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ABSTRACT

The Warehouse Management System is an Information Technology (7!} which helps
companies in their warehouse operations and inventory, giving a more appropriate use to
the space of distribution centers (DCs). Even though the operational and financial results
of the implementation of /T, such as the WMS, are positive and clear, results related to
safety and other technical issues need to be assessed more accurately, considering that
/T demands high investments. Thus, to evaluate the WMS, this paper presents a literature
review on technologies, T, IS, and WMS, and then applies the method of Ribeiro and
Carvalho to companies that offer logistics services such as Logistics Operators. A case
study method will be used for that, following a qualitative approach based on semij-
structured interviews with Logistics Operators. Among the results, it was found that these
companies still give greater emphasis to the economic analysis of IT and must therefore
improve the assessment of new software by involving variables that account for
organizational, safety and other technical issues, in addition to the financial variables
currently in use.

Key-words: assessment; information technology,; logistic; logistics operators; warehouse
management system.

RESUMO

O Warehouse Management System é uma ferramenta de Tecnologia de Informacao (Tl)
que tem auxiliado as empresas em suas operacdes de armazenagem e estoque, fazendo
com que o espaco dos centros de distribuicdo (CDs} tenha um uso mais apropriado.
Embora os resuitados operacionais e econémicos da implantacac de sistemas como o
WMS sejam positivos e claros, os ligados a seguranca da informacdo e outros aspectos
técnicos precisam ser avaliados com maior rigor, pois os investimentos sao elevados.
Assim, esse artigo tem como objetivo apresentar o método de Ribeiro e Carvalho,
aplicando-o a empresas que ofertam servicos logisticos, como os Operadores Logisticos
(OLs). Foi utilizado o método de estudo de caso, com uma abordagem qualitativa, com
entrevistas semiestruturadas em OLs. A partir dessa pesquisa, verificou-se gue essas
empresas ainda concedem maior énfase a anélise econdmica da Tl e se beneficiariam da
ampliacao do escopo de avaliacéo de software novo por meio da inciusdoc de variaveis
gue capturassem beneficios organizacionais, de seguranca e técnicas (além dos
econdmicos).

Palavras-chave: avaliacdo; logistica; operadores logisticos; sistema de gerenciamento de
armazéns; tecnologia de informacéo.
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1 INTRODUCAO

As organizacbes tém se preocupado, além dos seus custos, com
aspectos como diferenciacao de produtos e servicos, tecnologia da
informacao (Tl), inovacdo e cadeia de suprimentos (CARVALHO, 2012).
Pela amplitude de sua atuacdo, a logistica tem sido considerada como
uma das principais estratégias do negécio. Segundo Ribeiro, Meyer e
Freitas (2012), as empresas tém se deparado com a seguinte decisao:
terceirizar ou nao as atividades logisticas. Pela dificuldade de gerenciar as
atividades logisticas e por decidir focar nas atividades essenciais para a
producao, muitas empresas optam por terceirizar as atividades logisticas e
contratam os servicos dos operadores logisticos (OLs) para realizar a
entrega de seus produtos ao cliente. Para executar essas atividades de
forma eficiente, desde o ponto de origem (embarcador-fornecedor dos
produtos) até o destino (cliente varejista), os OLs usam a Tl que permite
um melhor planejamento e gerenciamento do fluxo logistico, garantindo a
entrega de produtos no prazo, nas guantidades e condicbes desejadas, um
conjunto dos principais indicadores de satisfacao dos clientes.

No que tange a atividade de armazenagem (incluida entre as
atividades logisticas), no caso especifico dos depdsitos, armazéns e gran-
des centros de distribuicao (CDs), o sistema de gerenciamento de arma-
zém (Warehouse Management System - WMS) pode ser considerado uma
alternativa de Tl adequada para otimizar a atividade de armazenagem, ja
gue busca maneiras de criar espacos e organizar o fluxo e a distribuicao
dos produtos (BARROS, 2005). Por isso, muitos operadores logisticos (OLs)
tém optado pela implantacéo dessa Ti.

Apesar de existir o reconhecimento da utilidade da Ti na melhoria das
operacdes das empresas, inclusive das atividades logisticas, seu uso deve
ser avaliado para assegurar a eficiente alocacdo dos recursos de
investimento, ja que o investimento em Tl representa um risco, na medida
em que implantar uma ferramenta sem a revisao dos processos da
empresa pode ter resultados aguém do esperado (ALBERTIN e ALBERTIN,
2008). Dessa forma, os executivos de Ti devem definir métricas para
analisar o investimento realizado e viabilizar o projeto de implantacao,
para aumentar as chances de sucesso ao final do processo.

Diante do que foi exposto, esse artigo aborda a atividade de arma-
zenagem, com o objetivo da apresentar o método de Ribeiro e Carvalho
(2011), aplicando-0 a empresas que ofertam servicos logisticos, como os
OLs. Para isso, a avaliacao da Tl proposta utiliza como elemento-chave e
norteador da pesquisa o método de Ribeiro (2009), desenvolvido para a
avaliacao de tecnologia de identificacao, mais especificamente, a
identificacdo por radio frequéncia (radio frequency identification - RFID).

A avaliacdo apresentada nesse trabalho € uma adaptacdo do gue foi
proposto por Ribeiro (2009), gue resultou no método de Ribeiro e Carvaiho
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(2011}, que tem como foco, nessa nova pesquisa, a avaliacao do WMS,
dada sua vasta utilizacao nas empresas da amostra.

A estrutura do artigo é composta por cinco partes: a primeira, a
introducdo, que se encerra nesse paragrafo; a seqgunda parte, a transicao
de um método para outro — Ribeiro {(2009) para Ribeiro e Carvalho (2012} -
e o resultado da revisao de literatura que resultou no meétodo aqui
proposto; a terceira parte, a metodologia, que expde as etapas da
pesguisa, 0 método, a abordagem, técnica de coleta, analise de dados e a
amostragem; a quarta parte, o estudo de caso multiplo, a discussao e
comparacao dos casos; e a quinta parte, a conclusao.

2 AVALIAGAO DO WMS: ADAPTAGAO DO METODO DE RIBEIRO (2009)

2.1 TRANSICAO DO METODO DE RIBEIRO (2009) PARA O METODO DE
RIBEIRO E CARVALHO (2011)

O método de Ribeiro e Carvalho (2011) foi desenvolvido a partir do
método de avaliacao de Ti de Ribeiro (2009). Este, por sua vez, resultou
de uma composicao de atributos de Rogers (1995) e algumas
metodologias de implantacao de Tis (COBIT, ITIL, CMMI), que deu origem
ao Método 1, cujos aspetos considerados sao indicados na coluna da
esquerda da Figura 1. Este método foi entdo reorganizado, depois da
andlise de fontes adicionais da literatura. Particularmente importantes
nesse aprimoramento do método foram DelLone e MclLean (1992). Esses
autores haviam considerado seis categorias de variaveis em seu modelo.
Em cada uma delas, listavam um grupo de autores, que foram todos
consultados para estruturar o método de Ribeiro (2009} e confirmar
algumas varidveis ja levantadas no método 1. Foram revisados trinta e
cinco artigos para a construcao do novo método. A partir dessa revisao de
literatura, foi constituido o método de avaliacdo de tecnologias de
informacao de Ribeiro (2009}, apresentado na coluna central da Figura 1.

