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Resumo

Os gestores de uma organizacao estio diariamente expostos a grandes volumes de informagao,
resultante dos varios processos organizacionais, o que exige uma adequada gestao da
informac¢ao. Neste contexto, os Sistemas de Informacio (SI) tornam-se importantes

ferramentas de apoio a gestdo estratégica de uma organizagao.

Numa organizagao, a estratégia de negdcio é orientada pela estratégia de um Sistema de
Informacdo, em conjunto com a estratégia organizacional, de modo a promover o
cumprimento dos objetivos estratégicos da organizagao, de forma eficiente e facilitando os

processos de gestao.

Um SI pode ser manual ou informatizado, podendo também evoluir de um sistema manual
para um sistema informatizado. No entanto, perante a atual realidade organizacional e
tecnologica, ¢ expectavel que o SI de uma organizacido tenha por base, um sistema

informatico.

Existem SI especificos para varias areas organizacionais, como por exemplo a Logistica,
Comercial, Contabilidade, Recursos Humanos, entre outros. Os SI como os CRM (Customer
Relationship Managemen?), os SCM (Supply Chain Managemen?) ou de uma forma mais abrangente,
os ERP (Enterprise Resonrce Planning), sao sistemas que podem possuir uma certa complexidade,

quer no seu desenvolvimento, quer na sua implementagao, utilizacao e melhoria continua.

De acordo com a literatura existente sobre esta tematica, o desenvolvimento e a integracao de
um SI numa organizagdo, ¢ uma atividade complexa. Os custos associados a um SI, o tempo
despendido no seu desenvolvimento e implementagao, a sua aceitagao pelos utilizadores e a
sua evolugdo ao longo do tempo durante a sua utilizagdo, fazem parte de um conjunto de
aspetos que necessitam de ser geridos, no sentido do SI se tornar numa verdadeira ferramenta

de gestao.

Com este trabalho, pretende-se estudar as vantagens e desvantagens dos sistemas de
informa¢ao ERP nas organiza¢oes, identificar as dificuldades normalmente sentidas na sua

ado¢ao, e procurar solucdes/boas praticas que possam apoiar a gestdo, para ultrapassar essas

dificuldades.

Palavras-chave: sistemas de informacio, ERP’s; gestao estratégica de uma organizacao;

gestao de informacao; solugdes de gestao para as dificuldades.
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Abstract

An organization's decision maker is daily exposed to an increase amount of information,
resulting from information processed by several organizational processes, which requires
adequate information management. In this context, information systems (IS) become

important tool to support strategic management of an organization.

In an organization, the Business Strategy is oriented by a strategic IS, in conjunction with the
Organizational Strategy, in order to promote the achievement of the organizational strategic
objectives, required by the strategic management of an organization, in order to promote an

efficient way to manage the organizational information processes.

An IS can be manual or computerized, and can also evolve from a manual system to a
computerized system. However, by the current organizational and technological reality, it is

expected that the IS of an organization, should be based on a computer system.

There are specific IS to several organizational areas, such as logistics, sales, accounting, human
resources among others. The IS as the CRM (Customer Relationship Management), SCM
(Supply Chain Management) or in a more wide way, the ERP (Enterprise Resource Planning),
are systems that may have a certain complexity, both in their development and in their

implementation, use and continuous improvement.

According to the literature review, the development of an IS, is a complex activity. The costs
associated with an IS, the time consumed in its development and implementation, its
acceptance by users and their evolvement over time during its use, are part of a set of
important aspects that need to be managed, in order to exploit the IS’s capabilities as a

management support tool.

This research project intends to study the advantages and disadvantages of those
organizations, identify the difficulties in implementation of an IS in the organizations and seek

solutions/best practices that can support the management to overcome these difficulties.

Keywords: information systems; ERP; organizational strategic management; information

management; solutions to reduce management difficulties;
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1. Introdugio

Foi no inicio do advento da era computacional, na primeira metade do século XX, que os

primeiros Sistemas de Informacao (SI) foram idealizados. (Sistema de informacao, 2015)

Com a evolugio tecnoldgica na segunda metade do século passado, os custos dos recursos
informaticos foram baixando, o que permitiu as organizacOes, um rapido acesso a recursos
informaticos suficientes que lhes permitiram a informatizagao dos processos organizacionais e
a automacao de tarefas. Adicionalmente, esta evolu¢iao contribuiu para o crescimento do
mercado de desenvolvimento de SI e um melhor acesso aos equipamentos informaticos,
promovendo a disseminacdo global dos sistemas de informagao. Neste contexto, a informagao
tornou-se num recurso tao relevante para as organizagoes, que se tornou essencial a definicao

de uma adequada estratégia para a sua gestiao (L.T. Williams (1997, p. 187).

Os SI sao aplicagdes tecnologicas que auxiliam a estrutura e a organizagdo da informagao,
proveniente dos varios processos operacionais e funcionais da organizagdio e

consequentemente um melhor conhecimento da prépria organizagao.

Para obter o maximo de qualquer SI é necessaria uma cultura computacional (conhecimento
dos sistemas e equipamentos computacionais) e uma cultura dos sistemas de informacio
(conhecimento de como os dados e informagdes sio usados por individuos, grupos e

organizagoes). (Stair & Reynolds, 2005, p. 30).

Segundo Stair & Reynolds, (2005, p. 30), os sistemas de informagdo sio usados em todas as
areas funcionais de negdcios, como a contabilidade, financas, vendas, marketing, producio e

gestao de recursos humanos.

De acordo com Livio Cricelli et al., (2014, p. 164), os SI podem ser especificos a determinadas
areas de uma organizagao. Exemplo disso sio os CRM, os SCM, assim como os HRM (Hwuman
Resource Management), como parte dos sistemas ERP, e os DSS (Decision Support System), como
sendo os tipos de sistema de gestio de informagao, mais relevantes e consequentemente os

mais utilizados pelas organizacdes.

“A informacao é um elemento de diferenciacdo e, como tal, a sua gestao deve ser cuidada.

Neste contexto, existem dois tipos de sistemas, com um papel muito importante no seio das



organizagoes: os sistemas ERP e os sistemas CRM.” (Mesquita, Faria, Gongalves, & Varajao,

2013, p. 1292)

Pela experiéncia profissional do autor deste trabalho, os ERP estao muito presentes no
mercado empresarial, uma vez que permitem uma maior abrangéncia dos processos que
envolvem o funcionamento de uma organizacdo, o que justifica a enfase dada no presente

trabalho de investigacio, a este tipo de SI.

1.1. Tema

O tema do trabalho de investiga¢ao a que se refere o presente documento, intitula-se “A

adoc¢do de SI na gestao estratégica de uma organizagao”.

“Todos os aspetos de gestio nos tempos modernos, dependem fortemente de informacgio
para prosperar”, (W.B. Adeoti-Adekeye, 1997, p. 318). Este principio promoveu o
crescimento da ado¢ao dos Sistemas de Informacao nas organizagoes. Neste contexto, este
trabalho de investigagdo pretende apresentar um estudo sobre a utilizagdo de sistemas de

informacao pelas organizag¢oes, como uma ferramenta de gestao.

Dentro dos varios SI, optou-se pelo estudo da utilizagdo dos ERP’s, sistemas de gestao
integrados, uma vez que sio os sistemas de informagao mais transversais numa organizagao e

com maior abrangéncia sobre os varios sectores empresariais.

Esta area dos SI despertou o interesse do mestrando, pela sua experiéncia profissional na
empresa Arlindo Correia e Filhos, SA, onde desempenhou fungdes como responsavel pelo
departamento de Qualidade, Seguranca e Ambiente. Nesta empresa, acompanhou desde o
inicio, todo o processo de adogao de um sistema de gestio integrado (ERP), permitindo
constatar um conjunto de dificuldades e vantagens que nao haviam sido previstas e tratadas

adequadamente, de modo a permitir a organizacao obter o retorno do investimento realizado.

Alguns anos depois, o tema dos SI foi abordado na disciplina de Complementos de Gestao do
mestrado em que se insere o presente trabalho, tendo o mestrando constatado que os
contratempos referidos, ja haviam sido alvo de estudo, despertando no mesmo, o interesse de

uma analise mais aprofundada.

No atual contexto da gestdo empresarial, toda a organizag¢ao podera retirar beneficios de uma

gestao apoiada nos sistemas de informacio, ja que estes permitem uma analise estruturada e



organizada de toda a informag¢ao de uma organizagao, havendo também um elevado interesse

neste tema pela, aplicabilidade transversal no seio do tecido empresarial.

1.2. Problematica e Objetivos

A adog¢ao de um SI numa organizacio pode implicar alteracbes profundas no seu
funcionamento operacional, em particular, no modo como os seus funcionarios desenvolvem

a sua atividade profissional.

Segundo Hind Benbya & Bill McKelvey, (2006, p. 12), a adogao de um SI, é uma atividade
complexa, normalmente associada as alteracbes resultantes do modo de funcionamento da

organizagao.

Estas mudangas podem passar pela introduc¢ao da utilizagao de tecnologia e pela execugdo das
mesmas tarefas usando um suporte diferente, que podem contribuir para a falta de confianca e
de conhecimento das pessoas, sobre as funcionalidades e vantagens destes sistemas, acabando

por dificultar a sua adogao.

Por outro lado, Addo-Tenkorang & Helo, World Congress on Engineering and Computer
Science, Ao, & International Association of Engineers., (2011, p. 1111) refere que um SI
(como um ERP), permite a integracdo de outros processos da organizagdo, permitindo o

aumento da eficacia e manter uma posi¢ao mais competitiva dessa organiza¢ao no mercado.

Yahia Zare Mehrtjerdi, (2010, p. 308), refere que um SI ¢ capaz de ter uma organizagiao sobre o
seu controlo, monitorizando materiais, encomendas, agendamentos, inventario de produtos
acabados, e outra informagao chave para a gestao. Isto ¢, o SI permite possuir informagao
atualizada e real de um vasto leque de aspetos de gestdo de uma organizagdo, o que permite

uma melhor gestao da mesma.

E ¢é aqui que os Sistemas de Informacao se revelam de grande interesse para as organizagoes,

ja que permitem obter uma percecao geral da organizac¢io, num todo.

No entanto, ¢ fundamental uma adog¢ao adequada de um SI, para que permita tirar partido dos

beneficios de melhoria da organizacgdo, apoiado nesse SI.

De acordo com um relatério da Standish Group, os projetos de implementacio de SI como um

ERP, revelam um or¢amento acima do que ¢ inicialmente estimado e uma duragdo de



implementa¢ao de mais do dobro do que o previsto (Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, 2009,

p. 1038).

Efetivamente, a implementa¢ao de um ERP é um processo complexo e, sem um completo
entendimento do ambiente atual e do inter-relacionamento dos processos de negbcio, a falha

na implementagao ¢ provavel ocorrer. (Belmiro e Pina 2001, citado por Queiroga, 2009, p. 1)

Segundo Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1038), existem varios estudos no sentido
de identificar fatores que afetam a adogao de um SI como um ERP, num contexto
organizacional. Estes fatores, sdo referidos na literatura existente e de uma forma geral, como
Fatores Criticos de Sucesso (FCS), considerados como sendo muito relevantes no

acompanhamento de um projeto de ado¢ao de um SI.

Brown and He, 2007 citado por Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1038), refere que
uma abordagem aos FCS, é uma abordagem a ser considerada tanto para investigadores como
para os gestores, pois facilita a identificagdo e priorizagao de fatores que podem influenciar o
sucesso da adogao de um ERP. Efetivamente uma melhor compreensio dos fatores criticos de
sucesso, justifica-se pela elevada taxa de insucesso de adog¢io de um ERP (Fiona Fui-Hoon

Nabh, Janet Lee-Shang Lau, & Jinghua Kuang, 2001, p. 280).

E neste contexto, que se enquadra a defini¢ao da problematica da presente dissertagio: “Quais
as vantagens e desvantagens do SI na organiza¢ao, quais as dificuldades na implementagao de

um SI numa organizagdo e que solugoes de gestdo utilizar para gerir essas dificuldades?”
Esta problematica permitiu a identifica¢ao dos seguintes objetivos para este trabalho:

- Aferir as principais vantagens e desvantagens da adogao de um SI;

- Analisar as dificuldades de ado¢dao de um SI;

- Apurar solugoes de gestao, para gerir as dificuldades de adogao do SI numa organizagao.

Estas solucbes de gestao passam pelo controlo dos fatores criticos de sucesso (FCS), controlo
esse suportado na resposta a um conjunto de questdes, no sentido de garantir o seu adequado

acompanhamento na ado¢ao de um ERP.

A anilise da relevancia desses FCS e o seu controlo ¢ aferida com recurso a um inquérito, que
foi enviado a varias organizagdes, que ja implementaram um sistema de informagao. Essas

organizagoes tém uma visao propria dos seus processos de adogdo, que se apoiados pela



gestao dos FCS, possam estes contribuir para um melhor controlo de um projeto de adogao

de SI.

A validagdo ¢ realizada através da implementagdao de um inquérito, para aferir a importancia da

analise dos FCS, na adogao de um SI, numa organizagao.

1.3. Metodologia de investigagido
Para a presente dissertagao procura-se adotar uma metodologia de investigagao adequada.

Pretende-se que para o desenvolvimento da disserta¢ao, a metodologia de investigacao tenha
por base uma investiga¢do em parte tradicional, através de uma revisao de literatura por
pesquisa bibliografica e documental, que promova uma argumenta¢ao completa e que permita

que o projeto se encontre devidamente fundamentado.

Por outro lado, a pesquisa bibliografica permite compreender a abordagem de autores sobre o

tema e a problematica em questao.

Além de uma metodologia qualitativa, é importante perceber a experiéncia e a perce¢ao

empresarial neste ambito, e para tal recorre-se a uma analise de dados estatisticos.

Numa segunda fase procura-se perceber a experiéncia empresarial neste dominio, e para tal
procede-se a uma analise de dados estatisticos. Nesta fase de investigacao utiliza-se um
método quantitativo, para representar de forma geral a obtencao de resultados, que permitam

interpretar e analisar os desenvolvimentos da atividade empresarial na ado¢io de um ERP.

A abordagem metodolégica de natureza quantitativa, é apoiada em inquéritos que siao
enviados a um universo de 50 organizagdes da regidao Norte e Centro de Portugal, que ja

tenham implementado um SI.

Uma terceira fase, passa por uma analise dos dados obtidos e conclusdes finais face a

problematica de investigacao apresentada.

