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Resumo

A Contabilidade pode ser considerada um sistemefdemacdes (Sl), por se caracterizar
COmMO um processo comunicativo que coleta, armazeneessa e distribui informacdes aos
usuarios. Os Sl, em geral, sdo utilizados parazena e transformar dados em informacdes
Uteis, relevantes, claras e acuradas para o pmakssséorio. Os chamados Sistemas de
Informacdes Contabeis (SIC) abrangem a organizeg@m um todo, contemplando todos os
processos de negocio. Este trabalho apresentasobatbs de uma pesquisa que buscou
mensurar a satisfacdo de usuarios de SIC e idmmtiis limitacbes por eles apontadas. Por
meio do meétodaurvey, foram aplicados questionarios a diversos gestoresavaliaram os

S| e apontaram as principais restricdes das infodesm geradas por tais sistemas. A analise
qualitativa e quantitativa dos questionarios apguia os usuarios de SIC buscam um sistema
confiavel, acessivel, integrado e flexivel, queegeformacgdes acuradas, concisas e claras.
Palavras-chave: Sistemas de Informacdes. Contabilidade. Gestdo mfermacoes.
Necessidades Informacionais.

Abstract

Accounting can be regarded as an information sys{¢®) because it involves a
communication process of collecting, storing, pssoeg and distributing information to
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users. IS are used to store data and transform iuseful, relevant, uncomplicated and
accurate information to decision making. The sdedahccounting IS (AIS) encompass the
organization as a whole, focusing on all busineesgsses. This paper reports a survey study
aiming at both evaluating information users’ safisibn and identifying the limitations
pointed out by such users. The data collectionliredquestionnaires applied to managers of
several Brazilian companies who were asked to agkes IS and report the main constraints
regarding the information provided by such systenibe data was analyzed both
guantitatively and qualitatively, and the resultsnp out that users expect reliable, accessible,
integrated and flexible AIS capable to yield acteraomplete, concise and clear information.
Key-words: Information Systems. Accounting. Information Managat. Information Needs.

1. Introducao

Os Sistemas de Informacgdes (Sl) s&o instrumentegagssibilitam a coleta de dados e
sua transformacédo em informacOes Uteis para sewmios A principal finalidade desses
sistemas é disponibilizar informa¢des acuradas omento certo, na quantidade certa e no
formato certo para os tomadores de decisdo. Assin| deve coletar, processar, armazenatr,
analisar e disseminar informacfes especificasqaata finalidade desejada (TURBAal.,
2007). Ademais, nota-se que a apreensdo de inféemagas organizacdes depende,
principalmente, da utilizacéo eficiente de métodesrmazenagem do conhecimento, e pode
ser viabilizada com a utilizacédo de SI (PROBSTI.e2802).

Segundo Stair (1998), dentre os principais bermfibuscados pelas empresas que
utilizam SI, encontram-se: (a) maior produtividagg;valor agregado aos produtos; (c) maior
precisao; (d) reducdo de custos; (e) maior contsobre as operacoes; e (f) maior eficiéncia
na administracdo. Cumpre também salientar que us rdais desafiadores problemas
enfrentados por gestores que utilizam S| € maxingizatorno de suas fontes de informacéo.

A pesquisa descrita no presente trabalho foi r@@dizao longo dos anos de 2006 e
2007 e teve como objetivo principal mensurar as&atio de usuarios de Sistemas de
Informacdes Contabeis (SIC). Para tanto, por meianétodo de pesquisarvey, foram
aplicados questionarios a fim de se identificarliastacbes apontadas por gestores de
diversas empresas, alunos de cursos de pos-graduagigtrados em cidades dos estados de
Minas Gerais, Santa Catarina e Parana. Além deaawal S| que utilizavam, os respondentes
puderam descrever quais as principais restricdgegnfiarmacdes geradas por tais sistemas.
As informacbes contidas nos questionarios foramliamlas tanto qualitativa como
guantitativamente. As questdes discursivas foramlisauas pelo método de analise de
conteudo e buscou-se identificar possiveis corfelmcentre as diferentes variaveis
apresentadas nas questdes fechadas.

Uma Tecnologia de Informagé&o (TI) moderna podergenaa reducéo de custos de
transmissdo da informagao, tornando o processang@ntoformacéo e a tomada de decisao
dos gestores mais rapidos e de maior qualidadeer@bse também que a Tl pode reduzir 0s
custos das organizagOes a partir do desenvolvineedtbomonitoramento das capacidades dos
usuarios dessa tecnologia, além de viabilizar &zep@ do desempenho tanto da organizacao
como de seus funcionarios (GURBAXANI; WHANG, 1991).

Segundo Shimizu (2001), a Tl tem modificado a cdimg@e entre organizacoes,
apresentando-se como um elemento-chave nos momeletodecisdo. Entretanto, em
empresas de pequeno e médio porte, decisdes im@sts8o tomadas, muitas vezes, sem as
informacBes necessarias. Observa-se que 0s gest@g$entemente, precisam lidar com
uma sobrecarga de dados que, por outro lado, gpoarca informacédo relevante para a
tomada de decisdes (SANTOS dral., 2005). Ressalta-se que nem sempre o investimento
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feito em Sl apresenta uma relacdo direta com agdtaees, pois 0 excesso de informacgao
também € um problema, e pode causar declinio diufivadade (BARBOSA; ALMEIDA,
2002). Portanto, vale destacar que a avaliac&i dade extrema importancia para maximizar
seu aproveitamento pelos usuérios. Para Stair [1888valiacdo é necessaria a fim de se
verificar a necessidade de mudancas para atendeec&ssidades de informacédo ou para
aumentar a eficiéncia do processamento do Sl. @opitw geral da avaliacdo de Sl é verificar
se seus objetivos estdo sendo atingidos e se @staoordo com os objetivos principais da
organizacao.

Serafeimidis e Smithson (1996) afirmam que, geratmeé dada mais atencdo ao
processo de avaliagcdo de Sl com foco nos custogjetrimento da andlise da funcdo do
sistema e seus efeitos. Entretanto, € necess@imaase para o fato de que, aléem dos
beneficios de reducdo de custos suscitados peldallim impacto positivo na gestéo,
principalmente no que se refere aos processos rade de decisdo. A contabilidade,
especificamente, fornece informagdes relevantes @@tanejamento, a tomada de decisdes e
o controle interno e externo a empresa. Desse nosd8)C sdo um tipo especial de sistema,
pois fornecem informacdes sobre processos e evatgosiegdcio que afetam toda a
organizacao.

O presente artigo encontra-se dividido em seteesegdcluindo esta introdugéo. Uma
revisdo da literatura sobre S| € apresentada r@o s2¢Por sua vez, a secao 3 trata da
contabilidade como um Sl. Além disso, discute-swesavaliacdo de Sl na secéo 4. Logo em
seguida, na secao 5, apresenta-se a metodologmestpiisa utilizada. Os resultados da
pesquisa encontram-se descritos na secédo 6. Fimamea secdo 7, sdo apresentadas as
conclusdes da pesquisa.

2. Tecnologia de Informacéo e Sistemas de Informagdes

Os Sl sao instrumentos voltados para 0 apoio dosepsos de organizacdo, controle,
tomada de decisdo e aquisicdo de conhecimento rgasizacdes. Tais sistemas recebem
suporte da tecnologia dos computadores na agibzdgaprocessamento, geragao, registro,
acesso e difusdo das informac¢des. Dessa formaemsse na chamada revolucéo tecnolégica
e apresentam-se como importantes ferramentas pevatexto de mudancas constantes em
gue se encontram as organizacdes em geral (BARBAEMEIDA, 2002).