Método 1

Método Ribeiro (2009)

Método ora proposto

Atributos

Metodologia COBIT
Obje,tivos chave do
negdécio

Fases de avaliacao de Si
Seguranca

Aspectos técnicos
Aspectos ambientais
Aspectos econbmicos

Varidveis organizacionais
Varidveis de seguranca
Variaveis técnicas

- Aspectos técnicos

- Aspectos econdmicos

- Aspectos ambientais

Varidveis organizacionais
Varidveis de seguranca
Varidveis técnicas

- Aspectos operacionais

- Aspectos econdmicos

Figura 1: Evolucdo do método de Ribeiro (2009) até o atual

Fonte: elaborada pelas autoras.
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No desenvolvimento do método de Ribeiro e Carvalho (2011), alguns
autores merecem destaque pela amplitude de suas contribuicbes, pois
foram importantes para se iniciar o método anterior (RIBEIRO, 2009) e dar
continuidade ao aperfeicoamento ou descoberta de novas variaveis. O
Quadro 1 identifica os autores considerados chave para a construcao do
novo meétodo. A primeira coluna apresenta os autores-chave advindos do
método de Ribeiro (2009), enguanto a segunda coluna identifica os
autores adicionados ao método de Ribeiro e Carvalho (2011), que teve
uma preocupacao menor com aspectos técnicos e em que se buscou
atender, também, ao usuario e ao alinhamento da TiI ao negdcio da
empresa.

Autores-chave advindos de Ribeiro (2009) Autores-chave adicionados a Ribeiro e
Carvalho (2011)

Autor Contribuicdo Autor Contribuicao
Rogers (1995) | Elucidou que a taxa de Alter {1996} | Analisou a satisfacdo do
adocdo de uma inovacao usuéario

pode ser explicada por
cinco atributos: vantagem
relativa, compatibilidade,
complexidade, habilidade
para experimentacdo e
habilidade para a

observacao
Sonnenwald et | Incluiram esses cinco Laurindo Estudaram a associacao da
al. (2001) atributos, dividindo-os em: | (2008) e estratégia de Ti com a
auxilio nas metas, Banzato estratégia de negécio

qualidade dos resultados, (2010)
permanéncia e destaque
providos pelas inovacoes

Delonee Concederam uma Dias (2009) | Vincularam o

McLean (1992} | estrutura conceitual comportamento do usudrio
bastante ampla e as caracteristicas da
completa para o estudo de tecnologia implantada
avaliacao de Sl

Beynon- Dividiram a avaliacao de Rosa (2010} | identificaram a necessidade

Davies et al. uma tecnologia nas etapas do sistema ter condicdes de

(2004) de pré-implantacao, verificar a identidade dos
implantacdo, pds- usudrios e esse ter
implantacao e post- condicbes de analisar a
mortem identidade do sistema

Quadro 1. Autores-chave do método
Fonte: elaborado pelas autoras

A contribuicao do método aqui apresentado é atualizar a discussao de
Ribeiro (2009}, fazer uma releitura de alguns autores, levantando aspectos
gue nao haviam recebido destaque, devido a diferenca de foco (agora ha
interesse espeifico em WMS). Em relacdo a esse Ultimo ponto, o objetivo é
o de conceder continuidade a pesquisa, ao aplicar o método a outras Tis.
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Desde as primeiras leituras sobre métodos e modelos de avaliacao de
Tls e Sis, percebeu-se gque, no geral, os autores constroem suas contri-
buicbes de forma genérica. Como tem-se observado que as empresas
implantam Tis de forma gradual, por ferramentas e nao todas Tis
simultaneamente, verificou-se a necessidade de construir um método para
avaliar uma Tl por vez, iniciando-se pela RFID.

Com a aceitacdo do primeiro método (Ribeiro, 2009), decidiu-se
adapta-lo a outra tecnologia que tem larga implantacdo no mercado (o
WMS), optando-se pela adaptacao do meétodo a essa Ti, utilizada
intensivamente no setor de prestacao de servico logistico.

Conforme afirmado anteriormente, como os artigos sobre métodos e
modelos de avaliacao de Tl eram genéricos, assim como aconteceu na
tese de Ribeiro (2009}, em que se construiu um método e se realizou uma
aplicacédo a RFID, nesse artigo contribui-se com uma adaptacao dos
métodos ao WMS. Para realizar essa adaptacdo do método de Ribeiro
(2009} para a avaliacao do WMS, algumas variaveis foram excluidas e/ou
substituidas, outras adicionadas e as demais mantidas no método novo, de
Ribeiro e Carvalho (2011), devido as especificidades da Tl analisada,
bastante diferentes daquelas da RFiD, conforme serd visto adiante. As
varidveis excluidas e/ou substituidas sao destacadas nos paragrafos a
seguir, conforme sejam organizacionais, de seguranca ou técnicas.

Nas varidveis organizacionais, as avaliactes de Beynon-Davies (2004)
foram excluidas por nao serem consideradas variadveis, nas fases de
aplicacédo do meétodo de avaliacdo. Além disso, a varidvel estrutura foi
substituida por Jinfraestrutura, uma vez que é representativa da
infraestrutura humana (ou organizacional) concebida pelo pessoal de
apoio gue mantém a Tl funcionando.

Todas as variaveis de seguranca do meétodo de Ribeiro (2009) foram
mantidas. Por fim, no que tange as variaveis técnicas, as variaveis
uniformidade, qualidade do equipamento, proximidade com a dgua, custo
da etigueta, orcamento e risco foram retiradas/substituidas no novo
método. Essas variaveis foram excluidas, uma vez que o WMS constitui um
software instalado em um computador, diferentemente da RFiD, Ti que
utiliza etiqguetas compostas internamente por um front-end, um
controlador, EEPROM e hardware de criptografia (AIGNER e FELDHOFER,
2005). No caso da RFID é necessario ter uma uniformidade para haver a
mesma captacao de informacao de todos os produtos do lote; que nao
podem ter proximidade com agua; e conjunto de componentes do sistema
necessita ter qualidade para uso. O custo da etiqueta tampouco faz
sentido em um método especifico para WMS, ja que esta Tl ndo usa,
diretamente, etiquetas. A varidvel orcamento foi entendida como varidvel
incluida em custos. Por fim, risco foi substituida por risco econémico.

As varidveis adicionadas sdo explicitadas nos paragrafos seguintes,
conforme sejam organizacionais, de seguranca ou técnicas.
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Nas variaveis organizacionais, o atributo satisfacdo do usuario foi
adicionado ao novo método por ser essencial para indicar a satisfacao do
usuario diante do uso frequente do sistema e sua percepc¢ao acerca disso.
Deseja-se aferir se ele estd satisfeito ou se a adocao da tecnologia nao é
percebida como vantajosa. Essa varidvel pode ser medida por meio de
quatro subvariaveis, também adicionadas, a saber: aceitacdo;, servico ao
cliente, beneficio e participacdo do usuario. A varidvel estratégia de
mercado foi acrescida ao atributo objetivos chave do negdcio por
relacionar a Ti com a competitividade da empresa. A Ultima varidvel
organizacional /mpacto foi acrescentada e dividida em trés subvariaveis
(representantes das areas impactadas pelo WMS), as quais sao:
organizacoes, relacdes humanas e comunidades.

Em relacdo a avaliacdo nas fases de implantacao de Ti/Sl, advindas
do método de Ribeiro (2009}, elas foram retiradas das variaveis
organizacionais, uma vez que, na implantacaoc de uma Ti, elas podem
estar relacionadas a outras variaveis. Isso ocorre porque, para cada uma
dessas etapas (avaliacdo estratégica, construtiva, cumulativa e post-
mortem), pode-se aplicar o método. Dessa forma, as avaliacbes de
Beynon-Davies et al. (2004) foram incluidas no método de Ribeiro e
Carvalho (2011) como a melhor forma de avaliacdo em fases de uma Tl e
ndao como um grupo de variaveis propriamente dito.

Entre as variaveis de seguranca, as subvariaveis digitalizacdo, contro-
les administrativos, conformidade, previsdo e autenticacdo foram adicio-
nadas. A digitalizacdo foi acrescentada como forma de identificar se o
WMS estabelece a comunicacao entre cliente e fornecedor. A subvariavel
controles administrativos refere-se a emissao e monitoramento de diretri-
zes de seguranca, de forma que as normas de seguranca sejam sempre
aplicadas. A conformidade estabelece uma conexao do software com 0s
requisitos da lei. A previsdo identifica os dados em relacao ao sistema e,
por fim, a autenticacdo é necessaria para verificar a identidade dos usua-
rios do sistema.

