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Resumo

A consolidacdo dos softwares na gestdo empresarial revela a necessidade de aplicarmos
métricas para avaliar a satisfacdo dos colaboradores ap6s a implantacéo de novas solucdes e,
assim, validar sob aspectos técnico e humanos a efetividade do que foi proposto. Este trabalho
teve por objetivo analisar critérios de usabilidade para mensurar a satisfacdo dos
colaboradores/usuarios com um software ERP. O estudo possui abordagem quantitativa e
descritiva. O instrumento de coleta de dados (questionario) foi aplicado aos colaboradores por
meio da plataforma Google Forms. Foi comprovada pela pesquisa a satisfacdo dos usuarios
com o software ERP, a partir de critérios como visibilidade, clareza e precisdo. Contudo 0s
usuarios se mostraram indecisos ao responder algumas questdes. Fato que revela tanto a
efetividade da ferramenta de coleta de dados quanto a necessidade de capacitagdo prévia sobre
conceitos. Os achados sdo contributivos pois representam um diagnostico do ERP e estimulam
a elaboracgéo de melhorias tanto por parte do objeto de estudo selecionado, quanto pelos demais
interessados na tematica.

Palavras-chave: Satisfacdo; Sistema de informacéo; Usabilidade.

APPLYING USABILITY CRITERIA TO MEASURE USER
SATISFACTION OF AN ERP SOFTWARE FOR CIVIL
CONSTRUCTION

Abstract

The massive use of software in business management reveals the need to apply metrics to assess
employee satisfaction after the implementation of new solutions and, thus, validate the
effectiveness of what was proposed under technical and human aspects. This work aimed to
analyze the usability criteria to measure the satisfaction of employees / users with an ERP
software. The study has a quantitative and descriptive approach. The data collection tool
(questions) was applied to employees through the Google Forms platform. The satisfaction of
users with the ERP software was proven by the research, based on criteria such as visibility,
clarity and precision. However, users were undecided when answering some questions. This
fact reveals both the effectiveness of the data collection tool and the need for prior training on
concepts. The findings are contributory as they represent a diagnosis of ERP and stimulate the
elaboration of improvements both by the selected study object and by others interested in the
theme.
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1 INTRODUCAO

Na contemporaneidade, onde ha constantes e significativas mudangas no ambiente
mercadologico, € quase impossivel visualizar um negocio sem utilizar sistemas de informacdes
para dar apoio ao gerenciamento de atividades, processos e projetos. Esses sistemas, quando
bem planejados, tanto proporcionam vantagens competitivas a empresa quanto beneficios aos
seus colaboradores na condicdo de usuarios.

Visando se manter no mercado, as construtoras vém organizando sua estrutura atraves
de sistemas de informacgdo que auxiliam na geracdo de resultados positivos. Um deles é um
Enterprise Resource Planning (ERP) focado na area da construgdo civil, ndo identificado neste
estudo, destinado a gerenciar e integrar todas as areas da industria da construgdo, como
engenharia, gestdo da qualidade, gestdo de financas, gestdo de recursos humanos, gestao
comercial, entre outras.

Em qualquer sistema de informac&o, uma temética de suma importancia € a usabilidade,
que envolve a satisfacdo visual do usuario perante a interface, o atendimento a requisitos de
eficiéncia, a oferta de facilidade de aprendizado e de memorizagdo, uma baixa taxa de erros e
a acessibilidade para qualquer individuo (GONCALVES, 2009). Obedecer a esses requisitos
faz com que o sistema seja atrativo e efetivo para atingir os propoésitos estabelecidos pelas
organizagoes.

Baseada na utilizacdo de ERPs na area da construcdo civil, a questdo problema deste
estudo foi delimitada da seguinte maneira: como se encontra a satisfacdo dos colaboradores
referente a critérios de usabilidade de um software ERP focado na construcao civil?

Sendo assim, definiu-se como objetivo geral analisar critérios de usabilidade para
mensurar a satisfacdo dos colaboradores com um software ERP de uma construtora de Jo&o
Pessoa/PB. Ja os objetivos especificos sdo: a) compreender o teor cientifico sobre usabilidade
em sistemas; b) identificar o perfil dos usuarios respondentes; c) avaliar a satisfacdo dos
colaboradores em relagcéo ao ERP.