1.4. Estratégia de Pesquisa

Ap6s a definicao da metodologia de investigacao, coloca-se a questdo de como efetuar a

pesquisa por forma a responder a problematica definida.



Tendo em conta o ponto de partida que foi a apresentacdo da proposta de dissertagao, foram

inicialmente identificados, um conjunto de palavras-chave, a utilizar na pesquisa bibliografica.

Palavras-chave:
- Sistemas de Informacao / Information Systems ;
- Enterprise Resource Planning (ERP);

- Vantagens, desvantagens, dificuldades de sistemas de informacdo / Information Systems

adyantages, disadvantages and difficulties

- Solugdes de gestao em Sistemas de Informacao / Solutions for Information Systems Management ,
- Fatores ctiticos de sucesso (FCS) / Critical Success Factors (CSF) ;

- Regulamentacio de Sistemas de Informacido / Information Systems Regulamentation ;

- Notrmas de Sistemas de Informacio / Information Systems Standards ;

Nesta fase de investigagdo, a pesquisa bibliografica realizada, recorre a plataformas eletrénicas
reconhecidas, como por exemplo a b-on, a Biblioteca do Conhecimento Online (b-on), que
disponibiliza o acesso ilimitado e permanente as instituicdes de investigagao e do ensino
superior, aos textos integrais de milhares periddicos cientificos e e-books on-line de alguns dos
mais importantes fornecedores de conteddos, como por exemplo a Emerald, uma editora

global que associa a investigacao e a pratica para o beneficio da sociedade.
O Google Académico e a pesquisa direta em motor de busca genérico, também sao utilizados.

Em termos temporais, apesar de inicialmente se tentar a pesquisa de publicagdes recentes,
optou-se a0 longo da mesma, verificar caso a caso a adequabilidade e atualizacao do trabalho

em analise.

1.5. Organizagao da Dissertagdo

Esta dissertacdao esta organizada em 6 capitulos, cujo conteudo é brevemente apresentado de

seguida.



Inicialmente temos o capitulo 1, da “Introdugdo”, em que se pretende que o leitor possua uma
adequada visao do trabalho em assunto, seguindo-se os capitulos referentes a investigacao da

literatura que serve de suporte ao trabalho desenvolvido nos capitulos seguintes.

Assim, no capitulo 2 “Caracterizagao de ERP”, pretende-se realizar um enquadramento destes
SI, de acordo com a literatura consultada, dos conceitos de SI e da sua origem e evolugio.
Também neste capitulo sao analisadas as vantagens e desvantagens dos SI e as dificuldades no
processo de adogao, identificando também solugdes de gestao encontradas para a adogdo de

um ERP, de acordo com a revisdo da literatura realizada.

No capitulo 3, é efetuada uma “Abordagem a ado¢ao de um SI”, nomeadamente as varias

fases de implementagao de um SI e aos FCS identificados na literatura.

O capitulo 4 pretende apresentar o estudo desenvolvido com a finalidade de identificar um
modelo de suporte a adogao de um SI. Neste capitulo é efetuada a caracterizagao do estudo e
da amostra, é definido o instrumento de investigacao, efetuada a recolha dos dados obtidos e a

sua analise.

O capitulo 5, “Conclusdes”, sio apresentadas algumas observagoes finais e o capitulo 6 aborda

possiveis trabalhos futuros a desenvolver.

Este documento termina com as referéncias bibliograficas consultadas, seguido com a secgdao

dos “Anexos”.



2. Caracterizagdo de Sistemas de Informagao ERP

2.1. Conceito de Sistema de Informagio e ERP

Apesar da aparente simplicidade, o conceito de informa¢ao numa organizagao pode ser um
pouco complexo, podendo no entanto considerar-se a informagao como um recurso de uma

organizagao, como siao os materiais, recursos humanos ou o capital.

De acordo com W.B. Adeoti- Adekeye, (1997, p. 318) a informagdo tornou-se um recurso
critico, assim como a energia, sendo que ambos sao vitais para o bem-estar de individuos e

organiza¢oes no mundo moderno.

Por outro lado, segundo Stair & Reynolds, (2005, p. 30), a cultura computacional
(conhecimento dos sistemas e equipamentos computacionais) e a cultura dos sistemas de
informac¢ao (conhecimento de como os dados e informag¢des sao usados por individuos,
grupos e organizagoes) sido necessarias para obter o maximo de qualquer sistema de

informacao.

Um SI nao tendo obrigatoriamente que possuir uma base informdtica, a atual realidade
organizacional e tecnoldgica, leva-nos a considerar que em geral, um SI tem por base, um

sistema informatico.

“(...) um SI grande, dificilmente sobrevive atualmente sem estar informatizado, o que por si
s6, nao elimina o fator humano no processo. E a interacio dos componentes da tecnologia de
informag¢ao com o componente humano que faz com que um Sistema de Informacio tenha

funcionalidade e utilidade para a organizagao” («Sistema de informagaoy, 2015)

Nos anos 50 do século passado, verificou-se o aparecimento dos sistemas computacionais,
promovendo o desenvolvimento dos primeiros sistemas de informac¢ao. Contudo o elevado
custo dos equipamentos informaticos, dificultava a sua adogao por parte da generalidade das
organizagoes. A evolucdo tecnoldgica na segunda metade do século passado, acompanhada
pela reducio dos custos dos recursos informaticos promoveu o recurso a computadores para a

resolugao de problemas complexos, na gestao das organizagoes.
Varios autores apresentam defini¢oes de sistemas de informagao.

Duff e Assad (1980) citados por W.B. Adeoti-Adekeye, (1997, p. 321) definem sistemas de

informag¢ao como “um conjunto de pessoas, procedimentos, uma base de dados e (as vezes)



hardware e software que recolhe, processa, armazena e transmite dados para processamento de

transacoes a nivel operacional e informagao para apoiar a tomada de decisdes de gestao”.

“(...) um sistema de informacio é um sistema de recolha de dados / informac¢des como
matéria-prima que através de um ou mais processos de processamento, gera informagao como

produto” (W.B. Adeoti-Adekeye, 1997, p. 321)

Segundo Stair & Reynolds, (2005, p. 4), um sistema de informagao, ¢ um conjunto de
componentes inter-relacionados que recolhem, manipulam e disseminam dados e informagdes

para proporcionar um mecanismo de realimentagao para atingir um objetivo.”

Com base nas definicbes apresentadas, podemos concluir que um sistema de informacio
numa organizacao, ¢ um conjunto de partes que interagem, € que em conjunto formam um
todo com uma determinada fun¢io, ou seja um conjunto de recursos humanos, dados,
hardware e software, com o intuito de “trabalhar” os dados existentes, por forma a “produzir”

informacao que seja util para a gestao.

Segundo Stair & Reynolds, (2005, p. 4), “Os computadores e sistemas de informagao estdo a

mudar constantemente a forma como as organiza¢oes conduzem seus negocios.”

E neste contexto e na era digital em que vivemos, que uma adequada utilizacio de sistemas de
informacao (SI), na gestao estratégica de uma organizagio é de elevada importancia. Mais
ainda e com base na experiencia profissional do mestrando, os sistemas de informagao nas
organizagoes, sao vistos como sistemas de gestdao integrados, ou seja sistemas de informacio
transversals a organizacdo e a varios sectores empresariais, como por exemplo um ERP

(Enterprise Resource Planning).

Livio Cricelli et al. (2014, p. 164), consideram os SI do tipo ERP e DSS (Decision Support
Systens), como sendo dos tipos de sistema de gestdo informaticos, mais relevantes e

importantes.

Em termos gerais, os ERP sio plataformas de soffware desenvolvidas para integrar os diversos
departamentos de uma empresa, possibilitando o armazenamento e gestio da informacio

relevante (Castro, 2009, p. 2)

Mesquita et al., (2013, p. 1291) define ERP como “sistemas de gestio integrados que tém sido

implementados por diversos tipos de empresas com vista a otimizar o seu funcionamento. Na



adocio destes sistemas destacam-se como motivacoes a reducio de custos, a melhoria da

qualidade da informagao, a melhoria do servigo ao cliente, a reducdo de s7ocks, entre outros”

Em sintese, podemos considerar um ERP, como um conjunto de médulos integrados, que
funcionam através de uma base de dados comum, no sentido de gerir os processos de uma

organiza¢ao como um todo, apoiando a tomada de decisio pela gestao.

2.2. Origem e evolugio de Sistema de Informagdo e ERP

Perante a atual realidade organizacional e tecnoldgica, é expectavel que o SI de uma

organiza¢ao tenha por base, um sistema informatico.

“Hoje, os sistemas de informa¢ao sao usados em todas as areas funcionais de negdcios,
incluindo contabilidade, finangas, vendas, marketing, manufatura, gerenciamento de recursos

humanos e sistemas de informacao legal.” (Stair & Reynolds, 2005, p. 30)

No entanto, nem sempre assim foi, sendo que os SI das organiza¢des antes da popularizagao
dos recursos informaticos, baseavam-se essencialmente em técnicas de arquivo e consulta de

informacao de grandes arquivos. (Sistema de informagao, 2015)

Foi no inicio do advento da era computacional, na primeira metade do século XX, que os
primeiros Sistemas de Informacdo (SI) foram idealizados. (Sistema de informagao, 2015).
Contudo, dado o elevado custo dos equipamentos informaticos, a sua utilizagdo estava

limitada a organiza¢Ges com grande capacidade financeira.

Efetivamente, na década de 60 inicio dos anos 70 os sistemas informaticos eram baseados em
mainframes. Estes sistemas consistiam em computadores de grande dimensdao e que estavam

centralizados em grandes centros. (Castro, 2009, p. 12)

Na pratica as empresas implementavam dois tipos de programas: os programas financeiros
que lhe permitia gerar uma gama de relatorios pré-definidos, incluindo relatérios de lucro,
balangos e relatérios de vendas, que permitiam controlar as contas da empresa e auxiliar a
avaliacao dos lucros e dos custos, e os programas de planeamento de produc¢ao e gestao de

stocks. (Castro, 2009, p. 12)
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Na década de 70, varios ex-diretores da IBM, formaram uma nova empresa para
operacionalizar o seu conceito de ERP, dando origem a atual SAP (Systernzs, Applications and

Products)” (Castro, 2009, p. 13).

Nos anos 80 surgiu a computagao descentralizada. Surgem os PC’s espalhados pela
organiza¢ao ao invés de um unico (e grande) computador para toda a empresa. Na pratica
deixava de ser necessario enviar o trabalho para o departamento de computadores para
processamento (em fila de espera) e esperar pelos técnicos para realizar o procedimento: cada
utilizador tinha o seu préprio computador e podia personaliza-lo segundo as suas necessidades

(Amaral, I.., Magalhaes, R., Morais, C. C,, Serrano, A., & Zorrinho, C, 2005)

Entretanto nos anos 90 aparecem os sistemas de informagao estratégicos, em grande parte sob
a influéncia dos académicos que estudavam a gestao estratégica, como por exemplo M. Porter,
T. Peters, J. Reise, C. Markides, e J. Barney nos anos 1980. A vantagem competitiva tornou-se
um assunto intensivamente discutido, no contexto da gestdo, e as empresas de soffware
despertavam para o desenvolvimento de ferramentas que permitissem responder a estas

necessidades. (Amaral, L., Magalhies, R., Morais, C. C., Serrano, A., & Zorrinho, C, 2005)

Esta evolugao tecnolégica na segunda metade do século passado, foi acompanhada com a
reducdo dos custos dos recursos informaticos, sendo que a rapida evolucido dos recursos
informaticos, promoveu o recurso a computadores para a resolucao de problemas complexos,

na gestao das organizagoes.

“(...) em quase todos os paises podem-se encontrar sistemas ERP internacionais e também,
em muitos pafses, sistemas desenvolvidos por empresas locais. Isto acontece porque
praticamente em qualquer empresa se encontram sistemas ERP (...) sendo a escolha
frequentemente determinada pelo seu or¢amento, sector de atividade e tipo de fornecedores

mais implantados (...)”(Castro, 2009, p. 13).

Atualmente o desenvolvimento de SI com base informitica, como os ERP, estd bastante
disseminada, nao s6 a nivel internacional por organizagdoes como a SAP, Oracle, entre outras,

como a nivel nacional, em Portugal sao exemplo disso a Primavera e a Centralgest.

O papel dos sistemas de informagdo no negdcio esta claramente expandido, incluindo o
suporte estratégico. O dltimo passo foi a comercializacio da Internet, e o crescimento das

intranets e exitranets.
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2.3. Vantagens do Sistema de Informagao

Como referido anteriormente, segundo Yahia Zare Mehrjerdi, (2010, p. 308), um SI é capaz de
ter uma organizacio sobre o seu controlo, monitorizando materiais, encomendas,
agendamentos, inventario de produtos acabados, e outra informagao chave para a gestao. Isto
¢, o SI permite possuir informagao atualizada e real de um vasto leque de aspetos de gestio de

uma organizagao, o que permite uma melhor gestdo da mesma.

Este ponto de partida permite prosseguir para uma analise das vantagens da adogao dos SI, ja
que implementar e iniciar a utilizagio de um SI com esta abrangéncia e caracteristicas, além de
muitas vantagens acarreta certamente, muito trabalho para uma utilizagdo com sucesso,

conforme é exposto e analisado nos paragrafos seguintes.

Segundo Ross & Vitale 1998, citado por Mesquita et al., (2013, p. 1294), existem razdes
tecnoldgicas, operacionais e estratégicas que levam a uma organiza¢ao a adotar um sistema

ERP

A Wortld Congtress on Engineering and Computer Science et al., (2011) refere que os sistemas
ERP tornaram-se ferramentas estratégicas vitais no ambiente de negdécios competitivo dos dias
de hoje. Os sistemas ERP facilitam o fluxo de informag¢oes funcional comum e praticas em
toda a organizacao, melhorando o desempenho da cadeia de abastecimento e reduzindo os

tempos de ciclo.

Perante o atual volume de informagao numa organiza¢ao, o recurso a SI, tem por base agilizar

0 acesso 4 mesma, otimizando o desempenho da organizagao.

Os SI permitem o acesso a informac¢ao, num formato compreensivel por todos, conforme

referido por T. Davenport 1998, citado por Queiroga, (2009, p. 8).