Quanto as variaveis técnicas, as variaveis coeréncia e arquitetura
foram adicionadas ao subatributo aspectos técnicos, inserido no grupo dos
atributos operacionais. A primeira reflete a coeréncia entre as informacdes
obtidas pelo WMS e a realidade, enquanto a arquitetura refere-se aos
componentes do software e a forma como eles se interligam a outros
componentes ou software, por exemplo, o leitor de cédigo de barras ou
RFID. A subvariavel riscos operacionais também foi acrescentada ao
atributo complexidade, referindo-se a riscos de operacao, tais como
insercao de dados incorretos no sistema ou a falta de atualizacdo. O
atributo /investimento foi incluido e subdividido em quatro subvaridveis:
transacional, informacional, estratégico e infraestrutura, representando os
tipos de investimento em WMS. Por fim, a subvaridvel ambiente técnico,
organizacional e macroambiente foi adicionada ao meétodo por fazer
referéncia ao ambiente em que o sistema opera, incluindo praticas e
cultura da empresa.
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2.2 FASES DE IMPLANTACAO DE UMA TECNOLOGIA DE INFORMACAO

Beynon-Davies et a/. (2004) construiram um modelo sobre as licbes
apreendidas na literatura relacionada a falhas de SI, no qual realizaram
uma distincao entre quatro tipos de avaliacao de Sl, relacionando-as ao
modelo de ciclo de vida de um sistema.

Primeiro, a avaliacao estratégica, que algumas vezes é referenciada
para avaliacao de pré-implantacdo, auxilia na avaliacdo de investimentos
em TI/Sl, considerando seu potencial e comparando-os aos custos
estimados.

Em seguida, vem a avaliacao construtiva que envolve determinar a
importancia e o valor de um Sl, enquanto ocorre seu préprio desenvol-
vimento. Essa avaliacdo pode ser utilizada para fazer mudancas cruciais
no projeto de um Si ou para tomar decisfes criticas referentes ao grau de
abandono do projeto.

O terceiro tipo de avaliacao identifica a ocorréncia depois que um Si
tiver sido implantado e, por isso, é indicado para periodos de poés-
implantacao, em testes de uso. Seria ideal que essa avaliacao cumulativa
envolvesse o retorno de custos e beneficios estabelecidos em uma
avaliacdo estratégica depois do periodo de uso do Sli.

Finalmente, a avaliacao post-mortem ocorre quando a organizacao
abandona total ou parcialmente o projeto, € uma variacéo do terceiro tipo.

As avaliacbes acima descritas representam, portanto, etapas que
podem ser definidas para a avaliacdo do WMS. Sendo assim, o método
proposto a sequir pode ser aplicado nas empresas quando da implantacao
de uma Ti {neste caso, o WMS), avaliando a Tl em trés fases, em caso de
sucesso na implantacdo. Caso contrario, a Ultima avaliacdo post-mortem
também deve ser feita.

2.3 APRESENTACAO DO METODO DE RIBEIRO E CARVALHO (2011)

O método de Ribeiro (2009) propods, a partir da literatura de avaliacao
de tecnologia, Tis, Sis e WMS, trés tipos de varidveis: organizacionais, de
seguranca e técnicas. No método aqui apresentado propde-se considerar,
na implantacao do WMS, as pessoas direta ou indiretamente envolvidas no
uso da Tl (denominadas usuarios), que constam nas varidveis organizacio-
nais; fatores relacionados a seguranca da informacdao, que estdao no grupo
das varidveis de seguranca e caracteristicas intrinsecas do software, que
estao listadas e comentadas nas varidveis técnicas. Essas variaveis e
subvaridveis do método, bem como alguns autores que fazem referéncia a
elas, sao apresentados a seguir.

2.3.1 Varidveis organizacionais

Para Rogers (1995, p. 206}, a taxa de adocao de uma inovacao pode
ser explicada por cinco atributos: vantagem relativa, compatibilidade,
complexidade, habilidade para experimentacao e habilidade para observa-
cao.
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O atributo vantagem relativa corresponde aoc grau em que cada
inovacao ultrapassa as praticas atuais quanto a tecnologia e inovacao da
empresa. O referido atributo pode ser operacionalizado ou mensurado em
termos de variaveis, tais como: utilidade para atingir as metas da
empresa, qualidade dos resultados pela empresa e permanéncia e
destague da empresa no mercado (CLEMONS, 1991; DELONE e MCLEAN,
1992; BOYNTON et a/, 1994; LEWIS et a/, 1995; MOORE e BENBASAT,
1991; AGARWAL e PRASAD, 1997; SONNENWALD et a/, 2001).

O atributo compatibilidade incide no grau em que uma inovacao é
consistente com os valores da empresa que a adota, suas experiéncias
passadas e necessidades, o que inclui metas individuais, do grupo e da
instituicao, necessidades, cultura e estrutura. Essa discussao, apos
pesquisa em alguns artigos, pode ser resumida em duas variaveis:
comunicacao em grupo e experiéncia com Ti (BAILEY e PEARSON, 1983;
BOYNTON et al, 1994; SRINIVASAN, 1985; MOORE e BENBASAT, 1991,
DELONE e MCLEAN, 1992, 2002; LEWIS ef a/, 1995; AGARWAL e PRASAD,
1997).

Dias {(2009) formulou um modelo de avaliacao de Si gue teve como
foco o comportamento do usuario final - considerado nesse modelo
proposto como o atributo “satisfacao do usudrio” -, concentrando a
avaliacao nas percepcdes deste guando do uso do sistema, os valores
percebidos, sua disposicao em usar, o custo e a confiabilidade que o
sistema oferece.

Nesse grupo sado destacadas as subvariaveis: aceitacdo, servico ao
cliente, beneficio e participacdo do usuario. A aceitacdo de um sistema
pelos seus usuarios diretos e indiretos depende das seguintes carac-
teristicas: valor adicionado; uso do sistema; custo e confiabilidade. Tais
caracteristicas serdo explicadas no tdpico sobre variaveis técnicas. O
servico ao cliente relaciona-se a qualidade do servico prestado ao cliente.
O beneficio, identificado por Oberhofer (1983) e DelLone e MclLean (2003),
representa as consequéncias do desempenho do sistema em termos do
valor decorrente do seu uso e estd associado as mudancas no compor-
tamento dos usuarios, influéncia de outros sistemas ou ao retorno do
investimento. A participacdo do usudrio, como o nome supde, refere-se a
participacdo do usuédrio quando do uso do sistema.

A observacao é um atributo que tem algumas varidveis como a de-
monstracao de resultados, que significa o grau de facilidade em apresen-
tar as consequéncias, os resultados e os riscos do uso de Ti. Esse atributo
inclui também visibilidade, ou seja, o grau em que os resultados de uma
inovacado sao visiveis para os outros, se referindo, na literatura, a situa-
cbes em gue a inovacao é observada dentro ou fora da organizacado
(SONNENWALD ef a/, 2001; MOORE e BENBASAT, 1991; AGARWAL e
PRASAD, 1997).

Na pesquisa sobre as variaveis relacionadas aos objetivos-chave do
negdcio, Wetherbe (1979) e Walrad e Moss (1993) consideraram duas
abordagens para a avaliacao de Tl com énfase na eficiéncia e na eficacia.
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A primeira refere-se a medicdo do desempenho com que as entradas sao
transformadas nas saidas do sistema e tem como foco a atividade de
desenvolvimento de sistemas, interno e predominantemente técnico. A
énfase na eficacia equivale a uma medicao de como as saidas do sistema
atendem aos objetivos, metas e requisitos do sistema e tem como foco o
seu impacto na organizacac em que se insere. Nessa mesma direcao,
Oberhofer (1983) avalia o Sl utilizando os critérios da eficiéncia e da
efetividade, sendo esta Gltima entendida como eficacia. A eficacia consiste
na obtencao do efeito desejado, independentemente do esforco e da
quantidade de recursos investidos (custos).

