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Resumo

A presente pesquisa tem por objetivo compreender as agdes operacionais e estratégicas adotadas pelas
empresas de despacho aduaneiro a partir da utilizagdo do sistema VICOMEX (Visdo Integrada de
Comércio Exterior), sistema que tem por objetivo simplificar o processo aduaneiro brasileiro. A
pesquisa se deu em carater exploratorio, onde foi utilizada a abordagem qualitativa que buscou na
opinido de trés gerentes de empresas do ramo na cidade de Rio Grande-RS, a fim de identificar
barreiras e facilidades nas rotinas das empresas, bem como em seus relacionamentos externos. Foi
utilizada também a abordagem quantitativa diante dos funcionarios das empresas a fim de avaliar suas
percepgOes e satisfacdo diante de fatores de impacto da Tecnologia de Informagdo. O sistema
aproxima as empresas de seus clientes, mas se torna uma ferramenta comum a todos os concorrentes €
também se mostra eficiente como iniciativa de governo eletronico. Diante da avaliagdo dos
funciondrios, os pontos positivos mostram-se mais importantes que os negativos, visto a satisfacao e
motivacao com a utilizagdo do sistema pelos usuarios.
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Abstract

The present research aims to understand the operational and strategic actions taken by Customs from
the use of the VICOMEX system (Integrated View Offoreign Trade), system that aims to simplify the
customs process. The research was in exploratory character, where qualitative approach was used
which sought the opinion of three managers of companies in the city of Rio Grande-RS, in order to
identify barriers and ease the companies ' routines, as well as in its external relationships. It was also
used in the quantitative approach in front of officials of companies in order to assess their perceptions
and satisfaction on impact factors of information technology. The system approaches the businesses of
its customers, but becomes a tool common to all competitors and also shows how efficient e
Government initiative. On the evaluation of officials, the positive points are more important than the
negatives, seen the satisfaction and motivation with the use of the system by users.

Keywords: IT; VICOMEX; Evaluation; Impact.

* Received 15 May 2018; received in revised form in 22 July 2018; accepted in 6 August 2018; published online 28
September 2018.



REVISTA DE TECNOLOGIA APLICADA, v.7, n.2, mai-ago 2018, p.35-56

1. Introducio

O mercado mundial tem se tornado cada vez mais competitivo, exigindo mais
eficiéncia, mudangas estratégicas e modificando a forma de se fazer negocios. Nesse cenario,
a Tecnologia da Informacao (TI) tem sido indicada como um fator essencial de modernizacao
dos negdcios. Mais do que uma fungdo instrumental, ela tem desempenhado um importante
papel na formulacdo das estratégias das organiza¢des (Nogueira, 1999).

A TI ¢ considerada como um dos componentes mais importantes do ambiente
empresarial, evidenciado pela ampla utilizagdo tanto em nivel estratégico como operacional,
oferecendo as organizacdes o desafio de identificar as contribuicdes e oportunidades em cada
nivel e o devido aproveitamento dos beneficios para que obtenha sucesso em suas acdes
(Albertin & Albertin, 2008).

Nogueira (1999) apresenta um caso bem-sucedido de utilizagdo da TI em organizacdes
publicas em interface com as privadas, com o objetivo de auxiliar na competitividade da
economia nacional. O caso refere-se & implantacdo e funcionamento do Sistema Integrado de
Comércio Exterior (SISCOMEX), ocorrido no inicio da década de 1990. Esse sistema tem
como objetivos, para o governo brasileiro, modernizar e simplificar os meios de
operacionalizag¢do das politicas e controle das importagdes e exportacdes no pais (Nogueira,
1999).

O autor ainda complementa, ponderando que se trata de um sistema
interorganizacional, ndo somente para mediar uma intensa troca de informagdes entre
organizagdes, apoiando suas atividades, mas como o proprio meio, através do qual as
atividades e transac¢des, dotadas de consequéncias juridicas, sdo levadas a efeito.

O processo de entrada de mercadorias no Brasil ¢ considerado burocratico devido a
complexidade dos procedimentos aduaneiros, em geral relacionados a documentos que devem
ser apresentados e informagdes duplicadas, ainda que parte dos procedimentos esteja
informatizada e relativamente unificada no SISCOMEX, por conta da quantidade de 6rgaos
publicos que intervém na movimentagdo de mercadorias pelas fronteiras, cerca de quarenta, e
os sistemas informatizados que ndo estdo totalmente sincronizados (Morini, Inacio, Santa-
Eulalia, &Serafim, 2015).

Implantado em julho de 2015, o Sistema Visdo Integrada do Comércio Exterior
(VICOMEX), parte integrante do SISCOMEX, “objetiva simplificar o monitoramento das
operagdes de comércio exterior, facilitando a atuacdo dos intervenientes envolvidos nessas
atividades”, tornando-se um importante recurso as organizagdes usuarias (Siscomex, n.d.,
para. 1).

“O VICOMEX disponibiliza aos usuarios um painel de controle de suas operagdes,
concentrando num sé ponto informagdes até entdo dispersas em diferentes modulos do
SISCOMEX, bem como em sistemas independentes dos o6rgaos anuentes.” (Siscomex, n.d.,
para. 2).

Outra funcionalidade do sistema é a de anexacdo de documentos relacionados as
operacdes de importacdo e exportacdo a um dossi€ eletronico, dispensando o uso do papel
nesses processos e gerando um avango significativo em termos de eficiéncia, seguranca e
transparéncia, devido a diminui¢do no transito de documentos oficiais e impessoalidade na
fiscalizacdo (Siscomex, n.d.).

O acesso a0 VICOMEX ¢ cedido tanto aos responsaveis quanto aos representantes
legais, sempre observadas as autorizagdes pertinentes, visto que uma empresa usuaria so tera
acesso a uma funcionalidade com a autorizagcdo do 6rgdo anuente competente e s6 podera
realizar o servi¢o devidamente autorizado pelo importador ou exportador (Siscomex, n.d.).

Reforca-se que ouso de tecnologias da informacdo trouxe diferentes mudancas
organizacionais, causando impactos sentidos em diferentes areas das organizagdes (Turban,
Rainer, & Potter, 2005). Dessa maneira, define-se para este estudo a seguinte questdo: Qual o
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impacto do sistema VICOMEX nas organizacoes usuarias?

A presente pesquisa tem por objetivo geral compreender as agdes operacionais e
estratégicas adotadas pelas empresas a partir da utilizagdo do sistema VICOMEX e identificar
como essas acoes modificaram essas organizagoes.

Para atingir o objetivo geral, foram tracados os seguintes objetivos especificos: a)
Avaliar indicadores de impacto da TI nas organizagdes; b) Explorar as mudancas nos
processos de trabalho (efeitos internos) provocadas pelo sistema VICOMEX; c) Analisar os
efeitos externos da adocdo do sistema com fornecedores, clientes, governo e outras relagoes
das organizacdes estudadas; e d) Comparar as discrepancias e convergéncias no impacto do
sistema VICOMEX nas organizacdes analisadas.

