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Federal de Alagoas, Maceio, 2021.

RESUMO

Diante de uma cobranga por maior transparéncia, governanga, compliance, eficiéncia e efetividade a
administragdo publica brasileira passou a adotar sistemas integrados de gestdo. E possivel avaliar a
implantagdo de sistemas computacionais através de fatores criticos de sucesso. O objetivo deste
trabalho é investigar entre os fatores chave quais os mais relevantes para avaliagdo de um software
de gestdo. Foi estudado entdo um método de avaliagdo da implantagdo sendo o objetivo a melhoria
dos servigos. Varios autores ja escreveram sobre o assunto, € possivel entender em seus artigos que
podemos desenvolver modelos, os quais reinem fatores criticos de sucesso que se combinam para
amplificagdo dos resultados; podem ser desenvolvidos filtros de acordo com o ramo de atuacgdo da
instituicdo. Um questionario foi montado objetivando avaliar dois dos quatro sistemas integrados de
gestéo implantados pela UFAL, SIPAC - Sistema Integrado de Gestdo de Patriménio - € um sistema
que oferece operagdes fundamentais para a gestdo das unidades responsaveis pelas finangas,
patriménio e contratos; SIGRH - Sistema Integrado de Gestao de Recursos Humanos - informatiza os
procedimentos de recursos humanos, tais como: marcagao/alteracdo de férias, calculos de
aposentadoria, avaliagdo funcional, dimensionamento de forga de trabalho, dentre outros. A fim de
expor como é feita a escolha do sistema e como o sucesso da implantagao é influenciado por fatores
criticos, o questionario desenvolvido se utilizou de estatistica descritiva fornecida de forma automatica
pelo Google Forms. Este questionario foi enviado aos setores que estiveram presentes na reunido
que marcou a mudanga do sistema na UFAL. Ao final concluimos que um dos fatores criticos de
sucesso mais importantes encontrados nesse estudo é a participacdo dos gestores no processo de
aquisicao e implementagao do sistema; e que os beneficios passaram a ser mais percebidos em
setores que ndo possuiam software de gestdo, no entanto, foi balanceado pelos setores que ja
utilizavam sistemas e possivelmente ndo perceberam tantos beneficios quanto os demais. Ainda é
importante mencionar que a avaliacdo dos resultados e beneficios do sistema atual nos leva a
considerar o resultado como bom, mesmo diante de muitos fatores criticos de sucesso que nos
possibilitam varias perspectivas.

Palavras-chave: Fatores criticos; sucesso; satisfagao.
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ABSTRACT

Faced with a demand for greater transparency, governance, compliance, efficiency and effectiveness,
the Brazilian public administration started to adopt integrated management systems. Is possible to
evaluate the implementation of computer systems through critical success factors, the objective of this
work is to investigate what key factors are the most relevant for evaluating a management software.
Then, a method of evaluation of the implantation was studied with the objective to improve the
services. Many authors have already written about the subject, is possible to understand in their
articles that we can develop models that bring together critical success factors that combine to amplify
the results; filters can be developed according to the institution's field of activity. Was assemble a
questionnaire aiming to evaluate two of the four integrated management systems implemented by
UFAL, SIPAC - Integrated Wealth Management System - is a system that offers fundamental
operations for the management of units responsible for finance, equity and contracts; SIGRH -
Integrated Human Resources Management System - computerizes human resources procedures,
such as: scheduling/changing vacations, retirement calculations, functional evaluation, workforce
sizing, among others. In order to expose how the choice of the system is made and how the success
of the implementation is influenced by critical factors, a questionnaire was developed that uses
descriptive statistics provided automatically by Google Forms. This questionnaire was sent to the
sectors that were present at the meeting that marked the change of the system at UFAL. In the end,
we conclude that one of the most important critical success factors found in this study is the
participation of managers in the process of acquiring and implementing the system; and that the
benefits started to be more perceived in sectors that did not have management software, however, it
was balanced by the sectors that already used systems and possibly did not realize as many benefits
as the others sectors. Is also important to mention that the evaluation of the results and benefits of the
current system leads us to consider the result as good, even in the face of many critical success
factors that allow us to have several perspectives.

Keywords: Critical factors; success; satisfaction.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Estrutura conceitual para sucesso de sistemas (Sinthorntham, 2014) ................ 14
Figura 2 - Modelo de sucesso de softwares de gestdo de (DeLone e McLean, 2002) .......... 18
Figura 3 - Modelo de mensuracgdo de sucesso de sistema estendido (Ifinedo, 2006) ........... 19
Figura 4 - Modelo de afericao de sucesso (Markus & Tanis, 2000) ............cccevvviiiinnenn... 20
Figura 5 - Modelo Ex-Ante (Stefanou, 2001) ........ooiiiiiiiiiiiii e, 22
Figura 6 - Mddulos do SIGRH (Mdédulo do Portal do Servidor, 2016) ............cocovvinennine. 26
Figura 7 - Mddulos do SIPAC (Portal Administrativo, 2016) .........c.ccoeeiiiiiiiiiiiiinnn. 26
Figura 8§ - Setores participantes e respectiva contribui¢ao no total de respostas da pesquisa. .33
Figura 9 - Planejamento para aquisi¢80 do SIStemMa. ..........ooevuiieiiiiniiiiniiniieienieneane 34
Figura 10 - Avalia¢ao do envolvimento do nivel executivo nas fases iniciais do projeto. ..... 35
Figura 11 - Avaliacdo dos resultados e beneficios do sistema atual. ....................oeini 36
Figura 12 - Expectativa inicial para o Sistema? ...........ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiene 36
Figura 13 - Comparagdo da expectativa inicial em relagdo a atendida. ........................... 37
Figura 14 - Adaptag@o a0 SISTEIMA. ......iueiuiitit ittt 38
Figura 15 - Satisfagdo com o tempo necessario para realizar uma operagao ..................... 39
Figura 16 - Relevancia das informagdes contidas em relatorios .............cooevevievininin.n 40
Figura 17 - Avaliagdo do treinamento ............coevueiuiinitinii it 41

Figura 18 - Satisfagcdo com suporte técnico ou melhoria do sistema diante de problemas .....42



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Fatores de sucesso na implantagdao de Software de Gestao wveereeeereenreeneeennnens 16
Tabela 2 - Comparagao entre os modelos apresentados nesta peSqUISa «eeeeesreesenseneeenssns 28
Tabela 3 - Area de atuagdo de cada modelo apresentado cuveeeeveeneerenneereneeereeerseneernnnen 29

Tabela 4 - Foco dos modelos apresentados Nesta PESqUISA cuveveeesssssenssssssnsorassssosssnsons 30



SUMARIO

CAPITULO 1 - INTRODUGAOQ .....oeviiiiiiiriieiiiitteeeeeirteesseinreeeeeesnneeeesenne 08
1.1 ADOrdagens INICIALS .. ..ouueetentttt et ettt et et et e e et et et e et e e e e enaenas 08
1.2 Tmportancia do teMA ......ouiintie i 09
L.3 ODJOIIVOS ..ttt ettt et et et et e 10
1.4 Justificativa, relevancia e aplicabilidade ... 10
1.5 Estrutura do trabalho ..o 10
CAPITULO 2 - TRABALHOS RELACIONADOS ....ccouvvittiirineereneereneernnneerenn 12
CAPITULO 3 — FUNDAMENTACAO TEORICA .....ccouvivuneirneeneenneeeneenneennnsnnn 14
3.1 Fatores Criticos de Sucesso (FCS) ...ooviiiiiiiiiiieiieie et 14
3.2 Modelo de DeLone € McLean (2002) ......oonviiniiniiii i 17
3.3 Modelo Ifinedo (2006) .....onuiineiiet e 18
3.4 Modelo de Makus & Tanis (2000) .......ovuiiniiitiiiiti i eieeeae e 19
3.5 Modelo de Stefanou (2001) ....ouiiniirii e 20
CAPITULO 4 — METODOLOGIA .....ccuuuiiitiiriiieriieeriieeerneersneersneeessneesssnnes 23
4.1 Procedimentos de coleta de dados .........coueiiiiiiiiiii i 23
4.2 Limitagdes da PeSquisSa ........ouiiiuiiiiiii i 25
4.3 Sistema eStudado ......ooeiiii e 25
CAPITULO 5 - DESENVOLVIMENTO .....ccvuvuiieiruineeerenneeerenneeeerssneeeesssneen 27
5.1 Comparagao e area de aplicacdo dos modelos ..............ccoviiiiiiiiiiiii i, 28
CAPITULO 6 — ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS ........cceeeeererennnnnn. 34
CAPITULO 7 — CONCLUSAQ ..cccettiiiunmiiiieeeereeeeeiereeeeeeeeeaesnnenreeeeessssennens 43
A B 10 5T L 1o T 43
7.2 - Sugestdes para Trabalhos FUturos ..............ooooiiiiiiiiiiiiiiii i 45
REFERENCIAS ...cooiiiiiiiiiiitiieetiiiiirtteeeeeseseierteeeeesssssnsnrsaeeeessssssnnns 46

APENDICE A - QUESTIONARIO DA PESQUISA DO TRABALHO .................... 50



CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Neste capitulo ¢ apresentado o problema que esta sendo estudado em busca de
evidéncias que validem a conclusdo. Apresenta-se a importancia do tema, os objetivos, a

justificativa e como se organiza este trabalho.