Gattiker and Goodhue, 2005, citado por Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, 2009, p. 1037)
refere que os sistemas de informacao ERP, permitem que uma empresa gira melhor o seu
negocio, com beneficios de um melhor fluxo do processo, uma melhor analise de dados,
dados de maior qualidade para a tomada de decisio, armazenamento reduzidos, melhor

coordenacdo em toda a cadeia de abastecimento, e melhor servico ao cliente.
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Segundo a World Congress on Engineering and Computer Science et al., (2011), os beneficios
de um sistema ERP, podem ser avaliados pela reducio de custos, retorno sobre o
investimento, rotatividade de ativos, retorno sobre os ativos, perce¢des pelas previsdes ou

tendéncias de mercado, entre outros.

Verifica-se efetivamente uma consciéncia generalizada de um vasto leque de vantagens na

utilizacao de sistemas de informacao.

Segundo Mendes & Escrivao Filho (2002, p. 286), é possivel constatar da leitura de varias

obras, as seguintes vantagens com a adog¢ao de um sistema de informagao do tipo ERP:

e Agilidade nos negocios

e C(Criacao de uma base de dados tnica

e C(Criagao de uma base tecnologica

e Controlo e gestao

e Melhoria da eficiéncia

e Obtencao da informagdao em tempo real
e Integracdo das areas da organizagao

e Otimiza¢ao de documentacdo de processos
e Defini¢ao de regras de negocio

e Reducio de custos na area da informatica
e Evolugio tecnolédgica

e Orientagao da organizagao para processos

Uma outra perspetiva ¢ apresentada por Murphy e Simon (2002, citado por Queiroga, 2009, p.

8), que agruparam as vantagens de um SI como um ERP, por categorias:

1. Operacional:

e Reducio dos custos,

e Redugio do tempo do ciclo operacional,
e Meclhoria da produtividade,

e Melhoria da qualidade,

e Melhoria dos servicos prestados ao cliente.

13



2. Gestao:

o Gestio melhorada dos recursos,
e Melhoria na tomada de decisdo e planeamento,

e Melhoria do desempenho.

3. Estratégia:

e Suporte ao crescimento do negocio,

e C(Criagao de inovagoes de negocio,

e Promove uma estratégia de menor custo operacional (cost leadership),
e Gera diferenciacao do servico,

e Cria ligacGes externas, p. e., a clientes e fornecedores.

4. Infraestrutura em tecnologia de informacao:

e C(iria flexibilidade no negdcio para suportar mudangas atuais e futuras,

e Reducoes nos custos em TI,

e Aumento da capacidade na infraestrutura de TI.

5. Organizacional

e Suporte as mudangas organizacionais,
e Tacilita a aprendizagem do negocio,

e Cria perspetiva e visdes comuns.

Fase ao exposto e a pesquisa realizada no ambito do presente trabalho, sao consideradas as
seguintes vantagens, que posteriormente foram validadas junto das organizacées, do nosso

tecido empresarial:

e Reducio dos custos,

e Redugio do tempo do ciclo operacional,

e Melhoria da produtividade,

e Meclhoria da qualidade,

e Melhoria dos servigos prestados ao cliente,

e Melhoria da gestao de recursos,
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e Melhoria da eficiéncia e eficacia da tomada de decisao e planeamento,

e Suporte ao crescimento do negocio,

e Promove a inovagao do negbcio (processos, modelo, etc.)

e Promove uma estratégia de menor custo operacional (cost leadership),

e Gera diferenciacao do servico,

e Tacilita as ligages externas, p. e., a clientes e fornecedores,

e Promove flexibilidade no negécio para suportar mudangas atuais e futuras,
e Reducoes nos custos em T1,

e Aumento da capacidade na infraestrutura de TI.

e Suporte as mudangas organizacionais,

e Tacilita a aprendizagem do negocio,

As desvantagens da adog¢do, de uma forma genérica estao associadas as dificuldades sentidas

na adocao do sistema de informagao, conforme ¢ descrito na sec¢ao seguinte.

2.4. Dificuldades e desvantagens na adogio de um Sistema de Informagio

Nio esquecendo/negligenciando as dificuldades que poderio advir de uma inadequada
decisio e selecio de um sistema, a sua adocdo ¢é efetivamente uma fase critica, face as

alteracOes organizacionais que acarreta.

De acordo com Souza e Zwicker (2000), citados por Gamboa, (2004, p. 49), a implementagao
de um sistema de informagao ¢ uma das etapas do ciclo de vida de um sistema, que

compreende as seguintes etapas: decisdo e sele¢iao, a implementacio e a utilizagao.

A World Congress on Engineering and Computer Science et al., (2011), refere que a
implementa¢dao de um sistema de informagao como um ERP é um grande projeto que exige
um nivel significativo de recursos, compromisso e mudangas em toda a organizacio, sendo
que o projeto de implementagao de ERP podera ser o unico grande projeto que a organizagao

ja executou.

“Todos os projetos de ERP tém uma grande quantidade de riscos associados que podem
comprometer o sucesso da implementacao. As técnicas de gestao de riscos devem identificar,

minimizar e controlar os riscos durante todo o projecto.” (Gamboa, 2004, p. 50)
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De acordo com a World Congress on Engineering and Computer Science et al., (2011), as
organizag¢oes tém mais possibilidade de obter beneficios na ado¢ao de um SI, se tiverem o
apoio da gestao de topo, um plano adequado e visao do negdbcio, investirem na reformulagao
dos processos de negocios, desenvolverem esforcos numa gestao de projetos mais eficaz, e na
formacdo e participagao do utilizador. Contudo, mesmo que todas estas situa¢Oes estejam

previstas, o risco de fracasso é elevado.

Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1038) refere que um relatorio da Standish Group,
refere que os projetos de implementacio de ERP, revelam um orgamento acima do

inicialmente esperado e uma duragdo de implementagdo de mais do dobro do previsto.

Da experiencia do mestrando durante a ado¢ao de um sistema de informacao ERP, que
decorreu numa empresa onde desenvolveu a sua atividade, permitiu constatar que uma
dificuldade bastante relevante e presente ¢ a resisténcia de alguns colaboradores a mudancga e a
incapacidade de compreender os beneficios esperados. A resisténcia dos funcionarios é
referida por Mendes & Escrivao Filho, (2002, p. 293) como uma dificuldade, citada em varias

entrevistas mas praticamente nio mencionada na literatura consultada.

Segundo Woo, H., (2007) citado pela World Congress on Engineering and Computer Science
et al., (2011), educar e formar os utilizadores para utilizar um ERP é importante porque o ERP

nao ¢ facil de usar, mesmo com boas competéncias em tecnologias da informagao.

Hind Benbya & Bill McKelvey, (2006, p. 12) referem que a literatura existente considera o
desenvolvimento de sistemas de informac¢dao, como sendo uma atividade complexa. Essa
complexidade é aumentada pelas continuas mudangas das necessidades dos utilizadores,
devido a evolugao das necessidades organizacionais em contextos externos competitivos e em

mudanca.

Outros autores, como por exemplo Belmiro e Pina 2001, citado por Queiroga, (2009, p. 10),
reforcam a complexidade associada ao desenvolvimento dos sistemas de informa¢io ERP,
sublinhando que sem um completo entendimento do ambiente atual e do inter-

relacionamento dos processos de negocio, a falha na implementagao ¢ provavel acontecer.

Da pesquisa efetuada no ambito do presente trabalho e segundo Mendes & Escrivao Filho,
(2002, p. 287), podemos retirar da leitura de varias obras, a existéncia de varias barreiras e

dificuldades na adoc¢ao de um sistema de informacao ERP.
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Consideram-se assim, as seguintes principais dificuldades e desvantagens na adog¢ao de um

sistema de informac¢io como um ERP:

e Envolvimento da gestao de topo,

e Custo de implementagao e manutengao,

e Necessidade de um adequado planeamento da implementagio,

e Experiéncia da equipa para gerir a implementagao,

e Funcionamento da comunicacao interna durante a implementac¢do do sistema,
e Analise dos processos existentes e possivel redefinicio dos mesmos,
e Mudanga organizacional,

e Adaptagoes do sistema de informacao a organizagao,

e AtualizagOes regulares do sistema,

e Resisténcia por parte dos utilizadores,

e Dificuldades na utiliza¢ao do interface do sistema,

e Dependéncia de um tnico fornecedor (service-provider).

2.5. Solugdes e Fatores Criticos de Sucesso, na Adog¢dao de um Sistema de

Informagio

Face as vantagens, desvantagens e dificuldades na ado¢ao de um SI, analisados na secgao
anterior, e no seguimento da problematica definida no presente trabalho, procura-se identificar

solugoes que promovam a adogao de um SI com sucesso.

A World Congress on Engineering and Computer Science et al., (2011) refere que sem uma
ado¢do bem sucedida do sistema, os beneficios esperados de melhoria da produtividade e

vantagem competitiva nao serdo alcangados.

Aladwani (2000), citado por Ramaraj Palanisamy, (2005, p. 63) realca que profissionais e
investigadores tém considerado de forma consistente o planeamento estratégico dos sistemas
de informacdao, como um tema muito importante e uma questao muito significativa que

enfrentam os gestores de tecnologias da informagao.

Segundo Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 2806), a elevada taxa de insucesso de adocao de

sistemas de informagdo ERP, exige uma melhor compreensao dos seus fatores criticos de
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sucesso (FCS), (Critical Success Factors - CSF). A importancia dos FCS ¢ sublinhada pela

comunidade cientifica.

Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman (2009, p. 1038) referem que efetivamente tém sido
realizados varios estudos para identificar os fatores que influenciam o sucesso e o insucesso na

ado¢io de um ERP

Brown and He, 2007 citado por Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1038), refere que
uma abordagem aos FCS ¢ fundamental para os gestores, pois facilita a identificagdo e

priorizagao de fatores que podem influenciar o sucesso da ado¢ao de um SI.

Castro, (2009, p. 33) refere que durante um projeto de implementagdo de um sistema ERP,
existem diversas atividades e variaveis que devem ser geridas e como nao ¢ possivel controlar
todos os fatores presentes na implementa¢ao, alguns desses fatores devem ser considerados

mais importantes e acompanhados mais de perto, caracterizando assim uma gestao por FCS.

Holland, Light e Gibson 1999, citado por Queiroga, 2009, p. 12), considera que os fatores
criticos de sucesso sdo fatores necessarios para garantir o sucesso ¢ a qualidade da adogao do

sistema ERP.

Ramaraj Palanisamy, (2005, p. 65), identifica alguns modelos de planeamento estratégico de

um sistema de informagio:

- Value chain analysis (analise da cadeia de valor)

- Critical success factors (Fatores Criticos de Sucesso)

- Business systems planning (Planeamento de Sistemas de Negocio)
- Strategic systems planning (Planeamento de Sistemas Estratégicos)
- Information engineering (Engenharia de Informacao)

No decotrer da pesquisa de literatura efetuada, conforme é possivel constatar ao longo deste
trabalho e em especial neste ponto, confrontamo-nos frequentemente com referéncias aos
FCS, o que levou a que fosse considerada esta estratégia, como parte integrante das solugoes a
validar neste trabalho, sendo que os FCS sao elementos chave que uma organizagio necessita
garantir por forma a promover o cumprimento dos objetivos da adogao de um sistema de

informacio.
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3. Abordagem a adogiao de um SI

“Se as organizagdes pretendem desenvolver sistemas de informagdo para apoiar o processo
estratégico em constante mudanga, as organiza¢cbes devem investir tempo e recursos

financeiros para desenvolver o sistema mais adequado e eficaz.” (L.'T. Williams, 1997, p. 191)

Apesar dos anos passados desde que a anterior citagdo fol proferida, a mesma mantem-se
bastante atual. Uma boa gestdo na adogao de um SI, é essencial para o sucesso no futuro da

0rganizagao.

Como foi referido no ponto 2.5. “Solugées e Fatores Criticos de Sucesso, na Adogio de
um Sistema de Informagao”, no decorrer da pesquisa bibliografica efetuada, o planeamento
estratégico de um SI envolve recorrentemente a referéncia aos Fatores Criticos de Sucesso

(ECS).

Esta recorréncia na referéncia aos FCS, contribuiu para que fosse considerada esta estratégia,

como parte integrante das solugdes a procurar com o presente trabalho.

Fases na adogao de SI

Segundo Gamboa, 2004, citado por Queiroga, (2009, p. 15), o processo de adogao de um SI

como um ERP, envolve quatro fases: Planeamento; Desenho; Desenvolvimento e Conversao.

Os varios fatores criticos de sucesso identificados na literatura, tém influéncia numa ou mais

destas varias fases do processo de ado¢ao de um SI.

Assim, na adoc¢ido bem sucedida de um sistema SI como o ERP, devem ser tomadas medidas
nas varias fases do processo de adog¢io, no sentido de gerir adequadamente os FCS, tendo em

conta a funcao de cada FCS em cada fase do processo de adogao.

Segundo Queiroga, (2009, p. 15), nas fases de adog¢ao podem ser desenvolvidas varias

atividades, conforme referido de seguida:
Fase do planeamento:
- Defini¢ao de objetivos e ambito do projeto,

- Defini¢ao da equipa de gestao e do organograma com todos os participantes no projeto,
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- Definicao do plano de trabalhos de todo o projeto, dos pontos de verificacao e das datas

limites para as fases e etapas do projeto,
- Definic¢do de datas de reunides de acompanhamento do projeto de adogio,
- Defini¢do de planos de gestao da qualidade e planos de gestao de riscos,

- Defini¢ao do plano de gestao do conhecimento das mudangas, onde se inclui a comunicagao

do avango do projeto a organizagao.
Fase do desenho:

- Levantamento dos processos existentes,
- Analise de possiveis melhorias,

- Reengenharia/reformulagio dos novos processos tendo em conta as melhores praticas e

possiveis melhorias, para validagao e aprovagao pela gestio de topo.

Fase do desenvolvimento:

- Configura¢ao dos processos de negocio e personalizagao,

- Teste das funcoes do sistema,

- Preparagao do protétipo do sistema para teste de todos os processos integrados no ERP,
- Comunicacio aos utilizadores finais,

- Definicao de estratégia de conversiao dos dados e adogao do sistema.

Fase de implementagdo (conversio):

- Migracao dos dados existentes no sistema antigo, para o sistema desenvolvido, para

preparacio e utilizagao em ambiente real,

- Formacio dos utilizadores do sistema,

- Colocacao em funcionamento do sistema desenvolvido,

- Definicao de planos de contingéncia e de recuperacio de dados,

- Definic¢ao da estrutura de suporte aos utilizadores, na pds-implementacao.
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No decurso das varias fases de adogdo, a organizagdo deve atender as atividades identificadas
anteriormente, assim como aos FCS identificados na literatura, respondendo a um conjunto de

questoes que auxiliam numa gestao adequada da adogao dos sistemas.