Principalmente em escritorios que possuem o sugart&l, observam-se mudancas
substanciais no processo de tomada de decisdo,spod&imina a rigidez nos ritmos de
trabalho, tornando a organizagdo do trabalho nieidvel. Segundo Mashhour e Zaatreh
(2008), para bancos comerciais, por exemplo, oag@gada TI resultam em significativos
ganhos de produtividade. Os autores observam qui¢ean desenvolvido a competicao entre
instituicdes financeiras. Assim, varias estratégiavadoras vém surgindo a medida que os
Sl sdo aperfeicoados. Ademais, a Tl ajuda a elimdadiminuir a importancia do tempo
projetado para a execucdo de uma dada atividade dp@amiza 0S processos operacionais,
economizando recurso e tempo das organizagdes (LEBENAU, 2000).

Laudon e Laudon (2004) definem um SI como um cdnjule componentes inter-
relacionados que coleta, processa, armazena ebudisinformacées para a tomada de
decisbes, a coordenacao e o controle de uma ogegaioizAlém disso, tais sistemas apdiam
gerentes e trabalhadores na andlise de problenmaslivacdo de assuntos complexos e
criacdo de novos produtos. Para Simcsik (2001),éSum conjunto de elementos
interdependentes, tais como conhecimentos, congiuc@quipamentos, individuos etc., que
interage com 0 meio ambiente interno ou externendigresa.

Os Sl possibilitam a representagédo, a organizagidr@ansmissdo de conhecimentos
nas empresas. Séo ferramentas que, por meio daagptocessamento e armazenamento de
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dados e informac0des e, sobretudo, de relatériosxjariéncias de cada um dos profissionais,
viabilizam a disseminac¢éo do conhecimento. Pod#ize® que ha uma busca cada vez maior
por sistemas que, ao invés de apenas apresentaedadms, sejam manipuladores de
conhecimentos (MUNOZ-SECA; RIVEROLA, 2004).

De acordo com a classificacdo apresentada por Z{@£82), os Sl podem ser
segregados em cinco categorias distintas, qua@énse]) sistemas de processamento de
transacoes (SPT) — sdo Sl basicos para as empeesasmam auxilid-las em seu nivel
operacional e em atividades desempenhadas diatianieAUDON; LAUDON, 2000); 2)
sistemas de relatérios gerenciais (SRG) — tambérhemidos como sistemas de informacdes
gerenciais (SIG), que fornecem aos administradonea visdo das operagOes regulares da
empresa, no intuito de que 0os mesmos possam @amtooganizar e planejar tais operacoes
com maior eficicia e eficiéncia (STAIR, 1998); Btamas de suporte a decisdo (SSD) — séo
sistemas desenvolvidos para oferecer suporte diefmrocesso decisoério, principalmente na
tomada de decisdes semi-estruturadas e nao-eattatufMARAKAS, 1999); 4) sistemas de
informacdes executivas (SIE) — sumarizam graficaenas informacdes oriundas de todos os
sistemas anteriores, de modo a fornecer um menist@lizacdo facil e rapida para a alta
administracdo das empresas (CARDOSO, 2001); est®nsas de informacdes de escritorios
(SIES) — possibilitam que os gestores tenham ac&ssaformacdes Uteis para gerir suas
atividades, viabilizando a recuperacdo de inforraag@peracionais diarias utilizadas para
monitorar o desempenho organizacional (LEIDNER, 3200

Ademais, destaca-se a existéncia dos sistemasiastas (SE), que sao programas
computadorizados de consulta que buscam simulproggssos de raciocinio de especialistas
na solucao de problemas complexos, além de tramafexperiéncia de um especialista e de
fontes documentadas para um computador e, postene, para o usuario. Os SE se diferem
dos sistemas convencionais, principalmente, porgtiizam avancadas técnicas de
programacao e algoritmos para suportar suas opa@gicas, comparar modelos, procurar
estratégias e gerar hipoteses e inferéncias, goepafie de uma racionalizagdo logica
automatizada (TURBANt al., 2003).

A pesquisa descrita neste artigo teve como foc8IB@s mais especificamente os SIC.
Esses sistemas séo utilizados principalmente pafizar a previsdo de receitas e de despesas,
a selecéo das melhores fontes e usos de recursostde de longo prazo, a administracéo da
analise de investimentos e a andlise da situagé@ndeira da empresa. Além disso,
possibilitam aos gestores tomar decisbes mais ommnes e adequadas, contribuindo para o
crescimento e a prosperidade da empresa. Suagéibzzomo uma ferramenta de previséao se
fundamenta no fato de que a gestdo empresariatrégiormacdes contabeis e financeiras
nao apenas sobre os fatos ja ocorridos, mas tamsbbre operacfes e eventos futuros, ou
seja, requer previsdes e estimativas do impacttabinfinanceiro das operacdes e transacdes
planejadas (BENITA, 2003; BODNAR e HOPWOOD, 2000).

Os SIG resumem dados e preparam relatérios, palmente para gerentes
intermediarios, mas, algumas vezes, também paemtgsrde niveis inferiores. Sao um tipo
importante de S| da area funcional (TURBA&I al., 2007). Além disso, possuem a
capacidade de prover informacbes para a analise atisglades contabil-financeiras
histéricas; projetar as necessidades financeiragafs; e monitorar e controlar o uso de
recursos através do tempo.

A importancia dos SIG pode ser avaliada pela agficadas informagdes derivadas
dos mesmos na execucdo das atividades diariasgdmizscdo. Essa avaliacdo pode ser
operacionalizada por meio de entrevistas ou quesims aplicados aos membros das
organizacdes que possuem atividades auxiliadaSI@(SAUNDERS,1981).

Um sistema de informagdo em uma organizacdo ter@igpamiltiplos, tais como: a)
aumentar a eficiéncia das operacdes; b) processmatdes basicas de negdcio; c) coletar e
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fornecer informacéo relevante as decisbes admatiwds e também apresentar decisdes; d)
monitorar e gravar o desempenho dos empregadosunidades funcionais; e e) manter
registros dastatus e da mudanca nas funcdes de negocio fundamentdr® dia organizacéao,
além de manter os canais de comunica¢do (GURBAXAMANG, 1991).

Os Sl ganharam um novo papel nos negocios e naediracdo com o crescimento da
Internet, a globalizacdo do comércio e a ascenad@cbnomias da informacao. A tecnologia
de Internet serve como base de inovacao para nwédsipresariais, processos de negocios e
modos de distribuir conhecimentos (LAUDON e LAUDCGN04).

Consoante Subba Rao (2000), a principal difereng@ @ma organizacao rentavel e
de sucesso e uma organizacdo mediana é a qualidadervico. A qualidade surge com
mudancas no tratamento dos clientes das organzaiiganizacfes atualizadas podem
antecipar e superar as expectativas dos clientes lase na qualidade, tempo, servigo,
disponibilidade e eficiéncia. Tais aspectos podenakancados por meio da utilizacédo da TI.
Entretanto, alguns exemplos de problemas na arda sl&o: (i) custowersus beneficios de
projetos, tecnologias e estratégias; (i) a depecidéda Tl como fator preponderante na
orientacdo da empresa; e (iii) a busca de novestégias de Tl (SHIMIZU, 2001).

3. Contabilidade como um Sistema de Informacdes

A maioria dos autores, tais como Horngetrl. (2004) e Garrison e Noreen (2001),
classifica a contabilidade, de maneira geral, erasdcategorias distintas: contabilidade
financeira e contabilidade gerencial. De acordo egses autores, a contabilidade financeira
€ compreendida como o processo de elaboracédo dendeativos financeiros para propésitos
externos, sendo influenciado por organizacdes gtabelecem padrbes regulamentadores e
fiscais, bem como por exigéncias da auditoria eatef contabilidade gerencial, por sua vez,
é compreendida como o processo de producédo denafd@es operacionais e financeiras para
funcionarios e administradores, direcionado pelasessidades informacionais desses
usuarios, no sentido de orientar suas decisdea@ppais e de investimentos.