1.1  Abordagens iniciais

Na década de 1990 houve uma busca por uma gestao integrada, esta busca era finda
nos softwares de gestdo e maior parte dos usuarios eram grandes industrias, contudo com a
escassez dos recursos financeiros e com o crescimento das expectativas dos cidaddos, unindo
a uma cobranga por maior transparéncia, governanga, compliance, eficiéncia e efetividade, a
administracdo publica brasileira se viu desafiada a aperfeicoar sua gestdo de processos, nesse
sentido, passou também a adotar sistemas integrados de gestdo (FREITAS, 2019; SENA;
GUARNIERI, 2015).

“Os softwares de gestdo sdo um tipo de sistema de informagdo ou solugdo
corporativa, sdo abrangentes e configuraveis, projetados para automatizar rotinas
operacionais, integrar ¢ compartilhar informagdes na cadeia de processos, dentro e
através das areas funcionais de uma organiza¢do, proporcionando uma visdo
compreensiva dos negocios a partir de uma unica arquitetura de Tecnologia da

Informagdo”. (FREITAS, 2019).

Segundo Ziemba e Oblak (2013), softwares de gestdo em agéncias governamentais sao
usados, principalmente, para apoiar os processos de suporte para contabilidade, gestdo de
recursos humanos, gestdo de folha de pagamento, gestdo de inventdrio e gestdo de ativos
fixos, no entanto, os sistemas de gestao devem ser adaptados aos requisitos da administracao
publica e, acima de tudo, as leis e procedimentos padrao aplicaveis.

Organizagdes privadas e publicas se utilizam de softwares de gestdo direcionando a
uma padroniza¢ao que gere melhoria de seus processos de negdcio tendo como alvo alcancar
exceléncia na prestacdo de servigos a populacdo (ZAGO, 2016). Neste mesmo contexto,
Ziema e Oblak (2013) afirmaram que, ao contrario das organizagdes empresariais, que tém
foco na lucratividade e valor para as partes interessadas, os governos e agéncias
governamentais t€ém em mente o interesse publico, seu sucesso acontece quando existe o

alcance de objetivos sociais. Para criar um instrumento de gerenciamento que atende a toda a



empresa ha que se fazer pesquisas, ter um teste piloto, avaliar confiabilidade por meio de
usudrios finais, verificar se todos modulos estdo sendo utilizados, avaliar se existe uma equipe
suficiente para o projeto, analisar se o gasto com implantagdo estd dentro do planejado, se o
cronograma estd adequado, se estd acontecendo a transferéncia de conhecimento dentro da
equipe (GUPTA, 2015 ) e ainda se a 'RFP (Request For Proposal) esta sendo atendido como
contratado (GUSMAO, 2019).

Sinthortham (2014), analisando 117 empresas dos EUA, que implementaram softwares
de gestdo, obtive os seguintes resultados: 25% de todos os projetos estavam fora do
orcamento, 20% dos projetos foram interrompidos abruptamente por varios motivos e 22%
afirmaram que ndo atingiram as metas esperadas para o ano seguinte apds o término oficial do
projeto. Apenas 37% das empresas tiveram sucesso na implantacdo e no uso do sistema. O
investimento em sistemas representa um comprometimento significativo de recursos e tem um
efeito dramatico em todos os aspectos operacionais de um negocio (NICOLAOU; BAJOR,
2011). Segundo Nicolaou e Bajor (2011) um sistema organizacional, apesar do poder de
integragdo, do investimento significativo, tem poder de levar uma empresa a piorar seus
processos. E preciso saber o que leva uma implementacdo a falhar e sabemos se houve
mesmo falha. Se falhou, o quanto falhou. Podemos mensurar se houve algum sucesso?

As pesquisas de Wu e Wang (2006), Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010),
Ravnikar (2010), Ziemba(2013), Sinthortham (2014) sdo exemplos que expdem fatores e
modelos que visam observar as evidéncias que levam as falhas através dos fatores mais
comuns observados no dia-a-dia das organizacdes. A pesquisa de Ding e Straub (2007)
complementa as anteriores concentrando-se em definir fatores e medidas que se propdem a
capturar fatores que levam ao sucesso observando o valor intangivel ou indireto gerado pelo
sistema.

Implementac¢des que podem falhar na sua missdo de automatizar processos, organizar
e selecionar informagdes adequadas em tempo e importancia e as que ndo conseguem traduzir

investimento em indices, sdo a motivagao desta monografia.

1.2 Importancia do tema

Esta pesquisa visa contribuir para avaliacdo da implantacdo de sistemas em unidades

publicas e ainda servir de base para outras pesquisas na area, ja que a sociedade alagoana tem

' A RFP ¢ uma ferramenta importante as organizagdes, ajuda a focar suas necessidades em um novo sistema e
quantificar seus critérios. Mesmo que ndo seja exigida pela organiza¢do principal, uma RFP ainda ¢
recomendada como uma forma de garantir que haja a selecdo adequada de um novo sistema (ZIEMBA; OBLAK,
2013).
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passado por transformagdes em seus Orgdos publicos no que tange a automatizagdo de
processos por meio de sistemas informatizados. A UFAL com o SIGAA, SIGRH, SIPAC e a
UNCISAL em processo de implantagao do sistema HOSPUB.

1.3 Objetivos

Aferir através de fatores criticos de sucesso como estd ocorrendo a implantagdo de
um software de gestao.
Investigar entre os fatores chave quais os mais relevantes para levar uma implantacao

de softwares de gestdo ao sucesso.

1.4 Justificativa, relevancia e aplicabilidade

As razdoes mais relevantes na adocdo de sistemas sdo a padronizagdo e a
automatizacao de processos, contudo ¢ preciso entender e organizar os processos de negocios
antes de proceder com uma implementacao (FREITAS, 2019).

DeLone & McLean (2003), Gable et al. (2003), Ifinedo (2006), Markus & Tanis
(2000), Stefanou (2001), Smyth (2001) sdo exemplos de autores que ja publicaram modelos -
construgdes hipotéticas, que mostram a interacao entre fatores através de dimensdes ou fases -
que tratam do assunto.

Esta pesquisa se justifica pela necessidade das organiza¢des por um método de
previsdo de sucesso de um investimento que precisa dar retorno adequado, seja este,
financeiro ou de melhoria dos servigos, sendo a melhoria dos servigos o objetivo maior das

entidades publicas.

1.5  Estrutura do trabalho

Este trabalho est4 dividido em 7 capitulos, sendo este, o Capitulo 1, destinado a falar
sobre as abordagens iniciais apresentado o problema que esta sendo estudado, a importancia
do tema, os objetivos, a justificativa e como se organiza este trabalho. Ficando os demais
capitulos divididos em:

Capitulo 2 contém uma lista de trabalhos relacionados com o tema e foram utilizados
como referéncia.

Capitulo 3 aborda a fundamentacao tedrica, apresenta os principais estudos utilizados
como base para o desenvolvimento deste trabalho. Primeiro explica sobre os fatores criticos

de sucesso, depois expde os principais estudos que combinaram fatores criticos de sucesso.
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Capitulo 4 contém as metodologias utilizadas no trabalho.

Capitulo 5 aborda o desenvolvimento do tema fazendo uma comparagao das pesquisas
estudadas e mostrando a area de aplicagdo de cada modelo, demonstrando também como foi
feita a pesquisa e quais setores participaram e como se deu a escolha destes.

Capitulo 6 ¢ apresentado o questionario da pesquisa.

Capitulo 7 foi onde se deu a analise dos dados recebidos na pesquisa e fez uma
preparacdo para a fundamentacgao das conclusdes.

Capitulo 8 ¢ a conclusdo e sugestdes para proximos trabalhos.
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CAPITULO 2 - TRABALHOS RELACIONADOS

Admitindo que o sucesso ¢ a concretizagdo das metas estipuladas, foi separado
alguns trabalhos relacionados a este tema que servirao de base para o estudo. Neste capitulo ¢
apresentado trabalhos utilizados mostrando quais foram suas motivacdes, seus objetivos, o
que fizeram para contribuir na resolugdo do problema e suas conclusdes.

O objetivo de Wu e Wang (2006) era determinar o sucesso do sistema usando como
mecanismo de avaliagdo a satisfacdo do usuario. Para isto, analisaram as caracteristicas
iniciais do sistema alvo do estudo e o contexto de implementagdo. Alguns instrumentos
previamente validados foram selecionados para exame usando técnicas de entrevista. Um
modelo foi desenvolvido e usado como instrumento para administrar um teste que consistiu
em observar caracteristicas da amostra, enviaram questionarios para 1.253 usudrios finais,
apos filtro nos questiondrios separaram os validos, pois alguns vieram incompletos e portanto
considerados invalidos, nos quais foi feita uma analise exploratoria sobre os fatores, usada
para validar as varias dimensdes subjacentes ao conjunto de dados. Ao final obtiveram um
instrumento de dez itens para medir trés componentes da satisfagdo do usudrio final em um
ambiente de gestdo: equipe de projeto e servico do sistema, produto e conhecimento e
envolvimento do usudrio. Concluiram que o fator critico de sucesso (FCS) "satisfacdo do
usuario final do sistema" representa uma medida integrativa do nivel de percep¢do dos
usudrios sobre a implementacao do sistema, considerando as dimensdes: equipe de projeto e
servico; o proprio sistema e o conhecimento e o envolvimento do usuario.