A abordagem deste estudo traz a tona justificativas que ressaltam sua importancia, de
caréater cientifico e pessoal. Do ponto de vista cientifico, esta pesquisa promove conhecimento
académico sobre usabilidade em sistemas de informacdo focados na area da construcéo civil,

com a possibilidade de ser referéncia para préximos trabalhos em instituicbes de pesquisa e
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ensino. Na vertente pessoal, encontra-se a perspectiva de que os pesquisadores adquirem
conhecimento na area de gestdo e de design de ERP, sendo areas de estudo cativante. Como
também, ha a visdo da pesquisa ser uma oportunidade de adentrar no ambito profissional de
forma estratégica na area de Administracdo de Sistemas de Informacdo, e construir um

alinhamento do que tem sido discutido na teoria e realizado na prética.

2 REVISAO TEORICA

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

O uso da Tecnologia da Informacao (T1) como subsidio aos Sistemas de Informacéo tem
gerado mudangas no ambiente organizacional, por incorporar capacidade competitiva e
propiciar a evolucdo dos negdcios. Desde que 0s processos e a cadeia produtiva comegaram a
despertar o interesse dos gestores, os sistemas de informagdo tém fomentado mudancas
positivas (CAVALCANTI NETO; DORNELAS, 2014).

Sistema de informac&o é um sistema especializado no processamento e na comunicagao
de dados e informages (MATTOS, 2008). E um conjunto de componentes inter-relacionados,
gue juntos, possibilitam coletar (entrada), manipular (processamento), transmitir (saida) e
fornecer um mecanismo de feedback (retroalimentacéo). Essas informac6es sdo entdo utilizadas
pelos usuérios para a tomada de decisdes (CORTES, 2008).

O propdsito dos sistemas de informacao tem sido determinado como obter a informacéo
correta para pessoas certas, na quantidade certa, no tempo certo, e no formato certo (RAINER
JUNIOR; CEGIELSKI, 2016). Quanto maior interconectada for uma empresa, maior sera a
complexidade dos sistemas por onde trafegam e, consequentemente, mais robustos deverao ser
os critérios de seguranca a ser implantado (PINOCHET, 2014).

De modo geral, as organizacfes usam diversos sistemas de informacao para a realizacéo
das suas atividades. Com o crescente interesse das empresas em alterar a visdo funcional pela
processual, os softwares ERP se tornaram um dos mecanismos utilizados para melhorar o
controle de processos e de gestdo da informacéo, interagindo, padronizando e integrando as
diversas areas organizacionais.

Os sistemas de planejamento de recursos empresariais, uma traducdo livre para

Enterprise Resource Planning (ERP) , séo projetados para corrigir a falta de comunicacgéo entre
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os sistemas de informacéo das areas funcionais, a fim de integrar os sistemas da area funcional
por meio de um banco de dados comum (RAINER JUNIOR; CEGIELSKI, 2016).

O software ERP, junto com a TI, evoluiu bastante nos ultimos anos se tornando, por
esséncia da definicao, ferramenta Gnica dentro das empresas no que diz respeito a software de
gestdo empresarial.

A concretizagdo da Tecnologia da Informacdo como recurso essencial em uma
organizacdo, pois ela pode fornecer subsidio para todos 0s processos organizacionais,
auxiliando na otimizacdo das atividades, facilitando a comunicacéo e melhorando o processo
decisoério, para o qual as informac6es ser de qualidade. Considerando o desenvolvimento no

ambito organizacional, a Tl ganha espaco e constitui um dos motores da economia mundial.

2.2 INTERACAO HOMEM-COMPUTADOR E USABILIDADE

Desenvolver sistemas de informacdes é atividade de grande complexidade, pois envolve
ndo soO tecnologias evoluidas, mas também diferentes atores organizacionais. Dessa forma, a
utilizacdo adequada da TI esta sujeita a um conjunto de condicgdes, isto €, 0s componentes
organizacionais e suas interagdes determinardo a capacidade de utilizacdo e adequacéo da TI
disponivel para o sucesso empresarial (FERREIRA; NUNES 2014).

A interface é o0 meio pelo qual o usuario se comunica com o sistema para realizacdo de
suas atividades. Uma interface bem idealizada pode influenciar positivamente o uso do sistema,
fazendo com que o usuario se sinta satisfeito e seguro ao realizar suas a¢des, caso contrario,
pode ser um dos motivos para rejeicdo do mesmo (FERREIRA; NUNES, 2014).