Percebe-se que as diferencas entre as contabdifiadeceira e gerencial encontram-
se, principalmente, nos usuarios aos quais cada detes deve atender e no tipo de
informacé&o de que necessitam. Nesse sentido, GaresNoreen (2001) comentam que a
contabilidade gerencial prové informacdes para di@gplanejamento e tomada de decisdo e
tem como usudrios exclusivos os gestores da orygivz a0 passo que a contabilidade
financeira gera informacfes que qualificam o desshp obtido e tem uma diversidade de
usuarios, tais comostakeholders, investidores, governo e gestores. De acordo com
Hendriksen e Van Breda (1999), as informacdes &emas divulgadas s&o utilizadas
principalmente por acionistas e outros investidotdm disso, é importante que se divulgue
informacdes a funcionarios, clientes, 6rgaos deguoye ao publico em geral.

Em finangas e contabilidade, os Sl sdo utilizads prever receitas e a atividade
empresarial, determinar as melhores fontes e usdsndios, administrar o dinheiro e outros
recursos financeiros, analisar investimentos e waecauditorias para assegurar a saude
financeira da empresa e precisao de todos os el documentos financeiros. Um SIG de
contabilidade executa inUmeras atividades impatantornecendo informacdes agregadas
sobre contas a pagar, contas a receber, folhasgimento, e muitas outras aplicacdes. O
SPT da organizacdo colhe dados contdbeis, queas#®in usados pela maioria dos outros
sistemas funcionais de informacéo (STAIR, 1998).

De acordo com Laudon e Laudon (1999) e Stair e ®dgn(2006), a area contabil e
financeira de uma empresa trata do gerenciameriguado de ativos financeiros. Os SICs
apdiam esse gerenciamento e auxiliam a empresaaranipacdo dos retornos dos ativos
financeiros e na administracdo de seus passivosisdaate Benita (2003), os SIC,
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especificamente, sdo desenvolvidos e utilizadoa pamazenar informacdes financeiras e
gerar os demonstrativos financeiros. As informacbeanceiras, quando integradas as
informacdes gerenciais, auxiliam os gestores nadantle decisdo quando a empresa analisa
a sua estrutura de capital comparativamente aestimentos (representados no ativo).

As principais categorias de SIC incluem: os Sisted®w Administracdo de Caixa, 0s
quais auxiliam na previsao e gerenciam a posicamao@; os Sistemas de Administracao de
Investimentos, que gerenciam titulos de curto pragdSistemas de Orcamentos de Capital,
gue avaliam o risco e o retorno de dispéndios getatae os Sistemas de Planejamento
Financeiro, que prevéem o desempenho contabildeiem e as necessidades de
financiamento (BENITA, 2003).

Os avancos na Tl tém melhorado a difusdo dos Sidiveesas formas, fazendo com
gue, cada vez mais, esses sistemas tenham a eajgaded simplificar a complexidade dos
dados contébeis, disponibilizando informacfes rédasne compreensiveis. Tendéncias dos
dados sobre receitas, relatérios de qualidade emide novas encomendas sdo exemplos de
informacdes geradas por tais sistemas. Além dasswpliferacdo de computadores em rede
possibilita que informagdes sejam compartilhadasv@oeletronica. Metas planejadas para o
lucro podem ser amplamente divulgadas. Dados clstale pontos de vendas sobre os
padrdes de compra dos clientes podem ser transsiidéigoroducaanarketing e financas em
tempo real. Ademais, observa-se que a gestdo des damksibilita que gestores facam
guestionamentos sobre cendrios alternativos, tarsodnvestimentos ou precos. Tudo isso
gera dados mais relevantes e oportunos a seresmitados sobre o ambiente da empresa
(OUKSELet al., 1997).

Em vérios aspectos, a contabilidade em si é urarnseastde informacdes, haja vista que
consiste em um processo comunicativo que coleteigzena, processa e distribui informagdes
para os que precisam delas. O Sistema de Informaigabeis (SIC) é um subsistema de
informacgBes dentro de uma organizacdo que acumfdariagcbes de varios subsistemas da
entidade. Ressalta-se que o SIC tem dois companaritemacionais basicos: contabilidade
financeira e contabilidade gerencial (MOSCO&tHEI., 2002).

Dados e informacdes sao essenciais para a cod&#li Os S| capturam, organizam,
analisam, e disseminam dados e informacfes poratadganizacdo. Transacdes como cobrar
clientes, preparar folhas de pagamento e compreagar materiais geram dados que o
departamento de contabilidade precisa registrantgaar. Além disso, os SIC compartilham
informagdes com Sl de outras partes de uma graiga@iaacao (TURBAMt al., 2007).

Os SIC desempenham um papel central na aprendizaggamizacional, a qual
consiste em mais do que a soma da aprendizagemdunai dos membros constituintes. Os
SIC apresentam a capacidade de armazenar dadadgigm tipo de memdria), de reconhecer
padroes e regras a partir desses dados, e constndelos de compartilhamento de
mentalidades entre os individuos e as divisdesrdearganizacdo (OUKSHEd al., 1997).

Espera-se que os SIC tenham impacto indireto spdoeminio da comunicacao (que é
composta de gestdo contabil e controle internojn-$e, entdo, a expectativa de que o
dominio da comunicagéo tenha impacto sobre o donds empresas, que, por sua vez, gera
impacto sobre seu desempenho organizacional. Etmuanintegracdo de dados de
hardware/software se refere a aspectos técnicos, a integracdo damafdo refere-se a
aspectos gerenciais. Informacfes integradas saontercambio entre os diferentes
departamentos, ou seja, a integracdo técnica éamdcem pratica nos processos empresariais
(ROM; ROHDE, 2007).

Segundo Oukse&t al. (1997), os SIC sao frequentemente designados ajagre
informacBes em cada nivel hierarquico. Algumas sieg@&o determinadas metas de vendas
pelo nivel superior da hierarquia, sendo que esihgtivos sdo, posteriormente, traduzidos
em metas de aumento da produtividade. Uma vez gjweralas e a producédo ocorrerem, 0S
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lucros perioddicos e o desempenho sdo comunicadofigeis superiores, mas os relatérios
detalhados da producéo e da variacdo das vendasamerem nos niveis mais baixos. Assim,
a organizacao aprende através da comparacdo enteswtados e as metas em cada nivel
relatado.

Os SIC sao projetados para ativar a aprendizagerm@io de uma série de atividades
de gestdo contabil. Algumas das preocupacdes dasipacdes atuais incluem or¢camentos,
investimentos de capital, medidas de produtividatEsenvolvimento de novos produtos,
andlise do valor agregado das atividades, custp-dkrceirizagcdo de processos e re-
engenharia. Em cada uma dessas areas, sdo detiasinatas financeiras e nao financeiras e
o desempenho atual é medido em relacdo a estesvobj@ma medida em que gestores
aprendem atraves deedback (OUKSELet al., 1997).

Pacotes de suplementos contabeis vém expandinchpasidades de atendimento das
necessidades de organizacdes de grande portendoow®is flexibilidade nas estruturas dos
relatorios contabeis e gerando a possibilidade adssa aos documentos de origem dos
relatorios, o que é uma mudanca bem-vinda para iarimados gestores (HERLICK;
CLELLAND, 1996).

Na avaliacdo do fornecimento de suporte de um & pacrescimento de uma
organizacdo, limitagbes devem ser consideradasmpire dessas limitagbes sdo: a
necessidade de treinamento dos funcionarios e lanmeptacdo de novas tecnologias. Alguns
critérios de aperfeicoamento de SIC a serem comglds sdo: (i) um plano de contas
abrangente; (ii) uma avaliacao de performance stersa, (iii) um portal deveb bem testado;

e (iv) a compatibilidade e consisténcia dos dados diferentes relatorios contdbeis
(FARRELL, 2007).

4. Avaliagdo de Sistemas de Informagdes

A eficiéncia da tomada de decisfes nas organizggiss depender, em um primeiro
momento, de um sistema integrado que atenda asndesaos gestores. No entanto, nem
sempre os Sl séo integrados e capazes de forreirdoanacdes imprescindiveis ao processo
de tomada de decisdo. Um dos motivos pelos quaisoisorre, segundo Abdallah (1996), é a
falta de requisitos que qualificam um sistema dermacao, tais como: confiabilidade,
precisdo e tempestividade das informacfes. Outrvon@ a auséncia de um sistema
padronizado e adequado para a coleta de dados pagle gerar a inconsisténcia desses e
afetar a qualidade da informacédo. Destaca-se, desde, a importancia da avaliacao de Sl.