Baseados na teoria de Oberhofer (1983), Tallon et a/ (2000)
apresentaram, alguns anos depois, mais duas variaveis para esse grupo:
alcance e estrutura, esta U(ltima aqui definida como /infraestrutura
organizacional. A primeira significa usar a Tl para expandir o alcance
geografico ou o acesso ao cliente, enquanto a estrutura contempla usar a
Tl para mudar a inddstria ou as praticas do mercado.

Ao levar em consideracdo a importancia estratégica da Ti, diversos
modelos foram apresentados tentando alinhar a estratégia de mercado da
empresa a estratégia de Ti. Segundo Laurindo (2008}, esse alinhamento
deve ser desenvolvido e mantido ao longo do tempo, em um processo
dindmico, pois ndo é possivel manter uma vantagem competitiva por meio
de uma aplicacao especifica de Ti, ja que é cada vez mais facil copiar essa
aplicacao e, além disso, as empresas tém usado softwares comuns com
frequéncia. Portanto, ter uma visao estratégica clara para o negdcio e para
a Tl é o ponto de partida para que seja possivel um impacto significativo
no desempenho da organizacdo. Com o objetivo de alinhar Tl e negdcio,
houve tentativas de criacao de modelos mais voltados para a avaliacao de
aplicacées em Tl sob o aspecto de impacto na estratégia da empresa.
Neste caso, a estratégia de mercado representa uma subvariavel do
desenvolvimento de estruturas para mudar a forma de fazer neg6cio por
meio da associacao da estratégia de Ti com a estratégia de negdcio.

Turban et al/. (2005) realizaram uma analise especifica sobre o
impacto da Ti nas organizacdes — considerado como um novo atributo para
o método, dividindo-o em trés grandes focos, os quais sao: nas proéprias
organizacbes, nas relacbes humanas e na comunidade. Em relacao ao
impacto da Tl nas organizacdes, os autores relatam que a Tl & capaz de
provocar mudancas na estrutura, distribuicao de poderes e supervisao das
organizacbées. Quanto ao impacto nas relacdes humanas dentro do
ambiente de trabalho, a Ti pode afetar as percepcdes e comportamentos
dos individuos, pois, com sua natureza impessoal e seu potencial, pode
também desumanizar e despersonalizar as atividades que foram
informatizadas. A Gltima variavel é representada pelo impacto da Ti nas
comunidades reais e virtuais.
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2.3.2 Varidveis de seguranca

Nesse grupo de variaveis, em relacao aos dados contidos em uma T,
destaca-se a criacdo do Critério de Avaliacdo da Seguranca de Tecnologia
da Informacao do Reino Unido {/nformation Technology Security Evaluation
Criteria — ITSEC UK), do qual foram destacadas as variaveis: confiden-
cialidade; integridade - que foi dividida por Ribeiro (2009} em fisica
{protecao fisica dos recursos de computacao) e de dados (prevencao da
modificacao proibida da informacao); disponibilidade e consisténcia
(DEPARTMENT OF TRADE AND INDUSTRY, 1991).

Rosa (2010) e Ribeiro (2009) consideraram os seguintes elementos
da politica de seguranca: disponibilidade (o sistema deve estar disponivel
de forma que quando o usuario necessitar possa usa-lo); utilizacdo (o
sistema deve ser utilizado apenas para determinados objetivos); integri-
dade (o sistema deve estar sempre integro e em condicbes de uso);
confidencialidade (dados privados devem ser apresentados somente aos
seus donos ou ao grupo por ele liberado); consisténcia (precisdo e
atualizacao dos dados); e autenticacado (o sistema deve ter condicbes de
verificar a identidade dos usuarios e esse ter condicbes de analisar a
identidade do sistema).

Galvao junior e Lima (2010) ressaltam que a seguranca da informacao
precisa de fato ser prioridade para as organizacGes e deve atender a
legislacao {(conformidade}, a fim de contribuir para o crescimento da
empresa e o alcance das melhores praticas. Além dessas, ha as seguintes
subvariaveis de seguranca: digitalizacao, controles administrativos, previ-
sao e autenticacao. A digitalizacao € uma variavel identificada por Weill e
Aral (2006) e refere-se a digitalizacdo das transacfes executadas com
fornecedores e consumidores. Os controles administrativos, identificados
por Turban et al. (2005), correspondem a emissaoc e monitoramento de
diretrizes de seguranca, enguanto a previsao consiste na identificacao dos
resultados em relacao ao sistema (WANG e FORGIONNE, 2008}.

2.3.3 Variaveis técnicas

As variaveis técnicas que fazem parte do método estéo divididas em
subvaridveis de aspectos operacionais (aspectos técnicos, compatibilida-
de, complexidade, experimentacdao e ambiente) e aspectos econdmicos
(economias geradas, risco econdmico, custos e investimento). No entanto,
estes Ultimos, apesar de terem sido mais destacados em relacao a énfase
dada a eles no método de Ribeiro (2009), foram apenas citados na
avaliacdo uma vez que um estudo mais aprofundado dessas variaveis
econdmicas exigiria uma dedicacdo mais apurada e restrita a cada método
de avaliacdo econbémica.

Aspectos operacionais

Para Alter (1996), a subvariavel desempenho procura verificar como
o sistema opera e se opera corretamente. Como ele depende do equilibrio
entre os seus componentes, melhorar o desempenho de apenas uma de
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suas partes pode nao afetar os resultados se por acaso as outras partes se
mantiverem inalteradas. Lima (2010) reforca a importancia dos indica-
dores de desempenho, os quais permitem melhorias na produtividade e
modernizacao dos procedimentos e rotinas tradicionais, a medida que eles
evidenciam os pontos fortes e fracos existentes e a resposta rapida dos
gestores e técnicos.

Leite (2007) aborda os Sis sob o ponto de vista da qualidade. Esse
mesmo autor destaca que um Si deve refletir o que ocorre em uma
organizacao, como um espelho, enfatizando que ele deve ser coerente
com a realidade (coeréncia), isto &, as informacdes que o sistema contém
devem refletir a realidade.

No que se refere a qualidade dos Sis em termos de software,
Chermont (2001) destaca que ela pode ser definida como o conjunto de
caracteristicas a serem satisfeitas em um determinado grau, para que o
software atenda as necessidades de seus usuarios. Ao se referir a
qualidade, a rapidez de um sistema reflete a velocidade com que uma
informacdo é liberada para os usuarios e no exato momento em que eles
necessitam dela e seu grau deve ser definido pelos usudrios. isso é
extremamente razodvel guando se considera gue as necessidades e
urgéncia dos usuarios sao dinamicas. Na definicdo de uma métrica de
rapidez, deve-se estabelecer a diferenca entre a disponibilidade da
informacao para o sistema e a disponibilidade da informacdao para o
usuario. Essa métrica também relaciona-se a subvariavel aceitacdo,
incluida na variavel satisfacdo dos usudrios no item dos aspectos organi-
zacionais. Delone e Mclean (1992) também contribuiram na discusséao
dessa subvariavel, considerando-a como tempo reduzido no processa-
mento de informacao.

Alter (1996) propbs um metodo para avaliar os Sls denominado
analise centrada no trabalho (work- centered analysis - WCA), o qual inclui
a informacao, a Tl, esforcos dos participantes e o processo de negoécios.
Nessa anadlise, os S5is nado sao considerados apenas como sistemas
puramente técnicos, mas levam em consideracao também o porqué
desses sistemas existirem. O autor apresentou cinco perspectivas segundo
as guais um S| pode ser analisado, sao elas: desempenho, arguitetura,
infraestrutura, contexto e riscos. A primeira subvariavel j& foi comentada
acima, as demais serao comentadas a seguir.