Os Fatores Criticos de Sucesso (FCS)

A comunidade cientifica desta area tem desenvolvido varios esforcos no sentido de encontrar
um conjunto de FCS na adogao de um sistema de informagdo que permitam as organizagoes
uma adogao bem sucedida de um SI, numa organizagao. Contudo as organizagoes diferem na
sua atividade nos seus objetivos estratégicos e metas e consequentemente influencia os FCS a
serem considerados, tornando dificil encontrar um conjunto de FCS que possam ser adotados

como standard em todas as empresas.

Da revisio de literatura realizada, consideram-se os trabalhos desenvolvidos por Shahin
Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009) e Fiona Fui- Hoon Nah et al., (2001) como referéncia e
fonte para identificagdo dos FCS a utilizar neste trabalho, pois abrangem um conjunto
suficientemente genérico de fatores criticos que podem ser considerados em qualquer

organizac¢ao, independentemente a sua atividades.

O trabalho desenvolvido por Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009), com o titulo “Swuccessful
enterprise resonrce planning implementation: taxonomy of critical factors”, tem como proposito investigar
a base atual da literatura sobre FCS na adocao de sistemas de informacao ERP’s, e fornecer
uma compilagao sistematica de FCS assim como apresentar uma nova taxonomia abrangente

de FCS na adog¢io de sistemas de informacao ERP.

Na mesma linha de pesquisa, o trabalho de Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001) com o titulo
“Critical factors for successful implementation of enterprise systems”, identificou 11 FCS na adogao de

sistemas de informacao ERP, através de uma revisao alargada da literatura.

Assim estes trabalhos foram considerados na presente dissertacdo, em particular durante a
identificacdo dos FCS a incluir no inquérito disponibilizado a varias organizac¢Oes, inquérito
esse elaborado no sentido de aferir a adequabilidade destes FCS a realidade atual, e
consequentemente aferir um conjunto de a¢des que promovam uma adequada ado¢ao de um

SI numa organizagao.
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De seguida siao descritos FCS apresentados pelos referidos autores e que sao incluidos no

inquérito elaborado para o presente trabalho.
1. Apoio da gestdo de topo

Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 291) refere que o apoio da gestao de topo, ¢ um fator
critico de sucesso. Durante o desenvolvimento de todo o processo ¢ fundamental, que o apoio
da gestao de topo seja visivel, e que esse mesmo apoio esteja alinhado com a estratégia e visao
de negocio. O apoio da gestao de topo, deve promover a alocagio dos recursos necessarios a
adog¢do, assim como partilhar a visao de negécio com todos os colaboradores da organizacao,
por forma a motivar e promover o envolvimento dos mesmos (Fiona Fui-Hoon Nah et al,,

2001, p. 291).
i.  Gestao de projeto, acompanhamento e avaliagio de desempenho

Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 292) refere que uma boa gestdo de projeto, o seu
acompanhamento e avaliagio de desempenho, sio também um fator critico de sucesso. A
gestao do projeto deve ser atribuida a um colaborador ou grupo de colaboradores, devendo
haver no entanto um lider claramente definido pela gestio de topo. O ambito de aplicacdo
deve ser claramente estabelecido, assim como as suas metas e prazos para as varias etapas,
devendo ser também determinados os caminhos criticos existentes, por forma a promover o
cumprimento de prazos definidos e a credibilidade do projeto. Os recursos atribuidos e a
gestao de problemas e conflitos sio outros aspetos relevantes para uma boa gestao do projeto.
A liderancga deve gerir continuamente os conflitos, assim como qualquer foco de resisténcia na

mudanca e adogao do projeto.

A monitorizac¢ao das etapas e metas definidas no infcio do projeto, é importante para manter o
controlo da implementacio do mesmo. Este acompanhamento, deve ser visto do ponto de
vista operacional e do ponto de vista da gestao de projeto, tendo em conta datas, custos e
qualidade. Esta monitorizagao deve incluir a troca de informagao entre a equipa de projeto e
os utilizadores. Devem ser definidos relatérios de avaliacio que avaliem o cumprimento dos
objetivos e respetivas metas inicialmente definidas. No seguimento do acompanhamento e
avaliagdo, o desempenho monitorizado deve estar ligado a reconhecimentos, nomeadamente

prémios financeiros ou outros meios de incentivo.

No sentido de seguir uma boa gestao de projeto, o compromisso no acompanhamento e

defesa do projeto é muito importante ao longo de todo o processo de implementagao. Este
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compromisso de acompanhamento deve ser da responsabilidade do lider de projeto assim
como da gestio de topo, no sentido de motivar e defender em toda a organiza¢io, no

cumprimento do mesmo.
ii.  Reengenharia dos processos de negocio e adequagdo ao sistema

Outro fator critico de sucesso referido por Fiona Fui- Hoon Nah et al, (2001), é a
reengenharia dos processos de negdcio e adequagdo ao sistema. A adaptacdo dos processos ao
sistema e vice-versa ¢ inevitavel, sendo um processo critico com necessidade de um

acompanhamento mais exaustivo Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 293).

Shahin Dezdar & Aininh Sulaiman, (2009, p. 1051) também reforca a importancia do FCS
“Reengenharia de processos e personalizagdo minima”, identificando os seguintes aspetos a ter
em conta na monitorizagao deste FCS: mudanca dos processos de negocio; processo de
melhoria de negdcio, otimizacao e reengenharia; alinhamento do negécio com o novo sistema;
nivel de adaptagdao de processos; padroes de processos; habilidades de processos de negdcio;

redesenho de tarefas e personalizagio minima.
iv.  Equipa de trabalho de projeto

Segundo Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 289), a definicao da uma equipa de trabalho
para a adogao de um ERP, com conhecimento técnico e do negbcio, ¢ um fator critico de
sucesso. A equipa de trabalho devera ser constituida pelos melhores elementos da organizagao
com conhecimentos transversais a toda a organizacao. Devera também ser considerado incluir

a participagao de consultores externos.

Para o FCS “Constituicdo da equipa de trabalho, competéncia e compensagao”, Shahin
Dezdar & Aininh Sulaiman, (2009, p. 1051) identifica os seguintes aspetos a ter em conta na
monitorizacao deste FCS: Composi¢cao dos membros da equipa do projeto; equipa de adogao
equilibrada; equipa do projeto: os melhores e mais brilhantes; autonomia da equipa do projeto;
competéncia da equipa do projeto; o conhecimento do dominio da equipa do projeto ERP;
participac¢ao trabalho em equipa; atitude da equipe do projeto ERP; profissionais; Constituicao

da equipa de projeto; Compensacao da equipa.
v.  Gestao da mudanca

Segundo Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 293), a gestao da mudanga inclui a mudanga das

pessoas, da organizacao e da cultura organizacional.
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Relativamente a gestaio da mudanga, Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1051)
identifica os seguintes aspetos a ter em conta na monitorizagao deste FCS: gestao de conflitos;
argumentos para a mudanga; gestao das expectativas; resisténcia organizacional para a
mudanga; mudanca dos objetivos de negdcios durante o projeto; conflitos entre

departamentos; expectativas razoaveis com metas definidas.

A formacdo, requalificagio e desenvolvimento profissional, é um aspeto importante. Os
utilizadores do sistema necessitam de formagdo para utilizarem o sistema e a equipa de
trabalho necessita de estar preparada para responder a todas estas necessidades. Shahin
Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1051), considera como um FCS a “Formagao do
utilizador”, identificando os seguintes aspetos a ter em conta na monitorizagao deste aspeto:
formacdo do utilizador; formacio em novos processos de negdcio; formagao e instrucio

adequada; formacao da equipa de projeto e do utilizador; treino eficaz; formagao pratica.
E considerada a formacio como parte integrante da gestao da mudanca na adogao do SI.
vi.  Suporte do fornecedor

Segundo Holland et al., (1999) citado por (Fiona Fui- Hoon Nah et al., 2001, p. 294), a

resolugao de problemas ¢ critica. Para tal o suporte do fornecedor é essencial.

Uma organizagio que implementa um ERP deve trabalhar bem com o fornecedor e
consultores para resolver os problemas de soffware. A capacidade de resposta, paciéncia,
perseverancga, a capacidade de resolug¢ao de problemas, sio importantes. (Rosario, (2000)

citado por Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 294).

Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1052), para o FCS “Suporte do Fornecedor”,
identifica os seguintes aspetos a ter em conta na monitoriza¢ao deste FCS: cooperacio do
fornecedor com o cliente; parceria fornecedor-cliente; uso de ferramentas do fornecedor;
competéncia técnica do fornecedor; comunicagao eficaz com os utilizadores; dominio de
conhecimento do fornecedor; membros da equipa de adogao; ligagao com o departamento do

utilizador; comunicacao eficaz com os utilizadores; servico do fornecedor.
vii.  Adaptacdo do software, teste e resolucao de problemas

Segundo Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001, p. 294), o desenvolvimento do soffware, o teste e a
resolucao de problemas, é também um FCS. A estrutura de um sistema de informagao como o

ERP deve ser definida antes do inicio do desenvolvimento do mesmo, tendo em conta os
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requisitos de implementacdo, de modo a prevenir reconfigura¢des ao longo do projeto. A
organizac¢ao deve garantir um trabalho em sintonia entre os programadores, consultores e
utilizadores, por forma a resolver os problemas, sendo importante uma boa capacidade de

resposta, perseveranga e resiliéncia na resolucao de problemas.

Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009, p. 1052), para o FCS “Analise de soffware, testes e
resolucao de problemas” identifica os seguintes aspetos a ter em conta na monitorizagao deste
FCS: desenvolvimento do sistema; estabilizagdo; testes adequados; a precisaio dos dados;
analise de dados e de conversdo; gestio de dados; ajuste de dados; migracio de dados;

aquisi¢ao de dados; solugdo de problemas; testes e solugbes de problemas; problemas técnicos.
viii.  Hscolha atenta do soffware

Segundo Shahin Dezdar & Aininh Sulaiman, (2009, p. 1052), na escolha do soffware devem ser
tomados em conta varios aspetos importantes. O soffware deve ser adequado ao fim a que se
destina, devendo ser estabelecido um processo para a selecao do mesmo. Na escolha, deve ser
tomada em conta a maior ou menor necessidade de adequagao de soffware, perante os pacotes

padrao disponiveis pelo fornecedor.

Na sele¢ao de fornecedor do SI, é importante analisar a sua qualidade, reputac¢ao, experiéncia e

competéncia técnica.

ixX. Envolvimento dos utilizadores

Segundo (Shahin Dezdar & Ainin Sulaiman, 2009, p. 1052), deve ser considerada a
participagao e assegurado o apoio ao utilizador, transmitindo desta forma uma sensagao de
envolvimento do utilizador no projeto de adogao, promovendo vontade de participar e

cooperar.

O envolvimento do utilizador no processo de adogao de um SI, promove a aceitagao do Sl e

da mudanga, contribuindo para o sucesso do processo.

O presente capitulo, “Abordagem a adogdao de um SI”, reflete uma primeira analise de
solucoes de gestdo que permitam a ado¢dao de um SI com sucesso. Da pesquisa bibliografica
realizada, as varias atividades identificadas para desenvolver num processo de ado¢io, em
conjunto com os FCS referidos, formam uma base para promover uma gestio adequada da

adocao de um SI numa organizagao.
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4. Modelo de suporte a adogao de um SI
Neste capitulo é apresentado o trabalho desenvolvido, descrevendo as atividades
realizadas, o processo seguido no seu desenvolvimento e a caracterizagao do estudo

(descrigao do publico-alvo e finalidades).

Ponto de partida

Como referido anteriormente, a presente dissertagao tem como ponto de partida, a revisao
da literatura sobre os Sistemas de Informacao (SI), sendo orientada ao longo da pesquisa
para a problematica em torno da adogdo de sistemas de informagdo nas organizagoes,

normalmente conhecidos como ERP — Enzerprise Resource Planning.

Com base neste ponto de partida, foi efetuada uma anilise sobre a organizacao da
estrutura do presente trabalho, de forma a responder a questdao de investigagao: “Quais as
vantagens e desvantagens do SI ERP na organizagdo, quais as dificuldades na adogao de

um SI numa organizagdo e que solugoes de gestao utilizar para gerir essas dificuldades?”.

Além das diversas vantagens, desvantagens e dificuldades identificadas na literatura
durante a primeira parte da investiga¢ao, deparamo-nos também com o conceito dos

Fatores Criticos de Sucesso (FCS).

Como referido no capitulo 3 “Abordagem a adogdo de um SI”, no decorrer da pesquisa
bibliografica efetuada, o planeamento estratégico de um SI envolve recorrentemente a
referéncia aos Fatores Criticos de Sucesso (FCS), o que contribuiu para que fosse
considerada esta estratégia, como parte integrante das solu¢des a procurar com o presente

trabalho.

Assim, face 4 relevancia reconhecida nos FCS, ap6s muita reflexao e analise foi efetuada
uma selecao de 9 FCS, baseados nos FCS identificados no trabalho publicado por Shahin
Dezdar & Ainin Sulaiman, (2009), (que tinha como objetivo investigar a base atual da
literatura sobre fatores criticos de sucesso, fornecer uma compilacio sistematica de FCS e
apresentar uma nova taxonomia abrangente dos FCS para auxiliar a ado¢do de um sistema
de informaciao como um ERP), no trabalho de Fiona Fui-Hoon Nah et al., (2001), assim
como nos restantes trabalhos consultados na pesquisa da literatura, que focavam ou

abrangiam o tema dos FCS.
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As dificuldades identificadas, assim como as vantagens e desvantagens em conjunto com
os FCS, deram origem a um conjunto de questdes que permitem aferir a relevancia dos
aspetos identificados, com a experiencia de um conjunto de organizagdes que passaram

pelo processo de adogdao de um sistema de informagao.

Assim, para aferir a relevancia dos aspetos identificados, com a experiencia das
organizagoes, optou-se pela aplicagdo de um inquérito, como metodologia adequada para

o fim a que se propde.

Este inquérito é constituido por um conjunto de 18 questoes, estruturadas em 3 grupos e
foi orientado principalmente para questdes fechadas, sendo o nimero de questdes
limitado ao essencialmente necessario, por forma a permitir uma resposta rapida por parte

dos participantes e promover uma participac¢ao elevada.
Os grupos definidos sao os seguintes:

I — Caracterizacao da Organizacao;

IT - Caracterizacao do SI implementado na organizagao;

III - Caracterizagao das vantagens, dificuldades e desvantagens e solucbes de gestdo, na

adog¢ido de um SI.