A avaliagdo de um Sl deve ser realizada para:efifigar os beneficios provenientes
do sistema em funcéo dos custos de implantacaearigo; e (ii) verificar se as necessidades
atendidas pelo novo sistema ocorrem de maneirauadaq(BALLESTERO-ALVAREZ,
1997). Além de avaliar o Sl, é necessario dar aag informacdes que ele gera. O papel da
informacdo na empresa € essencial nos processt@mdela de decisdo. Observa-se que
informacdes sao infinitamente reutilizaveis, nadatrioram nem se depreciam e seu valor é
determinado exclusivamente pelo usuario. Desse madmformacdo s6 tem valor se
apresentada em forma e conteudo adequados as gesHesessadas (BARBOSA;
ALMEIDA, 2002).

Além da analise do uso dos Sl com foco na atitwdeindividuos e na aprendizagem,
algumas pesquisas encontradas na literatura téro fomo o0 ajuste da tecnologia baseado nas
exigéncias das tarefas desempenhadas com o agailimesma (GOODHUE; THOMPSON,
1995).

Apesar do aumento da atencdo para a qualidadéeratura empresarial, a atencéo a
qualidade da informacédo e dos sistemas tornou-s@smeentral nos ultimos anos. A fim de
se compreender a satisfacdo dos usuarios da Tihvestigadores centraram-se sobre as
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percepcodes relacionadas predominantemente a &aiglide uso e utilidade da TI, juntamente
com outros fatores. Embora essas percepcdes sejpartantes para explicar o uso da TI,
elas sado relativamente resumidas, e fornecem agées limitadas para o aprimoramento de
sistemas (NELSONt al., 2005).

Segundo Chinelato Filho (2001), a simples introdugé recursos de processamento
eletronico de dados nos Sl ndo representa umatga solugdo de problemas. Podem
ocorrer impactos negativos nas organizagfes deviddizacdo isolada de tais recursos, sem
considerar que a entidade € composta de parteg@fdeionadas e interdependentes.

InformacgbBes sdo utilizadas, geralmente, para tontedaecisées melhores do que
aquelas que seriam tomadas se nao houvesse infwntagretanto, deve-se considerar que a
Tl exige praticas gerenciais mais eficientes ealguns casos, diferentes daquelas adequadas
a atividades nao relacionadas a Tl. Quando h&é&asia dos usuarios, por exemplo, mesmo o
sistema mais promissor pode ndo ser utilizado dmédoeficiente, acarretando futuros
problemas a organizacao (TURBA#Nal., 2004).

Desse modo, na implantacdo de um Sl os seguintestas devem ser observados: (i)
a empresa deve ser vista como um todo; (ii) adstde administrativa deve ser organizada;
(ii) o sistema deve possuir informacdes suficisnéeprecisas para o processo decisorio,
andlise gerencial, controle e operacédo das atiggjael(iv) 0 processamento de dados deve ter
papel de destaque (CHINELATO FILHO, 2001).

Muitas organizacbes possuem bancos de dados leastamtplexos, que contém
muitos dados. Por sua vez, existem organizacOeguena maioria das informacdes é apenas
armazenada e ndao ha um meio eficaz de se ter aaessesmas. Além disso, seu potencial de
uso nem sempre € totalmente explorado. Segundo G§i98), para se administrar
informac6es, algumas organizagbes realizam o gereeato de fontes de informac&o. E
importante administrar a informacdo de modo efigiem eficaz, assim como o trabalho, o
capital, as matérias-primas e 0s outros recursosgamizacao.

Com o aumento dos niveis de investimento em Ticeeacente centralidade dos Sl
dentro das organizacdes, a avaliacdo desses ssstema-se amplamente reconhecida como
uma importante atividade. A atribuicdo dos escassngsos organizacionais e a estratégia de
planejamento empresarial sdo importantes no quesdj®ito a operacdes, monitoramento e
controle (SERAFEIMIDIS; SMITHSON, 1996).

Na avaliacdo da TI, uma dificuldade significativguee muitos de seus beneficios sédo
intangiveis, ou seja, 0s mesmos sao reais e impestamas ndo € facil determinar
precisamente o seu valor. Como as diversas empueaasa Tl com objetivos especificos, o
processo de avaliacdo se torna ainda mais compl&xeBAN et al., 2004).

Freitaset al. (1994)aponta os seguintes atributos de avaliacdo deusd¢idnalidade,
interface, qualidade, amigamilidade, disponibilieladcesso, tempo de resposta, solugdes,
autonomia, qualidade das tarefas, gestdo do teagyendizagem e indicador global. Com
relacdo a avaliacdo das informacdes geradas pstemas, 0 autor destaca que os seguintes
aspectos devem ser considerados: conteudo, preeigé@sentacdo, quantidade, digitacdo e
indicador global.

Diversos modelos podem ser utilizados na avaliggiom Sl. Uma das maneiras de
se realizar essa avaliagdo consiste em se consi@eyaalidade das informacdes geradas.
Segundo Zwass (1992), é fundamental determinafcamiacdo demandada e a qualidade
dessa informacéo, pois a implementacdo de um Sicamfornecimento de informagdes com
a qualidade esperada, e que apresentem quesittarientais, como: conveniéncia, exatidao,
relevancia, conciséo, completude e adequacao meafor

Os Sl podem ser entendidos através de sua intecagd@ contexto organizacional
em que sdo incorporados e seu papel no processadhnca organizacional que acompanha
a implantacdo de um Sl (SERAFEIMIDIS; SMITHSON, 6R9Em termos do contexto
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interno de avaliacdo, fatores importantes incluerastatégia da organizacdo, estrutura,
cultura corporativa, sistema de recompensa, gd§ténceira e de informagéo), recursos
humanos e relagbes industriais; infra-estruturastd® de Sl; necessidades de mudancas das
empresas; e relagdes entre empregados. (SERAFEBVIEMITHSON, 1996).

Chapman e kihn (2008) afirmam que o controle dersias pode ser feito com base
em quatro variaveis: reparacao, transparéncianateéransparéncia global e flexibilidade. Os
autores destacam que cada um destes aspectoegermasonceito de que o S| ndo substitui
a inteligéncia e a experiéncia do usuario. AlénsajisChapman e kihn (2008) testaram a
hipotese de que um sistema integrado oferece supara o atendimento desses aspectos que,
por sua vez, afetam positivamente o sucesso péedbisistema.

Nelsonet al. (2005) realizaram um estudo sobre os anteceddatsgcesso percebido
do sistema de informacdo, identificando uma ségigicecionadores da qualidade tanto das
informacBes como dos sistemas. A analise realipadales identifica a acuracia dos dados
como uma propriedade intrinseca de um sistema dermacdo que impulsiona
significativamente o sucesso percebido do sisteaestudo também identifica que a
completude das informagfes também esta fortemigatdal ao sucesso.

Conforme observado na Figura 1, selecionou-se unjuctm de dimensfes da
qualidade das informagfes: acuracia (refletinddidade intrinseca), completude e aceitacédo
(refletindo qualidade contextual), e formatacadiétmdo qualidade representacional). Além
disso, definiram-se cinco principais dimensdes dalidade para o sistema: acessibilidade,
confiabilidade, flexibilidade, tempestividade, e tegracdo. Segundo o0s autores,
conjuntamente, estes determinantes devem expliqaaldade da informacédo e do sistema,
que deve influenciar indiretamente percepcdes sabreatisfacdo dos usuarios com a
informacdo e o sistema. Além disso, a relacdo exdrainformacdes e os sistemas também
influencia na qualidade e na satisfacdo de usutaiis dos sistemas como das informacdes
geradas por eles.