A relevancia da pesquisa se deve ao fato destacado por Morini et al. (2015), de que o
processo aduaneiro brasileiro € classificado como de baixa eficiéncia pelos principais
rankings internacionais, ndo contribuindo para a competitividade das empresas que utilizam a
cadeia de suprimentos internacionais € da economia nacional. Portanto, o VICOMEX,
cumprindo seus objetivos de simplificar o processo aduaneiro e tornar-se um importante
recurso para as empresas usuarias, pode contribuir de forma significativa para a economia
nacional e para a competitividade das organizagdes. Por conta disso, € necessario analisar
quais os impactos da adog¢do desse tipo de solugdo em um setor especifico e sensivel a agdes
de agentes nacionais e internacionais.

O trabalho estd dividido em cinco partes. A primeira parte ¢ a introdugdo do estudo,
com a contextualizacdo e apresentacdo da problematica da pesquisa, bem como os seus
objetivos. A segunda parte contempla o referencial tedrico do estudo, com as abordagens
conceituais ¢ a fundamentagdo que embasam a pesquisa. A metodologia compreende a
terceira parte do estudo. Na quarta parte, os resultados da pesquisa e, na quinta parte, a
conclusdo com a retomada dos objetivos e das principais consideragdes sobre o estudo.

2. Referencial Teorico

De forma geral, os conceitos de TI abrangem tanto os aspectos técnicos, como:
sistemas de informacdo e programas aplicativos (software), equipamentos e seus dispositivos
periféricos (hardware), telecomunicagdes e redes de computadores, quantos outros aspectos
de igual importancia, como: recursos humanos (peopleware), modelos de gestdo e contextos
organizacionais (Rezende, 2002).

Gongalves (1994) afirma que os impactos causados por novas tecnologias sobre a
organizagdo ocorrem em trés niveis: o das pessoas, o dos grupos de individuos ¢ o da empresa
como um todo. O autor defende a ideia que tecnologias de informa¢do em uma organizagdo
envolvem equipamentos, maquinas e computadores, e também os individuos como um dos
seus componentes de maior relevancia e que entender as necessidades desses trés niveis ¢
fundamental para o sucesso ou fracasso de um projeto.

Bakos e Treacy (1986 como citado em Oliveira, 2014) identificam trés niveis nos
quais a TI exerce um impacto significativo na estratégia das empresas: o nivel interno, que
esta relacionado ao desenvolvimento de estruturas e processos organizacionais eficientes e
eficazes; o nivel competitivo, que engloba os movimentos competitivos dos negocios da
organizagdo e o nivel de portfolio de negocio, que diz respeito as escolhas pelas quais as
empresas competem para posicionar-se no mercado.

Campos (1995) identifica, nas organizagdes, pessoas ou grupos que nio se sentem
confortaveis com os potenciais impactos trazidos pela implantagdo de sistemas de informagao,
ou que ndo conseguem acomodar adequadamente as eventuais mudancas organizacionais
decorrentes da insercdo de novas tecnologias de informagdo. O autor também cita que, em
muitos casos, a questdo ¢ localizada e individualizada, como um empregado que encontra
dificuldade em se adaptar a um novo sistema, mas em outros casos a questdo envolve a
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organizagdo como um todo, como empresas que perdem gradualmente seu mercado para suas
concorrentes que melhor utilizam a tecnologia.

A maioria das pessoas sente que a tecnologia afeta suas vidas de uma das duas formas;
ou a tecnologia ¢ prejudicial, pois sugere: gasto de recursos, organizacdo centralizada, perda
de liberdade, trabalhos desqualificados e desemprego, ou a tecnologia ¢ benéfica, pois sugere;
maior liberdade pessoal, participacdo, mais tempo livre, maior conhecimento ¢ melhoria na
qualidade de vida (Jacobsem, 2000).

Oliveira (2014) cita que, para permanecer no mercado, as empresas precisam de um
conjunto de estratégias que lhes possibilitem um aumento de sua competitividade, reducdo de
custos, aumento de eficiéncia e produtividade, expansdo das fronteiras interconectando a
organizacdo, sendo a Tl um recurso capaz de proporcionar uma melhor aplicacdo dessas
estratégias. O autor completa, no entanto, que os efeitos no aumento da eficiéncia do sistema
produtivo, as consequéncias na estrutura da organizagdo e a influéncia que ocorre sobre
pessoas, ilustram a ligacdo entre a tecnologia e os interesses das organizacdes.

Terence (2002) destaca, entre os fatores de éxito na utilizagdo da TI, a percepgdo do
entendimento da necessidade de seu emprego pelos usudrios e o apoio da cupula
administrativa apds a implantacao da TI, os usuarios e os dirigentes percebem sua importancia
nos processos, na medida em que esta aumenta a capacidade de trabalho, levando a empresa a
aumentar sua competitividade. O apoio dos niveis hierarquicos superiores ao processo de
implantacdo ocorre a partir do momento que constatam que ndo haveria outra maneira de
permanecer no negocio, caso ndo melhorassem os controles gerenciais ¢ aumentassem a
produtividade (Prates, Saraiva, & Caminiti, 2003).

Segundo Laudon e Laudon (2007), a TI sozinha ndo ¢é capaz de tornar as organizagdes
mais competitivas, eficientes ou orientadas para a qualidade, para que se possa aproveitar toda
sua capacidade, mudangas na organizacdo em si precisam ser realizadas, sejam pequenos
ajustes em atividades de trabalho ou o redesenho do negbcio. Os autores destacam que
processos e tarefas devem ser combinados e simplificados a fim de tornar o trabalho mais
eficiente, sendo necessdria a definicdo de quais processos de negdcios sdo os mais
importantes para a aplicagdo de novas tecnologias, a fim de ajudar a organizacdo a executar
sua estratégia.

Prates e Ospina (2004) destacam que as transformagdes provocadas pela TI ndo se
restringem apenas ao modo de produzir bens e servigos, mas induzem novos processos e
instrumentos, que atingem por completo a estrutura e o comportamento das organizagdes,
repercutindo em sua gestdo. Prates ¢ Ospina (2004) afirmam ainda que se nada mudar em
relacdo a maneira pela qual o trabalho ¢ feito e se o papel da TI for meramente automatizar
um processo ja existente, as vantagens serdo minimas.

Segundo O’Brien e Marakas (2007), a TI pode servir de suporte para programar
estratégias de competitividade, de maneira que ajuda a cortar custos, diferenciar e inovar
produtos e servigos, promover crescimento, desenvolver aliancas, manter clientes e
fornecedores, substituir custos, criar barreiras a entrada de novas empresas alavancando os
investimento em recursos de TI.

A TI impacta sobre a estrutura e os processos organizacionais devido a rapidez das
informagdes, alteracdo do contetido das tarefas e integracdo de todas as areas das empresas,
consequentemente, dissemina a informag@o e conhecimento, diminuindo a influéncia e a
necessidade de gerentes e supervisores de nivel médio, reduzindo os niveis hierarquicos e,
assim, favorecendo o contato entre os funcionarios e a direcdo, e afetando as relagbes entre
grupos e pessoas (Ribeiro, 1999).