Segundo Turban et al. (2005}, a arquitetura de Ti delineia a forma
como devem ser utilizados os recursos de informatica da organizacao para
realizar sua missao, abrangendo os aspectos técnicos e gerenciais desses
recursos. Os aspectos técnicos englobam o hardware e sistemas opera-
cionais, redes, dados e sistemas de gerenciamento de dados e software de
aplicacdes. A arquitetura especifica como um S| atual ou proposto opera
mecanicamente, apresentando seus componentes, a maneira como eles
estdo unidos e como operam de maneira sistémica. O aspecto bésico da
arquitetura é a decomposicdo sucessiva, ou seja, divide-se os componen-
tes nas suas unidades mais basicas até que a pessoa que esta realizando
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a andlise entenda suficientemente a arquitetura. Ja a infraestrutura é
identificada como o provimento de servicos compartilhados por meio de
equipamentos de informatica, redes e a estrutura de apoio (TURBAN et a/,
2005).

A perspectiva do contexto avalia o ambiente técnico e organizacional
dentro do qual o sistema opera, incluindo acionistas, assuntos competiti-
vos e reguladores externos a empresa, além de politicas, praticas e a
cultura da organizacao. Os riscos, por fim, consistem em eventos previ-
siveis cuja ocorréncia poderia resultar em degradacao ou falha do sistema
(OBERHOFER, 1983).

Quanto as subvariaveis relacionadas a compatibilidade ~ confiabilida-
de do sistema e tempo de resposta - DeLone e MclLean (1992) e Sonnenwald
et al. (2001) contribuiram para essa revisao. Dias (2009) prop6s um
modelo de aceitacao do S, que foi apresentado no tépico que considera os
aspectos organizacionais. Nesse modelo, o autor destaca que o nivel de
uso do sistema esta associado aos principios da utilidade, usabilidade e da
qualidade, que se desdobram em fatores e subfatores. Entre esses
subfatores, tem-se os denominados qualidade do sistema e confiabilidade,
mas somente esse ultimo foi considerado no método.

Segundo Ribeiro (2009), a complexidade se refere a dificuldade
percebida no aprendizado para uso de um novo sistema ou tecnologia.
Quando um sistema demonstra ser dificil de entender, aprender ou usar,
este nao é adotado. As pesquisas na drea da engenharia e uso de
sistemas enfatizam a importancia de reduzir a complexidade na interacao
homem-computador. Com o atributo compl/exidade houve uma divisao em:
facilidade do uso e aprendizado do sistema.

A utilidade mede e avalia o valor dos outputs do sistema, tendo
como variaveis a precisao e o recall, cujo uso dependera da abordagem a
ser definida. A precisdo foi abordada no tépico das varidveis técnicas.
Wang e Forgione (2008) contribuiram para o método com o atributo
complexidade com as subvariaveis: facilidade do uso e facilidade do
entendimento do sisterma.

Os riscos operacionais representam uma subvaridvel técnica do
metodo. Eles consistem em eventos previsiveis cuja ocorréncia poderia
resultar em degradacao ou falha do sistema. Relacionam-se a trés
aspectos principais, conforme Souza et al/ (2005): acidentes e mau
funcionamento (bugs, falhas humanas), crime de computador (hackers,
virus, falsificacbes) e falhas de projeto. Stoneburner et a/ (2002)
acrescentam que a avaliacdo dos riscos é o primeiro processo na
metodologia de gerenciamento de risco. Esses autores definem, ainda,
gestao de riscos como o processo gue permite que gerentes de Ti
equilibrem os custos operacionais e econdmicos das medidas de protecao
e obtenham ganhos de capacidade de missao por proteger os sistemas de
Ti/SI e dados que suportam as missfées de suas organizacdes. Essa
subvaridvel foi definida no método como risco econémico, dentro da
variavel aspectos econdémicos.
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A habilidade em experimentacdo foi dividida em facilidade de
recuperacao de dados {ou de reverter operacdes usando sistemas) e esfor-
co para uso do sistema, além dos custos envolvidos nessas operacdes.
Destaca-se que, na analise proposta por Ribeiro (2009} no que tange a
habilidade em experimentacdo, foi acrescentada a subvariavel aceitacéo.
Entretanto, no método de Ribeiro e Carvalho (2011), essa subvariavel foi
acrescentada no grupo das variaveis organizacionais.

No que tange a facilidade, Sedera et a/. (2004) apresentaram alguns
grupos de variaveis influenciados pelo modelo de Delone e McLean
(1992), classificando facilidade do uso e facilidade de aprendizado do
sistema no grupo de qualidade do sisterma. Sabherwal et al. (2006)
contribuiram com seu trabalho para o atributo compl/exidade quando as
varidveis facilidade de uso (que eles consideraram no construto qualidade
do sistema) e esforco para uso do sistema (tratada no construto uso do
sisterma) foram incluidas no modelo desenvolvido pelos autores. Essas
variaveis foram explicitadas anteriormente. Petter e MclLean (2009)
identificaram no construto qualidade do sistema a subvaridvel facilidade
do uso, contribuindo, também, para o método de avaliacao de Ribeiro
(2009).

Wang e Forgionne {2008) usaram o modelo de avaliacao de teoria da
decisdo e o critério do resultado para avaliar os resultados recuperados
para ambos os usuarios (utilidade e aprendizado) e sistema (precisao e
recall). De acordo com os autores, “o aprendizado do usuario representa o
seu progresso em entender o problema atual ou adquirir habilidades para
o futuro e para a tomada de decisao como um resultado da busca de
informacao”.

Por fim, o atributo ambiente técnico, organizacional e macroambiente
refere-se a um levantamento minucioso de cada componente da infra-
estrutura da empresa, tendo em vista suas reais demandas. Assim,
permite-se avaliar o ambiente em producdo fornecendo um diagndstico
detalhado para a adocdo das melhores préticas e tecnologias que
agregarao valor e que levarao a um melhor desempenho do negdécio da
empresa. Além disso, a partir da avaliacdo do ambiente de Ti e da
classificacdo dos riscos é possivel desenvolver um plano de acado para
mitigar deficiéncias criticas, acdes de reducao de custos e melhorias de
rapida implantacao.

Aspectos econémicos

Os aspectos econdmicos das variaveis técnicas sao considerados um
dos elos principais na implantacao de uma Tl A intencdo da criacao do
tépico dos aspectos econémicos foi demonstrar que, apesar da necessi-
dade de se utilizar técnicas precisas de analise econbmica quando uma
empresa deseja implantar uma nova Ti, é importante considerar aspectos
além do financeiro. Os aspectos econ6micos foram divididos em desenvo/-
vimento e investimento.
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Quanto a viabilidade, a subvariavel economias geradas representa as
economias advindas do uso continuo do software. O risco econdémico
refere-se ao fato da implantacao da tecnologia nao gerar retorno
financeiro ou ser de manutencao cara. Quanto a subvaridvel custos,
Macedo e Bengio (2010) apresentam uma divisao em dois grupos: custos
diretos e custos indiretos. O primeiro custo é frequentemente subestimado
e pode incluir hardware adicional inesperado, instalacao e configuracao. O
segundo, no entanto, € mais significativo e estd associado com as tenta-
tivas da administracao para capitalizar o maior potencial do sistema nos
negdcios e niveis de projeto.

DelLone e MclLean (1992) ao investigarem a variavel denominada
impacto organizacional no seu meétodo apresentaram algumas variaveis
em comum com o0s aspectos econémicos do método proposto nesse
artigo, como: custo operacional (custos), ganhos de produtividade,
crescimento dos lucros e incremento nas receitas (lucratividade).

Weill e Aral (2006} identificam quatro classificacdes de investimentos
em Tl de acordo com seus objetivos, as guais sao: transacional {reduzir
custos e melhorar a eficiéncia); informacional (fornecer informacbtes para
contabilidade, relatérios e analises); estratégica (conquistar vantagem
competitiva) e infraestrutura (prover servicos compartilhados). Verifica-se,
entao, que independentemente do tipo de investimento realizado pelas
empresas, o foco principal é sempre a reducao de custos e, obviamente, o
aumento do lucro, objetivando agregar valor ao seu produto ou servico
para obter destaque maior perante seus concorrentes.