COMPLETUDE CONFIABILIDADE

QUALIDADE DA QUALIDADE DO
INFORMACACE SISTEMA
FLEXIBILIDADE

ACURACIA l ‘L
SATISFACAD DA SATISFACAD DO ACESSIBILIDADE
INFORMAGCAD SISTEMA

FORMATACAD
TEMPESTIVIDADE

INFiRM .-'l.(.'.il} X SISTEMA
ACEITACAO INTEGRACAO

Figura 1: Determinantes da qualidade da inform&céo sistema.
Fonte: Adaptado de Nelsehal. (2005).
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5. Metodologia

A pesquisa descrita no presente trabalho caraatseizcomo uma pesquisarvey
transversal Primeiramente, selecionou-se uma amostra nao-pidtiah, composta por
gestores de diversas empresas, alunos de curgasdgaduacdo graduacdo ministrados em
cidades dos estados de Minas Gerais, Santa CawmrfParana, gestores de empresas. A
amostra possui um total de 207 respondentes, mpgegges de 132 organizagdes. Um
questionario foi elaborado e aplicado a fim de damntificar aspectos relevantes ao tema
investigado. Neste caso, buscou-se avaliar os flizados e as informacdes geradas por tais
sistemas na perspectiva dos gestores, considesgndoseu conhecimento e opinido. Os
guestionarios foram aplicados a amostra de allmmdpngo dos anos de 2006 e 2007. As
respostas de cada integrante da amostra foram eantificadas de forma padronizada e
registradas de forma qualitativa e quantitativasiis os registros padronizados foram
submetidos a uma analise agregada, com o objetvaleterminar correlacdes entre as
diferentes variaveis (BABBIE, 2005).

O questionario aplicado era composto por quest@sbadiidas em trés partes, quais
sejam: (i) avaliagdo do Sl (Bloco I), composto pete questdes fechadas; (ii) avaliagdo das
informacdes fornecidas pelo SI (Bloco IlI), compogtor dez questbes fechadas; e (iii)
principais limitagcbes apresentadas pelo sistemac(Bllll), composto por doze questbes
dissertativas. As questbes fechadas eram clas8iims, e apresentavam variaveis que
qualificavam o sistema e as informacdes por eladgesr. Havia seis op¢des possiveis para
cada variavel (muito ruim, ruim, regular, satisfaip bom e muito bom), sendo que o
respondente recebia a orientacdo de escolher aperagscala dentre as seis. Portanto, foi
utilizada a Escala de Likert com 6 pontos, que,farome Cooper e Schindler (2003),
possibilita comparar o escore de uma pessoa castréddicdo de pontuacdes de grupo.

Por sua vez, as questdes dissertativas da tepamit@ do questionario apresentavam
instrucdes para que fossem apresentadas justiicgpiara cada resposta. Ressalta-se que as
questdes dissertativas tiveram o proposito de ittt a percepcdo dos respondentes em
relacdo as fragilidades dos sistemas e das inf@®sageradas pelos mesmos. Desse modo,
nao seria adequado se utilizar questbes fechadasdeatificar tais fragilidades, uma vez que
ndo ha como antecipar todas as alternativas passAlém disso, e procurou-se evitar uma
possivel inducdo dos candidatos, uma vez que ommestariam limitados as alternativas
apresentadas no questionario.

Além disso, a pesquisa desenvolvida neste trabaltiapreendeu uma revisédo
bibliografica da literatura nacional e internacipmpe contemplou livros, artigos de revistas
cientificas, dissertacfes, teses e anais de cauogresadémicos das areas de tecnologia da
informacé&o, financas, contabilidade, administrag@iogenharia de producdo e gestdo de
organizacgfes. O foco da revisédo foi nas bases diesdaibliograficos do Portal CAPES de
Periodicos Eletrbnicos (www.periodicos.capes.gQv.bDs dados obtidos na revisdo
bibliografica foram analisados pelo método de apélie contetdo, que possibilita a descri¢cao
objetiva e sistematizada de uma comunicacao (artipoos e entrevistas etc.) e posterior
andlise da mesma (COOPER e SCHINDLER, 2000).

Utilizou-se a analise de conteudo também para hsandas questdes dissertativas.
Como sugerido por Cooper e Schindler (2003), fodefinidas categorias, conforme a
unidade de andlise escolhida. Nesta pesquisa, iksp@ente, foi utilizada a unidade de
registro por tema, que, segundo Bardin (1977),ubidade de significagdo mais adequada
para o estudo de opinides, atitudes, valores, asethendéncias, dentre outros, a partir da qual
é possivel identificar os nucleos de sentido quepdem a comunicacao.

Além da andlise qualitativa, os dados obtidos gejoestionarios aplicados foram
analisados quantitativamente. Foram feitas anélisdeequéncia e correlacdo entre variaveis,
além da apresentacédo de estatisticas descritigadatins. Além disso, adotou-se a hipotese
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de que a avaliacéo geral dos usuarios de Sl posiriexplicada pelos aspectos estudados. A
partir dessa hipotese, utilizando-se o softwarerdgioft Excef ajustaram-se dois modelos de
regressao linear multipla, nos quais a avaliacéal gepresentou a variavel dependente e os
aspectos avaliados corresponderam as variaveica&iyas, considerando-se 5% como nivel
de significancia. Além do teste de significancia doeficientes, foi considerada, no momento
de decisdo do melhor modelo, a correlagédo entvardéveis, também calculada por meio do
software Microsoft Excél

6. Resultados

O primeiro bloco do questionario aplicado, em gsieespondentes avaliaram o S| que
utilizavam em suas respectivas empresas, apreseosaseguintes aspectos de qualificagéao:
funcionalidade, interface com o usuario, faciliddéeacesso, disponibilidade de informacoes,
flexibilidade, integracdo do sistema, além da a¢ald geral do sistema.

O quesito_funcionalidadesta relacionado ao desempenho diario do sisteustou-
se avaliar se 0 mesmo apresenta problemas coniddlertte retorno as consultas efetuadas.
Por sua vez, 0 aspecto interface com o usyrssibilitou avaliar se a interface grafica com o
usuario do sistema era facil de ser utilizada. Aipao aspecto facilidade de acesanalisou-

Se 0 acesso ao sistema no que se refere a auté@otiba usuario, acesso aos diversos menus e
telas do sistema, e facil obtencdo de informac@@és.a variavel_disponibilidade de
informacdesesta relacionada a capacidade do sistema em thd@am aos usuarios as
informacdes necessérias para a realizacdo de angdast cotidianas. Com base no quesito
flexibilidade pode-se observar se o sistema utilizado eraviéxi suficiente para atender as
novas necessidades que surgem na area especifa@ad@o dos usuarios, em termos de
operacionalidade e geracédo de novas informacdés Alsso, a partir do aspecto integracao
do sistemabuscou-se avaliar a capacidade de o sistemdigatefintegrar) as diversas areas
funcionais da empresa, evitando retrabalho e facdo o acesso rapido as informagdes.
Finalmente, o aspecto avaliacdo geral do sist@atalizou a avaliagdo do sistema como um
todo (FREITASet al., 1994).

O Grafico 1 apresenta a distribuicdo de frequéeia respostas para a variavel
avaliacao geral do sistema. Destaca-se que, dee8p@ndentes, 193 responderam o Bloco | e
14 deixaram os espacos reservados para marcacoaroo. Do total de respondentes, 1%
avaliou o sistema como ruim, 14% como regular, 3o satisfatorio, 42% como bom e
13% como muito bom. Nenhum dos respondentes escallopcao muito ruim. Observa-se
gue a maioria dos respondentes avaliou os Sl came b satisfatérios, o que indica que,
embora atendam as necessidades cotidianas ou r@presaspectos que alcancam as
expectativas dos usuarios, de modo geral, todoaspectos avaliados ainda podem ser
melhorados.

As distribuicdes de frequéncia de todos os aspet#oavaliacdo dos SI podem ser
observadas no Grafico 2, em que se nota que, parquesitos facilidade de acesso e
integracdo do sistema, a opgdo muito bom foi argtgmais escolhida. Além disso, destaca-
se que o quesito flexibilidade foi o que teve a pialiacdo por parte dos usuarios.