O principal objetivo da pesquisa de Ravnikar (2010) foi descobrir o impacto dos
gestores nos fatores criticos de sucesso, na empresa privada ou setor publico, diferenciando os
fatores de sucesso por tipo de entidade e seu impacto na implementacdo de softwares de
gestdo bem-sucedida. Para concretizagdo deste objetivo foi avaliado o impacto da
comunicac¢do, da participacdo dos funciondrios e da alta gestdo. Concluiram que os gestores
tém um impacto muito maior na implementacdo que os funcionarios, confirmando a hipdtese
assumida por ele no inicio da pesquisa. O sucesso do projeto de implementagdo de softwares
de gestao depende da escolha adequada da solucdo, do projeto devidamente planejado, das
analises e estratégias preparadas e da gestdo eficaz do projeto.

O objetivo de Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010) foi identificar
possibilidades de mensura¢do de sucesso mostrando vantagens e desvantagens de se unificar
Fatores Criticos de Sucesso (FCS) e mostrar a importancia de cada possibilidade para
fornecer informacgdes indispensaveis para futuras pesquisas sobre softwares de gestdo. Para

alcangar os objetivos, uma revisdo das diferentes abordagens de medicao de sucesso foi
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necessaria para opor os métodos que avaliam isoladamente os FCS com a avaliagdo
combinada, a qual formou instrumentos que se tornaram modelos para a mensuragdo do
sucesso em softwares de gestdo. Como resultado, este trabalho resume as diferentes
abordagens envolvidas como: visdo do usuario, visdo do desenvolvedor, visdo da gestdo.
Ainda mostra como essas abordagens sdo relevantes para a medi¢do do sucesso de escolha e
implementagdo de sistemas. Pode ser utilizado como apoio a decisdo durante a selecdo de um
modelo de medi¢ao de sucesso adequado, concentrando-se na fase de pds-implementacao.

O objetivo de Ziemba (2013) era explorar os fatores criticos de sucesso para a
implementagdo bem-sucedida de sistemas na administragdo publica. Em primeiro lugar, foi
dada atencdo especial aos sistemas que estdo apoiando o gerenciamento de processos de
negdcios, bem como fatores criticos de sucesso para sua implementacdo. Foi considerado
como estudo de caso a implementa¢do de sistemas na agéncia governamental polonesa. E
como resultado da pesquisa concluiu-se que pela natureza da administracdo publica, pelos
processos nela realizados e pelas normas legais que regem o seu funcionamento, a
implementagdo de sistemas na administracdo publica difere da sua introdugdo nas
organizagdes empresariais e recomenda usar os termos gestdo de processos governamentais
em vez de gestdo de processos empresariais e sistemas de planejamento de recursos
governamentais em vez de sistemas de planejamento de recursos empresariais.

O principal objetivo de Sinthorntham (2014) foi a investigacao dos fatores criticos de
sucesso da implementagdo de softwares de gestdo que sdo mais recorrentes em periodicos
académicos e através desta busca encontrar evidéncias da serventia destes fatores no suporte
em implementacdes reais de softwares de gestdo. Sinthorntham (2014) pretendia justificar
quais fatores criticos de sucesso podem ser aplicados com seguranga para ajudar a aumentar a
taxa de sucesso da implementagao de sistemas. Ao final do estudo ele pdde contribuir com
uma estrutura bdsica que empresas poderiam utilizar como diretriz para obter uma
implementagdo de softwares de gestdo bem-sucedida ou ainda melhorar as operagdes
comerciais e os resultados financeiros.

Este trabalho se relaciona com os anteriores na proposi¢do, que € avaliar o sucesso
de implementacdes de software de gestdo. Sera realizado um estudo buscando entre os FCS
estudados quais os pontos mais relevantes para levar um software de gestdo ao sucesso e
diante destes fatores poder avaliar as falhas na pré-implantagdo e pos-implantacdo de
sistemas. Os resultados virdo através de uma pesquisa com uma estrutura baseada nos FCS
para avaliar a implantacdo de software de gestdo em qualquer institui¢do que tenha passado

por processo de aquisi¢do e/ou implantagdo de sistemas recentemente.
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CAPITULO 3 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta conceitos e introduz modelos para andlise dos pontos fortes e
fracos, e diante dessa andlise desenvolve o porqué de ter escolhido o modelo que servird de

base para as perguntas do questionario.

3.1 Fatores Criticos de Sucesso (FCS)

Os fatores criticos de sucesso sdo as poucas areas-chave de atividade nas quais
resultados favoraveis sdo absolutamente necessarios para que um determinado gerente alcance
seus objetivos (ROCKART; BULLEN, 1981). Quando tratamos o “sucesso na implementagao
de um software de gestdo” como a varidvel dependente dentro de uma pesquisa, esta ¢
geralmente determinada pelas varidveis independentes, que sdo determinadas de acordo com a
visdo do pesquisador. Os fatores podem ser submetidos a filtros de acordo com o ramo de
atuacdo da instituicao. Sinthorntham (2014) apresenta 8 FCS filtrados em sua pesquisa. Estas
formam uma estrutura que pode influenciar na varidvel dependente “sucesso” como nos

mostra a Figura 1.

ariavel dependente

|

Planejamento Expectativas
anterior a realistas dos
-ﬂ'l'!ﬂlEl'l'lEllﬁ ;.ED I fici
; Escalabilidade e
nivel executivo do pacote de
software
Sucesso de
implantagdo
ERP
Competéncia Infraestrutura
do time de de negocio
suporte de Tl
Treinamento e
efetivo 30 sistema

Figura 1 - Estrutura conceitual para sucesso de sistemas (Sinthorntham, 2014)

A medida que os requisitos do sistema sdo atendidos, ¢ gerado no usudrio final

satisfacdo, e esta satisfagdo gera o desempenho. Muitos FCS, como expectativas realistas e
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treinamento, impulsionam a implementacdo para o sucesso, outros nao passam de armadilhas
culturais, como a resisténcia a mudanga que pode ser confundida com a falta da satisfacao do
cliente (SAWAH; THARWAT; RASMY, 2008).

Diante deste entendimento sobre armadilhas culturais, Sinthorntham (2014) explica
que entre os oito FCS filtrados em sua pesquisa, Figura 1, apenas quatro tiveram evidéncias
suficientes para apoiar e conduzir a implementacao de softwares de gestdo ao sucesso, sdo: 1 -
Lideranga da gestdo, 2 - Expectativa realista de beneficios, 3 - Treinamento eficaz e 4 -
Equipe de suporte competente.

Segundo Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010) um sistema pode ser visto
tecnicamente, economicamente, financeiramente, estrategicamente, operacionalmente
(dominio dos gestores e funcionarios) e externamente (dominio dos clientes, fornecedores e
investidores) bem-sucedido. Uma caracteristica ndo garante a outra, os clientes podem vé-lo
como 6timo software, mas os gestores nao.

Nao adianta o software ser financeiramente vidvel, ter sua implementagdo
bem-sucedida e o cliente ficar insatisfeito e continuar a usar sistemas legados. Amanda
Gusmao (2019) diz que uma RFP eficiente garante que a empresa faca aquisicdes com
melhores retornos sobre o investimento. A RFP, além de delimitar as necessidades do
negocio, o documento engaja os fornecedores para que apresentem suas melhores propostas.
Isso permite uma comparacao objetiva entre as possibilidades com melhor custo-beneficio.

Segundo a definicdo de Sawah, Tharwat e Rasmy (2008) a medi¢ao do sucesso sao
questdes espinhosas, completam ainda que o sucesso do software de gestdo ¢ um conceito
multidimensional, dindmico e relativo. Nao existe uma defini¢do genérica para o sucesso do
sistema, no entanto, existem algumas tentativas de definir o sucesso na literatura de softwares
de gestdao. Ter documentado em uma RFP o que se espera de um software de gestdo,
principalmente a capacidade deste, quais os recursos do sistema, de forma que cubra ndo s6 as
necessidades da empresa ou fungdes de negocios, mas também as expectativas dos usuarios e
os impactos que podem ocorrer apds a implantacdo do sistema ¢ um passo importante que
passa pelo bom planejamento da implementagdo o que ja engloba as expectativas realistas dos
beneficios.

Zach e Munkvold (2012) mostram que a resisténcia a mudanga, processos de
negdcios exclusivos ou desajustados, motivagdo técnica, maturidade do software e da
institui¢do sdo as principais razdes que levam uma empresa a comprar um Software de Gestao

e querer fazer mudangas ou customizacdes no software contratado.
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Na opinido de Wu e Wang (2006), Ravnikar (2010), Sinthortham (2014) e Ziemba

(2013) existem fatores importantes que sdo relevantes para o sucesso de softwares de gestao,

vejamos na Tabela 1.

Tabela 1 - Fatores de sucesso na implantacao de software de gestao

Pesquisador/Fator de sucesso

Wu e Wang
(2006)

Ravnikar
(2010)

Sinthortham
(2014)

Ziemba
(2013)

Suporte da gestdo

X

X

X

Competéncia da equipe do projeto

X

X

Cooperacdo interdepartamental

i

Comunicagdo interdepartamental

<

Metas e objetivos claros

b

Planejamento antes da
implementagao

Gestao de expectativa

Treinamento

Gerenciamento de Projetos

Suporte continuo do fornecedor

Relacionamento com a equipe do
projeto

T Il Bl e e

Documentacao

Tempo necessario para
implementagao

Precisdo

Oportunidade

Auditoria e controle

Atitude da equipe do projeto

Utilidade

Sentimento de envolvimento do
usuario

ST T Bl e B e

Integridade do sistema

X

X

Fonte: RAVNIKAR (2010), SINTHORTHAM (2014), WU e WANG (2006), ZIEMBA (2013)
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3.2 Modelo de DeLone e McLean (2002)

Ao estudar o modelo DeL.one e McLean, Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010)
dizem que o objetivo pretendido era organizar e medir o progresso na definicdo do sucesso e
melhorar a pratica de pesquisa de sistemas de informagdo. A estrutura do modelo consistia

€m:

e qualidade do sistema;

e qualidade da informagao;
e qualidade do servigo;

e intencdo de usar;

e satisfagdo dos usudrios; e

e beneficios liquidos.

Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010) dizem que intengdo de usar algo ¢ uma
atitude, ndo ¢ um comportamento em si, ter a inten¢do de usar algo ndo significa dizer que um
usudrio ira de fato usar, j4 o uso € um comportamento, assim sendo, como exposto na Figura
2, a simples intencdo em usar o sistema ndo gera uso, mas gera satisfacdo no usudrio e esta
satisfacdo gera o uso. O modelo mostra que o “uso” deve preceder a “satisfacdo do usudrio”
no sentido do processo, mas a experiéncia positiva com o “uso” levard a uma maior
“satisfagdo do usuario” no sentido causal. Ao final, com o uso, o sistema passard a produzir
beneficios liquidos, os quais geram mais satisfacdo e mais uso do sistema, se o oposto
acontece (oposto significando ndo ter uso), também o oposto € observado, a falta destes
beneficios liquidos gera a falta de satisfacdo e consequentemente a falta de uso e posterior
desativacao do sistema.

As setas neste modelo a seguir, Figura 2, representam a dependéncia de cada
dimensdo, para gerar intengdo de uso em um usuario ¢ importante o sistema ter qualidade na
informag¢do, no préprio sistema e no servico, assim serd possivel ter satisfacdo e

consequentemente o uso e beneficios liquidos.
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Qualidade
da
informacéao

Intengéo
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usar

Qualidade
do Beneficios
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Satisfacao
do
usuario

Qualidade
do
servigo

Figura 2 - Modelo de sucesso de softwares de gestao de (DeLone e McLean, 2002)

3.3 Modelo Ifinedo (2006)

Também conhecido como modelo de medi¢ao de sucesso de sistemas estendidos,
este modelo tem como premissa o envolvimento de usudrios externos ao 6rgao como fator de
sucesso. Segundo Ifinedo (2006) os modelos anteriores ndo sdo suficientes pois deixam de
lado dois topicos importantes para medi¢dao de sucesso de sistemas de informacao:
fornecedor/consultor de qualidade e impacto no grupo de trabalho.

Devido a complexidade e o tempo exigido, além da transferéncia de conhecimento e
a integragdo entre funcionarios externos e internos, a qualidade do fornecedor e da consultoria
¢ considerada uma fonte de influéncia externa no sucesso da implementacao (IFINEDO,
2006). Segundo as convicgdes de Ifinedo (2006) o cliente tem melhor juizo para decidir usar o
software adquirido de forma eficiente e eficaz quando ha um acordo entre os clientes externos
e a empresa implementadora. O acordo entre o cliente e o fornecedor deixa a empresa mais
confortavel para usar o software, este ¢ um dos principais pontos de sucesso e aumenta as
chances de éxito no projeto.

O segundo toépico adicionado, por Ifinedo (2006), leva em consideracdo a
comunicag¢do, 0 engajamento, o trabalho interdepartamental para fazer o sistema funcionar de

maneira correta e eficiente. Grupos de trabalho podem contribuir muito para o sucesso de um
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projeto, afirma Ifinedo (2006). Ele trata sobre a importancia da comunica¢cdo em toda a
organizacao, ou seja, grupos de trabalho, que sdo times ou grupos dentro de subunidades e/ou
departamentos da empresa, sao tipicamente uma das dimensdes de medida de sucesso. Na

Figura 3 vemos uma representagao grafica do modelo de Ifinedo.

Consultoria/fornecedor de

qualidade ’
Qualidade do sistema o

Informacdo de qualidade Sucesso
de sistema

Impacto individual P ERP

Impacto do grupo de trabalho  |e—le

Impacto organizacional —

Figura 3 - Modelo de mensuracgdo de sucesso de sistema estendido (Ifinedo, 2006)

3.4 Modelo de Makus & Tanis (2000)

O modelo de Makus & Tanis define o sucesso com base em observagoes de sistemas
empresariais, com 4 fases distintas - contrato de projeto, o projeto (fase de configuracao),
organizacao apos mudangas e manuten¢do. Cada uma destas fases possui atividades tipicas,
problemas e erros comuns, métricas de performance e uma gama de resultados possiveis

segundo a Figura 4. A Figura 4 mostra o ciclo de experiéncia do sistema empresarial.
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Figura 4 - Modelo de aferi¢ao de sucesso (Markus & Tanis, 2000)

O modelo de medicao de sucesso de Makus & Tanis tem 4 fases que passam por cada
agente chave, analisando retrospectiva e prospectivamente. Este modelo fornece a
possibilidade de fazer planos e tomar agdes caso o resultado ndo seja tdo bom quanto o
esperado, acdes com potencial para obtengdo de bons resultados em uma préxima fase.
Segundo Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010), o modelo de Makus & Tanis pode ser
utilizado em medigdes de sucesso em diferentes estagios de um projeto. Com este modelo €
possivel fazer planos e se algo der errado utilizar correcdes para melhorar o resultado na

proxima fase, isto porque o resultado de uma fase esta sempre influenciando a proxima fase.

3.5 Modelo de Stefanou (2001)

Segundo KRONBICHLER; OSTERMANN; STAUDINGER (2010) a maioria dos
modelos analisam apenas sistemas ja existentes € operantes, no entanto ¢ possivel avaliar
antes do sistema existir, como ¢ o caso do modelo de Stefanou, conhecido como Ex-ante,

constituido de quatro fases:



21

A primeira fase leva em consideracdo os gastos com a escolha do sistema e se o
sistema esta preparado para alcancar os objetivos empresariais. Kronbichler, Ostermann,
Staudinger (2010) dizem que neste momento o modelo passa a calcular ndo apenas o custo
financeiro, mas também o custo de oportunidade envolvido, e a importancia para a visdo de
negocio.

A segunda fase ¢ dividida em trés momentos:

Primeiro momento: chamado de requisitos, ¢ 0 momento em que deve ser feita uma
lista de requisitos tecnologicos que o sistema deve conter. As restricdes que limitam as
possibilidades de escolha do novo sistema sdo classificadas em 5 categorias: restrigdes
técnicas, organizacionais, humanas, financeiras e de tempo (KRONBICHLER;
OSTERMANN; STAUDINGER, 2010).

No segundo momento: chamado de restricdes de capacidade, ¢ a fase onde ¢ feita a
avaliacdo e comparagdo entre necessidades e capacidades da empresa (KRONBICHLER;
OSTERMANN; STAUDINGER, 2010). Observa-se sempre as condi¢cdes e encargos
necessarios para aquisi¢do ou desenvolvimento de um novo sistema, considerando as
restricdes de capacidade do sistema, ou seja, se as funcionalidades do sistema atendem.

Terceiro momento: selecdo do software de gestdo. Segundo Kronbichler, Ostermann,
Staudinger (2010), nesse momento, selecionamos o sistema, decidimos também a escolha
quanto a produtos adicionais como suporte, treinamento, transferéncia de tecnologia, escolha
de servigos necessarios para o sistema lidar com as tarefas diarias eventuais € ndo eventuais,
tendo em consideracdo, o custo-beneficio que aparece durante a implementacao, custos como

as taxas de consultoria e treinamento. Veja a Figura 5.
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Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4
Requisitos
Visdo d - Selecdo de Implementacéo de Evoltut;a(:t,
isdo de negécio ERP ERP manutencdo e

operacdo do ERP

Restricies de
capacidade

AVALIAGAO dos custos, beneficios e riscos: ESTRATEGICOS - OPERACIONAIS
Estimativa do Retorno Sobre o Investimento/Valor/Caso de Negdcio do ERP

Figura 5 - Modelo Ex-Ante (Stefanou, 2001)

Na terceira fase ¢ feita a implementagao do projeto colocando-se em pratica todo

planejamento para a implantagdo do software, treinamento, suporte e transferéncia de

tecnologia (KRONBICHLER; OSTERMANN; STAUDINGER, 2010).

Segundo Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010) a tltima fase, que ¢ operacgao,

manutengdo e evolugdo. A empresa necessita comecar a utilizar o sistema, no entanto, a todo

momento ¢ feita uma avaliacdo com objetivo de saber se o sistema cumpre ou continua

cumprindo com as necessidades do mercado e da empresa.
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CAPITULO 4 - METODOLOGIA

Apresenta o método de pesquisa utilizado neste trabalho. Na se¢do “procedimentos
de coleta de dados”, descreve-se o contexto do trabalho, apresentando como se deu a pesquisa
e a instituicdo estudada. Na secdo “limitacdes da pesquisa” € apresentado as limitagdes
encontradas para a pesquisa. Na se¢do “sistema estudado” ¢é trazido um breve resumo do

sistema que esta sendo avaliado.

4.1.  Procedimentos de coleta de dados

Tendo em vista a natureza exploratéria da pesquisa, foi feita uma revisdo de
literatura. Concluida a revisao bibliografica foi realizada uma fundamentagao tedrica. Em
seguida foi possivel definir o problema, tendo no¢do de onde poderia ter sido melhor utilizar
um FCS determinado para melhorar o processo de implantagao.