A seguir, o Quadro 2 apresenta todas as varidveis do meétodo de
Ribeiro e Carvalho (2011). Nota-se que elas estao divididas em organiza-
cionais, de seguranca e técnicas. Para uma melhor formatacdo, as varia-
veis dividem-se em atributos dos quais derivam as subvariaveis. Os
atributos e/ou subvaridveis destacados com um asterisco (*) representam
os (as) que foram adicionados (as) ao novo método. As demais sao varia-
veis mantidas do método anterior.

Variaveis organizacionais

Atributos Subvaridveis
Vantagem relativa Auxilio nas metas
Qualidade dos resultados
Permanéncia e destaque
Compatibilidade Comunicacao em grupo
Experiéncia com Ti
Satisfacdo do usuério* Aceitacao*
Servico ao cliente*
Beneficio*
Participacdo do usuario*
Observacao Visibilidade
Objetivos chave do negécio Eficiéncia
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Eficacia

Estratégia de mercado*

infraestrutura*

Alcance

impacto*

Impacto na organizacao*

Impacto nas relacdes humanas*

Impacto na comunidade*

Varidveis de seguranca

Atributos

Subvariaveis

Controle de dados e informacao

Confidencialidade

Integridade fisica

Integridade dos dados

Disponibilidade

Digitalizacao*

Controles administrativos*

Consisténcia

Conformidade*

Previsao*

Autenticacado *

Variaveis técnicas

Atributos

Subvariaveis

Aspectos operacionais

Aspectos técnicos

Desempenho

Coeréncia*

Rapidez

infraestrutura*

Arguitetura*

Compatibilidade

Confiabilidade e tempo de resposta

Complexidade

Facilidade do uso do sistema

Facilidade de aprendizado do sistema

Risco operacional*

Experimentacao

Facilidade de recuperacao dos dados

Esforco para uso do sistema

Ambiente técnico, organizacional e macroambiente*

Aspectos econémicos

Viabilidade

Economias geradas

Risco econdmico

Custos

investimento*

Transacional*

informacional*

Estratégico*

infraestrutura*

Quadro 2. Variaveis do método de Ribeiro e Carvalho (2011)

Fonte: elaborado pelas autoras
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3 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento desse trabalho, o método de pesquisa
escolhido foi o estudo de caso, definido por Bryman (1989) como um
exame detalhado de uma empresa ou nimero pequeno de casos, com a
unidade de andlise sendo, geralmente, a organizacdo. Entretanto, tal
unidade pode se estender a departamentos entre redes de organizacdes
ou redes interorganizacionais, explica o referido autor.

No sentido de proporcionar uma visao geral das variaveis principais a
serem consideradas na implantacao de Tis por parte das empresas, este
artigo sugeriu uma adaptacao do método de Ribeiro (2009) para esse tipo
de avaliacao que resultou no método de Ribeiro e Carvalho (2011). Assim,
ao tomar como base o método de Ribeiro {(2009) para o desenvolvimento
dessa pesquisa, quanto a fase de unido de teoria e caso, esse estudo
caracteriza-se pela inducao analitica. De acordo com Yin (2001), utiliza
uma teoria previamente desenvolvida como modelo com o qual se deve
comparar os resultados empiricos do estudo de caso.

A abordagem de pesquisa utilizada foi a qualitativa que, conforme
Bryman (1989}, possui énfase na perspectiva individual de guem estd
sendo estudado, além de significar uma forma de saber diferente e uma
nova forma de conhecimento.

A técnica de coleta de dados utilizada constitui um método baseado
em perguntas diretas. Para isso, utilizou-se o gquestiondrio, instrumento
constituido por um conjunto de perguntas ordenadas formuladas pelo
pesquisador e que foi respondido pelo sujeito pesquisado que, neste caso,
resume-se a gestores de OLs.

A amostra foi composta por trés OLs localizados na regido de Sao
Paulo. Os estudos de caso a serem apresentados foram baseados nas
respostas dos questionarios enviados a cada um dos OLs, entre os meses
de abril e junho do ano de 2012. Destaca-se que os questiondrios foram
enviados via e-ma// e as dlvidas obtidas a partir do preenchimento
também foram solucionadas de forma on/ine ou via ligacado telefénica.

A escolha das perguntas foi baseada no método de avaliacdo do WMS
de Ribeiro e Carvalho (2011). As variaveis foram divididas em organi-
zacionais, de seguranca e técnicas, como ja mencionado. Para a andlise
das varidveis, elas (ou suas subvariaveis) foram enquadradas em pergun-
tas de multipla escolha que incluiam uma escala cuja pontuacdo variava
entre 1 e 5 (1 = muito baixo; 2 = baixo; 3 = médio; 4 = alto; 5 = muito
alto). O método teve uma validacdo externa gue, segundo Maffezolli e
Bohes (2008, p. 1) “dedica-se a estabelecer o dominio sobre o qual as
descobertas podem ser generalizaveis e esta intimamente relacionada a
possibilidade de replicacao do estudo.”
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4  RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Estudos de caso: apresentacao das empresas

Como forma de validar o método de Ribeiro e Carvalho (2011), apli-
cou-se o referido método em trés OLs, aqui tratados como empresas A, B
e C. A escolha das empresas foi feita considerando a maior probabilidade
de obtencao de resposta rapida dos questionarios preenchidos, tendo em
vista a realizacao de estudos de casos anteriores nessas mesmas
organizacoes.

A empresa A teve como respondente um funcionario que trabalha hd
onze anos como socio-diretor na organizacao. Segundo informacobes
contidas em suas respostas, e de acordo com a classificacao do BNDES, o
OL é classificado como média empresa, possuindo cerca de 220 funcio-
narios na instalacao estudada. Esse OL nao possui atuacéo fora do pais e
esta ha dezesseis anos no mercado, tendo se especializado em trés
atividades da logistica: recebimento, armazenagem e expedicao.

A empresa B teve como respondente um funcionario que trabalha ha
quatro anos na organizacao, primeiramente no cargo de engenheiro de
processos e, atualmente, como gerente de engenharia logistica. Segundo
informacodes contidas em suas respostas, o OL é classificado como média-
grande empresa (no Brasil) e grande empresa em escala mundial, conside-
rando suas atuacOes fora do pais. O OL possui cerca de 2300 funcionarios
no Brasil, esta hd oito anos no mercado brasileiro e é especialista nas
seguintes atividades logisticas: transporte, armazenagem, operacoes
inhouse e desenvolvimento de processos logisticos.

Por fim, a empresa C teve como respondente um funcionario que
trabalha hé dois anos na organizacdao como gerente de projetos. De acordo
com suas respostas, o OL é classificado como média empresa com
atuacdo em mais de vinte paises. Tem cerca de 1.000 funcionarios no
Brasil, oferecendo solucbes de logistica integrada em servicos voltados
para armazenagem, embalagem, distribuicdo, transporte, limpeza, ser-
vicos de valor agregado, além de operacOes portuarias. A empresa C
trabalha, ainda, com vérios setores, a saber: bens de consumo e industria,
liquidos, quimica, automobilistica, varejo, carga geral, commodities, entre
outros.

4.1.1 Comparacao dos casos

Ao responder o questionario, foi solicitado aos respondentes que
indicassem uma nota, variando de 1 a 5, a cada uma das subvariaveis do
metodo, de acordo com a capacidade do WMS atender ou ndo ao conceito
apresentado a eles.

Para fazer uma analise correta, as subvariaveis consideradas
negativas foram tratadas da seguinte forma na escala de 1 a 5: aquelas
gue obtiveram pontuacdo 1 (muito baixo) referem-se a uma caracteristica
positiva e, por isso, as suas pontuacdes foram substituidas por 5. No lado
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oposto, as que foram pontuadas com pontuacao 5 tiveram suas
pontuacdes trocadas por 1. De forma analoga, a pontuacao 4 tornou-se 2 e
vice-versa e, por fim, a pontuacao 3 manteve-se inalterada. Essas
subvariaveis foram definidas como negativas, porgue, quanto maior a
pontuacao a elas concedida, maior o impacto negativo sobre o
desempenho do software. Assim, no método, as variaveis organizacionais
(representadas por /impacto nas organizacoes, nas relacées humanas e na
comunidade), a de sequranca (digitalizacdo) e as técnicas (risco operacio-
nal, esforco para uso, risco econémico e custos) foram identificadas como
variaveis de escala invertida (negativas).