Posteriormente ¢ efetuada a recolha de dados resultantes do inquérito, a que se segue uma
analise dos mesmos por forma a aferir a relevancia dos varios aspetos a considerar, para

dar uma resposta a problematica identificada.

Ponto de chegada

Fase aos resultados obtidos no inquérito, pretende-se validar um conjunto de aspetos e

solugoes, que permita resumir de forma clara para uma organizagao, o seguinte:
- Vantagens e desvantagens de um SI numa organizacio;
- Dificuldades na implementacio de um SI numa organizagao;

- Solugdes de gestao a utilizar para gerir essas dificuldades.

27



4.1. Caracterizagdo do estudo e da amostra

Para alcancar os objetivos deste trabalho, foi desenvolvido um inquérito em suporte
digital, enviado por correio eletronico, as organizagdes que implementaram um SI, e que
previamente aceitaram o convite para participar neste estudo. A amostra é constituida por
clientes de organizacées portuguesas de desenvolvimento de sistemas de informacaio,
assim como outras organizagoes com ligagdes previamente estabelecidas com o

mestrando, no sentido de promover a recolha efetiva de respostas ao inquérito.

Considerando, a abertura de organizaces de desenvolvimento de SI, a sua carteira de
clientes, os objetivos deste trabalho de investigacio, a zona geografica em que se
desenvolve o estudo, assim como a experiencia profissional do mestrando, foram
selecionadas 4 organizagées de desenvolvimento de SI para se procurar incentivar a

participagao dos seus clientes, que ja adquiriram e implementaram um SI.

As organiza¢oes de desenvolvimento de SI selecionadas, foram a J. Canao — Tecnologias e
Outsourcing, com sede junto 2 ESTG na regido do Minho. Outra organizagdo foi a
PRIMAVERA Business Software Solutions, S.A. uma organizacdo Portuguesa da regiao
do Minho, que tem provas dadas na area dos SI e que por essa razao foi considerada como
uma referéncia do sector a usar neste trabalho. Outra organizagio foi a CentralGest -
Producdo de Software, S.A. da regido centro de Portugal, com a qual o mestrando teve
experiéncia profissional numa organizacao cliente da Centralgest. Por ultimo, foi
selecionada a Hydra iT - Tecnologia de Informagao e Conteudos, L.da., também com sede

no Minho e participante no trabalho de Queiroga, (2009).

Foi consultada a lista de clientes destas organizagoes, tendo sido selecionados clientes
preferencialmente de pequenas e médias empresas (PME), e de varios sectores de

atividade, por forma a obter um conjunto heterogéneo de organizagoes.

Foram também selecionadas outras organizagdes, sem ligagdo as empresas de
desenvolvimento de SI, organizagdes essas com as quais o aluno teve contacto durante o

desenvolvimento da sua atividade profissional.

Em Anexo I - Lista de Organizagoes convidadas a participar no estudo, podemos consultar as
organizagoes convidadas a participar no estudo. Este convite foi dirigido via correio
eletrénico, onde se explicou a finalidade do estudo e as quais foi posteriormente enviado o

inquérito a solicitar a participagao.

28



4.2. Instrumento de investigagao

No seguimento dos pontos anteriores, procedeu-se a elaboragio de um inquérito, que

permitisse obter os dados necessarios a uma validagao das questoes de investigagao.

O inquérito em Anexo 11 - Inguérito do estudo, esta estruturado em 3 grupos, sendo a maior parte

das questoes fechadas.

Os grupos definidos sio:
I — Caracteriza¢dao da Organizacao;
IT - Caracterizacao do SI implementado na organizagao;

III - Caracterizagao da relevancia das vantagens, dificuldades e desvantagens e solugoes de

gestao, na implementagao de um SI:

Os grupos I e 11, significativamente reduzidos, sao constituidos por questdes abertas.

Estes grupos iniciais foram considerados necessarios para aferit a caracterizagdo das

organizagoes participantes assim como o estado de implementacao dos seus SI.

No grupo III, o mais relevante para o tema, optou-se por uma escala de resposta em nimero

par (4 niveis), para evitar uma possivel tendéncia de resposta intermédia.

Contetudo do inquérito

Grupo I - Caracterizagdo da Organizagao onde desenvolve a sua atividade:
- Qual ¢ o sector de atividade da sua organizacao?

- Qual o numero de colaboradores da sua organizagao?

- Qual o volume de negbcios da sua organizagaor

- A organizagao ja implementou um Sistema de Informagao (SI)?
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Grupo II - Caracterizagao do SI implementado na organizagio,
- Qual o SI implementado na organiza¢ao, onde desenvolve a sua atividade?
- Existem diferentes sistemas nas varias areas organizacionais? Se sim, indique qualis.

- Qual o numero (aproximado) de utilizadores finais do(s) SI(s), referido anteriormente?

Grupo III - Caracterizagao das vantagens, dificuldades e desvantagens e solugdes de

gestdo, na implementagdo de um SI:

Vantagens

. Reducio dos custos;

. Redugio do tempo do ciclo operacional;

. Melhoria da produtividade;

. Melhoria da qualidade;

. Melhoria dos servicos prestados ao cliente;

. Melhoria da gestio de recursos;

. Melhoria da eficiéncia e eficacia da tomada de decisao e planeamento;
. Suporte ao crescimento do negdcio;

. Promove a inovag¢ao do negdcio (processos, modelo, etc.);

. Promove uma estratégia de menor custo operacional (cost leadership);

. Gera diferenciacao do servico;

. Facilita as ligacOes externas, p. e., a clientes e fornecedores;

. Promove flexibilidade no negdcio para suportar mudangas atuais e futuras;
. Redugdes nos custos em T1;

. Aumento da capacidade na infraestrutura de TT;

30



. Suporte as mudangas organizacionais;

. Facilita a aprendizagem do negdbcio;

Dificuldades e Desvantagens

. Envolvimento da gestiao de topo;

. Custo de implementacao e manutengao;

. Necessidade de planeamento da implementagao;

. Experiencia da equipa para gerir a implementagao;

. Funcionamento da comunicagao interna durante a implementagao do sistema;
. Analise dos processos existentes e possivel redefinicio dos mesmos;
. Mudanga organizacional,

. Adaptagoes do sistema de informagao a organizagao;

. Atualizagoes regulares do sistema;

. Resisténcia por parte dos utilizadores;

. Dificuldades na utilizacdo do interface do sistema;

. Dependéncia de um tnico fornecedor (service-provider).

Solugbes de gestiao

Como referido no capitulo 3 “Abordagem a adogdo de um SI”, de acordo com a pesquisa
bibliografica efetuada, o planeamento estratégico de um SI envolve recorrentemente a
referéncia aos Fatores Criticos de Sucesso (FCS), o que contribuiu para que fosse considerada

esta estratégia, na definicao das seguintes solu¢des de gestao:
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FCS 1: Apoio e compromisso da gestio de topo;
. Visibilidade do apoio e compromisso da gestao de topo.

: Participacdo da gestao de topo na definic¢do dos objetivos e metas do projeto e

disponibilizagao dos recursos necessarios a implementagao do SI.

. Defini¢ao pela gestio de topo, da equipa de gestores do projeto de implementac¢ao do

SI.

FCS 2: Gestao do projeto, acompanhamento e avaliacio de desempenho;

. Nomeagao do lider do projeto.

. Defini¢ao do or¢amento do projeto.

. Planeamento das virias fases de implementacio do projeto (objetivos/metas e prazos).
. Defini¢io de estratégias a serem adotadas para resolu¢ao de impasses, questoes e

lacunas durante a implementagao.

. Avaliacao periddica de cada uma das fases de implementagao do projeto para verificar

necessidades de alteragoes ou revisoes relativamente ao plano inicial.

FCS 3: Reengenharia dos processos de negdcio e adequacio ao sistema;

. Identificagao de todos os processos organizacionais existentes e dos respetivos donos,

seguido da validagao da matriz dos processos existentes.

. Reengenharia dos processos de negbcio, com atribuicao de novos donos de processos

e validagdao da matriz dos novos processos.

FCS 4: Equipa de trabalho do projeto;

. Defini¢ao da equipa de trabalho do projeto, com defini¢ao clara das fungdes de cada

elemento da equipa.
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. Equipa possuidora de bom conhecimento técnico e do negdcio, sendo constituida

pelos melhores elementos da organizagao.
. Equipa composta por elementos de todos os sectores da organizagio.

. Defini¢ao de um sistema de compensacio e incentivos dos elementos da equipa, para

uma implementa¢ao de sucesso.

FCS 5: Gestao da mudanga;

. Defini¢ao da estratégia de comunicagao do projeto a toda a organizagio, sobre os seus

objetivos e as suas atividades previstas.

. Sensibilizagio dos colaboradores, sobre a ocorréncia de mudangas nos processos de
negocio.

. Sensibilizacao geral, de que os objetivos de negdcio serao alcangados através do uso do
SI.

. Defini¢ao de indicadores que proporcionem a visibilidade do alinhamento estratégico

do SI e o desempenho dos processos, com a estratégia de negocio.

. Defini¢ao do plano de formagao para os utilizadores do SI, sobre o SI e as mudangas

na organizagao.

FCS 6: Suporte do fornecedor;

. Existéncia de um canal de comunicagio bem definido entre a organizacio e o

fornecedor do SI.

. Resposta atempada as questdes e problemas colocados pela organizacio, ao

fornecedor do SI e vice-versa.

. Existéncia de procedimentos que garantam/assegurem a confidencialidade, integridade

e disponibilidade dos dados do SI.
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FCS 7: Adaptagao do software, teste e resolugao de problemas:

. Definicao da estrutura do SI, antes do inicio do desenvolvimento do mesmo.

. Trabalho de cooperagido entre programadores, consultores € a organizagao.

: Percegao do fornecedor do SI, sobre a maioria dos problemas, provaveis de ocorrer
no sistema.

. O projeto de implementagdo visa a adaptacio de uma parte significativa de

componentes do SI.

FCS 8: Escolha atenta do software:

. Efetuar a escolha do SI, tendo em consideragdo os requisitos do software, a sua
compatibilidade com outras aplica¢des, os pacotes padrao existentes, a reputa¢ao, a qualidade,

a experiéncia, a competéncia e conhecimento do fornecedor do SI.

. Participagao/envolvimento da administra¢ao, na escolha do SI.

FCS 9: Envolvimento dos utilizadores:

. Participacao dos utilizadores do sistema, no processo de teste e validaciao do sistema.
. Apoio direto da equipa de projeto, aos utilizadores finais do sistema.
. Perce¢io do envolvimento de todos os utilizadores, durante o processo de

desenvolvimento do sistema.

4.3. Recolha de dados

A elabora¢ao do inquérito foi efetuado recorrendo a plataforma SurveyMonkey — Software e
ferramenta de pesquisa on-line, que permite através da abertura de uma conta de utilizador,
estruturar o inquérito e as formas de distribuicdo e recolha de respostas. Esta plataforma
revelou-se bastante util, ndo s6 na gestao da estrutura do inquérito, mas em especial na
distribuicdo do mesmo, rece¢ao e controlo das respostas, compilagio de dados e analise

global.
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O inquérito foi distribuido e disponibilizado para preenchimento, entre 25 de Maio de 2015 e
15 de Junho de 2015. Nesta ultima data foi decidido encerrar o processo de distribuicao e
recolha de respostas ao inquérito, tendo em conta as respostas obtidas, o numero de lembretes

enviados aos participantes para finalizagao dos inquéritos e o periodo de tempo decorrido.

Dos cerca de 57 inquéritos distribuidos, foram rececionadas 27 respostas (47,4%). Destas
respostas, 23 foram completas (40% do total distribuido) e apenas 4 respostas foram

incompletas (7% do total distribuido), como ¢ ilustrado na figura seguinte:

7,0
_ 40’4

Questionarios (%)

47,4
0 20 40 60 80 100 120
Respostas parciais M Respostas completas Total de respostas W Questionarios enviados

Figura 1 - Inquéritos distribuidos e respostas recebidas (%o)

4.4. Discussao e analise dos resultados do inquérito

Neste ponto, sio analisados os resultados obtidos com o inquérito, numa primeira parte com
as questoes do Grupo 1 — Caracterizagio da Organizacio e Grupo 11 - Caracterizagao do ST
implementado na organizacao, e numa segunda parte, os resultados do Grupo 111 - Caracterizacao da

relevincia das vantagens, dificuldades e desvantagens e solugies de gestao, na implementacao de um S1.

Os resultados do Grupo I e II, permitem o desenvolvimento de representagoes graficas, para

um melhor conhecimento das organizacOes participantes e dos seus SI.
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A questao n.° 1, “Qual é o sector de atividade da sua organizagao?”, obteve o seguinte

resultado de nimero de organizagdes que responderam, por setor de atividade:

Servicos

Metalurgia e Metalomacanica
Industria Textil

Industria Quimica [

Energia

Educacao

Editorial

Distribuicio [

Consultoria e formacao

Construcao Civil

0 2 4 6 8 10 12 14

Figura 2 - Qual é o sector de atividade da sua organizacio?

Constata-se uma participacdo mais concentrada de organiza¢oes do setor da construcio, no
entanto, também se obteve a participagdo de organizacGes de outros setores de atividade,

dando um contributo mais alargado ao estudo.

A questao n.° 2, “Qual o numero de colaboradores da organizacao?”, obteve o seguinte

resultado:
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Até 10

Até 50

Até 250

Mais de 250

0% 10% 20% 30% 40% 0% 60% 70% 30% 90% 100%

Figura 3 - Niimero de colaboradores das organizacoes

As respostas a esta questao, revelam que a maioria das organiza¢des consultadas, sio PME em

termos de numero de colaboradores.

A questao n.° 3, “Qual o volume de negoécios da organizacao?”, obteve-se o seguinte

resultado:

Até ? milhdes
de euros

Até 10 milhdes
de euros

Até 50 milhdes
de euros

Mais de 50
milhdes de...

0% 10% 20% 30% 40% 0% 60% 70% 0% 90% 100%

Figura 4 - Volume de negicios das organizacies
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As respostas a esta questdo n.° 3, evidenciam que a maioria das organizagdes consultadas, sio

PME em termos de volume de negbcios anual.

A questdo n.” 4, “A organizac¢do ja implementou um Sistema de Informacao (SI)?”, serve de
controlo das organiza¢Ges participantes, sendo de esperar que 100% das respostas fossem

C(Sim,7.

