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Os grandes desafios que se colocam actualmente aos sistemas informaticos com a
entrada no novo século sdo essencialmente dois: A passagem do ano 2000, € a entrada em
funcionamento da moeda tnica. |

A medida que se aproxima o novo milénio as empresas de todo o mundo invéstém
(gastam!?), em conjunto, milhares de milhdes de dolares na dificil tarefa de ajustar as suas
aplicagdes de modo a responderem eficazmente as duas questdes acima descritas.

A SAP, empresa alema fundada em 1972, oferece um software de gestdo empresarial
— R/3- que permite que as empresas liguem os seus processos empresariais, aglutinando
fungdes dispersas e disponibilizando a adigdo de novos médulos ao sistema original, estando
também adaptado para a Internet e Intranets. Além disso, o R/3 esta preparado para aceitar
datas de 4 digitos eliminando o problema inerente & passagem do ano 2000. Prevé
igualmente as condi¢Ges prévias necessarias aos sistemas para que possam suportar
processos de negdcio na fase dual e a conversdo técnica da nova moeda.

Nio seré entio de concluir que alternativamente a investimentos gigantescos com
solugdes informaticas j4 existentes, mas sem condi¢des de bom funcionamento, se opte por
novos sistemas que nos oferecam uma solugio global?

Uma resposta imediata poderia ser afirmativa. Contudo, ndo devemos descurar um
aspecto muito importante que se prende com a usabilidade desse software:

Sera qué a mudanga nio ir4 causar ansiedade nos utilizadores?

A produtmdade ndo diminuiré devido a usabilidade da nova solugdo informatica?

Com a nova soluq:ao os aspectos relacionados com a funcionalidade ficariam

resoi\ndos Mas sera que a usabilidade é uma questio a minimizar?




O factor humano tem-se revelado muito importante na tomada de decisdes

estratégicas. Pretende-se apresentar uma reflexdio sobre o assunto com uma visdo centrada

no utilizador.

1. Contextualizacio

O aparecimento de novas e
poderosas Tecnologias de Informagéo
(TT) estd a contribuir para a expansio de
opgdes estratégicas abertas as
organizagoes.

As organizagbes mais desenvolvidas
reconhecem as TI como uma parte
essencial da infrastrutura da organizagio -
"TT como um recurso estratégico” - ¢
largamente defendido ¢ muito menos
aplicado. Aos poucos, as TI tormam-se
parte do negodcio, parte do servigo
fornecido ou parte dos produtos
distribuidos, sendo também os alicerces
de que depende o desenrolar do negécio
de toda a organizacdo. Em muitos casos,
o negocio da empresa ndo seria possivel
sem TI, pelo menos por razoes
econ(’)_micas, mas também devido a
complexidade das operagGes ou porque o
tempo de processamento seria excessivo.

E ﬁepéssério mudar as mentalidades
de qud__':que_ a visdo limitada das TI
como uma "dc_ésf_:esa administrativa" passe
a ser si_}c;ara(_i:q_como um "investimento",
Ha uma S_éﬁé:j_d_é"cq_ﬁceitos que todos j&
ouvimos, téi_s-f{cé_iﬁ_p:-_as T1 podem trazer
vantagjen'sf S l_"_'cf_c'):'r_ﬁpe__t_%tivas, poderm

proporcionar um completo redesenho dos

processos internos, podem alterar as
relagdes  interorganizacionais, podem
estender as fronteiras da organizagdo em
direcg@io aos seus clientes e fornecedores;
conceitos estes que sdo muito dificeis de
*absorver". Traduzir estas ideias na vida
da empresa ¢ ainda complicadb_

[Morton,1991).

2. As aplicacdes ERP como resposta.
as necessidades de globalizacio da.
informacao

210 Processo de Alinhamento
Estratégico - SAP - Strategic
Alignment Process

Ao longo do tempo tem sido
desenvolvidos esforgos no sentido de se
obter uma ligagio entre as estratégias da
empresa e as do Sistema de Informagdo

(SI) empresarial, tendo sido

desenvolvidos processos e técmicas no

sentido de atingir essa ligagdo. Como
resultado desses esforgos surge 0 SAM-

Strategic Alignment Model - do qual

deriva o SAP - Strategic Alignment

Process que estabelece um processo de

alinhamento entre a estratégia da empresa

com o seu SI e a estratégia das TI com os
processos de gestdo organizacionais, € as

outras vertentes entre estes dois eixos que




se traduz pelo esquema da fig. 1 (ver

anexo) [Morton,1991].

2.2 A filosofia subjacente ao ERP -
Enterprise Resource Planning

ERP tem por base uma filosofia de
funcionamento em que o objective
consiste em optimizar a relagio entre a
estratégia empresanal com o seu SI.