Além da distribuicdo de frequéncias dos aspectaBaalos, apresentam-se na Tabela
1 a média, o desvio padrdo, 0 minimo e 0 maxima pada variavel. Observa-se que o
guesito que apresentou a maior média foi faciliddalacesso (3,88). Consoante Fagtas.,
(2003), o desvio padrédo mede a variacdo de respestarelacdo a media. Desse modo,
observa-se que 0 quesito que apresentou maiorodiesviexibilidade (1,30). Destaca-se que
isso pode ser explicado pelo fato de que seis osudscolheram a op¢cado muito ruim para o
referido aspecto.
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Gréfico 1: Avaliacdo Geral do SI.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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Grafico 2: Freqiiéncia dos aspectos de avaliaca&dos
Fonte: Elaborado pelos autores.

Tabela 1: Estatistica descritiva do Bloco |

Média | Desvio padrao Minimo| Maximo

funcionalidade 3,49 1,06 1,00 5,00
interface 3,64 1,06 1,00 5,00
facilidade 3,88 0,97 1,00 5,00
disponibilidade 3,58 1,08 1,00 5,00
flexibilidade 3,03 1,30 0,00 5,00
integracao 3,61 1,28 0,00 5,00
avaliacdo geral 3,52 0,90 1,00 5,00

Fonte: Elaborada pelo®ees
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JA no segundo bloco do questionario aplicado, @porelentes avaliaram as
informacdes geradas pelos Sl utilizados em suaecdgas empresas, a partir dos seguintes
aspectos de qualificacdo: clareza, informacgdes iag) ndo ha necessidade de redigitacao,
confiabilidade, utilidade, objetividade, relevanciaompreensibilidade, consisténcia e
avaliacao geral das informagoes.

O aspecto clarezaossibilitou a avaliacado das informacgdes que s@mlizadas na tela
ou nos relatérios que o sistema gera na forma Bspresob os aspectos referentes a
adequacdao e a facil interpretacdo. A partir do ituésformacdes completaavaliou-se se a
informacdo ndo é insuficiente nem estid em excess@eja, se a mesma é completa, sem
necessidade de recorrer a outra fonte. A variad@ ha necessidade de redigitacao
possibilitou a avaliagcdo da necessidade de redaptde dados quando se exportam/importam
dados para outro sistema ou outro modulo do messtens. JA 0 quesito _confiabilidade
possibilitou avaliar se as informacfes sédo atuddigaconfiaveis e corretas para a tomada de
deciséo e para a execucao das tarefas cotidianasu® vez, o aspecto utilidagessibilitou
avaliar se as informacdes que o sistema gera sfinaete Uteis para a execucdo das tarefas
ou se ha informacdes dispensaveis (COHEN e SOUBB];2ZWASS, 1992; ROMNEY e
STEINBART, 2000).

O quesito_objetividadse refere a objetividade, simplicidade, concisataeeza das
informacgdes. A partir do aspecto relevaneeaaliou-se a importancia da informacao gerada
pelo sistema para a execucao das tarefas didgjasesm ambito funcional, departamental ou
da empresa como um todo. Com base no quesito cengipdidade foi possivel avaliar se a
informacé&o que o sistema gera € inteligivel e & e®w um formato de facil compreensdo. O
aspecto_consisténcpossibilitou avaliar se a informacéo fornecidapésistente com outras
fontes de dados ou se existe mais de um numeror(vphra a mesma informacéao,
provavelmente oriunda de fontes diferentes. A isté@ncia informacional indica que a
geracdo da informacdao, seja pela insercédo dos aadpsla captura deles, ndo apresenta uma
base solida. Por fim, o aspecto avaliacdo geralifasmacdesviabilizou a avaliagcdo do
contetdo e da qualidade das informacg@es de forms @OHEN e SOUZA, 2001; ZWASS,
1992; ROMNEY e STEINBART, 2000).

O Gréfico 3 apresenta a distribuicdo de freqUénleia respostas para a variavel
avaliacao geral das informacdes geradas pelo sisteastaca-se que todos os 207 integrantes
da amostra responderam o Bloco Il. Do total deamrdentes, 1% avaliou as informacdes
como ruins, 6% como regulares, 18% como satistapB89% como boas e 36% como muito
boas. Nenhum dos respondentes escolheu a op¢ao munt. Observa-se, portanto, que a
maioria dos respondentes avaliou as informac6e® dmas e muito boas. Desse modo, pode-
se concluir que a satisfacdo dos usuérios com aelaps sistemas € menor do que a
satisfacdo dos usuarios com relacdo as informagéreslas pelos sistemas. As distribuicdes
de frequéncia de todos os aspectos de avaliacaofdamnacoes geradas pelos Sl podem ser
observadas no Grafico 4. Analisando-se tal fregéénota-se que, com excecado dos quesitos
avaliacado geral e informacbes completas, a opcéitolbom foi a mais escolhida pelos
respondentes. Além disso, destaca-se que os cuédsritarmacdes completas e ndo ha
necessidade de redigitacao foram os que tiveraior ayaliagdo por parte dos usuarios.

Além da distribuicdo de freqliéncias dos aspectosawdgiacdo das informacdes,
apresentam-se na Tabela 2 a média, o desvio padr&@nimo e o maximo para cada
variavel. Observa-se que o quesito que apresentoai@ meédia foi utilidade (4,48). Além
disso, 0 quesito que apresentou maior desvio foihd@necessidade de redigitacédo (1,45), o
que isto pode ser explicado pelo fato de que setérins escolheram a op¢do muito ruim para
o referido aspecto.
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Graéfico 3: Avaliacdo Geral das informacdes gerqdds Sl.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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Grafico 4: Freqiiéncia dos aspectos de avaliacamftamacdes geradas pelo Sl.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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Tabela 2: Estatistica descritiva do Bloco Il

Média | Desvio padrao Minimo Maximo
clareza 3,98 0,92 2,00 5,00
informacdes
completas 3,66 1,09 0,00 5,00
ndo ha
necessidade
de redigitacao 3,41 1,45 0,00 5,00
confiabilidade 3,97 1,05 1,00 5,00
utilidade 4,48 0,70 2,00 5,00
objetividade 4,13 0,92 1,00 5,00
relevancia 4,31 0,94 0,00 5,00
compreensibilidade 4,10 0,91 1,00 5,00
consisténcia 4,1p 0,94 1,00 5,00
avaliacao geral 4,04 0,93 1,00 5,00

Fonte: Elaborada pelos agor

De forma complementar a analise estatistica descdbs dados obtidos por meio dos
questionarios, buscou-se verificar possiveis cagfes entre os aspectos avaliados. Para
Matos (1995), correlacdo € a associacdo ou interdiEmcia entre duas ou mais variaveis. Os
problemas de correlagdo surgem quando se queicaersie existe ou nao relagdao entre um
par de variaveis de interesse. A correlacdo podeclassificada quanto ao sentido, em
positiva ou negativa. A correlacdo positiva ocaruando a relagdo entre as variaveis é no
mesmo sentido e a correlacdo negativa significa gsevariaveis sao inversamente
relacionadas. Os chamados coeficientes de corceleagiar expressam, numericamente, tanto
a forca quanto o sentido da correlacéo. Tais deefies oscilam entre -1 e +1. Quanto mais
proximo de 1 em ambos os sentidos (positivo ou thega maior a for¢ca da correlacao.
Conforme Hairet al. (2006), o conceito de associacdo, representati querelacdo, é
fundamental no sentido de descrever a relacdo asitvariaveis na analise de regressao.

A analise de correlacdo mede a forca de assoce&t@® duas variaveis (SMAILES e
MCGRANE, 2002). O teste utilizado para a andlisecderelacdo foi o coeficiente de
correlacdo de Pearson. A forca da correlacdo fieigosizada como: fraca (r<0), leve (O -
0,20), aceitavel (0,21 - 0,40), moderada (0,450)),substancial (0,61 - 0,80) e quase perfeita
(0,81 - 1,00) (LANDIS Jr. e KOCH, 1997). Assim, poreio da matriz de correlacdo dos
quesitos de avaliacdo dos Sl, apresentada na Ta&peldentificou-se que o0s aspectos
funcionalidade, facilidade, disponibilidade, fleikitade e integracdo apresentam uma
correlagdo substancial com a avaliagdo geral, enwguaterface possui uma correlacao
moderada com avaliacéo geral.