Das 27 respostas obtidas, constatou-se que 3 organizagdes responderam que niao possuiam SI
implementado. Por forma a confirmar essa resposta, foram contactadas as mesmas,
verificando-se que apenas 1 ndo possufa efetivamente um SI implementado. As restantes (2),
possuem um Sl respetivamente a ~ABA que possui um ERP e a Lacoviana, que possui 3 SI

desenvolvidos em fases diferentes, tendo sido lapso na resposta.

O grafico seguinte, ja reflete a correcdo das respostas, com a verificacao das mesmas.

Em curso 7,40%

Nao 3,70%

Sim 88,90%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N Sim N3ao ™ Emcurso

Figura 5 - Organizagoes com S1 implementado

A questao n.° 5, “Qual o SI implementado na organizacao, onde desenvolve a sua atividade?”,

obteve o seguinte resultado:

38



ERP
(Enterprise...

CRM (Customer
Relationship...

SCM (Supply
Chain...

Outro
(especifique...

0% 10% 20% 30% 40% 0% 60% 70% 0% 90% 100%

Figura 6 - ST implementado na organizagcao
Constata-se neste grafico, a expectativa da elevada disseminacdo de sistemas de informacao

ERP.

A questdao n.° 6, “Existem diferentes sistemas nas varias areas organizacionais? Se sim, indique

quais”, obteve o seguinte resultado:

Sim

0% 10% 20% 30% 40% 0% 60% 70% 30% 90% 100%

Figura 7 - Organizacoes com dreas organizacionais com diferentes ST

As organizagoes que responderam “Sim”, referiram os seguintes sistemas de informagao:

- Sistema de Gestao Documental, Sistema de Gestao da Producao, Sistema de Gestao Técnica
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- SI especificos de andlises e estatisticas de vendas, assim como outros noutras areas e

departamentos da organizacao
- Gestao de horarios; Gestao de presengas e sumarios; Gestao de programas curriculares.
- ERP (Financeiro), CRM (Gestao de Clientes), Sistema proprio (transversal a toda a empresa)

Estas respostas, refletem o resultado da questao anterior, sendo que apesar de ser uma baixa

percentagem, algumas organizag¢oes possuem SI diferentes, em algumas areas internas.

A questao n.° 7, “Qual o nimero (aproximado) de utilizadores finais do(s) SI(s), referido

anteriormente?”, obteve o seguinte resultado:

25
23
21
19
17
15
13
11

Organizacdes participantes

o

100 200 300 400 500 600
Numero de utilizadores finais do S, por organizacgio

Figura 8§ - Numero de utilizadores finais do S1

Dos dados da figura anterior, obtém-se uma média aritmética, de cerca de 77 utilizadores

finais, dos SI existentes, um valor significativo de utilizadores finais dos SI.
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De seguida sdo analisados os resultados do Grupo 111 - Caracterizagio da relevancia das vantagens,
dificuldades e desvantagens e solugoes de gestao, na implementacio de um S1, o grupo mais relevante do

inquérito, no que aos objetivos do presente trabalho diz respeito.

Neste grupo 111, optou-se por uma escala de resposta em nimero par, de 4 niveis:
- Nada relevante (valor de 1),

- Pouco relevante (valor de 2),

- Relevante (valor de 3),

- Muito relevante (valor de 4).

Nota: Foi assumido que caso uma questio obtenha uma classificagio média ponderada de

3,04, significa que a resposta classificou essa questiao, como relevante (valor de 3).

Vantagens do SI

A questao n.° 8, “Como classifica os seguintes aspetos, como vantagens de um sistema de
informacao?”, obteve os resultados que podem ser observados na Figura 9 - Classificagao dos
aspetos identificados como vantagens de um SI. Enquanto na Tabela 1 - Classificagdo dos
aspetos identificados como vantagens de um SI sdo apresentados os aspetos identificados para

classificar as vantagens de um SI.

A média das respostas obtidas nesta questio ¢ de 3.18, este resultado encontra-se entre o

“Relevante” e “Muito Relevante™.

Dos varios aspetos em analise, constata-se que 3 deles se destacam com médias acima dos 3.5.
ao eles a “Melhoria da Produtividade”, a “Melhoria da gestao de recursos” e a “Melhoria da
S 1 “Melhotia da Produtividade”, a “Melhoria d tao de recursos” “Melhoria d

eficiéncia e eficacia da tomada de decisao e planeamento”.

Por outro lado, verificou-se que 3 dos aspetos em analise, foram avaliados de forma inferior a
5 b

média, nomeadamente “Gera diferenciacio do servico” com a média de 2.61, “Reduc¢des nos

custos em Tecnologias de Informagao (TT)” com a média de 2.3, e “Aumento da capacidade

na infraestrutura de TT” com a média de 2.61.

Estes resultados permitem constatar a menor relevancia destes 3 aspetos como vantagens do

SI, sendo no entanto os restantes aspetos, todos avaliados acima de 3 - “Relevante”.
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* Redugio dos
custos

» Redugio do
tempo do cic...

« Melhoria da
produtividade

« Melhoria da
qualidade

* Melhoria dos
SEIvigos...

« Melhoria da
gestio de...

« Melhoria da
eficiéncia e...

* Suporte ao
crescimento ...

* Promove a
inovagio do...

* Promove uma
estratégia d...

+ Gera
diferenciagi...

« Facilita as
ligagies...

* Promove
flexibilidad...

* Redugies nos
custos em...

» Aumento da
capacidade n...

« Suporte as
mudangas...

= Facilita a
aprendizagem...

=
-
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(5]
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Figura 9 - Classificagao dos aspetos identificados como vantagens de um S1



* Redugdo dos custos

* Redugdo dotempo do
ciclo operacional

* Melhoria da
produtividade

* Melhoria da gualidade

* Melhoria dos servigos
prestados ao cliente

* Melharia da gestao de
recursos

* Melhaoria da eficiéncia e
eficacia da tomada de
deciséo e planeamento

* Suporte ao crescimento
do negdcio

* Promove a inovagio do
negocio (processos,
modelo, etc.)

* Pramove uma estratégia
de menor custo
operacional (cost
leadership)

» Gera diferenciagdo do
SEMVIGD

* Facilta as ligagdes
externas, p. e., a cliertes
e fornecedores

* Promove flexibilidacde no
negocio para suportar
mudangas atuais e
futuras

* Redugdes nos custos
em Tecnologias de
InformagEo (TI)

= Aumento da capacidade
na infraestrutura de Tl

* Suporte 4s mudangas
organizacionais

* Facilita a aprendizagem
do negdcio

Hada
relevante

0,00%

4,35%

0,00%

0,00%

4,35%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

4,35%

4,35%

4,35%

21,74%

13,04%

0,00%

4,35%

Pouco
Relevante

13,04%
13,04%
0,00%
13,04%
0,00%
0,00%

0,00%

4,35%

8,70%

8,70%

34,78%

21,74%

4,35%

34,78%

26,09%
8,70%

13,04%

Relevante

69,57%

65,22%
15

73,91%
17

56,52%
13

39,13%

52,17%
12

34,78%

17,83%
11

73,91%
17

52,17%
12

Muito
relevante

17,39%

56,52%
13

65,22%
15

56,52%
13

52,17%
12

65,22%
15

78,26%
18

52,17%

12

26,09%

17,39%

4,35%

34,78%

39,13%

8,70%

13,04%
3

17,39%
4

30,43%

I

Total

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

Tabela 1 - Classificagao dos aspetos identificados como vantagens de um S1

Media
ponderada

3,04

335

343

343

348

3T

3,04

2,30
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Dificuldades e desvantagens de um SI

A questao n.° 9, “Como classifica as seguintes dificuldades e desvantagens na implementagao
de um SI?”, obteve os resultados que podem ser observados na Figura 10 - Classifica¢ao dos
aspetos identificados como dificuldades e desvantagens de um SI e na Tabela 2 - Classificagao

de aspetos identificados, como dificuldades e desvantagens de um SI.

A média das respostas obtidas nesta questdo é de 3.31, valor entre “Relevante” e “Muito

Relevante™.

Dos varios aspetos em analise, constatamos que 3 deles se situam com médias acima dos 3.5.
Sio eles a “Necessidade de planeamento da implementacdo”, a “Experiéncia da equipa para
gerir a implementacao” e a “Analise dos processos existentes e possivel redefinicio dos

mesmos’.

E de realcar, que o aspeto “Resisténcia por parte dos utilizadores”, apesar de nio possuir o
resultado mais alto, possui o maior numero de avaliagbes como “Muito Relevante”. E
recordado neste momento, que a resisténcia dos utilizadores, ¢ um aspeto algo controverso,
pois nem sempre é considerado na literatura, mas ¢ realcado aquando da obtenc¢ao de opinido

das organizagoes.

Nesta questao referente as “Dificuldade e Desvantagens de um SI”, constata-se que todos os
q g > q

aspetos referidos, obtiveram média de pelo menos 3 - “Relevante”.
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* Envolvimento
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* Custo de
implementag...
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organizacional
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» Resisténcia
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)
-
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Figura 10 - Classificagao dos aspetos identificados como dificuldades e desvantagens de um S1
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* Envolvimento da gestao
de topo

* Custo de implementagdo
& manutengio

* Mecessidade de
planeamento da
implementagdo

* Experiéncia da equipa
para gerir a
implemertagdo

* Funcionamento da
comunicagdo interna
durarte a implementagio
do sistema

* Andlise dos processos
existentes e possivel
redefinigdo dos mesmos

* Mudanga organizacional

* Adaptagdes do sistema
de informago 4
organizagio

» Actualizagdes regulares
do sistema

* Resisténcia por parte
dos utilizadores

* Dificuldades na
utiizag&o do interface do
sistemna

* Dependéncia de um
Unico fornecedar
(zervice-provider)

Hada
relevante

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

4,35%

Pouco
Relevante

4,35%
13,04%

4,35%

4,35%

0,00%

4,35%

13,04%

0,00%

13.04%
21,74

17,39%

26,00%
3

Relevante

47,83%
11

39,13%

52,17%
12

73,91%
17

65,22%
13

34,78%

Muito
relevante

47,83%
11
30,43%

56,52%
13

56,52%
13

39,13%

56,52%
13

34,78%

26,09%

21, 74%
60,87%

14

39,13%

34,78%

Total

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

Meédia
ponderada

343

3T

352

352

352

322

322

3,00

Tabela 2 - Classificacio de aspetos identificados, como dificuldades e desvantagens de um S1
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Solugdes de gestiao, na implementagiao de um SI

A questdao n.° 10, “FCS 1: Apoio e compromisso da gestio de topo”, foram obtidos os
resultados ilustrados na Figura 11 e na Tabela 3. Este resultado permite verificar que ¢
atribuida pelos respondentes, uma relevancia significativa, aos varios aspetos identificados
com o apoio e compromisso da gestio de topo, revelando a sua importancia na

implementag¢do de um SI. A média obtida dos 3 aspetos foi de 3.59.

+ Visibilidade
do apoio e...

= Participagéo
da gestio de...

= Definigdo
pela gestio ...

Figura 11 - Resultado FCS' 1: Apoio e compromisso da gestio de topo

Hada Pouco Relevante Muito Total Meédia
relevante Relevante relevante ponderada
= Visibilidade do apoio e 0,00% 0,00% 31,82% 68,18% 22 368
compromigso da gesto 0 0 7 15
de topo
* Participagdo da gestdo 0,00% 13,64% 13,64% T72,73% 22 359
de topo na definigio dos ] 3 3 16
objetivos & metas do
projeto e disponibiizagio
dos recursos
Necessarios 8
implementacdo do S|
» Definigdo pela gestdo 0,00% 4.55% 40,91% 54,55% 22 3,50
de topo, da equipa de 0 1 g 12

gestores do projeto de
implementagdo do S|

Tabela 3 - Resultado FCS 1: Apoio e compromisso da gestao de topo
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A questao n.° 11, “FCS 2: Gestao do projeto, acompanhamento e avaliacio de desempenho”,
obteve os resultados apresentados na Figura 12 e na Tabela 4. Estes resultados permitem
igualmente evidenciar uma forte relevancia, atribuida pelos respondentes, aos varios aspetos
identificados com a gestdo do projeto, no acompanhamento e avaliacio de desempenho,
revelando a sua importancia na implementacao de um SI. A média obtida dos 5 aspetos foi de

3.48.

» Nomeagio do
lider do...

» Definigdo do
orgamento do...

* Planeamento
das varias...

» Definigdo de
estratégias ...

- Avaliagdo
periodica de...

)
-
%]
(5]
=

Figura 12 - Resultado FCS' 2: Gestao do projeto, acompanhamento e avaliacio de desempenho
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Hada Pouco Relevante Muito Total Meédia

relevante Relevante relevante ponderada
* Nomeagdo do lider do 0,00% 9,09% 50,00% 40,91% 22 332
projeto 0 2 11 9
» Definigdo do orgamanto 0,00% 13,64% 40,91% 45,45% 22 332
do projeto 0 3 g 10
* Planeamento das varias 0,00% 0,00% 31,82% 68,18% 22 368
fases de implementagdo 0 0 7 15
do projeto
(ohjetivosimetas e
prazos)
» Definigdo de estratégias 0,00%: 0,00%: 50,00% 50,00% 22 350
a serem adoptadas para 0 0 11 11
resolugdo de impasses,
guesties e lacunas
durants a implementagio
* Avaliagdo periddica de 0,00% 0,00% 40,91% 59,09% 22 358
cada uma das fases de 0 0 9 13

implemertagdo do
projecto para verificar
necessidades de
atteragdes ou revisdes
relativamente ao plano
inicial

Tabela 4 - Resultado FCS 2: Gestao do projeto, acompanhamento e avaliagao de desempenho

A questao n.° 12, “FCS 3: Reengenharia dos processos de negocio e adequacio ao sistema”,
obteve os resultados apresentados na Figura 13 e na Tabela 5, que também evidenciam uma
elevada relevancia atribuida pelos respondentes, aos varios aspetos identificados com a
reengenharia dos processos de negbcio e adequagao ao sistema, revelando a sua importancia

na implementacao de um SI. A média obtida dos 2 aspetos foi de 3.36

Identificagd...

* Reengenharia
dos processo...