Um dos campos de estudo que trata de solugdes para geracdo de melhores interfaces é
a usabilidade. Esse campo é considerado como o agente responsavel por assegurar que 0S
sistemas sejam faceis de utilizar, eficientes e agradaveis na perspectiva do usuario (PREECE;
ROGERS; SHARP, 2005; QUINONES; RUSU, 2017).

Tractinsky (2017) relata que a usabilidade é uma composic¢ado da comunidade Interacao
Homem-Computador para definir uma qualidade almejada de sistemas interativos. Para Cybis,
Betiol e Faust (2015) a usabilidade é definida como uma métrica de satisfagdo, eficiéncia e
eficacia alcancadas pelos usuarios durante o uso de sistemas.

As medidas de eficicia estdo relacionadas a acurécia que pode ser especificada pela
quantidade de erros e pela completude que considera a proporc¢do que a tarefa foi alcancada.

Para a eficiéncia, é metrificado o nivel de eficacia alcancada com os recursos utilizados. E para
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mensurar a satisfagdo, devem ser levados em conta aspectos como desconforto, gosto pelo
produto, nimero de comentarios positivos ou negativos registrados durante o uso do produto,
e demais formas de avaliacdo subjetiva e objetiva (FILARDI; TRAINA, 2008).

A utilizacéo de sistemas de informacéo pode ser dividida em trés partes principais: 0s
usuarios como atores do uso, a utilizagdo em si como processo e 0 sistema como objeto
utilizado. A maioria dos estudos de usabilidade se concentra no processo e no sistema como
objeto (YUNIARTO et al. 2018). Ferreira e Nunes (2014) descrevem as caracteristicas
pertencentes a usabilidade, sendo elas evidenciadas abaixo:

Facilidade de Manuseio: 0s usuarios conseguem manusear em pouco tempo e com

aptidao o sistema;

Capacidade de Aprendizado Réapido: os usuarios aprendem rapidamente a utilizar o
software;

Dificuldade de Esquecimento: os utilizadores do sistema s&o capazes de retomar suas
atividades, mesmo que tenham passado um certo tempo sem usa-lo por estarem de férias,
licencas ou por demais motivos, sem necessitar de um periodo para reaprender a manusea-Io;

Auséncia de Erros Operacionais: 0s usuarios operam suas atividades sem transtornos
vindos do sistema, e podem recuperar as informagdes caso ocorram erros no processo;

Satisfacdo do Usuério: os utilizadores consideram encantador a interacdo com o
sistema, e estes sentem que suas necessidades foram atendidas;

Eficiéncia na Execucéo de Tarefas: tendo a experiéncia de interacdo com o sistema,
0s usuarios atingem elevados niveis de produtividade na execucado de suas atividades.

Além disso, outra forma de definir a usabilidade nasce da contextualizacdo dos
principios de design, que orientam aos designers a pensar sobre metodologias diferentes dos
seus designs atuais. Os principios mais comuns e conhecidos referem-se a como delimitar o que
0s usuarios devem visualizar e executar quando realizam atividades diante de um produto
interativo, e eles sdo divididos em: visibilidade, feedback, restricbes, mapeamento e
consisténcia (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005). Os mesmos sdo descritos um a um por esses
autores, sendo explicados a seguir:

Visibilidade: quanto mais visiveis as fun¢bes de um sistema, mais os seus utilizadores
saberdo como agir diante de suas funcionalidades. De modo contrario, quanto mais estdo fora
de vista, mais dificil serd encontra-las e utiliza-las;

Feedback: est4 atrelado ao retorno de informagdes a respeito das acdes realizadas pelo

usuario, e quais foram os resultados delas, permitindo que seja dada continuidade nas
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atividades, podendo proporcionar a visibilidade suficiente para a interagéo. Tipos de feedbacks
estdo disponiveis, como: audio, tatil, verbal, visual e a combinacdo dos mesmos;

RestricBes: baseiam-se em determinar as formas de delimitar o tipo de interacdo que
pode acontecer em devidos momentos;

Mapeamento: constitui na relacdo entre a posicéo positiva dos controles e os efeitos no
ambiente de op¢Oes existentes;

Consisténcia: refere-se a interfaces consistentes de maneira que tenham operacdes e
elementos semelhantes para a realizacédo de tarefas similares, seguindo regras, sendo mais faceis
de aprender e usar, onde 0s usuérios aprendem um Unico modo aplicivel de operacionalizar
todos os objetos.