Tabela 3: Analise de correlagéo do Bloco |

a b c d e f

M)

(a) funcionalidade N
(b) interface 0,435 1
(c) facilidade 0,4930,590 1

(d) disponibilidade 0,533| 0,377/ 0,481 1
(e) flexibilidade 0,4460,422| 0,409| 0,542 1

(f) integracéo 0,4550,426/| 0,488| 0,559| 0,607 1
(g) avaliacéo gerdl0,700| 0,600| 0,617| 0,677| 0,627/ 0,666| 1
Fonte: Elaborada pelos autores
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Com relacdo aos aspectos de avaliacdo das infoemagiadas pelos Sl, a matriz de
correlacdo é apresentada na Tabela 4. Péde-sevabgae 0s aspectos clareza, informacdes
completas, confiabilidade, objetividade, compreafidade e consisténcia apresentam uma
correlacdo substancial com a avaliacdo geral, enguas quesitos ndo ha necessidade de
redigitacdo e utilidade apresentam uma correlacademada com a avaliacdo geral das
informacgdes. Destaca-se que a variavel relevare@odstrou uma correlacdo aceitavel com
a avaliacao geral, sendo a menos correlacionada.

Tabela 4: Andlise de correlagéo do Bloco |l

a b C d e f g h i j
(a) clareza 1
(b) informacbes
completas 0,648 1
(c) ndo ha
necessidade
de redigitacao 0,282 0,368 1
(d) confiabilidade 0,482 0,497, 0,322 1
(e) utilidade 0,526 0,456/ 0,294/ 0,507 1
(f) objetividade 0,596 0,564/ 0,351] 0,600| 0,622 1
(g) relevancia 0,40p 0,323| 0,171 0,323| 0,520, 0,446 1
(h)compreensibilidade 0,642 0,590, 0,369 0,483| 0,565/ 0,616/ 0,351 1
(i) consisténcia 0,52P 0,525/ 0,355| 0,680, 0,526| 0,603| 0,361 0,612 1
(j) avaliacdo geral 0,673 0,675/ 0,416] 0,640 0,520 0,611] 0,352] 0,706/ 0,617 1

Fonte: Elaborada pelos autores

Apés analisar-se a correlagdo entre as variaegistou-se a hipétese de que os
aspectos avaliados poderiam explicar a avaliacéa des Sl e das informacdes geradas por
eles. Desse modo, ajustaram-se dois modelos dess&gr linear multipla, uma para cada
bloco, nos quais a avaliacdo geral corresponderiaveh dependente e 0os demais aspectos
foram considerados como variaveis explicativas.

De acordo com Hoffmann e Vieira, (1987), a regreds@&ar busca relacionar um
conjunto de observacdes de certas variaveis, detagngenericamente por Xk (k =1,..., p),
com as leituras de certa grandeza Y. No caso dassdp linear maltipla, existe uma relacéo
do tipo: (Y=a + bl X1 + b2 X2 +... + bp Xp), emeg(a, bl, b2, ... BP) sdo os parametros da
relacdo linear procurada. As variaveis Xk sdo geeate chamadas de independentes ou
explicativas, uma vez que tentam explicar as raddegariacdo da varidvel Y denominada
resposta ou dependente.

Segundo Hairet al. (2006), a analise de regresséo linear se baseimferéncia
estatistica e requer que o pesquisador especifisjuéveis de erro aceitaveis. O mais comum
é se especificar o nivel do erro Tipo |, tambémheaido como alfa(). Esse erro representa a
probabilidade de se rejeitar a hipétese nula de sando a mesma € verdadeira, ou seja, a
chance de o teste mostrar significancia estatigticgado na verdade esta ndo esta presente.
Para o ajuste do modelo proposto neste trabalmsid&rou-se um nivel de significancia de
5%. Ainda de acordo com Haat al. (2006), ao se ajustar 0 modelo de regressaoseem-
hipétese nula (Ho) de que os coeficientes daswasa&ao nulos, ou seja, que as variaveis
nao séao significativas para o modelo.

Ajustou-se, primeiramente, um modelo para as veisase avaliagcdo dos Sl, com a
avaliacdo geral representando a variavel resposia aspectos funcionalidade, interface,
facilidade, disponibilidade, flexibilidade e intagho correspondendo as variaveis
explicativas. Como se pode observar na Tabela Bsiderando-sea = 5% como
probabilidade de erro, rejeitou-se a hipotese aeagucoeficientes das variaveis explicativas
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eram nulos, pois tais variaveis apresentaram yak©,05, sendo que um valor-p menor que
0,05 indica que as variaveis sdo significativasapar modelo. Além disso, o modelo
apresentou um ajuste significativo (R-quadradotagles0,9785).

Tabela 5: Valor-p das variaveis do modelo de resgi@sjustado para o Bloco I.

variavel| valor-P
funcionalidade 1,8E-10
interface 3,2E-0b
facilidade 0,0067
disponibilidade 9,8E-06
flexibilidade 0,0112
integracao 0,0002

Fonte: Elaborada pelos autores.

Ajustou-se também um modelo para as variaveis dikagdo das informacdes geradas
pelos Sl, com a avaliagdo geral representando iavedrresposta e os demais aspectos
correspondendo as variaveis explicativas. Entretamtprimeiro modelo apresentou um R-
quadrado ajustado de 0,6698 e as varidveis nacebtéssidade de redigitagdo, utilidade,
objetividade, relevancia e consisténcia apresemtas@or-p maiores que 0,05, o que indica
que tais varidveis poderiam ndo ser significatipasa a explicagdo da avaliacdo geral das
informacdes. Desse modo, foram feitos novos ajustesluindo-se as variaveis nao
significativas uma por uma e considerando-se aisenéle correlacdo, resultando em um
modelo final com cinco variaveis significativasnfmrme apresentado na Tabela 6. O modelo
apresentou um ajuste de 0,6754 (R-quadrado ajuBt&@é4).

Tabela 6: Valor-p das variaveis do modelo de regi@sjustado para o Bloco II.

Variavel valor-P
clareza 0,0002
informacodes
completas 0,0004
ndo ha necessidade de redigitacao 0,0373
confiabilidade 4,87E-09
compreensibilidade 9,42E-09

Fonte: Elaborada pelos autores.

O Bloco Ill do questionario aplicado era compgsbo 12 questdes dissertativas sobre
os Sl e as informacgdes geradas por tais sistenaaga m espaco para justificativas, em que
0S USuarios apresentaram as principais limitagfesnéradas no dia-a-dia. De acordo com
70% dos respondentes, as informacdes financeicasmtébeis disponibilizadas pelo sistema
de informacgBes correspondem as suas necessidadssaqueles que néo estdo satisfeitos
apontam principalmente a falta de confiabilidade réo integragcdo com os demais sistemas
existentes. Além disso, 55% dos entrevistados direteber todas as informagbes que
desejam, porém, para alguns entrevistados, faln®&hprincipalmente informacdes sobre 0s
balancos da empresa, demonstracdes financeirase de caixa. Observou-se também que
60,4% dos entrevistados responderam que o0s rel|técontabeis sao projetados
considerando-se as necessidades dos usuarios % 80glrespondentes afirmaram que 0s
relatorios sdo padronizados e ndo consideram &sidaee individual dos usuarios. Cerca de
70% dos respondentes dizem que existe uma predougagn a forma de apresentacdo dos
relatorios. Ademais, 66,6% dos usuarios afirmam lgu@ma preocupacédo com a satisfacao
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dos usuarios de tais relatorios. Para 66,1% doswestados os relatérios sdo disponibilizados
em tempo habil.