De acordo com Turban et al. (2005), hierarquias horizontais existirdo com menos
niveis gerenciais e um menor nimero de funcionarios, devido ao auxilio da TI na execugio e
reengenharia das tarefas, ficando, assim, as organiza¢des menores ¢ mais ageis, as tarefas
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sendo realizadas on-line geograficamente dispersas e armazenadas eletronicamente, acarretam
em mudangas na supervisido e permitem a supervisdo remota com maior énfase no trabalho
concluido e menor nos contatos pessoais e politicas de escritorio. O autor também destaca a
distribuicdo da informa¢do e o dominio das novas aplicagdes eletronicas por determinados
individuos, tendo como resultado uma nova distribui¢do de poder nas organizagdes.

Moraes, Terence ¢ Escrivao (2004) argumentam que a Tl desempenha um papel
importante no sucesso das organizacdes, contribuindo de modo eficaz para uma maior
competitividade no mercado, desde que se tenha uma clara visao estratégica, tanto do negdcio
quanto da TI, em alinhamento com os aspectos técnicos e operacionais das empresas, além de
um acompanhamento continuo das aplicagdes, para que se possa promover as mudangas e
atualizacOes necessarias.

A TI desempenha um papel importante na reestruturagdo dos processos de negocios
oferecendo automacao, flexibilidade e suporte a transagdes rapidas e informatizadas entre
fornecedores, fabricantes, revendedores e clientes, permitindo que as necessidades de cada um
sejam informadas de forma interativa e atendidas de acordo, estabelecendo assim uma relagéo
mais eficiente (Turban et al., 2005).

Segundo Nogueira (1999), os sistemas de informagao tém se tornado mais sofisticados
dentro das organizagdes, substituindo os procedimentos manuais pelo processamento
eletronico, os documentos em papel por documentos eletronicos e os arquivos tradicionais por
métodos de armazenamento de registros eletronicos. Essas mudangas intraorganizacionais tém
sido profundas e vém oferecendo condi¢des para que mudangas similares possam ocorrer nas
relagdes entre as organizagdes (Nogueira, 1999).

As novas ferramentas de TI permitem que as operagdes sejam realizadas mais
rapidamente, ¢ a um custo mais baixo, e utilizam-na para planejar ¢ alcangar os objetivos
operacionais independentes de aumentar a continuidade (integracdo funcional, automagdo
intensificada, resposta rapida), melhoria de controle (precisdo, acuidade, previsibilidade,
consisténcia) e proporcionar maior compreensdo das fungdes produtivas (visibilidade, analise,
sintese) (Prates & Ospina, 2004).

De acordo com Laudon e Laudon (2007), a TI pode simplificar procedimentos
empresariais, de maneira que documentos possam ser transferidos com maior facilidade e
eficiéncia de um lugar para outro, softwares de gerenciamento de fluxo de trabalho e
documentos automatizam processos garantindo aprovacdes, programando e gerando relatorios
permitindo que duas ou mais pessoas em lugares diferentes trabalhem na mesma tarefa,
resultando em um tempo de conclusdo mais rapido, e, através de sistemas de indexacdo
adequados, os usuarios garantem a realizagdo do trabalho mesmo diante de um documento
indisponivel fisicamente ou em trénsito.

As organizagdes podem ver a TI e os sistemas de informa¢do como um suporte
eficiente a suas operagdes didrias, mas enfatizando a utilizacdo estratégica terd a TI como um
importante diferenciador e, entdo, podera desenvolver produtos, servigos e capacidades de
acordo com as estratégias competitivas pretendidas, que dariam & empresa vantagens
significativas no mercado em que competem (O'Brien & Marakas, 2007).

Laurindo, Shimizu, Carvalho e Rabechini (2001) pontuam que a TI evoluiu de uma
orientacdo tradicional de suporte administrativo para um papel estratégico dentro da
organizagdo, permitindo que se viabilizem novas estratégias empresariais. Os autores
concluem que uma vantagem baseada na gestdo da TI e no alinhamento com o negdcio
permite manter uma vantagem por mais tempo, visto que ndao ¢ possivel manter uma
vantagem competitiva através de uma especifica aplicagdo de TI, pois cada vez mais as
aplicacdes sdo de facil e disseminado acesso.

As organizagdes que possuem recursos raros ou utilizam os recursos disponiveis de
maneira mais eficiente t€ém melhor desempenho no mercado, obtendo vantagens competitivas
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como: eficiéncia em processo, de acordo com a habilidade de implantar novas tecnologias em
processos de servigo e producdo, economias de escala, quando tecnologias de informacdo
reduzem significativamente os custos de operagdo, controle de demanda e barreiras de entrada
quando o custo para troca e aquisi¢do de tecnologia ¢ elevado (Laudon & Laudon, 2007).

Para as fung¢des de administragdo, planejamento, organizagdo ¢ controle é de
fundamental importancia dispor de informagdes precisas para que os administradores possam
monitorar € aprimorar o progresso na direcdo de seus objetivos. Por isso, € necessario que a
informacdo tenha qualidade, que seja oportunizada no momento correto, em quantidade
suficiente ¢ com relevancia de acordo com suas responsabilidades e tarefas, oferecendo
seguranca para a tomada de decisdes (Stoner,1999 como citado em Prates & Ospina, 2004).

As Tecnologias da Informacdo vém influenciando todos os setores produtivos por
meio da reformulacdo e otimizacdo de processos gerenciais e operacionais, proporcionando
ganhos em eficiéncia e eficacia, o que tem despertado o interesse por parte de gestores
organizacionais em todas as areas (Baracho, 2000). Houve uma grande mudanca no papel da
TI nas organizagdes, que se expandiu para além do suporte administrativo e alcangou as suas
atividades fim (Szafir-Goldstein & Souza, 2003).

Compreender as tecnologias de informacdo, no que diz respeito a sua relevancia,
funcdo e estrutura, aumenta as chances de sucesso na implementagdo e implantagdo dos
sistemas, facilitando a definicdo de sua utilizagdo e aproveitamento no ambiente
organizacional (Jacobsem, 2000).

Para Oliveira (2014), interesses como aumento de produtividade, incremento dos
ganhos, reducdo de pessoal e melhor desempenho da organiza¢do determinam a implantacao
ou nao de tecnologia nas empresas. Esses interesses estdo embasados, geralmente, na busca de
ganhos econdmicos como principal objetivo (Oliveira, 2014). A TI pode trazer nova
alternativa de operagdo ¢ estratégia dentro das organizagdes e também nos seus inter-
relacionamentos. Para visualizar essa alternativa € preciso que se tenha em mente a nogdo da
eficécia das aplicagdes de TI (Silva & Scola, 2003).

Segundo Silva e Scola (2003), atualmente as empresas necessitam de processos ageis e
automatizados para acompanhar a velocidade do mercado. A TI tem suprido essa necessidade
de automatizar os processos e fazer com que a empresa ganhe em agilidade, desde que a
empresa vise a alternativas que forne¢am ganhos em qualidade, custo e rapidez (Silva &
Scola, 2003).