No mundo empresarial dos nossos
dias, as empresas enfrentam novos
desafios e a globalizagio faz com que o
mundo ernpresarial passe a ser o proprio
mundo e ndo o canto do planeta a que ate
aqui estavamos habituados.

A questdo que se coloca é a de
como uma empresa se manter na hderanga
num regime t8o fortemente competitivo.

Os desafios da lideranga irdo
depender muito mais da rapidez com que
as empresas tém acesso a informagdo e os
vectores dai resultantes. Uma empresa
que tenha a informagio "na ponta dos
seus dedos”, informacic essa que tem que
ser exacta e fidedigna, podera nela basear
as suas tomadas de decis@o e identificar
novas oportunidades, poderda ter um
tempo ideal de resposta aos problemas,
um relacionamento centrado no cliente
(este na perspectiva ERP ¢ de extrema
importdncia para a organizagdo), e ainda

superioridade nos seus produtos devido

ao facto de poder controlar todas. as.

varidvels com. um grau de informagdo -

muito minucioso {ver fig. 2 em anexo)
[Beauchemin,1998].

Numa filosofia ERP, os clientes dos
meus clientes passam também a fazer
parte do meu conhecimento, bem como
os fornecedores dos meus fornecedores.
A todo o momento a minha empresa
podera saber qual o crescimento de
vendas dos meus clientes em relagdo aos:
meus produtos e podera fazer previsées.-:

concretas para o ano que se segue. Além

disso, os tempos de entrega e quantidades -

em stock serio diminuidos com - as:

vantagens tangiveis em termos financeiros.

e as vantagens intangiveis em termos de
relagio com o cliente. A parede que
separa hoje as empresas (ver fig. 3 em
anexo) € um obstaculo a gestdo eficiente
de um determinado SI trazendo
desvantagens a nivel de [Boyne,1998]:

e Duplicagioc de dados na
empresa do cliente e do
fornecedor,

e Separagdo de processos;

o Existéncia de muitos passos
desnecessarios,

s Uso de meios de comunicacdo
tradicionais; telefone, fax, email,
etc.

As ligagdes electronicas podem sem

divida alterar o "poder" relativo dos

participantes. O potencial das TI aplicado

“a todo o tipo de comunicagdo existente

Pag. 3




entre empresas afectard ndo s6 o modo
como se fazem as transagdes comerciais,
ou a substituigdo da interface em papel
pela interface computacional, mas muito
para além disso.

Com sistemas ERP o focus do
negocio serd o cliente. Toda a empresa, e
a empresa deixa de ser um sem fim de
departamentos para passar a ser um todo,
usa a informagdo em fungdo do bem estar
do chente. Ha trés aspectos que se
salientam num sistema ERP, sendo eles a
gestdo do relacionamento com o cliente, a
inteligéncia no negocio, e a integragio da
cadela de fornecedores. Aquilo que se
passa com o chiente do meu cliente e com
o fornecedor do meu fornecedor passa a
dizer respeito @ minha empresa e todos os
dados relacionados com essas cperagdes
passam a fazer parte do meu SI (ver fig. 4

em anexo) [Townley,1998].

2.3 Empresas que desenvolvem e
comercializam  solu¢cdes ERP e
beneficios da implementacio dessas
aplicacfes

Sao vamas as empresas que
desenvolvem aplicagdes ERP, entre elas:
a SAP, a BAAN, a ORACLE ¢ a
PEOPLESOFT.

A SAP ¢ uma multinacional alema,
que_foi fundada em 1972 e comercializa
uma aplicagib-aé: é.estﬁo empresarial - o

SAP R/3 - que permrre que as empresas

hguem o0s seu processos empresariais,

juntando fungdes dispersas e
dispomibilizando a adigdo de novos
modulos ao sistema original, visando ja a
aplicagdo de EDI - Electromc Data
Interchange e estando preparada para
intranets e internet. Além disso, o R/3
esta preparado para aceitar datas de 4
digitos eliminando o problema inerente a
passagem do ano 2000. Prevé igualmente -
as condighes prévias necessarias aos -
sistemas para que possam suporta'r_
processos de negocio na fase dual e a
conversdo técnica da nova moeda - Euro,.
O SAP R/3 € uma aplicagdo C/S -
cliente/servidor’ integrada. A”
implementagdo com sucesso de um
sistema C/S requer um envolvimento
crescente dos respectivos utilizadores
finais, introduz novos papeis e
responsabiiidades. Os  utihzadores,
comegando pela administragdo, devem-se
envolver activamente, dado que um
sistema ERP altera a maneira como a
empresa dirige um negdcio e afecta a
maneira como as pessoas fazem o seu
trabalho. Devido a toda a mudanga com
que as pessoas se confrontam, a empresa

tem que como um todo estar preparada

para essa mudanca. A gestdo da mudanga

' Uma arquitectura cliente servidor ¢ aqueia em que a
funcionalidade de um sisterna ¢ o sen processamento estio
divididos entre o cliente que dialoga unicament= vom os GUI -
Graphical User Interface, 2 o servidor de bases de dados.
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tem que ser bem gerida para que o
sistema seja bem sucedido.