Figura 13 - Resultado FCS' 3: Reengenharia dos processos de negdcio e adequagio ao sistema
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Hada Pouco Relevante Muito Total Meédia

relevante Relevante relevante ponderada
* ldertificagdo de todos 0,00% 9,09% 45,45% 45,45% 22 3,36
05 Processos 0 2 10 10
organizacionais
existentes e dos
respetivos donos,
seguido da validago da
matriz dos processos
existentes
* Reengenharia dos 0,00% 13,64% 36,36% 50,00% 22 3,36
processos de negdcio, o] 3 g 11

com atribuigdo de novos
donos de processos e
validagdo da matriz dos
NoVOS Processos

Tabela 5 - Resultado FCS' 3: Reengenharia dos processos de negdcio e adequagio ao sistema

A questao n.” 13, “FCS 4: Equipa de Trabalho de Projeto”, obteve os resultados apresentados
na Figura 14 e na Tabela 6, onde sao evidenciados com alguma relevancia os trés primeiros
aspetos identificados com a “Equipa de Trabalho de Projeto”, revelando o seu grau de

importancia na implementacao de um SI. A média obtida dos 4 aspetos foi de 3.04.

No entanto, ¢ de realgar, que o aspeto identificado como “Definicio de um sistema de
compensagao e incentivos dos elementos da equipa, para uma implementagao de sucesso”,

obteve uma avaliacao de “Pouco Relevante”.
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» Definigdo da
equipa de...

= Equipa
possuidora d...

= Equipa
composta por...

» Definigdo de
um sistema d...

Figura 14 - Resultado FCS 4: Equipa de Trabalho de Projeto

Hada
relevante
* Definigdo da equipa de 0,00%
trabalho do projeto, com o]
definigdo clara das
fungdes de cada
elemento da equipa
* Equipa possuidora de 0,00%
bom conhecimento 0
técnico e do negdcio,
sendo constituida pelos
melhores elementos da
organizagio
* Equipa composta por 0,00%
elementos de todos os 0
sectores da organizagio
» Definigdo de um sistema 9,09%
de compensacio e 2

incentivos dos elemertos
ca equipa, para uma
implemertagdo de
SUCEES0

Tabela 6 - Resultado FCS 4: Equipa de Trabalho de Projeto

[=]
—

Pouco
Relevante

0,00%

9,00%

9,00%

50,00%

Relevante

68,18%
15

50,00%
11

68,18%
15

36,36%

Muito
relevante

31,82%

40,91%

22,73%

4,55%

Total

22

22

22

22

Meédia
ponderada

33z

33z

314

2,36

51



A questao n.° 14, “FCS 5: Gestao da mudanga”, obteve os resultados apresentados na Figura
15 e na Tabela 7, que evidencia uma relevancia significativa, atribuida pelos respondentes, aos
varios aspetos identificados com a gestio da mudanga, revelando a sua importancia na

implementa¢ao de um SI. A média obtida dos 5 aspetos foi de 3.29.

» Definigdo da
estratégia d...

Sensibilizag...

Sensibilizag...

» Definigdo de
indicadores ...

» Definigdo do
plano de...

)
-
%]
(]
=

Figura 15 - Resultado FCS' 5: Gestao da mudanga
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» Definigdo da estratégia
de comunicagdo do
projeto atoda a
organizagdo, sobre os
seus objetivos & as suas
gtividades previstas

* Sensibilizagdo dos
colaboradores, sobre a
ocorréncia de mudangas
nos processos de
negocio

» Sensibilizagdo geral, de
gue os objetivos de
negdcio seréo
alcangados através do
uso do Sl

» Definigdo de
inclicaclores que
proporcionem a
vigibilidade do
alinhamerto estratégico
do Sl e o desempenho
dos processos, com a
estratégia de negacio

» Definigdo do plano de
formagdo para os

utilizacdlores do Sl sobre o

5l e as mudangas na
organizagio

Hada
relevante

4,55%

4,55%

4,55%

4,55%

4,55%

Pouco
Relevante

0,00%

0,00%

4,55%

9,00%

0,00%

Relevante

50,00%
11

50,00%
11

63,64%
14

50,00%
11

Muito
relevante

45,452,
10

27,2T%

36,36%

50,00%
11

Tabela 7 - Resultado FCS 5: Gestao da mudanga

Total

22

22

22

22

22

Meédia
ponderada

3,36

314

3na

IM
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A questao n.° 15, “FCS 6: Suporte do fornecedor”, obteve os resultados apresentados na
Figura 16 e na Tabela 8, que evidencia uma maior relevancia atribuida pelos respondentes, aos
varios aspetos identificados com o Suporte do fornecedor, revelando a importancia deste FCS

na implementac¢do de um SI. A média obtida dos 3 aspetos foi de 3.62.

» Existéncia
de um canal ...

» Resposta
atempada as...

+ Existéncia
de...

=
-
%]
(5]
=

Figura 16 - Resultado FCS 6: Suporte do fornecedor

Hada Pouco Relevante Muito Total Meédia
relevante Relevante relevante ponderada
* Existéncia de um canal 0,00% 0,00% 40,91% 59,09% 22 359
de comunicago bem ] ] ] 13
definido entre a
organizago & o
fornecedor do Sl
* Resposta atempada as 0,00% 0,00% 36,36% 63,64% 22 364
guestdes e problemas 0 0 g 14
colocados pela
organizagdo, ao
fornecedor do Sl & vice-
VErsa
* Existéncia de 0,00% 4.55% 27,2T% 68,18% 22 364
procedimentos gue 0 1 5] 15

garantam/assegurem a
confidencialicacde,
integridade &
dizponibilidacde dos dados
do Sl

Tabela 8 - Resultado FCS 6: Suporte do fornecedor
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A questao n.° 16, “FCS 7: Adaptagao do software, teste e resolugao de problemas”, obteve os
resultados apresentados Figura 17 e na Tabela 9, que evidencia que os respondentes atribuem
uma relevancia alta aos varios aspetos identificados com a adaptagao do software, teste e
resolucdo de problemas, revelando a sua importincia na implementacao de um SI. A média

obtida dos 4 aspetos foi de 3.44.

+ Definigio da
estrutura do...

= Trabalho de
cooperagio...

* Percegio do
fornecedor d...

= 0 projecto
de...

]
-
5]
L]
I

Figura 17 - Resultado FCS' 7: Adaptagio do software, teste e resolucio de problemas

Hada Pouco Relevante = Muito Total Meédia
relevante Relevante relevante ponderada
» Definigdo da estrutura 0,00% 0,00% 42,86% 57,14% 2 357
do S, antes do inicio da 0 0 2] 12
desenvalvimento do
Mesmo
* Trabalho de cooperagéo 0,00%: 4,T6%: 42,86% 52,38% 21 348
entre programadores, 0 1 2] 11
consultores e a
organizagio
* Percegdo do fornecedor 0,00% 4,7T6% 47,62% 47,62% 2 343
do Sl, sobre a maioria dos 0 1 10 10
problemas, provaveis de
ocorrer no sistema
* O projecto de 0,00% 4,7T6% 61,90% 33,33% 2 329
implementago visa a ] 1 13 7

adaptagdo de uma parts
significativa de
componentes do Sl

Tabela 9 - Resultado FCS 7: Adaptacao do software, teste e resolucao de problemas
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A questao n.° 17, “FCS 8: Escolha atenta do soffware’, obteve os resultados ilustrados na
Figura 18 e na Tabela 10 que evidencia uma relevancia significativa, atribuida pelos
respondentes, aos varios aspetos identificados com a escolha atenta do soffware, revelando a sua

importancia na implementa¢ao de um SI. A média obtida dos 2 aspetos foi de 3.41.

« Efetuar a
escolha do S...

Participagio...

Figura 18 - Resultado FCS' 8: Escolha atenta do software

Hada Pouco Relevante Muito Total Meédia
relevante Relevante relevante ponderada

* Efetuar a escolha do S, 0,00% 0,00% 33,33% 66,67% ey 367
tendo em consideragio 0 0 7 14
oS requisitos do

software, a sua

compatibilidacde com

outras aplicagdes, os

pacotes padrao

existentes, a reputagdo,

a gualidace, a

experiéncia, a

competéncia e

conhecimento do

fornecedor do Sl

. 0,00% 19,05% 47,62% 33,33% ey 314
Participagdo/envolvimento 0 4 10 7

da administragdo, na

escolha do S

Tabela 10 - Resultado FCS' 8: Escolha atenta do software
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A questao n.° 18, “FCS 9: Envolvimento dos utilizadores”, obteve os resultados representados
na Figura 19 e na Tabela 11, que evidencia uma relevancia alta, atribuida pelos respondentes,
aos varios aspetos identificados com o envolvimento dos utilizadores, revelando a sua

importancia na implementa¢ao de um SI. A média obtida dos 3 aspetos foi de 3.43.

= Participagéio
dos...

« Apoio direto
da equipa de...

« Percegio do
envolvimento...

Figura 19 - Resultado FCS' 9: Envolvimento dos utilizadores

Hada Pouco Relevante Muito Total Meédia
relevante Relevante relevante ponderada
* Participagdo dos 0,00% 0,00% 38,10% 61,90% 2 362
utilizacdores do sistema, 0 0 g 13
no processo de teste e
validagdo do sistema
* Apoio direto da eqguipa 0,00% 4,7T6% 47,62% 47,62% 2 343
de projeto, aos 0 1 10 10
utilizadores finais do
sistema
* Percecdo do 0,00% 14,29% 47,62% 38,10% 2 3,24
envaolvimento de todos os o] 3 10 B

utilizaclores, durante o
processo de
desenvolvimento do
sistemna

Tabela 11 - Resultado FCS' 9: Envolvimento dos utilizadores

A andlise deste resultado permite verificar que a identificagdo e selecao de vantagens e

desvantagens e as dificuldades sentidas na implementacdo de um SI, resultante da revisao da
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literatura, sido consideradas relevantes pelas organizagoes, devendo ser previstas no

planeamento da implementagao de um SI.

Quanto aos FCS, os resultados obtidos evidenciam que o conjunto de FCS identificados, siao
efetivamente considerados relevantes na implementa¢ao de um SI, pelas organizagdes que

participaram no estudo.

A seleciao efetuada dos FCS, teve em conta ndo sé a revisio de literatura efetuada, mas
também a necessidade de obter um inquérito de resposta rapida, por forma a promover a
participagdo e obter um conjunto de respostas completas que permitissem uma analise dos

resultados.

O resultado obtido demonstra que os FCS selecionados tal como as vantagens, desvantagens e
dificuldades identificadas na implementacio de um SI, devem ser tomados em conta na fase

de planeamento da implementa¢ao de um SI.
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5. Conclusdes

Qualquer organizacdo procura uma gestao otimizada, sendo que a adogao de um SI adequado
a realidade da organizagdo e um processo de adogao com sucesso, ¢ uma preocupagao
generalizada entre os gestores. Espera-se que o presente trabalho, ajude os gestores na
preparacdo para a adogdo de um SI na sua organizaciao, em especial no planeamento da sua

adocio.

Apbs a escolha do tema e definicio da problematica do presente trabalho, os objetivos
tracados passaram pela analise das vantagens e desvantagens dos Sistemas de Informagao nas
organizagoes, pelas dificuldades na sua adogdo e pelas solu¢oes de gestao a adotar para gerir
essas dificuldades. A revisao da literatura permitiu selecionar um conjunto de aspetos neste
ambito, para que fosse possivel a sua afericdio junto de um conjunto de organizagdes

selecionadas.

Verificou-se que as vantagens de um SI estao associadas de forma geral a aspetos relacionados
com a melhoria da produtividade, melhoria da gestao de recursos e com a eficiéncia e eficacia
no planeamento e tomada de decisio. No entanto as restantes vantagens identificadas e
aferidas com o inquérito, foram na generalidade consideradas relevantes pelas organizagdes

participantes no estudo.

Quanto as desvantagens e dificuldades constata-se que todos os aspetos identificados, foram

considerados relevantes pelas organizagoes participantes no estudo.

No entanto, a limitacao na dimensao do inquérito, por forma a promover uma participagao
elevada, levou a que outros aspetos nao fossem aferidos no estudo, que também seriam

relevantes.

Com o importante contributo das varias organizagdes, que participaram na resposta ao
inquérito desenvolvido, que permitiu validar a relevancia dos varios aspetos identificados na
literatura existente sobre o tema, e com a opinido pratica dessas organizag¢oes, podemos
concluir que se verifica um alinhamento da percecao dessas organizagdes, com o resultado

obtido da pesquisa bibliografica.

Com a identificagdo das vantagens, dificuldades e desvantagens e dos varios FCS como
solugoes de gestao, para gerir as dificuldades de adogdo do SI, espera-se que o presente
trabalho contribua para uma melhor compreensao desta realidade e assim preparar uma

adocdo bem sucedida, nas organizagoes.

59



6. Trabalho Futuro

Ao longo do presente trabalho de investigagdao, surgiram algumas questdes que poderiam
alterar o rumo do mesmo, tendo-se levantado algumas hipéteses de desenvolvimento de

trabalho futuro relacionado com sistemas de informacao.
Sio propostas as seguintes hipoteses de desenvolvimento de trabalho futuro:

- Verificar a preparagdao de organizag¢oes que planeiem a adogao de SI pela primeira vez,
relativamente as vantagens, dificuldades e desvantagens e solugoes de gestio
identificadas na literatura, no sentido de conseguirem uma adequada adog¢ao de um SI;

- Avaliar a relevancia de outros FCS identificados na literatura, que nao foram incluidos
no presente trabalho;

- Tendo este estudo se baseado em especial, na experiencia de organizagdbes PME,
sugere-se a sua realizacdo com empresas de maior dimensao;

- Realizar o presente trabalho em economias em crescimento, verificando qual a
perspetiva sobre esta tematica, num tecido empresarial com necessidades recente de

ado¢io de SI.
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Anexo I - Lista de Organizagdes convidadas a participar no estudo

ACF, SA

Organizac¢Ges conhecidas do autor do presente
trabalho

Britalar, SA
ABB, SA
DST, SA
Casais, SA
XZ Consultores, SA
Coindu
CJ Fernandes, Lda.
TRW
Lacoviana
RODIO
Syngenta
O Setenta
Tecnilima
Costa e Rego
Jcando

Organizagdes clientes J.Canao

Bramolde
Pavineiva
Electro-Minho
Mephisto
Vanesp lberica
Doureca
Minho Fumeiro

OrganizagOes clientes Primavera

Primavera
ACH Brito
Avel Electronica
BIAL
COMINFISH
MPG
O Feliz
TERMOLAN
SANISSIMO
PLAFESA (Palnos Ferricos PT)
PLASTIMAR
Crioestaminal
BADOCA Safari Park
Plastidom

Organizagdes clientes Centralgest

Centralgest
A. Batista de Almeida
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ECOCIAF
Briopul
TRIA
Armando Cunha
MRG
FEHST
Construgdes Europa Ar-Lindo, SA

Organizagoes clientes HYDRA iT

HYDRA iT
Aguas do Porto
DECO
Ramos Catarino
Téxteis Penedo
Madrio Coelho Lda.
APCER
Lucios, SA

Koch Engineering & Const. Lda.
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Anexo II - Inquérito do estudo
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Rl 4

Escola Superior

Instituto Politécnico de Tecnologia
de Viana do Castelo SiGesta0

A adopcgao de sistemas de informacao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Proposta de Dissertagao para obtencdo do Grau de Mestre

Tema de Estudo "A adopgéao de sistemas de informacgao (Sl) na gestao estratégica de uma
organizagao"

No seguimento da dissertagdao sobre o tema referido, apds a pesquisa bibliografica foi elaborado o
presente questionario, para aferir a relevancia dos aspectos identificados, com a experiéncia das
organizagoes.