Para Albertin e Albertin (2008), o uso de TI oferece beneficios para os negdcios que
incluem custo, produtividade, qualidade, flexibilidade e inovacdo. O desafio das organizagdes
¢ determinar, o mais precisamente possivel, quais os realmente ofertados e desejados, pois tal
identificacdo sera a base para a confirmacgdo desses beneficios no desempenho empresarial.

Moraes et al. (2004) concluem que ¢ importante que as Tecnologias da Informagao
implementadas nas organizagdes superem barreiras e entraves inerentes ao ambiente, como:
limitacdes financeiras, dificuldades em wusar tecnologias complexas, resisténcia dos
funcionarios, que temem ser substituidos pela tecnologia, dividas referentes as principais
vantagens que a TI pode proporcionar e at¢é mesmo a falta de percepcdo de sua real
necessidade para o processo gerencial nessas organizagoes.

A popularizagdo da TI e dos computadores pessoais, iniciada na década de 1980,
promoveu avangos no setor publico que expandiu a utilizacdo de ferramentas de TI em busca
de melhorar a eficiéncia dos servigos oferecidos e demandados pela administragdo publica
(Raupp & Pinho, 2010). A melhoria na captagdo, armazenamento ¢ disponibilidade da
informagdo para fazer cruzamento de dados tem despertado interesse em todas as esferas de
governo (Federal, Estadual e Municipal) (Reis, Dacorso, & Tenorio, 2013).

Com a possibilidade de utilizagdo da internet para prestacdo de servigos on-line, como
o comércio eletronico, iniciavam-se as primeiras aplicacdes de governo eletronico e o inicio
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da utilizagdo de portais (Vaz, 2003). A TI tem se disseminado pelo setor governamental
através do governo eletronico, representado pela informatizacdo de suas atividades internas e
pela comunicagdo com o publico externo, como cidaddos, fornecedores, empresas, ou outros
setores do governo ¢ da sociedade (Pinho, 2008).

Em fun¢do da grande quantidade de documentos que deve ser analisada por diferentes
orgdos e esferas publicas, as dificuldades inerentes a manipulagdo, ordenacdo e
armazenamento de documentos, a informatizagao através do governo eletrdonico substituiu os
procedimentos tradicionais de confeccdo manual por captagdo dos dados on-line e geragao
eletronica de relatorios (Zamot, 2003 como citado em Reis et al., 2013).

O avanco no governo eletronico deve-se a transicdo de um modelo de paginas estaticas
na internet para a utilizacdo mais intensiva de bancos de dados, recursos dinamicos de oferta
de contetdos e de personalizagdo (Prado, 2004). O governo, em geral, deve utilizar-se das
ferramentas de TI para auxiliar na solucdo de demandas e de acesso a informacdo, tornar
eficiente a prestacdo de servigo ao publico, possibilitar a participacdo dos cidaddos nas agdes
do governo (Santos, 2002).

Quanto ao governo eletronico, sdo considerados os seguintes tipos por meio de suas
possibilidades e finalidades de relacionamento: business-to-government, em que uma empresa
oferece o produto ou servigo ¢ o governo adquire; government-to-business, o governo
disponibiliza a ferramenta e quem adquire sdo empresas; citizen-to-government, o cidadao
fornece a ferramenta e o governo adquire; government-to-citizen, o governo disponibiliza o
servico para uso do cidaddo; government-to-investor, o governo disponibiliza o produto para
um investidor; investor-to-government, um investidor disponibiliza um produto para
aquisi¢do do governo; government-to-government, neste caso tanto quem disponibiliza a
ferramenta quanto quem utiliza é um ente do governo (Joia & Cavalcante, 2004).

Por intermédio das ferramentas de governo eletronico, os governos mostram sua
identidade, seus propositos, suas realizagdes, possibilitam a concentracdo e disponibilizagédo
de servicos e informagdes, o que facilita a realizagdo de negdcios e o acesso a identificacdo
das necessidades dos interessados (Pinho, 2008). O governo eletronico também inclui
objetivos referentes ao aumento da transparéncia nas ac¢des governamentais, a partir da
utilizagdo de aplicagdes de TI que permitem e aceleram a comunicag¢do e a interagdo entre
sociedade e governo (Pinho, 2008).

Para Diniz, Barbosa, Junqueira ¢ Prado (2009), temas como desempenho, eficiéncia,
eficacia, transparéncia, mecanismos de controle, qualidade do gasto publico e prestagdo de
contas, relacionados ao processo de modernizacdo da gestdo publica, foram associados ao
processo de construgdo de programas de governo eletronico. Esse desafio é fruto da diferenga
entre os niveis de adogao de tecnologia encontrados no setor privado € no setor publico, ja que
os elevados indices de adocao de tecnologia ¢ de automagdo de processos operacionais,
produtivos e administrativos no setor privado criaram uma nova demanda de eficiéncia que o
setor publico precisa alcangar (Diniz et al., 2009).

3. Metodologia

A presente pesquisa se deu em carater exploratério. Segundo Gil (2002), a pesquisa
exploratoria visa proporcionar maior familiaridade com o problema, tornd-lo explicito e
aprimorar ideias, considerando os mais variados aspectos em relacdo ao fato. Em muitos
casos, esse tipo de pesquisa envolve entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias
praticas com o problema pesquisado (Selltiz et al., 1967 como citado em Gil, 2002).

Foi realizado um estudo de casos multiplos, no qual aconteceram estudos simultaneos
em diferentes organizacdes. De acordo com Gil (2002), o estudo de caso consiste no estudo de
um ou poucos objetos permitindo explorar situacdes da vida real cujos limites ndo estdo
claramente definidos.
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Esta pesquisa foi realizada com dados coletados em trés empresas de despacho
aduaneiro atuantes na cidade de Rio Grande - RS, buscando analisar as principais ac¢des
operacionais e estratégicas adotadas a partir da utilizacdo do sistema VICOMEX e o impacto
causado por essas agdes nas organizac¢des. Para coleta de dados foram utilizados os principios
qualitativo e quantitativo.

Na fase qualitativa foram realizadas entrevistas semiestruturadas com os responsdveis
pelas empresas, analisando diferencas e semelhancas de modo a identificar as mudancas
necessarias para utilizacdo do sistema, bem como os beneficios e dificuldades encontradas de
acordo com as variaveis e niveis definidos por Gongalves (1994).

A fase quantitativa deu-se através de um questiondrio aplicado aos funcionarios das
empresas, visando analisar de que forma o sistema impactou na produtividade e desempenho
operacional, qualidade dos servicos, reducdo de custos e a satisfagdo dos usuérios.

Tanto as entrevistas quanto a aplicacdo dos questionarios foram realizados no periodo
compreendido entre maio e junho de 2017.

Para analise dos questionarios foi calculada a mediana e a amplitude de cada questdo
individualmente por empresa e o total da amostra, excluindo funcionarios com menos de 2
anos de empresa, devido ao tempo em que o sistema comegou a ser utilizado.