O SAP R/3 tem caracteristicas
especials que lhe permitem ser capaz de
fornecer uma base de dados centralizada e
fungdes de planeamento e reporting tdo
optimizadas que contribuem para o
aumento da integragio empresarial
[Boyne,1998; SAP,1997].

As suas ﬁmclonahdades vio muito
para além do- soﬂware tipico que foi
sendo conceb1do-- para cada departamento
da empresa, - uma vez que esta nova
aphcaqao f01 crlada para suportar todos
0s aspectos de uma organizagdo, O

soﬁware SAP fm desenvolwdo a partir da

smos  dados,

extraidos e trabalhados a partir do mesmo

conjunto de tabelas pertencentes 2 mesma
base de dados.

O software SAP ndo foi concebido
para um tipo de empresa especifico, sendo
utilizado quer por empresas que se
dedicam & produgdo, distribuicio,

SErvigos, organizacdes publicas,
associagles, etc. Contudo = a ~ SAP
desenvolveu solugBes
especificas tals como, gestdos bancéria; :
distribuicdo, saide, etc. [Wee, 1998]. |
Em resumo pode dizer-se que "
o SAP R/3 é um sistema aberto e flexivel
que através da sua poderosa infrastrutura

de TI permuite «melhores praticasy de

encontro aos desaflos de um ambiente de

negGcio competitivo que caracteriza 0s
nossos dias..." [Watson e Schneider,
1998].

Relativamente as outras empresas -
que comercializam solugdes ERP pode
dizer-se que sdo concorrentes da SAP,
estando no momento em desvantagem
relativamente a quotas de mercado.

Segundo Louis Coultier, Partner
Account Executive da SAP Canada, a
SAP tem uma quota de mercado mundial
na ordem dos 62%.

Relativamente 3 PEQOPLESOFT e
segundo Amine Zafrane que implementou
um destes sistemas na Universidade Laval
no Capada, a grande desvantagem desta
aplicacdo reside no facto de ndo ter sido,

tal como a SAP, pensada para a empresa
Pag. 3

sectoriais




como um todo, tendo wvarios GUIs
diferentes o que pode contribuir para a
sua rejeicdo face a outros sistemas. Amine
Zafrane, refere também que face ao
problema do ano 2000 a aplicagdo
PEOPLESOEFT ;4 term uma resolugdo, o
mesmo nao se passando em relacdo ao
suporte de processos de negocio com
dualidade monetaria.

As empresas que oferecem este tipo
de solugdes e que tem uma postura de
destaque no mercado nacional so a SAP
e a BAAN.

De qualquer modo, 0
funcionamento das aplicagBes de todas
estas empresas baseia-se igualmente numa
filosofia ERP e apresentam como
principais  as vantagens
[Beauchemin, 1998, Boyne,1998;
BAAN,1998; Towley, 1998, Wee, 1998]:

seguintes

¢ Melhor acesso a informagio

Os utilizadores devido a integragdo
em tempo real das aplicagdes, ndo
necessitam  estabelecer  ligagSes a
diferentes. sistemas e nfo dependem de
outraé’ﬁé's'soas e/ou departamentos para
obterérn:':"fespostas, podendo a qualquer
altura obter é- iiformagdo necessaria.

:-""r.:'Au.t.o:rn'atizagéo dos processos

B 'dé?ﬂég’ééio

'S'elr'i:dd.'ZUm_'af-_"s'qugﬁo de Worktlow,
elimina a malorpartedo trabalho manual,

passandc . 0§ . processos a  ser

automatizados e como consequéncia
finalizados mais rapidamente e com
MEnos erros.

e Aumento de produtividade

Devido ao facto das tarefas serem
automatizadas, estas sdo realizadas mais-
rapida e eficientemente. Dada a existéncia
de programagdo logica para suportar as
regras de mnegdcio permite que a
informacao seja automaticamente’
validada, reduzindo a entrada de dados
duplicados.

e Funcionalidade de Reporting ¢

Analise de informacac

Cada utilizador podera criar 0s seus
proprios relatorios e personalizar os ja&
existentes. A informacdo podera ser
organizada com imensas perspectivas o
que permitira mais facilmente a tomada de
decisdes estratégicas ¢ reorganizacdo da
empresa.