As subvariaveis organizacionais e suas respectivas pontuacdes sao
apresentadas na Figura 2. Nota-se que para a empresa A, as maiores pon-
tuacbes foram concedidas as variaveis qualidade nos resultados, perma-
néncia e destaque, servico ao cliente, eficiéncia e impacto na comunidade.
Para a empresa B, experiéncia com Ti, confiabilidade e tempo de resposta,
servico ao cliente, beneficio, visibilidade e infraestrutura foram as varia-
veis com melhores pontuacbes. A empresa C, por sua vez, concedeu
melhores notas para confiabilidade e eficiéncia.

Auxilio nas metas
Impactona comunidade, 57— —__Oualidadenos resultados
Impactonas relagdes | /
humanas <

ermanéncia e destaque

Impacto na organizagio Conwmmicagao em grupo

Alcance ’, H 1 <\ xperiénciacom T1

s “sConfiabilidade etempo de
resposta
Estratégia de mercado " 7/ Aceitagdo

Eficacia servico ao cliente

=—&—Empresa _
. a .
A Eficiéncia | | eneficio
=—Empresa Visibilidad articipagdo do usudrio
B

Figura 2. Comparacao das subvaridveis organizacionais para as empresas A, Be C
Fonte: elaborada pelas autoras

A sequir, a Figura 3 ilustra as pontuacfes concedidas as subvariaveis
de seguranca pelas empresas A, B e C. Para a empresa A, digitalizacéo,
conformidade, previsdo e autenticacdo foram as varidveis com maior
pontuacdo. A empresa B concedeu pontuacdo méxima para confidenciali-
dade, integridade fisica, integridade dos dados, disponibilidade, controles
administrativos, consisténcia e conformidade, enquanto para o WMS da
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empresa C as maiores notas foram das varidveis /integridade dos dados e
disponibilidade.

Confidencialidade

Criptografiados dados _—— ntegridadefisica

Autenticacio - mlntegridade dos dados

Previsio == Digponibilidade

Conformidade igitalizacdo

o Controles
Consisténct L .
=—4—Empresa A administrativos

——EmpresaB

Empresa C

Figura 3. Comparacdo das subvaridveis de seguranca para as Empresas A, Be C
Fonte: elaborada pelas autoras

Por fim, a Figura 4 relaciona as pontuacdes dadas aos atributos das
varidveis técnicas pelas empresas A, B e C. A varidvel desempenho foi a
Unica que obteve nota méaxima pela empresa A. A empresa B concedeu a

maior nota para a variavel coeréncia e a empresa C para integridade dos
dados e disponibilidade.
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Desempenho

Custos _— Coeréncia

Rigco econdmico Rapidez

i Infraestrutura

Esfor¢opara uso do sistema < 7 Arquitetura

“Facilidadedo uso do
. sistema
Facilidade de aprendizado
do sistema

Facilidade de recuperagio/~
dosdados h

Risco 01)el‘aci0né|l"
—4—Empresa A
=l—Empresa B

Empresa C

Figura 4. Comparacdo das subvaridveis técnicas para as Empresas A, Be C
Fonte: elaborada pelas autoras

Ao se valer do nUmero total de subvaridveis em cada grupo de
variaveis e considerar o fato de que a pontuacao maxima que poderia ser
atribuida a cada uma das subvariaveis é 5, tem-se que a maior soma () a
ser obtida por um WMS que atenda perfeitamente a todas essas varidveis
sera 95, 55 e 65 para as variaveis organizacionais, de seguranca e
técnicas, respectivamente.

A partir da identificacdo das varidveis que obtiveram pontuacao
méaxima (5) em cada um dos estudos de caso, pode-se considerar, de
acordo com a quantidade de notas méximas, o valor percentual em que o
WMS atende plenamente aos grupos de varidveis do método: organizacio-
nais, de seguranca e técnicas. Como exemplo, ao considerar gue para a
empresa A seis das subvaridveis organizacionais, em um total de
dezenove, obtiveram pontuacdo méxima (valor 5) conclui-se que em
31,6% das variaveis organizacionais o WMS atende perfeitamente a esse
OL. Esse valor se repete para a empresa B. Por outro lado, o WMS atende
plenamente a empresa C, nas variaveis organizacionais do método,
apenas em torno de 10,5%. As demais percentagens sao mostradas no
Quadro 3.
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Z Notas das empresas

Tipo de variavel Pontuacao Empresa A Empresa B Empresa C

maxima S ot S ot S ot
notas % notas % notas Y
max. * 5 ° | méx. *5 ° | méx.*5 °

¥ variaveis

o . 19*5=95 6*5=30 | 31,6 | 6*5=30 | 31,6 | 2*5=10 | 10,5
organizacionalis

T variaveis de

11#5=55 4*5=20 | 36,4 | 7*5=35 | 63,6 | 2*5=10 | 18,2
segurancga

¥ variaveis técnicas 13*5=65 | 2*¥10=10| 15,4 | 1*10=10| 7,7 | 1*10=10| 7,7

Quadro 3. Comparacéo entre as notas maximas concedidas pelas empresas A, Be C
Fonte: elaborado pelas autoras

De forma analoga ao exemplo anterior, conclui-se que o WMS atende
perfeitamente a empresa A em 36,4% das variaveis de seguranca,
enguanto para a Empresa B esse nimero se eleva para 63,6%. |& para a
Empresa C, esse numero cai para 18,2%. Para as variaveis técnicas, o
WMS atende por completo a 15,4% (organizacionais) no caso da empresa
Ae 7,7% as empresas B e C. Ao se considerar a amostra em estudo, esses
Gltimos ndmeros revelam a importancia da alta customizacdo do WMS
para um funcionamento adeguado de acordo com as caracteristicas de
cada empresa.

Como analise adicional, o Quadro 4 apresenta os somatérios resul-
tantes e percentagens obtidas ao analisar o WMS considerando o conjunto
de grupos de variaveis e todas as notas dadas (ndo somente as maximas).
Como exemplo, ao considerar que hd um total de dezenove varidveis
organizacionais e que o somatério das notas dadas as variaveis desse
guesito, no caso da empresa A foi de 65, o software atende as variaveis
organizacionais em 68,4%.

T Notas das empresas

Tipo de variavel ) Empresa A | Empresa B | Empresa C

> % > % > %

T notas das variaveis organizacionais | 19*5=95 | 65 | 68,4 | 77 |81,1| 70 | 73,7

¥ notas das variaveis de seguranca 11*5=55| 45 | 81,8 | 48 |87,3| 37 |67,3

¥ notas das varidveis técnicas 13*5=65| 38 |58,5| 49 |75,4| 46 | 70,8

Quadro 4. Somatério das notas e percentagens resultantes das subvaridveis do método
Fonte: elaborado pelas autoras

Analogamente ao exemplo anterior, o WMS atende a empresa B em
81,1% e C em 73,7%. Quanto as necessidades de seguranca, o WMS
atende as empresas nas seguintes percentagens: 81,8% (empresa A),
87,3% (empresa B) e 67,3% (empresa C). Em relacdo as varidveis
técnicas, aproximadamente 58,5% para a empresa A, 75,4% para a
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empresa B e 70,8% para a empresa C dao suporte técnico suficiente aos
OLs.

As figuras e os quadros apresentados anteriormente demonstram,
de maneira mais visual, as pontuacdes concedidas as variaveis do método.
A partir da analise das subvariaveis citadas, conclui-se que o WMS atende
melhor a empresa B, uma vez gue as somas referentes as variaveis
organizacionais, de seguranca e técnicas sao todas maiores que as somas
das empresas A e C. Tal fato pode ser analisado com base na informacao
gue a empresa B desenvolve seu préprio software, o que faz com que os
requisitos da tecnologia tenham sido criados para melhor atender as
necessidades do OL e, dessa forma, o software fica ainda mais customi-
zado.