O questionario aplicado foi proposto por Roselli e Cerqueira (2016), que esta dividido
em 15 dimensdes e 46 questdes, distribuidos em: funcionalidade, compreensdo e utilidades,
facilidade de acesso, integracdo, inovacdo no trabalho, interface, redigitardo, relatorios,
produtividade, controle gerencial, relevancia, alinhamento estratégico, treinamento e suporte,
auto eficacia e satisfacdo do usuario, com adaptacdo da dimensdo alinhamento estratégico
para adaptagdo estratégica. A aplicacdo deu-se com os usudrios do sistema nas empresas
pesquisadas.

4. Resultados e Analises

Os paragrafos a seguir apresentam as empresas quanto a seus objetivos, atividades e
tempo de atuagao.

A Empresa 1 conta com uma experiéncia de mais de 20 anos no mercado,
oportunizando solugdes em todas as areas do comércio internacional. Atento as constantes
exigéncias demandadas pelos servicos de comércio exterior, tem como objetivo principal
desenvolver com seus clientes parcerias baseadas na responsabilidade, no crescimento mutuo
e na transparéncia das agles tomadas. Seus principais clientes sdo importadores e
exportadores localizados na regido do Vale dos Sinos.

A Empresa 2 atua desde 2002, tendo expertise ¢ conhecimento em facilitar o transito,
abrir as portas necessarias € desembaragar mercadorias independente da origem ou destino.
Tendo como principais clientes empresas da regido metropolitana e Serra Gaucha,
interessadas nos servigos de comércio exterior através do porto de Rio Grande.

A Empresa 3 ¢ uma empresa dedicada a prestacdo de servigos de despachos
aduaneiros, especialmente drawback, administragdo de pedidos e Ex-Tarifarios, atuando na
area desde 1987. Atua principalmente na prestacdo de servigos aduaneiros a industria
alimenticia e ao agronegocio.

4.1. Mudangas, facilidades e dificuldades internas

Os entrevistados relatam que a adocdo foi imediata ao langamento e que o
conhecimento do sistema foi através do uso, o que dificultou a compreensdo quanto a sua
relevancia, fungdo e estrutura, o que se mostra negativo para sua utilizagdo e aproveitamento,
como destaca Jacobsem (2000).
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Entrevistado 1: “Apoés o sistema ser disponibilizado e as empresas tomarem
conhecimento, ficou a cargo de cada uma se adaptar a forma de trabalho...Aqui os
responsaveis pelas adaptacdes foram os lideres de cada equipe que foram adequando
suas necessidades as funcionalidades dos sistemas”

Entrevistado 2: “Todos os funcionarios que utilizam o sistema foram envolvidos...
Faziamos reunides periddicas para informar as mudangas adotadas por parte da
empresa e também para ver o que eles propunham”

Entrevistado 3: “Tivemos 60 dias para sair do processo antigo e migrar totalmente
para o sistema e foi a partir do uso que fomos identificando como o sistema funciona
e até hoje fazemos ajustes” .

Silva e Scola (2003) afirmam a importincia da atencdo as mudancas necessarias a
introducdo de uma tecnologia, que nesse caso ndo se mostraram uma dificuldade, facilitando o
aproveitamento da ferramenta.

Entrevistado 1: “N&o foram necessarias mudancgas para instalar e utilizar o sistema,
foi possivel utilizar o sistema com a mesma estrutura de tecnologia que tinhamos,
manter os programas e computadores atualizados ¢ suficiente”.

Entrevistado 2: “Em alguns computadores instalamos um segundo monitor para
facilitar o trabalho e o sistema nos ajudou a trabalhar com um banco de dados
totalmente digital onde aproveitamos os dossiés do sistema”.

Os entrevistados indicam que a disponibilidade dos dossi€s no sistema dissemina e
facilita o acesso a informacgao e conhecimento entre as areas da organizagdo (Ribeiro, 1999), e
as tarefas armazenadas eletronicamente acarretam em maior énfase no trabalho concluido e
menor nos contatos pessoais e politicas de escritorio (Turban et al., 2005).

Entrevistado 1: “O acesso a informagdo é muito rapido, no sistema fica exposto
qualquer processo de qualquer cliente da empresa para qualquer funcionario
interessado, caso precise”.

Entrevistado 2: “O sistema te da acesso, o status de qualquer solicitacdo que foi feita
para o processo em qualquer reparti¢do, sem precisar consultar quem solicitou ou até
mesmo a reparticao”.

Entrevistado 3: “Contribui de forma que trabalhos diferentes podem ser feitos no
dossié de um processo, de acordo com a atribuicdo de quem realiza, entdo, eles
podem trabalhar juntos, sem depender um dos outros”.

As funcionalidades do sistema possibilitam simplificar procedimentos empresariais,
garantir que documentos sejam transferidos com maior facilidade e as tarefas concluidas em
um menor tempo (Laudon & Laudon, 2007), substituindo procedimentos manuais pelo
processamento eletronico (Nogueira, 1999).

Entrevistadol: “So6 se pode disparar os documentos ap6s a remessa da mercadoria
pronta, esperar o envio dos documentos s6 permitia planejar as atividades, agora
com o documento digitalizado ja podemos executar tudo que for possivel”.
Entrevistado 2: “As atividades externas diminuiram muito, se uma mercadoria
necessita de anuéncia de trés 6rgdos, precisavamos fazer um processo para cada um,
além de ir as repartigdes (. . .). Agora fazemos um dossi€ e enviamos para onde for
necessario e s6 precisamos do deslocamento em caso de uma eventualidade”.
Entrevistado 3: “Antes, apds a saida da carga, o responsavel pelo processo
aguardava a chegada dos documentos para fazer um dossi€ fisico para cada
reparticdo, depois do sistema o documento ¢ enviado, e quando a chegada da carga,
apenas um dossié eletronico é enviado para a reparticdo que for necessaria”.

Os gestores indicam que ¢é possivel o alinhamento do sistema com aspectos técnicos ¢
operacionais (Moraes et al., 2004) e também cortar e substituir custos para uma maior
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competitividade no mercado (O'Brien & Marakas, 2007).

Entrevistado 1: “Os funcionarios podem realizar mais atividades dos processos, sem
necessidade de deslocamentos tanto, de pessoas ou de documentos e também
utilizam menos material, economizam combustivel e também servigos de entrega”.
Entrevistado 2: “Utilizamos menos pessoal e material, e esse corte de custo
operacional reflete em reducdo de prego, que ¢ importante neste tipo de processo, a
redugdo de tempo e informagdes precisas contribuem para processos de maior
qualidade, ja que torna os processos mais rapidos e com menos erros”.

Entrevistado 3: “Desembaracos de maior fluxo e padronizados s3o sensiveis a preco,
jé& processos mais complexos exigem informagdes mais claras e rapidas e o sistema
tem recursos que permitem a empresa ser mais competitiva em qualquer um deles”.

Os entrevistados nao identificaram necessidade de investimento para adesdo e
utilizacdo do sistema, fazendo as empresas superarem facilmente a barreira de limitagGes
financeiras, entrave comumente imposto pelas novas tecnologias, como citam Moraes et al.
(2004).

Entrevistado 1: “Nao precisamos investir em nada, pelo contrario, o sistema so6
ajudou a diminuir os custos do processo”.

Entrevistado 2: “Investimos em monitores duplos para melhorar o aproveitamento
das fungdes dos sistemas, mas poderiamos continuar operando com a mesma
estrutura de antes”.