Com isso, pode-se notar que a usabilidade é o campo dentro de design de interacdo que
cuida da satisfacdo do usuario em relacdo a parte visual e garante que as funcionalidades

estejam voltadas para a necessidade real do publico-alvo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa pode ser definida, a partir de sua natureza, como aplicada, pois segundo
Silva e Menezes (2001) o estudo aplicado tem por objetivo gerar conhecimentos para utilizacéo
prética voltados a solucionar problemas especificos e também envolve verdades e interesses.
Quanto a sua forma de abordagem, a pesquisa é considerada como quantitativa, em que se
baseia na objetividade, que de tal forma influenciada pelo positivismo, considera que s se pode
compreender a realidade obtendo uma base ao se analisarem dados brutos, contraidos com o
auxilio de instrumentos padrdes e totalmente neutros (FONSECA, 2002).

Quanto aos seus objetivos esta pesquisa € caracterizada como descritiva, em que Gil
(2008) cita que esse modelo de pesquisa descreve as caracteristicas de determinadas populagdes
ou fenbmenos, e visa descobrir a existéncia de associagdes entre variaveis. Denomina-se ainda
esta pesquisa como bibliogréafica, pelo fato de se basear na busca de referéncias teoricas
publicadas com o objetivo de recolher informagdes ou conhecimentos prévios sobre o problema
a respeito do qual se procura a resposta (FONSECA, 2002).

Este estudo teve como populagéo os colaboradores efetivos e terceirizados (usuarios do
software ERP), de uma organizacéo, localizada em Jodo Pessoa/PB, da area da construcao civil,

totalizando 33 pessoas. Conforme Richardson (2012) os pesquisados formam tal universo por
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trabalharem no mesmo lugar. A amostra foi definida com 19 usuarios para responder o
instrumento de coleta de dados.

O instrumento utilizado para coleta dos dados foi um questionario. Para Gil (2008)
define-se 0 questionario como uma técnica de investigacdo composta por um conjunto de
questBes que sdo submetidas a pessoas com o propésito de obter informacbes sobre
conhecimentos, crengas, sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiracdes, temores,
comportamento presente ou passado. Por meio desse instrumento, os colaboradores
expressaram o seu grau de satisfacdo com o ERP perante principios de usabilidade.

Para verificar este grau foi utilizado o questionario pelo modo de aplicacdo on-line,
através de um formulério disponibilizado pela plataforma Google Forms com perguntas do tipo
fechadas, sendo no total de 39. Foi aplicada a escala Likert de cinco pontos nas questdes
fechadas focadas em usabilidade. Nesta aplicacédo, os itens sdo selecionados e para cada um é
desenvolvida uma afirmacdo sobre a qual o respondente deve externar seu nivel de
concordancia, que varia entre a discordancia total e a concordéncia total (COSTA, 2011). Os
dados coletados mediante a aplicacdo desse instrumento foram analisados de forma

quantitativa, atraves de estatisticas simples (frequéncia e percentual).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

No questionario aplicado, as primeiras questdes tiveram o intuito de identificar as
informacBes correspondentes aos perfis dos respondentes acerca de sua profissdo, género,
idade, nivel de escolaridade, histérico de acesso a computadores e histérico de acesso a
plataforma ERP.

89
http://dx.doi.org/10.18265/2526-2289v6n3p83-99



Tabela 1 - Perfil dos respondentes

Género Femini_no 57,89%
Masculino 42,11%
Entre 18 e 25 anos 36,84%
ldade Entre 26 e 35 anos 42,11%
Entre 36 e 45 anos 15,79%
Entre 46 e 55 anos 5,26%
Ensino Médio Completo ou Incompleto 5,26%
Nivel de escolaridade Ensino Superior Completo ou Incompleto 63,16%
Pés-Graduacdo Completa ou Incompleta 31,58%
Tempo que utiliza computador Ha mais de 4 anos 100%
entre 2 e 5 horas 5,26%
Horas por semana que utiliza computador entre 5 e 10 horas 42,11%
mais de 10 horas 52,63%
menos de 6 meses 10,53%
entre 6 meses e 1 ano 10,53%
Tempo que utiliza a plataforma entre 1 e 2 anos 21,05%
entre 2 e 4 anos 26,32%
mais de 4 anos 31,58%
menos de 2 horas 10,53%
Tempo que gasta por semana na plataforma entre 2 ¢ 5 horas 15,79%
entre 5 e 10 horas 42,11%
mais de 10 horas 31,58%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