Por fim, o WMS atende as empresas A, B e C, em média, em 74,4%
das variadveis organizacionais, 78,7% das variaveis de seguranca e 68,2%
das variaveis técnicas. Diante desses resultados, ao unir os trés tipos de
variaveis, o WMS atende as empresas em torno de 73,8%.

5 CONCLUSAO

A logistica compreende diversas atividades executadas dentro ou fora
de uma empresa, envolvendo armazenagem, estoque, transporte, distribui-
cao, entre outras. Tais atividades representam um dos maiores elementos
de custo de uma empresa e, por isso, muitas organizacdes tém utilizado,
em grande escala, os servicos prestados por OLs e outros prestadores de
servicos logisticos (PSLs). Estes, por sua vez, destacam-se pela maior
especializacdo e rapida evolucao tecnoldgica proporcionada, uma das
principais causas da disseminacao da contratacao desses terceiros.

O WMS é uma das Tis mais utilizadas por OLs e PSLs e concede como
vantagens do seu uso a realizacdo do controle fisico e fiscal, e a possibili-
dade de realizar as atividades de um armazém. Essas atividades de
recebimento, armazenamento e separacao de produtos podem ser avalia-
das de varias maneiras, considerando regras como validade, peso, volu-
me, tipo de movimentacao, cédigo de produto, data de entrada e saida,
entre outras. Por outro lado, o WMS também apresenta algumas desvan-
tagens, dentre as quais esta o alto custo de implantacao.

A pesquisa - realizada com OLs localizados na regiao de $Sao Paulo -
permitiu concluir que a avaliacdo do aspecto organizacional voltado para o
usuario de um sistema deve ser considerada essencial na implantacdo de
uma Ti, pois representa um efeito indireto a partir dos beneficios perce-
bidos, além de garantir a continuidade do uso do WMS pela empresa. Isso
demonstra que as analises tradicionais focadas apenas em aspectos
financeiros sao entendidas como formas insuficientes para realizar a
avaliacao dos ganhos advindos da implantacao de tecnologias diferentes.
Assim, a satisfacdo do usuario torna-se essencial para avaliar os sistemas
em si, pois os usuarios estdo diretamente relacionados a produtividade
individual e da organizacao em gque atuam.
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Diante das analises listadas no tépico das comparacdes, pode-se
concluir com a aplicacao do método alguns pontos discutidos na revisao
bibliografica. Ao se considerar os trés grupos de variaveis {(organizacionais,
de seguranca e técnicas), o WMS teve melhor desempenho nos aspectos
de seguranca. Isso ocorre porque uma das necessidades primordiais da
atividade de armazenagem €& a precisao das informacdes, ou seja, a
funcdo de alocacdao do WMS sé pode ser realizada a contento se ele
obtiver os dados corretos e completos dos produtos recebidos nas docas
dos CDs.

A empresa B concedeu a melhor avaliacao do WMS quanto aos
aspectos organizacionais, de seguranca e técnicos, o gue pode ser
explicado pelo fato de ela ter utilizado uma equipe interna para desenvol-
vimento do software. Com isso, a empresa pode desenvolver a Tl custo-
mizada, ou seja, o WMS foi estruturado de acordo com as necessidades da
empresa e suas caracteristicas gerenciais, sua infraestrutura e sua arqui-
tetura de informacao e Tl.

Na maioria das comparacdes, a empresa C obteve uma pontuacao
baixa em relacao as variaveis e subvariaveis, o gue pode ser explicado
pelo fato de a empresa ter, inicialmente, optado pela implantacao do WMS
de um fornecedor. Como a empresa nao obteve sucesso em sua
implantacao, ela optou por se adaptar e integrar o WMS do grupo (consi-
derando suas outras filiais localizadas fora do pais). Essa transicdo pode
ter influenciado negativamente a percepcao de desempenho do software,
devido as intensas customizacbes e adaptacdes realizadas. Como essas
Tls possuem um limite de horas para customizacdo, essas interferéncias
devem ter comprometido a estrutura do software e de seu desempenho,
como consequéncia.

Ao se considerar as trés variaveis em conjunto, o0 WMS também
obteve uma melhor avaliacao na empresa B, o que pode ser explicado
como afirmado anteriormente, por a empresa ter desenvolvido o software
internamente.

As subvaridveis comunicacdo em grupo e experiéncia com T/ (no
grupo das varidveis organizacionais) foram as que obtiveram maiores
discrepancias nas avaliacOes. Essa discrepancia pode ser explicada pelo
fato dessas subvaridveis serem derivadas de caracteristicas intrinsecas a
cada uma das empresas: auxilio na troca de informacdo dentro da empre-
sa e experiéncia passada da empresa com Tlis. Além disso, a existéncia de
outras Tis pode auxiliar na troca de informacdes e conceder experiéncia
aos usuarios, facilitando a adaptacdo a novas tecnologias implantadas na
empresa. Com esse ritmo de implantacao mais frequente de Tis, a organi-
zacao possui uma metodologia que a auxilia a se estruturar para novas Tis
e para ofertar treinamento aos seus funcionarios sempre que for neces-
sario.

As subvariaveis confidencialidade, integracdo fisica e digitalizacdo
(no grupo das variaveis de seguranca) obtiveram disparidade nas avalia-
coes. Essa diferenca deve ser explicada pelas particularidades do software
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para atender aos objetivos das empresas. O mesmo ocorreu com as
subvariaveis risco econémico e custos, o que pode ser explicado pelo fato
de estarem diretamente relacionadas ao processo de implantacao em si
do WMS e se esse processo € feito via terceiro ou desenvolvido pela
prépria empresa.

Apesar do alto custo de implantacao e da necessidade de customiza-
cao, o WMS apresenta uma percentagem elevada de atendimento as
variaveis propostas no método (todas superiores a 50%). Assim, para
elevar ainda mais esse valor, é necessario investir em uma analise mais
profunda, gue incluiria analise pré, durante e pds-implantacao do WMS,
evitando, dessa forma, o abandono da Ti, o retorno negativo ou insufi-
ciente consequente do seu uso.

O método proposto nesse trabalho é importante, tanto para a comu-
nidade académica, quanto para as empresas. O primeiro aspecto é verifi-
cado na possibilidade de conhecimento de diferentes Tis e da forma de
avaliacao, quando se considera a aplicacdo do método para Tis além do
WMS. Para as empresas, tem-se a oportunidade de utilizacao de um
metodo de avaliacdo de Tis gratuito e amplo, abrangendo trés grandes
grupos de varidveis: organizacionais, de seguranca e técnicas.

Esse trabalho teve como limitacdes um retorno reduzido das empre-
sas para as quais os questiondrios foram enviados, mas teve como vanta-
gem a participacao de empresas atuantes no mercado nacional com
experiéncia nas atividades de terceirizacdo. Ressalta-se que tais limita-
¢bes nao influenciaram de forma significativa os resultados, j& que as
respostas dos OLs da amostra foram suficientes para o alcance do objetivo
do artigo.

Pode-se sugerir como pesquisas futuras novas adaptacdes do método
a novas Tis e a aplicacao a outros setores que utilizem mais de uma Ti,
desde que sigam a mesma direcao do método de Ribeiro (2009) e desse
aqui apresentado, cortando e adicionando variaveis, adequadas a Tl que o
método for avaliar. A pesquisa tem originado algumas publicacles, o que
retrata sua aceitacao pela comunidade académica. Na pratica empresarial,
ela pode auxiliar na avaliacao pelas empresas de suas Tis, para gue o0s
gerentes de Ti, de logistica e a alta administracao reflitam quais Tis sao
adeguadas ao negdécio (considerando os aspectos aqui apresentados) e
guando implantéa-las.
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