De acordo com os entrevistados, por parte de alguns funcionarios houve o temor de
desemprego devido a desqualificagdo de suas tarefas (Jacobsem, 2000) e também a
substituicdo de pessoal pela tecnologia (Moraes et al., 2004), mas isso ndo significou um
problema para a utilizagdo do sistema.

Entrevistado 1: “Com uma pessoa podendo realizar mais fases do processo e o
tamanho do processo diminuindo, o rumor de corte de pessoal foi claro”.
Entrevistado 3: “Tinhamos funcionarios que tinham somente funcdes externas,
oficce boys que so6 levavam e traziam documentos foram desligados, os mais
experientes que tinham influéncia nas reparticdes e faziam o meio de campo para
agilizar os processos comecaram a tentar se envolver em outras fungdes, vendo o
que eles faziam ndo era mais tdo importante”.

Na visdo dos gestores, os funciondrios encararam o sistema como uma tecnologia
benéfica, pois possibilita maior liberdade, maior participacdo e conhecimento (Jacobsem,
2000) das fases do processo e de seu trabalho.

Entrevistado 1: A avaliagdo ¢ excelente, agora eles dominam mais fases do processo
e dependem menos de colegas e pessoas externas.

Entrevistado 2: Mesmo ficando responsavel por um maior volume de trabalho, a
percepgao € positiva, as facilidades que existem agora agradaram a grande maioria.
Entrevistado 3: O interesse em aprender a utilizar o sistema era muito forte, os
funciondrios viram no sistema uma forma de diminuir a dificuldade das suas
atividades.

Nenhuma das empresas apresentou um planejamento estruturado de treinamento, o
que pode prejudicar a percepcdo e entendimento do emprego da tecnologia por parte dos
usuarios, que ¢ um fator de éxito na utilizagdo destacado por Terence (2002).
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Entrevistado 1: “Nas reunides de langamento foi disponibilizado o material de
treinamento, mandamos os supervisores de cada area para as reunides e entdo eles
ficaram a cargo de treinar sua equipe”.

Entrevistado 2: “Disponibilizamos os manuais e tutoriais que recebemos para todos
os funcionarios e nas reunides que realizamos, as dificuldades e duvidas eram postas
.y

Entrevistado 3: “O treinamento ficou a cargo de cada setor que priorizava as
suas necessidades de acordo com as fungdes, utilizando o periodo de caréncia para
entender o sistema”.

4.2, Efeitos e relacoes externas
De acordo com os entrevistados, em relagdo aos clientes, o sistema permite transacdes
mais rapidas e informatizadas, permitindo que as necessidades sejam informadas de forma

interativa e atendidas de acordo, estabelecendo uma relagdo mais eficiente (Turban et al.,
2005).

Entrevistado 1: “O sistema permite uma flexibilidade maior em caso de mudancas
nos documentos, seja por erros ou mudangas na propria mercadoria, documentos
chegavam a levar 20, 30 dias para vir do exterior e a carga parada por esse tempo
causava prejuizos aos clientes”.

Entrevistado 2: “As equipes dos clientes ndo tém acesso para realizar os processos,
mas podem acessar informagdes importantes do andamento dos processos, podendo
acompanhar e ter participa¢do durante o processo junto com nossas equipes”.
Entrevistado 3: “Antes, os clientes so participavam do planejamento das atividades.
Com as novas fungdes, permite que se mantenham melhor informados, e as novas
fungdes simplificando os processos, podemos oferecer servicos que antes nao
ofereciamos”.

A disponibilidade do sistema a todas as empresas do setor significa uma dificuldade
em relagdo a concorréncia, visto que oferece a todos as mesmas oportunidades de cortar e
substituir custos, diferenciar ¢ inovar servigos e, além disso, ndo cria uma barreira a entrada
de novas empresas, devido ao investimento em tecnologia, como destacam O’Brien e
Marakas (2007).

Entrevistado 1: “Todos tém a mesma ferramenta, entdo todos teremos custos,
operagdes e servigos semelhantes”.

Entrevistado 2: “O sistema disponivel a todas empresas sem custos pde em pé de
igualdade, desde as empresas locais, até as multinacionais que oferecem despacho
aduaneiro”.

Entrevistado 3: “Modifica pouco a concorréncia, pois os servigos oferecidos sempre
foram os mesmos entre todos e agora o processo também foi facilitado para todos, o
que muda sdo as negociagdes feitas com os clientes e o numero de erros cometidos,
pois quanto menos erros, menos prejuizo causamos a operagdo e atraimos assim 0s
clientes”.

Os entrevistados nao relataram relacdes do sistema com os fornecedores, como cita o
entrevistado 1 " as fungdes do sistema ndo atingem as operagdes com os fornecedores".

Foi possivel identificar, sobre os 6rgaos reguladores, vantagens de acordo com o que
Pinho (2008) relata de que a concentragdo e disponibilizacdo de servigcos e informagdes
facilita a realizacdo de negocios e a interagdo com os interessados.
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Entrevistado 1: “Sim, as fungdes se adequam bem aos procedimentos e os 6rgaos
publicos também reviram seus processos para utilizar o sistema, eliminando algumas
burocracias, justamente pelo respaldo de informacao que o sistema da”.

Entrevistado 2: “O sistema supre gargalos de estrutura porque vocé pode dar
andamento nas solicitagdes, independente de horarios de funcionamento e
disponibilidade de funcionarios”.

Entrevistado 3: “Com as fungdes do sistema, ficou mais facil saber o que ¢
necessario e buscar o que é preciso para cumprir as exigéncias de cada repartigdo”.

O suporte oferecido ao sistema ¢ fornecido pelo governo e considerado eficiente pelos
entrevistados, aspecto importante como destacado por Santos (2002), de que o governo deve
utilizar as ferramentas de TI para auxiliar na solugdo de demandas e de acesso a informacao ¢
tornar eficiente a prestagdo de servigo ao publico, possibilitando sua participacao.

Entrevistado 1: “O suporte ¢ dado pelo Servigo Federal de Processamento de Dados
(SERPRO) sempre por atendimento remoto e as repostas sdo eficientes e dadas
rapidamente”

Entrevistado 2: “O suporte ¢ muito bom, todos os erros reportamos ao SERPRO ¢
temos o retorno bem rapido, se ¢ um problema nosso ou geral do sistema, se for
problema interno, temos que recorrer a nossa assisténcia terceirizada, se é problema
geral a resposta ja vem com o ocorrido, a solug@o e quando sera solucionado”.
Entrevistado 3: “O suporte também ¢ oferecido sem custos, todos os problemas que
identificamos, abrimos um chamado e na maioria das vezes temos uma resposta
rapida”.

De acordo com a sua concepcdo ¢ finalidades, e os interessados, o sistema tem
caracteristicas tanto de government-to-bussiness quanto de government-to-government, como
definem Joia e Cavalcante (2004).

Entrevistado 1: “O sistema foi idealizado pelo Ministério da Fazenda, através da
Receita Federal, e desenvolvido e mantido pelo SERPRO as empresas do ramo de
despacho apenas foram informadas e apds comegaram a utilizar”.