No que se refere aos dados mais representativos dos respondentes, numa amostra de 19
colaboradores, 57,89% dos respondentes sdo do sexo feminino, 42,11% possuem entre 26 e 35
anos, 63,16% apresentam ensino superior completo ou incompleto, 52,63% utilizam
computador por mais de 10 horas semanais, 31,58% utilizam a plataforma ERP a mais de 4
anos e 42,11% usam o software ERP entre 5 a 10 horas por semana. As informacgdes podem ser
melhor verificadas na Tabela 1.

Além disso, encontram-se profissionais de diversos niveis hierarquicos no ambiente
laboral dos respondentes, e estdo divididos na amostra em dezesseis cargos distintos. Os cargos
na amostra se distribuem do nivel de aprendiz até o nivel da geréncia de departamento. A partir
de agora, serdo apresentados os resultados perante as afirmativas destinadas a cada variavel
dentro do campo da usabilidade que foram citadas no referencial tedrico deste trabalho. A
primeira delas é sobre a facilidade de manuseio, em que se obteve 0s percentuais expostos na
Tabela 2.

Tabela 2 - Facilidade de manuseio

. . Discordo . Indecis | Concord Concordo
Afirmativas Discordo
Totalmente 0 0 Totalmente
Explorar as tarefas no sistema é facil 0% 21% 26% 47% 5%

As etapas para completar uma

L U 5% 11% 21% 53% 11%
atividade segue uma sequéncia l6gica

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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De acordo com a tabela referente a varidvel facilidade de manuseio, na primeira
afirmativa 47% dos respondentes concordaram que explorar as tarefas do software é facil e na
segunda afirmacdo da mesma variavel, 53% concordaram que as etapas para completar uma
atividade no sistema segue uma sequéncia logica. Frente aos valores evidenciados, a impressao
geral que os respondentes apontaram foi de um sistema que estimula o manuseio, com fécil
utilizacdo e se faz adequado as atividades que os usuarios executam, corroborando de forma

positiva com a ideia de facilidade de manuseio destacada por Ferreira e Nunes (2014).

Tabela 3 - Capacidade de Aprendizagem Rapida
Afirmativas Discordo Discord | Indecis Concordo Concordo
Totalmente 0 0 Totalmente
Posso completar tarefas conhecendo 50 16% 47% 21% 11%
somente alguns comandos
Consegui aprender a utilizar o sistema 0% 21% 50 42% 3206
rapidamente
Comandqs necessarios para realizagdo 50 16% 26% 379 16%
de atividades sdo simples e claros

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Através das questdes sobre a varidvel capacidade de aprendizagem rapida, na Tabela
3, 0s comandos do sistema foram considerados faceis de aprender, operar e explorar, 0 que
indica que as atividades quase sempre puderam ser executadas de maneira logica e clara, mas
sobre completar tarefas conhecendo somente alguns comandos, hd um percentual de indeciséo
consideravel. Poderia ser util durante a aprendizagem, o sistema expor mensagens de ajuda

durante suas etapas.

Tabela 4 - Dificuldade de Esquecimento

. . Discordo Discord | Indecis Concordo
Afirmativas Concordo
Totalmente 0 0 Totalmente
As tarefas podem ser realizadas de 506 26% 3206 21% 16%
maneira direta
Consigo relembrar nomes e uso de 506 16% 3206 37% 11%
comandos sem esforco
Posso utilizar o software ap6s um
tempo sem usa-lo, sem necessidade de 5% 16% 42% 32% 5%
treinamento

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Em relacdo a dificuldade de esquecimento, Ferreira e Nunes (2014) defendem que 0s
utilizadores do sistema devem ser capazes de retomar suas atividades, mesmo que tenham
passado um certo tempo sem usa-lo. Tendo em vista os resultados dessa variavel na Tabela 4,

pode-se notar que os respondentes mostraram facilidade para lembrar de termos, mas se
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mostram indecisos em relacdo as tarefas poderem ser executadas de maneira direta e ao uso do

software sem necessidade de capacitacdo apds um tempo sem usé-lo.