+ Empresa centrada no chiente

O servigo aos clientes  sai
fortemente melhorado, proporcionando
respostas rapidas e minimizando ©
namero de vezes que o cliente tem
lacunas quer de informagio ou assisténcia
por parte. da empresa fornecedora.

¢ Redugdo de custos e Acréscimo

de Receitas
Os  beneficios do acesso a

informagdo on-line e  consequentes

redugdes de custos operacionais tais
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como, papel, tinteiros, sua aquisigdo,

armazenamento e distribuigio.

A implementagdo de abordagens de
gestdo de stocks "just-in-time" com as
consequéncias resultantes em redugdes
significativas em custos de suporte de
grandes stocks, capital a eles associados e
outros custos de armazenamento.

O acréscimo de receitas, ndo sendo
gerado directamente pelo sistema, surge
como uma consequéncia deste. Alguns
exemplos de como um sistema deste
género pode contribuir para aumentar as
receitas:

v Permite que um novo produto seja
concebido e desenvolvide mais
depressa, fazendo a sua incursdo no
mercado antecipadamente, dando-the
mais possibilidades de lideranga.

v Identificagic de oportunidades de
venda e mercados pouco

desenvolvidos.

v Identificacio de campanhas de
marketing eficientes e que se devem
incrementar.

v Identificagdo de tipos de produtos e
caracteristicas que um cliente em
particular deseja.

v Rapida resposta as mudangas de
mercado, proporcionando

flexibilidade de suporte do negocio,

havendo mais facilidade de cobnr

novos requisitos que surjam.

3. A usabilidade das aplicacdes ERP e
impacto organizacional da sua
adop¢io

A usabilidade é um dos pardmetros
que permite determinar a qualidade de um
software. A usabilidade estd directamente
relacionada com a facilidade de didlogo
que o utilizador tem com o sistema, sendo
uma caracteristica da sua interface. Um
software com boa usabilidade passou nos
{ltimos anos a constituir um factor chave
de sucesso na comercializagio de
qualquer software. A usabilidade da
interacgio com o computador poderd
determina a aceitabilidade de um sistema.
Um software pode estar muito bem
concebido em termos de funcionalidade,
mas se a sua usabilidade ndo for boa, o
avaliador final dessa usabilidade, o
utilizador, rejeita-lo-a ou tera
comportamentos de rejeigio
caracterizados por taxas de produtividade
baixas, diminui¢io da satisfagdo no
trabalho, e em ultimo caso, aumento do
absentismo [Babo, 1997].

A questdio que se coloca reside no
facto de saber até que ponto a adopgdo de
solucdes ERP, aumentam efectivamente a
produtividade empresarial. As empresas
que desenvolvem este tipo de aplicagao
sabem que usabilidade das suas aplicagdes

¢ um factor importante e embora

anunciem os seus produtos como tendo

"simple user interface” [SAP 1997]
Pag. 7




continuaram a fazer esfor¢os no sentido
de melhor satisfazerem o wtilizador,
Segundo Louis Coultier, Partner Account
Executive da SAP Canada, os clientes
desta empresa tem apresentado algumas
queixas relativamente a usabilidade das
interfaces, mas a empresa continua em
processo  de melhoramento ¢ de
desenvolvimento de novas interfaces.
Também nos relatorios da SAP se pode
verificar a importancia que este parametro
passou a ter para a empresa: "... SAP
continues to improve standard R/3 user
interface in the areas of ease-of-use..."
[SAP,1997].

Qs utilizadores dos sistemas fazem
juizos  intuitivos  sobre  evidéncias
incompletas, sendo contudo a sua opinido
uma caracteristica muito importante no
desenvolvimento de sistemas com boa
usabilidade. No entanto, para se progredir
no desenvolvimento de sistemas que
satisfacam as  necessidades dos
utilizadores € proporcionem uma boa
usabilidade sdo necessarios meios para
avaliar de forma metodica e fidedigna a
usabilidade dos sistemas. Ha ja muitos
estudos de usabilidade e inclusive muitas
empresas tem uma equipa de avaliagdo da
usabilidade dos sistemas [Babo,1997].

As ferramentas ERP sédo
relativamente novas ¢ o estudo da sua
usabilidade aindé ndo é conhecido. E de

extrema importancia que se comece a dar

aten¢do a este factor sob pena de se ter
excelentes ferramentas em termos de
funcionalidade ¢ mesmo assim ndo se
obter a rendibilidade desejada dessas

solugdes.
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