Entrevistado 2: “O desenvolvimento e manutengdo ficaram a cargo da Receita
Federal e do SERPRO e noés fazemos as adequagdes que julgarmos necessarias para
usar o sistema”.

Entrevistado 3: “Quem criou o sistema foi a Receita Federal, os despachantes e
outros 0rgaos do processo apenas fazem os ajustes que o sistema necessita”.

Segundo Diniz et al. (2009) os elevados niveis de adog@o de tecnologia em processos
operacionais, produtivos ¢ administrativos no setor privado criaram uma nova demanda de
eficiéncia que o setor publico precisa alcancgar. De acordo com os entrevistados, o sistema
VICOMEX tem conseguido equalizar essa diferenga.

Entrevistado 1: “Sim, o processo aduaneiro ficou muito mais rapido e também mais
préximo do que ¢ realizado nos paises de referéncia”.

Entrevistado 2: “Certamente, a economia de tempo e recursos que utilizdvamos
antes do sistema torna os processos muito mais eficientes”.

Houve consenso entre os entrevistados de que o sistema atingiu seus objetivos
propostos. Portanto, o sistema oferece melhor desempenho, eficiéncia, eficicia, transparéncia
e mecanismos de controle ao processo aduaneiro. Para Diniz et al. (2009), esses sdo temas
importantes associados a construg¢do de programas de governo eletronico.

4.3. Avaliagao do sistema VICOMEX pelos usuarios
Na Tabela 01 ¢ apresentado o perfil da amostra dos usudrios dos sistemas nas
empresas estudadas.
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Tabela 1 — Perfil da amostra

EMPRESA 1 2 3 TOTAL
SEXO

Masculino 57,9%(11) 54,2%(13) 54,8%(17) 55,4%(41)
Feminino 42,1%(8) 45,8%(11) 45,2%(14) 45,6%(33)
IDADE (anos)

18-25 26,3%(5) 12,5%(3) 19,4%(6) 18,9%(14)
26-35 36,8%(7) 62,5%(15) 48,4%(15) 50,1%(37)
36-45 26,3%(5) 16,7%(4) 25.8%(8) 22,9%(17)
46-55 10,5%(2) 8,3%(2) 6,5%(2) 8,1%(6)
55ou + 0 0 0 0
ESCOLARIDADE

Ensino Medio Incompleto 0 0 0 0
Ensino Medio Completo 21,1%(4) 29,2%(7) 32,3%(10) 28,4%(21)
Superior Incompleto 21,1%(4) 45,8%(11) 35,5%(11) 35,1%(26)
Superior Completo 57,9%(11) 25%(6) 32,3%(10) 36,5%(27)
Po6s Graduagao 0 0 0 0
TEMPO NA EMPRESA (anos)

2a5 57,9%(11) 41,7%(10) 54,8%(17) 51,4%(38)
6al10 26,3%(5) 41,7%(10) 32,3%(10) 33,8%(25)
10ou + 15,8%(3) 16,7%(4) 12,9%(4) 14,8%(11)
FUNCAO

Gerente 5,3%(1) 0 3,2%(1) 2,7%(2)
Supervisor 15,8%(3) 12,5%(3) 9,7%(3) 12,1%(9)
Analista 15,8(3) 8,3%(2) 19,4%(6) 14,8%(11)
Assistente 26,3%(5) 62,5%(15) 32,3%(10)  40,5%(30)
Auxiliar 36,8%(8) 16,7%(4) 35,5%(11) 31,1%(23)
Total de entrevistados 74

Fonte: Elaboracao propria.

A FUNCIONALIDADE, abordada nas perguntas Q1 e Q2, trata das atualizagdes de
hardware e software necessarias para instalagdo ¢ utilizagdo do VICOMEX nas estacdes de
trabalho.

Quadro 1 — Funcionalidade

FUNCIONALIDADE 1 (2314 |5

1-O microcomputador que utilizou no trabalho foi atualizado em
funcdo da implantacdo do VICOMEX?

2-Houve atualizagdo de softwares instalados no microcomputador
que utilizo em meu trabalho em funcdo do VICOMEX?
Fonte: Elaboragao propria.

Como exposto no Quadro 1, ndo houve a necessidade de atualizag¢des significativas de
software para que o sistema funcione. A empresa 1 apresenta mediana 2, refor¢cando o fato de
que o VICOMEX funciona com softwares basicos dos computadores das empresas. A
mediana 4, na questdo 02, demonstra atualizagdes de hardware para melhor aproveitar as
funcionalidades do sistema, sendo essas agdes opgdes das empresas como constatado pelos
gerentes.

As perguntas Q3, Q4, Q5 e Q6 do questionario avaliam a COMPREENSAO E
UTILIDADE do sistema para os usuarios, através de questdes sobre a linguagem e o
vocabuldrio utilizados pelo VICOMEX.
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Quadro 2 — Compreensio e utilidade
COMPREENSAO E UTILIDADE 1 |12 |3 (4 ]5

3-A linguagem e o vocabulario utilizados no VICOMEX sdo de facil
entendimento e compreensao?

4-As informagdes dispostas no sistema sdo de facil compreensdo?

5-As informagdes dispostas no sistema atendem suas necessidades?

6-0 sistema ¢ facil de usar?
Fonte: Elaboragao propria.

O Quadro 2 demonstra uma boa avaliacdo desta dimensdo. Esta analise demonstra que
as informacgdes passadas pelo VICOMEX sdo bem compreendidas pelos usuarios, facilitando
a sua utilizagdo, fato importante destacado por Lima et al. (2000).

As questoes Q7 ¢ Q8 sobre FACILIDADE DE ACESSO avaliam a praticidade e
agilidade de acesso ao sistema e o nivel de conhecimento em informatica necessario para
utilizacdo do VICOMEX.

Quadro 3 — Facilidade de acesso
FACILIDADE DE ACESSO 1 (23 1[4 |5

7-0 acesso ao menu principal ¢ facil e rapido?

8-Eu preciso de varios conhecimentos em informdtica para poder
utilizar o VICOMEX?

Fonte: Elaborag@o propria.

A avaliagdo questdo 7 revela que os usuarios ndo encontraram dificuldades para
acessar o sistema. Ja a mediana neutra da questdo 8 revela que os conhecimentos antes
utilizados pelos colaboradores sao suficientes para utilizar o VICOMEX.

As trés questdes seguintes, Q9, Q10 e QI1 fazem a AVALIACAO DA
INTEGRACAO em relagio a pessoas e informagdes no mesmo ambiente, promovida pela
utilizacdo do sistema VICOMEX.

Quadro 4 — Integracio
INTEGRACAO 1 {2 (3[4 ]5

9-0 sistema integra as informac¢des em um mesmo ambiente? .

10-O sistema melhorou minha relagcdo com colegas de trabalho?

11-0 sistema me aproximou de colegas de trabalho?
Fonte: Elaboragio propria.