Tabela 5 - Auséncia de Erros Operacionais

Afirmativas Discordo Discordo | Indeciso | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
A pIataforma_l apresenta frequentemente 5,26% 31.58% 42.11% 15.79% 5,26%
erros provindos do préprio sistema
Em oco_rrenuaNde erros o sistema fornece 0,00% 21.05% | 36,84% 26.32% 15.79%
instrucdes para corrigi-los
Na decorréncia de erros em que o sistema
reinicie suas operacdes, 0 mesmo oferece 26,32% 15,79% 42,11% 10,53% 5,26%
opcOes para recuperar as informacdes

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Considerando a varidvel auséncia de erros operacionais, pode-se verificar na Tabela
5 que, em relacdo ao sistema apresentar erros frequentes, fornecer instru¢oes de solugdes e
oferecer operacGes para recuperar as informacgfes, ha ddvidas, visto que 0s percentis
predominantes apontaram para um cenario de indecisdo. Entdo, a organizacdo desenvolvedora
da plataforma precisa tratar dessas indecisdes e buscar a discordancia dos usuarios perante a
existéncia de falhas no sistema. Medidas tomadas para eliminar erros operacionais garantem

que os clientes operem suas atividades sem transtornos (FERREIRA; NUNES, 2014)

Tabela 6 - Satisfacdo do Usuario

Afirmativas Discordo Discordo | Indeciso | Concordo Concordo

Totalmente Totalmente
_ Sinto que as mlnha_s necessidades de 0,00% 1053% | 26.32% 52.63% 10,53%

informacdo sdo atendidas pela plataforma
Estou satisfeito com a interacdo que 5.26% 26.32% | 15.79% 52.63% 0,00%
tenho com a plataforma
Cons_lderanc!o uma avaliacdo global, me 5,26% 1579% | 21,05% 57.89% 0,00%
sinto satisfeito com a plataforma

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Em relacdo a satisfacao do usuario com o software, os respondentes concordaram com
percentis maiores que 50% de concordancia em todas afirmacdes, demonstrando que 0s
mesmos se encontram satisfeitos com a plataforma, conforme Tabela 6. Com isso, 0s usuarios
sentem que as necessidades de informacéo sdo atendidas; que estédo agradados com a interacdo

proporcionada pela plataforma, e no contexto global de todas as funcionalidades se sentem
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satisfeitos. Isso demonstra que o sistema trilha caminhos que sustentam um modelo gerador de
satisfacdo entre os utilizadores. Assim, consubstanciando com Ferreira e Nunes (2014), neste
atributo os clientes consideram encantador a interacdo com o sistema, e estes acreditam que

suas necessidades sdo atendidas.

Tabela 7 - Eficiéncia na Execucdo das Tarefas

Afirmativas Discordo Discordo | Indeciso | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
Consigo atingir elevados niveis de
produtividade na execugdo de minhas 000% | 21,05% | 47,37% | 2632% | 5.26%
atividades, pois o ERP proporciona meios
para que isso aconteca
Considero que a plataforma seja eficiente 0,00% 10,53% | 31,58% 52,63% 5,26%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Levando em consideracdo os 2 quesitos da Tabela 7 sobre eficiéncia na execucéo das
tarefas, pode-se perceber o valor expressivo de 47,37% de indecisdo em atingir elevados niveis
de produtividade na execucdo de atividades por parte dos usuérios, através de meios que 0
software proporcione, mas verifica-se uma concordéncia de 52,63% de que a plataforma seja
eficiente. Assim, tem-se que apesar do sistema ser eficiente para a maioria, ainda existe a
possibilidade de ele ndo contribuir para que ocorra uma Gtima produtividade nas tarefas dos
clientes, devendo a empresa desenvolvedora do sistema estudar as opgOes focadas em
resultados que possam proporcionar concordancia do publico nesse quesito.

