para a realizagdo de suas
tarefas? Qual (is)?