Apds a leitura e refinamento que conduziu as evidéncias validas acerca do assunto
para consolidar a defini¢do seria necessario escolher as ferramentas que seriam utilizadas. Foi
escolhido o método de entrevista através de formulario do Google, utilizando os modelos de
DeLone e McLean e de Makus & Tanis, que para este trabalho sdo os modelos que mais se
adequam para resolver os problemas ja que promovem melhoria de processos, analisam as
necessidades futuras e verificam a viabilidade financeira segundo a Tabela 3.

Cada pergunta foi baseada em um FCS, para a pergunta 1 (Como vocé avalia o
planejamento para aquisi¢do do sistema?) foi utilizado o FCS Planejamento Anterior a
Implementacdo, para a pergunta de nimero 2 (Como vocé avalia o envolvimento que deram
ao seu setor na escolha e/ou implantacdo do sistema?) o FCS Lideranca da Gestdo, para as
perguntas 3, 4 ¢ 5 (Como vocé avalia os resultados e beneficios do sistema atual?, Qual a
expectativa que vocé€ tinha com a aquisi¢do do sistema? e Em quanto sua expectativa foi
atendida?) o FCS Gestdo de Expectativa, as perguntas 6 ¢ 7 (Vocé sentiu resisténcia dos
setores durante a introducdo do sistema? e Como esta sendo a adaptacdo ao sistema?)
utilizaram o FCS Adaptagao dos Usudrios ao Sistema, as perguntas 8 ¢ 9 (Vocé tinha algum
meio antigo de guarda de informacdo com o qual o sistema deveria se integrar? e As
informagdes guardadas em meios antigos (Excel, Access) foram integradas ao sistema?
(Apenas para o NTI)) o FCS Software Escalavel e Integravel, as perguntas 10 e 18 (...qual o
nivel de satisfagdo com o tempo necessario para realizar uma operagao desejada?) o FCS

Infraestrutura de TI da Empresa, a pergunta 11 (Quao relevantes sdo as informagdes contidas
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em relatorios fornecidos pelo sistema?) levou em consideragdo o FCS Relevancia. Auditoria e
controle foi o FCS utilizado para a pergunta 12 (As informagdes possuem algum grau de
inexatiddo em algum momento?), para a pergunta 13 (Em processos repetidos existe alguma
imprecisdo na informacdo?) foi utilizado o FCS Precisdo, as perguntas 14 e 15 (Qual a sua
avaliag¢do para o treinamento quando o sistema foi lancado? e Atualmente ¢ oferecido algum
tipo de treinamento para o sistema?) utilizaram o FCS Treino Eficaz e por fim as perguntas
16, 17 e 18 (Todos os modulos foram implantados? (apenas para o NTI), Existem modulos
implantados que ndo sdo utilizados? (apenas para o NTI) e Qual seu grau de satisfacdo com o
modo como o suporte técnico ou melhoria do sistema tem sido feito quando ha algum
problema?) utilizaram o FCS Equipe de suporte competente.

Segundo o Modelo de Makus & Tanis, no momento da aquisi¢ao precisamos utilizar
perguntas propostas para esta fase, que sdoas 1,2,4,9, 10 e 11.

Na segunda fase do modelo de Makus & Tanis ¢ feita a configuracao,
implementagio, testes de exatidio e precisdo do sistema. E comum nesta fase existirem
modificagdes. Nas implantagdes que possuem alto nimero de correcdes e personalizagdes
tempo serd uma demanda grande e podem gerar resultados insatisfatdrios. Esta fase ¢ dividida
em 3 momentos e questionamentos que devem ser realizados sdo as 12 e 13.

Ainda seguindo na fase 2 podemos iniciar a verificagdo da satisfacdo do usudrio,
podendo fazer rodas de conversa em setores que tenham um nivel de expectativa baixo
buscando motivos que levam ao desempenho deficiente em qualquer aspecto. Para aferir a
satisfacdo dos usudrios utilizamos as perguntas 6 e 7.

Na fase 3 no modelo de Makus & Tanis tratamos da organizacdo do software de
gestdo, estabilizamos erros que ocorreram na fase de configuragdo, os gestores devem ter
participagdo neste momento. Nesta fase ja podemos ver os resultados que o sistema tem sobre
a instituicdo, ou seja, tanto os usudrios do sistema como os gestores podem avaliar os
beneficios. Para nosso formulario de perguntas para avaliar esta fase temos as perguntas 3, 5 e
8.

Na manutencao do software de gestao, realizada na fase 4 do modelo de Makus &
Tanis, verificamos como estava a condugdo do trabalho com as perguntas 14, 15, 16, 17 e 18.

O formulario foi entregue a setores que utilizam o sistema, setores que tiveram
representantes na reunido que decidiu sobre a mudanga de sistema da UFAL.

Como técnica de andlise e consolidacdo de dados, utilizamos para apuracdo e
visualizagdo dos dados da pesquisa, os conceitos de estatistica descritiva, fornecida de forma

automatica pelo Googls Forms ao gerar um grafico das perguntas em uma escala Likert, que é
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um modelo de escala de questionarios usado em pesquisas de opinido e de satisfacdo de
clientes, permitindo mensurar o ponto de vista e a postura dos clientes de forma escalonada,
desse modo, usando uma maneira de levantar € mensurar a percep¢ao dos entrevistados e o

seu nivel de concordancia ou discordancia em relagdo a algum tdpico.

4.2.  Limitagdes da Pesquisa

Devido a situag@o de crise sanitaria causada pelo COVID-19 nao foi possivel realizar
uma entrevista presencial, pretendia passar em todos os setores e entrevistar 0 maior nimero
de pessoas possivel. Assim, enviamos um link através de e-mail explicando e solicitando que
respondessem o questionario. Essa estratégia dificultou muito a obtencdo de uma amostra de
dados representativa para andlise.

Para obten¢do de dados a comunicacdo se deu através do e-mail do setor e/ou
coordenador do setor com a esperanga de que este ajudasse com a disseminacdo da pesquisa
entre os servidores. Mesmo em setores que o coordenador respondeu, ndo obtive um nimero
de respostas em quantidade esperada, ainda assim a quantidade diferente de setores gerou uma
amostra relativamente boa para o cenario atual, pois todos os setores envolvidos na reunido

inicial para implantagdo participaram respondendo o questionario.

4.3.  Sistema estudado

Segundo Aratjo (2013) o sistema SIG - Sistema Integrado de Gestao - foi adquirido
para ampliar os servigos administrativos que seriam informatizados em relacdo aos do antigo
sistema, dando mais agilidade aos processos dos servidores, além de possui uma interface e
integracdo com alguns sistemas do governo federal, como o Siape e Siafi.

O sistema integrado de gestdo - SIG - adquirido pela UFAL ¢ dividido em 4 grandes
subsistemas: SIPAC (Sistema Integrado de Gestao de Patrimonio), SIGRH (Sistema Integrado
de Gestdo de Recursos Humanos), SIGAA (Sistema Integrado de Gestdo de Atividades
Académicas) e o SIGADMIN (Sistema Integrado de Gestdo da Administragdo e
Comunicagao). Os dois primeiros foram alvos deste estudo por serem os utilizados pelos
setores escolhidos para responder a pesquisa.

O SIPAC ¢ um sistema que oferece operagdes fundamentais para a gestdo das
unidades responsaveis pelas finangas, patrimonio e contratos ¢ o SIGRH informatiza os
procedimentos de recursos humanos, tais como: marcagao/alteracdo de férias, célculos de
aposentadoria, avaliacdo funcional, dimensionamento de for¢a de trabalho, controle de

frequéncia e ponto eletronico, operagdes financeiras, concursos, capacitagdes, filas de
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atendimentos presenciais, servicos e requerimentos, registros funcionais, relatdrios de
recursos humanos, dentre outros.

No Sistema SIPAC temos em uso os modulos bolsas, orgamento, projetos/convénios,
contratos, almoxarifado, registro de precos, catdlogo de materiais, compras, licitagdo,
liquidacdo de despesas, patriménio moével, atendimento de requisi¢des, transporte,
infraestrutura, protocolo e boletim de servigos. No sistema SIGRH estdo em uso os modulos
férias, cadastro, plano de satde, financeiro, auxilios/solicitagdes, dimensionamento, banco de
vagas, concursos, capacitacdo, frequéncia, desenvolvimento de recursos humanos (avaliagao
de desempenho), comissdes e colegiados. A seguir temos nas Figuras 6 e 7 telas dos modulos

do sistema SIGRH e SIPAC respectivamente.
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Figura 6 - Mddulos do SIGRH (Mdédulo do Portal do Servidor, 2016)
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Figura 7 - Mo6dulos do SIPAC (Portal Administrativo, 2016)
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CAPITULO 5 - DESENVOLVIMENTO

Este capitulo aborda o desenvolvimento do tema comparando pesquisas estudadas e
mostrando a area de aplicagdo de cada modelo, demonstrando também como foi feita a
pesquisa e quais setores participaram e como se deu a escolha destes.

Cada um dos modelos tem um foco diferente, isto impacta diretamente no resultado
da pesquisa, por isto Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010) dizem que o avaliador deve
ser além de imparcial, uma pessoa envolvida e comprometida com a realizagdo de uma
pesquisa que traga resultados uteis. Levando-se em consideracdo a utilidade dos resultados,
podemos defini-los como tal quando estes proporcionarem agdes convergentes a mudanga da
situacdo, levando em consideracdo todos os possiveis interessados.