O presente questionario, esta estruturado em 3 grupos e foi orientado principalmente para
questoes fechadas, sendo o numero de questdes limitado ao essencialmente necessario (apenas
18 questoes), por forma a permitir uma resposta rapida por parte dos participantes (cerca de 6
mnt) e promover uma participagao elevada.

Os grupos definidos sao:

| — Caracterizagao da Organizacgao;

Il - Caracterizagao do Sl implementado na organizagao;

lll - Caracterizagao das vantagens, dificuldades e desvantagens e solugdes de gestao, na
implementagao de um Sl.

Agradecemos desde ja a sua disponibilidade!
Podemos entao dar inicio ao preenchimento do questionario.
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it PSS v 5 Chil
Instituto Politécnico Eg;"}:fn“oqgg;;'
de Viana do Castelo e Gestao

A adopcao de sistemas de informacgao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Grupo l/lll - Caracterizagado da Organizagao onde desenvolve a sua atividade

Neste primeiro grupo, pretende-se recolher uma breve caracterizagdo da organizagao participante
no estudo, por forma a ser possivel uma analise cuidada dos resultados.

* 1. Qual é o sector de atividade da sua organizagdo?

* 2. Qual o numero de colaboradores da organizagao?

| g

* 3. Qual o volume de negdcios da organizagéo?

| R

* 4. A organizagao ja implementou um Sistema de Informagéo (SI)?

KN
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it oA v 5 Chil

Instituto Politécnico Eg;"}gfn“oqg;‘;;'

de Viana do Castelo e Gestao

A adopcao de sistemas de informacgao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Grupo Il/lll - Caracterizagéo do Sl implementado na organizagao

Neste grupo, pretende-se uma breve caracterizagio do sistema de informacao implementado ou
em vias de implementagao, por forma a um melhor enquadramento e interpretagao das respostas
obtidas.

*5. Qual o Sl implementado na organizacéo, onde desenvolve a sua actividade?

|_ ERP (Enterprise Resource Planning)

r CRM (Customer Relationship Management)

r SCM (Supply Chain Management)

|_ Outro (especifique por favor)

* 6. Existem diferentes sistemas nas varias areas organizacionais? Se sim, indique quais.
() Sim

) Nzo

Se sim, especifique quais os S| nas respectivas areas organizacionais (ex. SCM na Logistica).

* 7. Qual o numero (aproximado) de utilizadores finais do(s) Sl(s), referido anteriormente?
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v . add

= Instituto Politéenico de Viana do Castelo

Instituto Politécnico E;g"%:&”ﬁg;‘;;’

de Viana do Castelo e Gestao

A adopcgao de sistemas de informacao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Grupo /Il - Caracterizagao das vantagens, dificuldades e desvantagens e solugdes de gestao.

Este terceiro e ultimo grupo, foca o principal objectivo deste estudo!

Com o mesmo, pretende-se obter por parte das organiza¢ées participantes, uma caracterizagao da
relevancia na implementagao de um SI, das vantagens, dificuldades e desvantagens e solugoes de
gestao identificadas na fase de pesquisa deste trabalho.

* 8. Como classifica os seguintes aspectos, como vantagens de um sistema de informagao?

Nada Pouco Muito
relevante Relevante Relevante relevante
* Redugégo dos custos O ® O O
» Redugao do tempo do ciclo operacional ':;:' ':::' ':;:' ':;:‘
* Melhoria da produtividade -:;:- -:::- -:;] (;:-
* Melhoria da qualidade ® O O O
- Melhoria dos servigos prestados ao cliente ®) ® Q) ®)
* Melhoria da gestao de recursos -:;:- -:;:- .:;:. .:;:.
» Melhoria da eficiéncia e eficacia da tomada de deciséo e ) ) ' ®
planeamento s - - -
« Suporte ao crescimento do negécio -:;:- -:;:- .:;:. .:;:.
* Promove a inovagéo do negdcio (processos, modelo, etc.) -:;:- -:;:- .:;:. .:;:.
* Promove uma estratégia de menor custo operacional (cost I I Oy ..
leadership) o - - -
* Gera diferenciagao do servigo ':;:' ':;:' ':;:' ':;:‘
« Facilita as ligagdes externas, p. e., a clientes e fornecedores -:;:- -:;:- .:;:. .:;:.
» Promove flexibilidade no negdcio para suportar mudangas ) I ' -
atuais e futuras — o — —
* Redugdes nos custos em Tecnologias de Informagao (TI) -:;:- -:;:- .:;:. .:;:.
+ Aumento da capacidade na infraestrutura de TI -:;:- -:;:- .:;:. .:;:.
» Suporte as mudangas organizacionais ':::' ':::' ':::' ':::‘
- Facilita a aprendizagem do negoécio ) ) ® )

Observagoes
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A adopcao de sistemas de informacgao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Grupo /Il - Vantagens, dificuldades e desvantagens e solugdes de gestao.

*9. Como classifica as seguintes dificuldades e desvantagens na implementacao de um SI?

Nada Pouco Muito

relevante Relevante Relevante relevante
H = oy o o o
 Envolvimento da gestéo de topo L () LJ )
+ Custo de implementag&o e manutengéo J () () o
. . ~ oy o oy " g
* Necessidade de planeamento da implementagéo L - (L .
+ Experiéncia da equipa para gerir a implementagéo J oJ o (@
» Funcionamento da comunicagdo interna durante a — — — —
1 1] 1 ] 1 ] 1 ]
implementacéo do sistema — — — —
* Analise dos processos existentes e possivel redefinicao dos — — — —
1 1] 1 ] 1 ] 1 ]
mesmos - - - -
* Mudanga organizacional » ') . »
Q g p— S - L —
* Adaptagdes do sistema de informagao a organizagéo ¢J J ) (@
H A A oy o oy "
* Actualizagdes regulares do sistema L () - L
* Resisténcia por parte dos utilizadores J J o (@
e e ~ . . N £ N P
« Dificuldades na utilizagao do interface do sistema L Ll LJ L)

+ Dependéncia de um unico fornecedor (service-provider) ) J J (J

Observagdes
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A adopcgao de sistemas de informacao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Grupo /Il - Vantagens, dificuldades e desvantagens e solugdes de gestao.

Esta é a parte mais importante do Questionario, na medida em que se pretende aferir a relevancia
dos Factores Criticos de Sucesso (FCS), nomeadamente de um conjunto de solugées de gestao,
no sentido de promover uma implementagao com sucesso do Sl.

*10. FCS 1: Apoio e compromisso da gestao de topo

Nada Pouco Muito
relevante Relevante Relevante relevante

« Visibilidade do apoio e compromisso da gestdo de topo . - L] )]

« Participagéo da gestao de topo na definigdo dos objetivos e ) ) ) )
metas do projeto e disponibilizagéo dos recursos necessarios a (] J (] (]
implementagéo do Sl

« Definigao pela gestao de topo, da equipa de gestores do
projeto de implementagéo do Sl el b et !

Observagdes

*11. FCS 2: Gestao do projeto, acompanhamento e avaliagdo de desempenho

Nada Pouco Muito
relevante Relevante Relevante relevante

« Nomeac3o do lider do projeto () Q) @) Q)
- Definigao do orcamento do projeto O ®) O Q)

» Planeamento das varias fases de implementacéo do projeto
(objetivos/metas e prazos) s - - -

« Definicdo de estratégias a serem adoptadas para resolugéo de
impasses, questdes e lacunas durante a implementacao - - - -

* Avaliagdo periédica de cada uma das fases de implementagéo
do projecto para verificar necessidades de alterages ou L L ] L L
revisdes relativamente ao plano inicial

Observagdes
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*12. FCS 3: Reengenharia dos processos de negécio e adequagao ao sistema

Nada Pouco
relevante Relevante Relevante

« Identificagdo de todos os processos organizacionais existentes
e dos respetivos donos, seguido da validagdo da matriz dos
processos existentes

* Reengenharia dos processos de negdécio, com atribui¢cdo de
novos donos de processos e validagdo da matriz dos novos
processos

Observagdes

Muito
relevante
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A adopcgao de sistemas de informacgao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Grupo /Il - Vantagens, dificuldades e desvantagens e solugbes de gestao.

Esta é a parte mais importante do Questionario, na medida em que se pretende aferir a relevancia
dos Factores Criticos de Sucesso (FCS), nomeadamente de um conjunto de solugées de gestao,
no sentido de promover uma implementagao com sucesso do Sl.

*13. FCS 4: Equipa de Trabalho de Projeto

Nada Pouco Muito
relevante Relevante Relevante relevante

« Definicdo da equipa de trabalho do projeto, com definigao
clara das fungdes de cada elemento da equipa o o o o

» Equipa possuidora de bom conhecimento técnico e do
negacio, sendo constituida pelos melhores elementos da J J ) )
organizagao

» Equipa composta por elementos de todos os sectores da
organizagao o - o -

* Definicdo de um sistema de compensagao e incentivos dos
elementos da equipa, para uma implementacao de sucesso - - - -

Observagdes

*14. FCS 5: Gestao da mudanga

Nada Pouco Muito
relevante Relevante Relevante relevante

* Definicdo da estratégia de comunicagéo do projeto a toda a
organizagao, sobre os seus objetivos e as suas atividades L J () L) ()
previstas

« Sensibilizagdo dos colaboradores, sobre a ocorréncia de
mudangas nos processos de negocio o - - -

« Sensibilizagéo geral, de que os objetivos de negdcio serdao
alcangados através do uso do Sl — o o —

« Definicdo de indicadores que proporcionem a visibilidade do ) ) ) )
alinhamento estratégico do Sl e 0 desempenho dos processos, ) oJ ) )
com a estratégia de negdcio

« Definicdo do plano de formagao para os utilizadores do S,
sobre o Sl e as mudangas na organizagéo — o o o

Observagoes

74



*15. FCS 6: Suporte do fornecedor

Nada
relevante

 Existéncia de um canal de comunicagéo bem definido entre a
organizagao e o fornecedor do Sl

* Resposta atempada as questbes e problemas colocados pela
organizagao, ao fornecedor do Sl e vice-versa

« Existéncia de procedimentos que garantam/assegurem a
confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados do Sl

Observagdes

Pouco
Relevante

Relevante

Muito
relevante

75



h @D

Wy
\H_"" W

Instituto Politécnico Egg"%:&”ﬁg;‘;;’

de Viana do Castelo e Gestao

A adopcgao de sistemas de informacao (Sl) na gestao estratégica de uma organizagao.

Grupo /Il - Vantagens, dificuldades e desvantagens e solugdes de gestao.

Esta é a parte mais importante do Questionario, na medida em que se pretende aferir a relevancia
dos Factores Criticos de Sucesso (FCS), nomeadamente de um conjunto de solugées de gestao,
no sentido de promover uma implementagao com sucesso do Sl.

*16. FCS 7: Adaptagao do software, teste e resolugdo de problemas

Nada Pouco Muito
relevante Relevante Relevante relevante

« Definicao da estrutura do SI, antes do inicio do — — — —
desenvolvimento do mesmo — - o -

« Trabalho de cooperagéo entre programadores, consultores e a
organizagao et - o -

* Percegao do fornecedor do SI, sobre a maioria dos problemas, — — — —
provaveis de ocorrer no sistema o - o o

«» O projecto de implementagao visa a adaptagdo de uma parte
significativa de componentes do S — - - -

Observagdes

*17. FCS 8: Escolha atenta do software

Nada Pouco Muito
relevante Relevante Relevante relevante

« Efetuar a escolha do SlI, tendo em consideragéo os requisitos

do software, a sua compatibilidade com outras aplicagdes, os — — — —
pacotes padrao existentes, a reputacéo, a qualidade, a — o — -
experiéncia, a competéncia e conhecimento do fornecedor do SI

« Participag&o/envolvimento da administragao, na escolha do Sl O O O O

Observagdes
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*18. FCS 9: Envolvimento dos utilizadores

Nada Pouco
relevante Relevante

« Participagéao dos utilizadores do sistema, no processo de teste
e validagao do sistema

» Apoio direto da equipa de projeto, aos utilizadores finais do
sistema

 Percecéo do envolvimento de todos os utilizadores, durante o
processo de desenvolvimento do sistema

Observagdes

Relevante

Muito
relevante
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	Tema de Estudo "A adopção de sistemas de informação (SI) na gestão estratégica de uma organização"  No seguimento da dissertação sobre o tema referido, após a pesquisa bibliográfica foi elaborado o presente questionário, para aferir a relevância dos aspectos identificados, com a experiência das organizações.  O presente questionário, está estruturado em 3 grupos e foi orientado principalmente para questões fechadas, sendo o numero de questões limitado ao essencialmente necessário (apenas 18 questões), por forma a permitir uma resposta rápida por parte dos participantes (cerca de 6 mnt) e promover uma participação elevada.  Os grupos definidos são: I – Caracterização da Organização; II - Caracterização do SI implementado na organização; III - Caracterização das vantagens, dificuldades e desvantagens e soluções de gestão, na implementação de um SI.  Agradecemos desde já a sua disponibilidade! Podemos então dar inicio ao preenchimento do questionário.
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	Neste primeiro grupo, pretende-se recolher uma breve caracterização da organização participante no estudo, por forma a ser possível uma análise cuidada dos resultados.
	*  1. Qual é o sector de atividade da sua organização?
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	Este terceiro e último grupo, foca o principal objectivo deste estudo! Com o mesmo, pretende-se obter por parte das organizações participantes, uma caracterização da relevância na implementação de um SI, das vantagens, dificuldades e desvantagens e soluções de gestão identificadas na fase de pesquisa deste trabalho.
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