Tabela 8 - Visibilidade

Afirmativa Discordo Discordo | Indeciso | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
O sistema ¢ clara e transparente em 0,00% 3158% | 3158% | 31,58% 5,26%
suas inferéncias
Consigo visualizar bem os recursos 0,00% 3158% | 1579% | 47.37% 5,26%
disponiveis no sistema
Considerando a visibilidade das
funt_:lonalldades d_o sistema, consigo 0,00% 21,05% 21.05% 47.37% 10.53%
realizar bem as minhas atividades na
plataforma

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Ao testar a varidvel visibilidade, podem ser visualizados os percentis na Tabela 8 que
evidenciam uma igualdade opinativa indecisa sobre o sistema ser claro e transparente em suas

colocagdes, revelando que 31,58% dos respondentes concordaram com a afirmativa, outros
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31,58% discordaram e 31,58% ficaram indecisos. Ja sobre o usuario visualizar bem os recursos

disponiveis, a maioria dos respondentes concordaram com o quesito, como também afirmaram

que devido a visibilidade das funcionalidades do sistema é possivel realizar bem as atividades

na plataforma. Isso demonstra que o sistema possui uma boa visibilidade, entrando em

consonancia com a visdo de Preece, Rogers, Sharp (2005), que quanto mais visiveis as funcoes

de um sistema, mais 0s seus utilizadores saberdo como agir diante de suas funcionalidades.

Tabela 9 - Feedback

Afirmativa Discordo Discordo Indeciso Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
O sistema me garante o
retorno de informacdes e 0s 5,26% 1579% | 31,58% 42,11% 5,26%
resultados a respeito das acGes
que realizo como usuario
Recebo feedbacks do sistema
em um tempo preciso e 0,00% 31,58% 42,11% 26,32% 0,00%
eficiente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Com o fim de mensurar a vertente feedback do ERP foram elaboradas as 2 perguntas

da Tabela 9, que demonstraram que 42,11% dos respondentes concordaram que o sistema

garante o retorno de informac@es e resultados a respeito das acdes realizadas como usuario,

representando um resultado favoravel. Mas sobre essas respostas advindas do sistema surgirem

num tempo preciso e eficiente, 0 mesmo percentil (42,11%) ficou indeciso, demonstrando que

ao mesmo tempo que o sistema garante o retorno de informacdes, ele aparenta demorar a

fornecer esse retorno.

Tabela 10 - RestricOes

Afirmativa Discordo Discordo | Indeciso | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
Eu percebo que existem algumas
op¢Bes no sistema que ndo consigo 0,00% 0,00% 15,79% 68,42% 15,79%
ter acesso
Considero valida e segura a restrigao
que o sistema impde, de acordo com 0,00% 5,26% 10,53% 52,63% 31,58%
0S cargos e setores, em sua utilizacéo
Meu acesso ao sistema se da por
login e senha pessoal ou por codigo |, 50, 526% | 1579% | 31,58% | 47,37%
de autorizacdo, sendo eu identificado
pela plataforma
Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Na Tabela 10, que corresponde as varidveis de restri¢cGes, nota-se que 68,42% dos
usuarios percebem que existem algumas opc¢des no sistema que ndo conseguem ter acesso,
como também, 52,63% considera valida e segura a restricdo que o sistema impde, de acordo
com 0s cargos e setores, em sua utilizagdo, dando informacGes relevantes a cada cargo,
demonstrando a existéncia de restricbes no sistema. Para corroborar com a seguranca da
informacdo advinda das restricdes, 47,37% concordaram totalmente que 0 acesso ao sistema se
da por login e senha pessoal ou por cddigo de autorizacéo, sendo o usuario identificado pela
plataforma. Sendo assim, esses resultados demonstraram uma boa investidura de restri¢cdes pelo
ERP.

Tabela 11 - Mapeamento

Afirmativas Discordo Discordo | Indeciso | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente

Os comandos (botGes) no sistema sao de
facil associa¢do com a sua verdadeira 10,53% 10,53% | 31,58% 42,11% 5,26%
funcionalidade.

As funcionalidades estdo claras e faceis

. 0,00% 21,05% 15,79% 57,89% 5,26%
de ser interpretadas.

A interface do sistema contém o minimo

. - e 5,26% 10,53% | 36,84% 36,84% 10,53%
de itens necessarios para a sua utilizagao.