Tendo isso em mente podemos ter no¢ao do problema que ¢ a escolha do modelo
correto. Os recursos sdo limitados e o objetivo ¢ sempre ter em maos dados Uteis
independentes a fim de evitar perda de tempo e recursos humanos dimensionados de maneira
inadequada. Na Tabela 2 vemos o impacto ¢ o foco de cada modelo estudado, esta tabela
expoe o numero de fases que os modelos possuem, comparando informacdes relevantes como
exemplo: se o modelo foi testado em pratica dentro de uma empresa, se ele possui relevancia
para mensuragdo de sistemas completos ou ¢ limitado a apenas um tipo especifico de
software. Na Tabela 3 as células que possuem um X, demonstram o campo onde os
interessados pelo sistema desempenham um papel no modelo e a area onde a instituicdo que

utiliza o modelo pode ser levada a uma melhoria. Na Tabela 4, ilustra o foco de cada modelo.



5.1 Comparagdo e area de aplicacdo dos modelos

Tabela 2 - Visao geral das diferentes caracteristicas que devem ajudar na selecdo dos modelos investigados

Critério/

Delone e McLean Ifinedo Makus & Tanis Stefanou

Modelo
Numero de fases ou 6 7 4 5
dimensodes
Mensuracao Sim Sim Sim Sim, mas apenas
exemplos

Testado em uso Sim Sim Nao Sim
pratico
Publicagdo em 1992/2003 2006 2000 2001

Fonte: (KRONBICHLER; OSTERMANN; STAUDINGER, 2010).
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Tabela 3 - Area de interesse e atuagdo das partes envolvidas dos modelo apresentado

29

Dimensao / Melhoria de Necessidades
Usuario TI Gerente Sénior Externo Financeiro
Modelo processos futuras
DeLone e X X - - X - X
McLean
Ifinedo X X - X X - X
Makus & Tanis X X X X X X X
Stefanou X X X X - X X

Fonte: (KRONBICHLER; OSTERMANN; STAUDINGER, 2010).
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Tabela 4 - Foco dos modelos apresentados nesta pesquisa

DeLone e
McLean

O modelo de DeLone e McLean pode servir como base para o posicionamento € comparagao de pesquisas empiricas de SI, este foi
testado e validado, demonstrando a importancia do modelo para medi¢ao de sucesso de SI. O modelo de DeL.one e McLean ¢ util
para a medicao de sucesso quando as dependéncias causais / processuais sao importantes para o pesquisador ou a empresa que esta
fazendo a medi¢dao. O modelo pode ser facilmente adotado para necessidades especificas de medi¢ao de sucesso relacionadas ao

uso do sistema ¢ satisfacao do usuario.

Ifinedo

Segundo Ifinedo (2006) seu modelo enfoca a medigdao do sucesso dos sistemas apresentando as diretrizes dos profissionais para

avaliar o sucesso do software.

Makus &

Tanis

A estrutura do modelo de Makus & Tanis enfoca uma visdo de processo de um projeto de implementagdo de software de gestao.
Pode ser usado para medir o desempenho e fazer um plano de como evitar possiveis resultados negativos em uma fase posterior.
Portanto, segundo Kronbichler, Ostermann, Staudinger (2010), “Resultados de Sucesso” se alcan¢a com diferentes fases do projeto
agindo de acordo com uma “Receita de Sucesso”. Seus pontos fortes sdo a orientagdo de diferentes fases com métricas de sucesso
e resultados distintos para cada uma, também pode ser util para uma avaliacdo comparativa do progresso real e a discrepancia em

relagdo ao progresso planejado.

Stefanou

A pesquisa de Stefanou fornece uma estrutura das principais questdes envolvidas no processo de selecdo de software de gestdo.
Esta dividido em diferentes fases que apresentam diferentes custos, beneficios e riscos potenciais tangiveis e intangiveis. Isso ¢
diferente de outros modelos que se concentram na medicao / avaliagdo do sucesso de um sistema implementado que estd sendo
executado no dia a dia dos negdcios. Nesta pesquisa, ¢ fornecida uma estrutura de avaliacdo ex-ante que, adicionalmente, mostra

uma visao geral dos custos e beneficios potenciais associados a fase do ciclo de vida do software de gestao.

Fonte: (KRONBICHLER; OSTERMANN; STAUDINGER, 2010).
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Independentemente do tipo de negocio, ¢ muito comum que haja davida sobre
investir em um software de gestdo comercial ou desenvolver o sistema internamente
(SINTHORNTHAM, 2014). Nenhuma instituicdo deseja comprar um sistema e ver todo o
investimento se tornar despesa. Apesar de incomum, ainda hoje existem Orgdos que
subutilizam seus sistemas, assim sendo, ¢ preciso analisar o sistema no ponto de vista de
quem vai utilizar e das necessidades da organizacao de uma forma realista.

Sinthortham (2014) explica que um sistema pode alcancar um nivel elevado de
sucesso em um setor e ser um fracasso completo em outro, setores que anteriormente nao
tinham qualquer meio para guarda de dados tendem a manter menos resisténcia & mudanga,
em outro setor pode haver dificuldade caso ocorram problemas com a integragdo de sistemas
legados. A complexidade dos diferentes modos de tratamento da informagao gera nos usuarios
expectativas conflitantes, onde para o pleno funcionamento de um modulo do sistema seja
necessaria a utilizagdo de outro modulo que antes ndo era atribui¢do do setor, seja por cultura,
legislacao ou modus operandi.

Ter confiabilidade nas informagdes € imprescindivel para qualquer que seja o ramo
de atuacdo de uma institui¢do. Seria catastrofico para um setor financeiro obter dados
divergentes a cada consulta realizada no banco de dados, a falta de confiabilidade trara
consigo a irrelevancia do processo. Segundo o comité de pronunciamentos contabeis (2019)
uma informagdo ¢ dita relevante quando capaz de fazer a diferenga, possui a capacidade de ter
seu valor preditivo, podemos prever como serd no futuro e tem seu valor confirmatorio, ¢
possivel extrair um feedback, vemos entdo que estes dois fatores, confiabilidade e relevancia
sdo dependentes.

No modelo de DelLone ¢ McLean, qualidade da informagdo e do sistema sdo
dimensdes que influenciam no uso e na satisfagdo do usuario. Para o modelo de Makus &
Tanis, as decisdes que definem as restricdes da solucdo devem ser tomadas na Fase 1, de
contratacdo do software. Os modelos de DelLone e McLean e de Makus & Tanis, sdo
exemplos que analisam a confiabilidade, oportunidade e relevancia. Segundo Sinthorntham
(2014), apesar de um sistema comercial ter sido experimentado e testado este caminho nao
daria melhor resultado geral obrigatoriamente. E importante, sendo de empresa publica ou
privada, gerar satisfa¢do no usudrio.

Na maioria dos casos, a satisfacdo geral indica se a implementagdo do software de
gestao foi um sucesso ou um fracasso (SINTHORNTHAM, 2014). A avaliagcdo do sistema ¢
muitas vezes baseada em questiondrios padronizados que foram feitos pelo avaliador sem

considerar a opinido das partes interessadas (KRONBICHLER; OSTERMANN;
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STAUDINGER, 2010). A satisfagdo do usudrio agregara valor ao produto final podendo
diminuir as resisténcias desnecessarias, melhorar a adaptacao do usudrio ao sistema e para isto
€ necessario ouvir sobre as expectativas esperadas, reorganizando estas expectativas em
factiveis ou ndo factiveis, para se ter expectativas realistas.

O modelo de Makus & Tanis define a Fase 2 como sendo a fase em que ¢ realizada a
configuragdo, implementagio, testes de exatiddo e precisdo do sistema. E nesse momento que
ha negociacdo com os setores para chegar a um denominador comum. Nao ¢ raro haver
resisténcias por parte dos avaliadores durante a validacdo e teste de funcdes, especialmente
dos que ja possuem meios informatizados e sofrerdo substituicdo de sistema e mudanca no
processo de negocio.

O impacto gerado pelo sistema no individuo e na organizagdo sdo percebidos
analisando-se os pontos fortes e fracos do sistema desde sua implementacao até a data atual
(Gable et al., 2003). A satisfacdo do usuario esta ligada ao impacto que o sistema pode causar
individualmente, mesmo que o usuario esteja usando o sistema, isto ndo interfere na
satisfacdo. O custo-beneficio precisa ser or¢ado e ser congruente com os demais
investimentos dentro do 6rgdo. Igualmente os resultados precisam ser condizentes com o que
foi investido para ndo se classificar como despesa.

No modelo de Makus & Tanis, a Fase 3 é o momento de se realizar as corregoes
necessarias. Os gestores devem ter participagao neste momento pois nesta fase ja podemos ver
os resultados que o sistema tem sobre a instituicdo, tanto os usuarios do sistema como 0s
gestores podem avaliar os beneficios.

A Fase 4 do modelo de Makus & Tanis ¢ relacionada a manuten¢do do sistema,
suporte a usuarios, obtencao de resultados e atualizagdo, seu objetivo € levar o sistema para
frente e para cima, sendo para frente no uso e para cima nas atualizagdes que facilitardo o uso.
Significa dizer que mudangas no mercado e novos canais de negocios ocasionam atualizagdes
ou novos langcamentos do software implementado, que apds o término do projeto de
implantacdo € necessaria uma verificagdo continua se a solucdo continua a atender as
necessidades do negocio (KRONBICHLER; OSTERMANN; STAUDINGER, 2010).

Foi criado um formuldrio no Google Forms para obtengdo de informacdes
relacionadas aos SIGs da Universidade Federal de Alagoas (UFAL). O publico-alvo eram os
servidores que utilizam os SIGs para obter os diferentes pontos de vista, separando a visdo do
usudrio comum da visdo de usudrios técnicos que fazem a manutengdo deste. Unindo estas
visdes quando possivel e discutindo peculiaridades que ajudardo a melhorar a abordagem para

futuras atualizagdes.