Segundo 75,3% dos respondentes, as informactasaggoelo sistema sdo, na maioria
das vezes, apresentadas de maneira clara e obj@timeotivo por ndo serem apresentadas
dessa maneira € justificado principalmente pelauddade de compreenséo, sendo necessaria
a ajuda de outros funcionéarios. Destaca-se que¥85i&s respondentes garantem que as
informacdes disponibilizadas pelo sistema sdo itaptes para o desenvolvimento das suas
atividades. De acordo com 73,5% dos entrevistaa®snformacoes disponibilizadas pelos
sistemas sao confiaveis, ou seja, pode-se toncoiae base para a tomada de decisdo, sem a
preocupacdo de cometer erros. Entretanto, para @p&¥entrevistados, sdo necessarias, em
alguns casos, validacfes, analises e verificag@estbrmacdes como forma de precaucao.

Para 23,1% dos entrevistados, as dificuldadesertiaflas por eles n&o diferem
significativamente das dificuldades enfrentadasgpdkemais usuarios do sistema. Quando ha
essa divergéncia, ela é causada principalmentefaiédade dominio do sistema e falta de
clareza nas informacdes. Para 21,7% dos respomsdedte ha nenhuma dificuldade para
utilizar o sistema. Quando essa dificuldade existe, é justificada majoritariamente pela
lentiddo no processamento de dados e pela falteodkeecimento dos usuarios em suas
préprias atividades.

7. Conclusodes

As informacgdes financeiras e gerenciais sao fueddas para a tomada de deciséo
nas empresas e, portanto, devem ser confiavegperdbilizadas em tempo habil para que as
decisdes sejam assertivas e tempestivas. Os Shgdos que, quando transformados em
informacdes Uteis e confiaveis, auxiliam o procedsaomada de decisdo. Todavia, ndo €
sempre que os Sl s&o capazes de fornecer inforsag@guadas e suficientes para que seus
usuarios tomem as decisdes necessarias de formariapia. Assim, € importante avaliar se
os S| em uso pelas empresas sdo capazes de form@eguadamente as informacdes
financeiras necessarias para a tomada de deciséo.

A partir dos resultados apresentados, pode-senassgue o0 objetivo principal da
pesquisa, que era mensurar a satisfacdo de usdari®kC, a partir de uma pesqussavey,
foi alcancado. Com base nas frequiéncias de respadiserva-se que a maioria dos usuarios
classificou os sistemas de suas empresas comoebgatssfatorios, o que mostra que, apesar
da aparente satisfacdo dos usuarios, alguns geigsitem ser melhorados para que essa
avaliacao geral seja maximizada. Por outro ladavadiacdo geral das informacdes geradas
pelos sistemas foi melhor do que a avaliacdo demsess em si. A maioria dos respondentes
classificou as informac¢des como boas e muito bwgsie indica que os usuarios reconhecem
a importancia e a utilidade das informac6es didgpbradas pelos Sl para o desenvolvimento
do seu trabalho e para a tomada de decisdes adsqeiadecisas.

O presente estudo buscou também desenvolver & tesidelos de explicacbes de
como o0s aspectos dos Sl e das informacdes geradssipsistemas influenciam a avaliagcéo
geral da qualidade do sistema e da informacaonsecgientemente, a satisfacdo dos usuarios.
A partir da analise dos resultados empiricos, maldizer que 0s aspectos determinantes da
qualidade ndo sao equivalentes no seu poder p@d#endo que as variaveis apresentaram
diferentes correlagbes com o quesito avaliagad gealgumas explicaram melhor a avaliacédo
geral da satisfacédo dos usuarios do que outras.

Ademais, cumpre salientar que, a partir da anéiseorrelagdo entre as variaveis de
avaliacdo do SlI, a variavel funcionalidade, queesgmtou maior correlacdo com a avaliacéo
geral, ndo € a variavel que possui a maior médiavd&acao, e sim o quesito facilidade de
acesso, que € a segunda variavel menos correldei@oan a avaliacao geral. Isso indica que
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alguns quesitos mais desenvolvidos ndo sédo os imaErtantes na opinido dos usuarios.
Assim, a partir da analise apresentada neste adasggestores de Sl, na busca pela satisfacao
dos usuarios, podem observar quais 0s aspectoseteiantes para a qualidade dos sistemas.

Com relacdo as informacfes geradas pelo sistensana-se que algumas variaveis
que apresentam baixa correlagcdo com a avaliacab dpes informacdes, tal como relevancia,
apresentaram uma média maior do que aspectos @quena& correlacionados com a
avaliacdo geral, por exemplo, compreensibilidade, § a variavel que apresentou a maior
correlagdo com a avaliagao geral.

Destaca-se que o modelo final de regresséo apagesepara tentar buscar uma relagéo
entre os aspectos de avaliagao das informa¢cdesaiacao geral das mesmas apresentou um
ajuste de 0,6754. Uma possivel tentativa de malhesse ajuste seria fazer uma
transformacéo dos dados e realizar testes de gatiddo modelo em busca dos possiveis
problemas de ajuste (SMAILES; MCGRANE, 2002). Etsinéo, o objetivo principal da
pesquisa descrita neste trabalho ndo foi aprofumdar técnicas de andlise estatistica.
Portanto, fica a sugestao para estudos futuros.

A respeito das respostas obtidas no Bloco Ill destjanario aplicado, vale ressaltar
gue os usuarios apontam algumas limitacfes de taspetevantes para a avaliacdo geral do
sistema. Com relagéo ao quesito funcionalidadel dgu®é apresentou a maior correlagdo com
a avaliacdo geral do sistema, observa-se que 2dog%espondentes ndo possuem nenhuma
dificuldade para utilizar o sistema. Quando esdicultiade existe, ela € justificada
majoritariamente pela lentiddo no processamentdades e pela falta de conhecimento dos
usuarios em suas proprias atividades.

O aspecto compreensibilidade, que apresentou roailacdo com a avaliacdo geral
das informacdes geradas pelo sistema, também palggumas limitacbes. Segundo 75,3%
dos respondentes, as informacdes geradas pelonaigéo apresentadas, na maioria das
vezes, de maneira clara e objetiva. O motivo par sg&rem apresentadas dessa maneira é
justificado principalmente pela dificuldade de coegmsdo, sendo necessaria a ajuda de
outros funcionarios. Ademais, para 23,1% dos eistialos, as dificuldades por eles
enfrentadas n&o diferem significativamente dascudiades enfrentadas pelos demais
usuarios do sistema. Quando ha essa divergénai& @usada principalmente pela falta de
dominio do sistema e pela falta de clareza nasnrEgdes.

Observa-se também que, de acordo com 70% dos istadns, as informacbes
financeiras e contabeis disponibilizadas pelo Stespondem as suas necessidades, mas
agueles que néo estdo satisfeitos reclamam prin@pée da falta de confiabilidade e da nao
integracdo com o0s demais sistemas existentes difemigldades poderiam ser mitigadas, por
exemplo, a partir do treinamento dos usuarios maatagem de uma rede de computadores
interligados para a utilizagcao de um sistema iaeqr

Em resumo, pode-se dizer que usuarios de SIC muarsua disposicdo um sistema
confiavel, de facil acesso, integrado e flexivele gere informacdes acuradas, completas e
bem formatadas. Além disso, tais usuarios possufarentes niveis de expectativas para 0s
diferentes aspectos.

Por ser baseado em uma pesquisaudeey transversal, o presente estudo possui as
limitacdes tipicas associadas a essa metodologgaseDmodo, pesquisas futuras podem
procurar analisar de forma longitudinal a satisfagas usuarios de SIC, aplicando-se essa
metodologia por um maior periodo de tempo. Alénsaligsta pesquisa se limitou a avaliar
alguns aspectos especificos dos SIC, com basevisdoala literatura sobre o tema. Portanto,
recomenda-se que, futuramente, sejam testadopestas de avaliagdo da qualidade de Sl de
forma universal, com uma abrangéncia mais amplaquela apresentada neste trabalho.
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