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

No que tange a0 mapeamento, pode-se verificar na Tabela 11 que 42,11% concordaram
que os comandos do respectivo sistema sdo de facil associagdo com a sua funcionalidade.
Quando é afirmado que as funcionalidades estdo claras e faceis de ser interpretadas, 57,89%
concordaram, isto é, mais da metade dos respondentes indicam que as func¢des sdo interpretadas
nitidamente. Em relagdo a interface do sistema conter o minimo de itens necessarios para a sua
utilizacdo, 36,84% ficaram indecisos, como também, os mesmos 36,84% concordaram com
esta afirmativa. Entdo, verifica-se que os usuarios entendem de maneira facil a manipulacéo de
controles, indicando o relacionamento correto entre o controle e o efeito gerado, estando em

sintonia e de acordo com a orientacdo do sistema.
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Tabela 12 - Consisténcia

Afirmativas Discordo Discordo | Indeciso | Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
Ha consisténcia no layout do sistema 10,53% 5,26% 15,79% 63,16% 5,26%
E fécil de entender as convencdes
(praticas, técnicas) usadas através do 0,00% 26,32% 26,32% 47,37% 0,00%

sistema

Acredito que o sistema tem muitas

; PO 5,26% 21,05% 26,32% 47,37% 0,00%
inconsisténcias

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

No que concerne a consisténcia, conforme Tabela 12, pode-se observar que grande parte
dos usuérios acreditam que o sistema tem consisténcia em seu layout com 63,16% de
concordancia. Ou seja, 0 sistema tem 0 mesmo tipo de operacdo para a mesma tarefa. Sobre a
facilidade de entendimento relativo as convencdes usadas através do ERP, 47,37%
concordaram que as praticas e técnicas usadas por meio do sistema é entendivel para o0s
respondentes. Por ultimo, quando é relatado sobre o sistema ter inconsisténcias, 47,37% dos
individuos entraram em concordancia. Assim, houve uma indecisdo em que respondentes
concordavam com a consisténcia do layout e outros ndo, ao utilizar de duas afirmagfes com o
mesmo sentido para testar a consisténcia do sistema, revelando assim uma contradi¢do na
opinido dos respondentes.

Diante dos resultados encontrados, ha pontos positivos do ERP investigado que podem
ser destacados: boa visibilidade, clareza e precisdo. Esses pontos representam parcialmente a
qualidade almejada por usudrios de sistemas interativos (TRACTINSKY, 2017). Vale ressaltar
que caracteristicas que nao atendem a satisfacdo almejada pelos usuarios devem ser
compreendidas, fomentadas e melhoradas, principalmente pelos profissionais da area de

Ciéncia da Informacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho oportunizou aos pesquisadores envolvidos a aplica¢do de um estudo
que pudesse avaliar os pontos pertinentes de usabilidade de um software ERP utilizado em
algumas construtoras da Paraiba e de todo o pais. Quando da analise dos dados, foi possivel
verificar a ocorréncia acentuada de indeciséo por parte dos respondentes, a exemplo de questdes

relacionadas a: capacidade de aprendizagem rapida; auséncia de erros operacionais; dificuldade
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de esquecimento; eficiéncia na execucdo das atividades; consisténcia e feedback, indicando a
viabilidade de um futuro aprofundamento nesses aspectos, explicando melhor essas indecisdes.

Tem-se também que foi comprovada pela pesquisa que o sistema gera satisfacéo, possui
uma boa visibilidade e é um sistema claro e preciso durante seu manuseio. Esses dados foram
importantes para delinear como encontra-se o sistema na perspectiva de seus usuarios, e definir
que em alguns aspectos, o ERP atende a necessidade do cliente.

Assim, visualiza-se que o objetivo de analisar a satisfacgio com o ERP, dos
colaboradores de uma construtora de Jodo Pessoa/PB, de acordo com os critérios de usabilidade,
foi atingido com sucesso. N&do divergente, houve a compreensdo do teor cientifico de
usabilidade em sistemas e identificou-se o perfil dos usuérios respondentes.

Os resultados deste estudo se mostraram contributivos por dois motivos: ao verificar a
satisfacdo de colaboradores uma construtora em relacdo ao ERP, foi possivel estimular
reflexdes criticas sobre seu uso; e os achados representam um diagnéstico do ERP que estimula
a elaboracgéo de melhorias tanto por parte do objeto de estudo selecionado, quanto pelos demais
interessados na temaética.

Por fim, como sugestdes de futuras pesquisas, tem-se a ideia de uma abordagem
qualitativa com as varidveis que tiveram resultados predominantes de indecisdo, utilizando um
roteiro de entrevista, visando obter respostas mais detalhadas dos respondentes. Como também,
é sugerida a aplicacdo do mesmo instrumento de coleta de dados com colaboradores usuarios
da plataforma de construtoras diferentes, para assim, realizar compara¢6es com os dados

coletados.
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