33

Aragjo (2013) menciona setores da UFAL que estiveram presentes na reunido que
tratava sobre a mudanga do sistema na universidade, como primeira abordagem foi feita uma
pesquisa com estes mesmos setores participantes da implantagao do sistema.

Conhecendo entdo os participantes, foi criado o formulario no Google Forms com as
perguntas da apresentacdo da solugdo e enviado o link do questionério as coordenagdes destes
setores da Reitoria que estiveram presentes nas implantagdes dos modulos: Assessoria de
comunicacdo (ASCOM), Nucleo de Tecnologia da Informagdao (NTI), Departamento de
Administragdo de Pessoal (DAP), Pro-reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEP), Pro-reitoria
de Gestdo Institucional (PROGINST) e pedido para que a coordenacdo respondesse e
disseminasse entre os servidores que utilizam o sistema. Apenas com a PROGEP e a
PROGINST foi obtido sucesso na disseminacao, com a ajuda da PROGINST outros setores
também responderam como o Laboratorio de Computacdo Cientifica e Visualizagcdo (LCCV),
Superintendéncia de Infraestrutura (SINFRA), Departamento de Contabilidade e Finangas
(DCF).

Os setores e a participagao relativa de cada um deles nesta pesquisa ¢ exposta na

Figura 8.

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
ASCOM DAP DCF LCCV NTI  PROGEP PROGINST SINFRA

Figura 8 - Setores participantes e respectiva contribui¢do no total de respostas da pesquisa.
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CAPITULO 6 — ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste Capitulo fazemos a analise dos dados obtidos através da entrevista realizada.

Um dos fatores chave mais importantes encontrados nesse estudo ¢ a participacdo do
nivel diretivo no processo de aquisi¢ao e implementacao do sistema, de vital importancia para
todo o projeto. Na Figura 9, referente a pergunta 1 (Como vocé avalia o planejamento para
aquisi¢dao do sistema?), vemos os dados obtidos, nas respostas dos setores, relacionados ao

planejamento na aquisi¢ao do sistema.

@ Inadequado
@ Insatisfatério

@ Regular
() Satisfatério

Figura 9 - Planejamento para aquisi¢ao do sistema.

O grafico mostra que 7,1 % dos entrevistados acharam o planejamento para a
aquisi¢ao do sistema como inadequado, sendo o nivel de descontentamento mais baixo, onde
a satisfacdo ndo existe em nenhum ponto quanto a aquisicdo. Outros 7,1% veem como
insatisfatorio. Parte dos usuarios vé como regular, para ser mais especifico 57,1% e 28,6% dos
entrevistados viram um bom planejamento, embora este poderia ter sido melhor ja que
existiam 5 niveis, o nivel adequado ndo obteve marcacao tendo portanto 0%.

O envolvimento dado ao nivel de gestdo, também foi avaliado e a Figura 10, relativa
a pergunta 2 (Como vocé€ avalia o envolvimento que deram ao seu setor na escolha e/ou

implantacao do sistema?), mostra o resultado da avaliagdo do envolvimento da gestdo.
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@ Inadequado
@ Regular

@ Satisfatério
@ Adequado

Figura 10 - Avalia¢do do envolvimento do nivel executivo nas fases iniciais do projeto.

O gréfico da Figura 10 mostra o mesmo contentamento de nivel satisfatorio de
28,6% que o da Figura 9, 14,3% dos usudrios avaliam como adequado o envolvimento do
nivel executivo. Entre as 5 opg¢des de resposta, o ponto médio (regular) a ocorréncia foi um

pouco menor, 42,9%, finalizando com 14,3% avaliando como inadequado.

Analisaremos os beneficios que o sistema trouxe para os setores, vejamos adiante na
Figura 11, que ¢ relacionada a pergunta 3 (Como vocé avalia os resultados e beneficios do

sistema atual?), os dados para posterior analise.
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©® |nsatisfatério

@ Regular
O Satisfatério

Figura 11 - Avaliacdo dos resultados e beneficios do sistema atual.

Com os dados centralizados na escala linear os beneficios percebidos pelos usuarios
obtiveram 44,4% das respostas marcadas como satisfatério, 33,3% como regular e 22,2%
como insatisfatorio.

Vemos na Figura 12, que representa os dados da pergunta (Qual a expectativa que

vocé tinha com a aquisi¢do do sistema?), a expectativa inicial dos usuarios.

@ Inadequado
@ Insatisfatério
() Satisfatorio
@ Adequado

Figura 12 - Expectativa inicial para o sistema?
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O fator expectativa inicial teve um 6timo desempenho, figurando dentro da faixa de
adequado com 50% das opinides, 14,2% tinham expectativas ruins dentro de inadequado e
insatisfatorio e 35,7% tinham expectativas Satisfatorio. Esse ¢ um fator de sucesso critico
chamado de armadilha nas literaturas, pois a expectativa superestimada pode ser revertida
rapidamente.

Podemos ver na Figura 13 que os usudarios que tiveram expectativas muito altas
foram os mais frustrados, a pergunta para esta figura foi “Em quanto sua expectativa foi

atendida?”.

Total [ Expectativa [l Expectativa atendida

100%

75%

50%

25%

0%
Inadequado Insatisfatério Regular Satisfatorio Adequado

Figura 13 - Comparagdo da expectativa inicial em relagdo a atendida.

O pequeno numero de usuarios pessimistas ¢ justamente o campo que pode elevar o
fator de sucesso, mas os usuarios que tinham expectativas irreais para o sistema sdao os que
puxam o sucesso para baixo através de frustragdes, cabe aos gestores motiva-los a buscar
sempre resultados positivos enquanto as atualizagdes, correcdes de erros e melhorias sdo
implementadas. Na Figura 13 podemos observar que os usudrios com expectativas mais
realistas, que marcaram como regular, se sentiram atendidos.

Esse percentual pode gerar frustragdes em quem trabalha diariamente para
desenvolver um sistema melhor, pois reclamacgdes sdo comuns nesse estagio, tanto que a
demanda para corregcdes passa a ser um grande impacto a depender do recurso humano

disponivel para a manutengdo do sistema. Na questdo 6 (Vocé€ sentiu resisténcia dos setores
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durante a introdugdo do sistema?) o modelo de resposta foi Sim e Nao, 100% dos clientes do
sistema disseram que ndo se sentiram com resisténcia ou perceberam resisténcia nos setores
de trabalho, j4 do lado da TI, 100% relataram que houve resisténcia nos setores onde os
sistemas foram implantados.

Um setor pode trabalhar bem de um modo e com a chegada de um sistema o
rendimento cair, com o principal fator para esta queda de rendimento ser o novo sistema.
Tudo depende da capacidade do usuario de se adaptar ao novo cenario € como estamos
falando sobre a satisfagdo do usuario por meio da transformagdo das expectativas em
realidade, podemos continuar neste topico. Como vemos na Figura 14, referente a pergunta 7

(Como esta sendo a adaptagdo ao sistema?), que trata do FCS adaptabilidade.

@® Insatisfatério
@ Regular

() Satisfatorio
@ Adequado

Figura 14 - Adaptagdo ao sistema.

Podemos ver na Figura 14 que a adaptacdo ao novo sistema na UFAL parece estar
sendo um bom sinal de melhoria, apenas 7,1% dos entrevistados responderam negativamente
ao topico, 42,9% dos usudrios responderam que a adaptacdo do sistema foi regular, 35,7%
que foi adequada e 14,3% foi satisfatoria.

Prosseguindo com a Figura 15 temos a pergunta 10 (Com relagdo ao desempenho do
sistema, qual o nivel de satisfagdo com o tempo necessario para realizar uma operagao

desejada?).
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©® |nsatisfatério
@ Regular

O Satisfatério
@ Adequado

Figura 15 - Satisfagdo com o tempo necessario para realizar uma operagao

Visando saber como anda a satisfacdo com o desempenho do sistema perguntamos
primeiramente o quanto estdo satisfeitos com o tempo necessario para realizar uma operagao,
com 35,7% marcando como adequado e 28,6% como satisfatorio, o sistema tem 64,3% de
avaliacdo acima de regular. 21,4% tém esse aspecto como um fator de qualidade de regular,
apenas 14,3% como insatisfatorio. Isso expressa que o sistema tem produzido em tempo
adequado as informagdes, como podemos ver na Figura 16, que traduz a satisfacdo
relacionada a relevancia das informacgdes, pergunta 11 (Qudo relevantes sdo as informagdes

contidas em relatoérios fornecidos pelo sistema?), o mesmo sucesso € obtido.
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@ Inadequado
@ |nsatisfatério
@ Regular

() Satisfatério
@® Adequado

Figura 16 - Relevancia das informagdes contidas em relatorios

No grafico da Figura 16, temos 60,0% dos entrevistados marcando entre satisfatorio
e adequado, margem semelhante a da Figura 15. Pesa contra este ponto, porém que na
pergunta 12 (As informagdes possuem algum grau de inexatiddo em algum momento?),
35,71% dos usudrios responderam que em processos repetidos existe imprecisdo nas
informacodes obtidas.

Na Figura 17, pergunta 14 (Qual a sua avaliagdo para o treinamento quando o
sistema foi lancado?), vemos que parte dos usuarios, 35,71%, julgou o treinamento como

regular, o que ndo chega a ser um dado ruim em uma avaliacdo realista.
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B Total possivel [ Avaliagéo do treinamento
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Avaliacio

Figura 17 - Avaliacao do treinamento

Perguntando aos usuarios se atualmente ¢ dado algum tipo de treinamento, 30%
responderam que SIM, isso pode refletir desinformagdo entre estes, justamente em um item
que pode alavancar o sucesso do sistema. Ter um bom treinamento e té-lo constantemente,
sempre que uma mudanga for implementada ¢ um quesito importante. Os usuarios sao
divididos em dois grupos, de uso limitado, tendem a usar o sistema porque “eles tinham que”,
estes sO se preocupam com os recursos pelos quais sdo responsaveis e os usuarios do grupo de
uso estendido, os quais demonstram uma compreensdo mais profunda do sistema, esses eram
os usuarios que aprenderiam suficiente sobre o sistema a ponto de fazé-lo funcionar da
maneira que eles preferirem (SINTHORNTHAM, 2014).

O ultimo questionamento feito aos usuarios foi relacionado justamente a resolugdo
de problemas, o quao grande era o grau de satisfacdo com o modo como o suporte técnico ou
melhoria do sistema tem sido feito quando h4 algum problema. E um bom feedback ouvir
diretamente do usudrio se o problema que ele estava enfrentando foi resolvido e se foi
resolvido o qudo satisfeito este ficou ao final do processo resolutivo.

Os dados da pergunta 18 (Qual seu grau de satisfagdo com o modo como o suporte
técnico ou melhoria do sistema tem sido feito quando hé algum problema?) estdo dispostos no

grafico da Figura 18.
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@ Inadequado
@ |nsatisfatério

@ Regular
() Satisfatério

Figura 18 - Satisfacdo com suporte técnico ou melhoria do sistema diante de problemas

Temos que 40% dos usudrios marcaram como satisfatério o suporte técnico do
sistema, onde demonstram estar satisfeitos com o modo como ¢é feito, 30% dos usuarios
demonstraram insatisfacdo estando 33% declarando total inadequacdo com o processo de
correcdo ou suporte técnico prestado atualmente e outros 30% se mantendo neutros com

relagdo ao assunto.
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CAPITULO 7 - CONCLUSAO

Aqui apresentamos as conclusdes do trabalho subdivididas em dois subtopicos: 7.1

conclusdes e 7.2 Sugestdes para trabalhos futuros.

7.1 - Conclusoes

Apesar da grande gama de fatores que podem estar relacionados ao sucesso de um
projeto, modelos simplificam o estudo através de fatores chaves mais importantes para cada
perspectiva. Um dos fatores chave mais importantes encontrados nesse estudo € a participagao
dos gestores no processo de aquisi¢ao e implementacao do sistema.

Na Figura 9 vimos que a importancia dos gestores no planejamento e aquisi¢ao do
sistema apesar de ndo ter sido o ideal ndo foi ruim. A razdo de as respostas terem maior
incidéncia em Regular mostra uma indecisdo ou desconhecimento do assunto, o que pode
levar a uma melhoria se dados forem apresentados aos entrevistados. Usuarios sem uma
opinido bem formada costumam opinar em pontos médios, contudo neste caso a questdo ndo
era obrigatoéria, tendo sido respondida deve ser interpretada como um dado real.

Ninguém avaliou o planejamento na aquisicio do sistema como ideal. E no
planejamento inicial para a aquisicdo de um sistema que definimos os proximos passos a
serem tomados, erros neste momento costumam geralmente causar insatisfagao.

Conforme Figura 11, a avaliacdo dos resultados e beneficios do sistema atual, obteve
77,8 % das respostas como regular ou satisfatorio, o que nos leva a considerar um resultado
bom. Segundo respostas da pergunta 8 (Vocé tinha algum meio antigo de guarda de
informagdo com o qual o sistema deveria se integrar?), 60% dos que responderam ainda
utilizavam planilhas como principal banco de dados para guarda de informagdes, com a
informatizagdo os beneficios passaram a ser percebidos, no entanto, foi balanceado pelos
setores que ja utilizavam sistemas e possivelmente nao perceberam tantos beneficios quanto
os demais.

Temos um dilema na pergunta 6 (Vocé sentiu resisténcia dos setores durante a
introdugdo do sistema?), 100% dos clientes responderam nao ter resisténcia ao sistema no seu
setor e 100% dos analistas de sistemas responderam que existe resisténcia. Os analistas de
sistema que foram aos setores para iniciar a implantacdo dos modulos notaram que havia
resisténcia; ja usudrios e clientes do sistema dizem que ndo, pois, o que ha ¢ uma frustragdo ao

realizar operacdes e se deparar com um comportamento inesperado. A resisténcia ocorre
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devido ao planejamento na implantacdo dos médulos, erros durante a validacdo e ainda alguns
existentes em produgdo.

Pode ser este o momento de se implementar novos treinamentos aos clientes do
sistema com o fim de melhorar sua adaptagao.

No questiondrio foi perguntado se os usudrios possuiam dados para serem
importados antes da implantag¢ao, 40% responderam que ndo e 60% que sim. Perguntando ao
setor de tecnologia, 50% respondeu que estes dados haviam sido importados, 50% que ndo.
Como os modulos sao mantidos por grupos de servidores diferentes ¢ possivel que metade dos
dados referentes a modulos distintos ndo tenham sido aproveitados, este ¢ um fator que pode
travar a implantagao e o uso pleno do sistema.

Na pergunta 12 (As informagdes possuem algum grau de inexatiddo em algum
momento?) 60% dos usudrios entrevistados se queixam de haver algum grau de inexatidao
nas informacgdes do sistema. Essa inexatiddo pode se dar dentro das fung¢des do sistema ou se
deu no importe das informagdes, dentro dos usudrios ligados a tecnologia, 75% dos
entrevistados reconhecem esta inexatidao.

Apenas as Figuras 11, relacionada a avaliagdo dos resultados e beneficios do sistema
atual, Figura 16, que trata da relevancia das informagdes contidas em relatorios e a Figura 18,
que trata da satisfacdo com o suporte técnico ou melhoria do sistema diante de problemas
possuem avaliacdo negativa igual ou superior a 20%.

Conclui-se entdo que, apesar de haver nos recursos humanos um certo grau de
pessimismo, os dados apontam, de acordo com os FCS estudados, que os SIGs tém atingido
um grau de aprovagdo superior a 80%. Nao em um contexto geral do sistema, mas em fatores
isolados.

Ficou evidenciado neste trabalho que existem trés Fatores Criticos de Sucesso com
problemas, os quais precisam ser analisados pela instituicdo. Eficicia e eficiéncia sdo
importantes em uma implantacao, no entanto ¢ a efetividade que nos traz o resultado de todo o
trabalho, que converte o esforco em beneficios para a sociedade e na Figura 11 houve uma
hesitagdo em reconhecer os beneficios do sistema.

Na Figura 18 temos o reflexo do que ocorre na Figura 16 e na pergunta 12. Os
usudrios estdo insatisfeitos com a manuten¢do e atualizagdo do sistema por ainda serem
encontradas informacdes com baixa relevancia em relatorios e inexatidao nas informagdes.

Outras institui¢des podem utilizar este trabalho para realizar entrevistas a fim de

averiguar se existem correcdes a serem feitas em suas implantagdes ou mesmo iniciar o
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processo de aquisicdo e implantagdo de um sistema de gestdo de maneira adequada, evitando

e corrigindo erros.

7.2 - Sugestoes para Trabalhos Futuros

Para trabalhos futuros sugere-se que sejam utilizados meios estatisticos que auxiliem
a encontrar um grau de sucesso geral através dos dados encontrados nos fatores criticos de
sucesso.

Outra abordagem seria utilizar um escopo financeiro, verificar o custo beneficio vale
a pena tomando como parametro o setor privado.

Uma terceira abordagem que pode ser apresentada como sugestdo ¢ a utiliza¢do do
modelo ex-ante que tenta prever se outro sistema existente no mercado seria melhor que o

atual se utilizando das métricas e pesquisas em ambos os sistemas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DA PESQUISA DO TRABALHO

® =N kW

10.

I1.

12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

Como vocé avalia o planejamento para aquisi¢ao do sistema?

Como vocé avalia o envolvimento que deram ao seu setor na escolha e/ou
implantacao do sistema?

Como vocé avalia os resultados e beneficios do sistema atual?

Qual a expectativa que vocé tinha com a aquisi¢cao do sistema?

Em quanto sua expectativa foi atendida?

Vocé sentiu resisténcia dos setores durante a introduc¢ao do sistema?

Como estéa sendo a adaptagdo ao sistema?

Vocé tinha algum meio antigo de guarda de informagdo com o qual o sistema
deveria se integrar?

As informagdes guardadas em meios antigos (Excel, Access) foram integradas
ao sistema? (Apenas para o NTI).

Com relacdo ao desempenho do sistema, qual o nivel de satisfagdo com o
tempo necessario para realizar uma operagao desejada?

Quao relevantes sdo as informagdes contidas em relatorios fornecidos pelo
sistema?

As informagdes possuem algum grau de inexatiddo em algum momento?

Em processos repetidos existe alguma imprecisdo na informacdo (diferenca
quando ndo deveria haver)?

Qual a sua avaliagdo para o treinamento quando o sistema foi langado?
Atualmente ¢ oferecido algum tipo de treinamento para o sistema?

Todos os modulos foram implantados? (apenas para o NTT)

Existem modulos implantados que nao sdo utilizados? (apenas para o NTI)
Qual seu grau de satisfagdo com o modo como o suporte técnico ou melhoria

do sistema tem sido feito quando ha algum problema?