O Quadro 4 expde um resultado unanime entre os funciondrios das empresas com
relacdo a Integracdo de informagoes pelo VICOMEX e também uma neutralidade em relagdo
a integracdo de pessoas, onde o resultado mostra que o sistema nao interferiu neste aspecto.
Prates e Ospina (2004) indicam a integracdo funcional como um fator que contribui para as
empresas atingirem seus objetivos operacionais.

Na dimensio INOVACAO NO TRABALHO, as questdes Q12, Q13 e Q14 avaliam as
possibilidades que o sistema promove aos funcionarios em propor e estarem contato com
novas ideias e processos.
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Quadro 5 — Inovacéo no trabalho
INOVACAO NO TRABALHO 1 (2|3 (4|5

12-0 sistema ajuda-me a criar novas ideias?

13-0O sistema permite-me propor novas ideias?

14-0 sistema coloca-me diante de ideias inovadoras? !
Fonte: Elaboragao propria.

O Quadro 5 expde a neutralidade da mediana nas questoes 12 e 13, indicando que nao
houve estimulo ou prejuizo por parte dos funciondrios a inovagdo, um beneficio oferecido
pela tecnologia, destacado por Albertin e Abertin (2008). Mas a mediana 5 na questdo 14
demonstra que os funcionarios foram expostos a novas situagdes, a partir da nova forma de
trabalho, apds a utilizagdo do VICOMEX.

A INTERFACE do sistema foi mensurada através das questdes Q15, Q16, envolvendo
a forma como as telas do sistema apresentam as informagdes, facilitam a interagdo,
compreensdo e localizagdo das informagdes por parte do usuario.

Quadro 6 — Interface

INTERFACE 1 12 |3 (415

15-De forma global o sistema esta de facil utilizacdo?

16-A disposicdo das telas permite uma facil visualizacdo e
entendimento das informacoes?

17-A maneira como a sequéncia das telas estd estruturada permite

facil acesso e facil localizacdo das informacgdes?
Fonte: Elaboragdo propria.

O Quadro 6 mostra que de forma geral o sistema foi considerado de facil utilizacdo e
que a disposicdo das telas facilita o entendimento das informagdes. A sequéncia das telas
também recebeu boa avaliagdo, obtendo mediana 4 de todas as empresas.

A REDIGITACAO envolve a quantidade de movimentos com o mouse, vezes em que
o usuario digita a informagao no sistema e também se o usuario necessita transmitir a mesma
informagao a outros programas para obter seu resultado desejado.

Quadro 7 — Redigitacio
REDIGITACAO 1 |12 |3 (4 ]5

18-A quantidade de digitagdo e movimentos de mouse necessarios a
execucdo do trabalho ¢ aceitavel?

19-Preciso inserir a mesma informagao diversas vezes no sistema?

20-Preciso inserir informagoes extraidas do ILOG em outros sistemas
ou em planilhas, ou no Word?
Fonte: Elaboragao propria.

Nesta dimensdo, a mediana 4, de avaliagdo por todas as empresas, indica que os
usuarios julgam que o sistema exige muitos movimentos e redigitagdes da mesma informagao
para realizag@o das tarefas, bem como se mostra necessario o langcamento de informacdes em
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outros softwares.

As préximas questdes mensuram os RELATORIOS disponibilizados pelo sistema,
avaliando a eficiéncia em disponibilizar todas as informagdes que os usuarios necessitam, se €
possivel selecionar a informacdo desejada e se é preciso utilizar softwares auxiliares para
fazer as analises dos dados.

Quadro 8 — Relatorios
RELATORIOS 1 (23 1[4 |5

21-Preciso utilizar de softwares auxiliares (Word*, Excel*) para
analisar as informagdes disponibilizadas pelos relatorios do sistema?

22-Os relatorios disponibilizados pelo sistema permitem que eu
selecione para impressdo apenas as paginas que contém as
informacgdes que eu necessito?

23-Os relatorios disponibilizados pelo sistema contém todas as

informacdes de que necessito?
Fonte: Elaboragdo propria.

A mediana 4, obtida na questdo 21, demonstra que os relatorios do sistema nao sdo
suficientes para andlise dos usudrios, porém a mediana 4 de todas as empresas nas questdes 22
e 23 indica que o sistema oferece relatérios com informagdes uteis e que podem ser
selecionadas de acordo com a necessidade. O quesito de PRODUTIVIDADE abordou a
capacidade de poupar tempo e de realizar mais trabalho proporcionado pela utilizagdo do
VICOMEX.

Quadro 9 — Produtividade
PRODUTIVIDADE 1 12 |3 (4 ]5

24-0 sistema poupa-me tempo?

25-0 sistema melhora minha produtividade?

26-O sistema possibilita-me executar mais trabalho do que seria
possivel sem ele?
Fonte: Elaboracao propria.

Obtendo mediana 5 em todas as perguntas, em todas as empresas, fica claro que o
sistema proporciona ganho de tempo nas atividades, sendo, assim, possivel que os usuarios
realizem maior quantidade de tarefas. Oliveira (2014) cita a TI como um recurso capaz de
melhorar a aplicagdo de estratégias de produtividade.

As trés questdes seguintes buscaram avaliar o CONTROLE GERENCIAL, que trata a
capacidade do sistema de proporcionar um maior controle dos usudrios e, consequentemente,
o gerenciamento dos seus processos de trabalho.

Quadro 10 — Controle gerencial

CONTROLE GERENCIAL 1 (21314 |5

27-O sistema ajuda-me no controle gerencial do processo de
trabalho?

(continua)
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Quadro 10 — Controle gerencial (continuacio)

CONTROLE GERENCIAL 112 |3 K 5

28-0 sistema melhora meu controle de gerenciamento? ‘

do processo de trabalho?
Fonte: Elaboragdo propria.

29-0 sistema ajuda-me no controle do gerenciamento de performance

Desta forma, os usudrios consideram que o sistema contribui para o controle e
gerenciamento de seus processos, bem como o rendimento dos mesmos. Prates e Ospina
(2004) afirmam que a melhoria de controle oferece precisdo, previsibilidade e consisténcia
nas atividades dos usudrios.

As proximas questdes abordam a RELEVANCIA, que mensura a visio dos usuérios
sobre a contribuicdo do sistema em fornecer informac¢des importantes para a tomada de
decisdo, bem como a motivagdo para a utilizacdo do VICOMEX.

Quadro 11 — Relevancia
RELEVANCIA 1 (2|3 (4|5

30-Recebo e fornego, por meio do sistema, informagdes necessarias
para a tomada de decisdo?

31-Sou a favor da utilizagdo deste sistema?

32-Sinto-me motivado para utilizar o sistema?
Fonte: Elaboragio propria.

A mediana 4, na questdo 30, revela que os usuarios consideram as informacgdes
fornecidas pelo sistema significantes no processo de tomada de decisdo das empresas. Com
todas as empresas apresentando mediana 5, nas questdes 31 e 32 indicam que os usuarios tém
percepe¢ao positiva quanto a contribuicdo do sistema para os processos.

As proximas questdes sobre ADAPTACAO ESTRATEGICA avaliam o nivel em que
o sistema pode contribuir com a estratégia das empresas na visdo dos usuarios, bem como o
envolvimento dos mesmos no desenvolvimento do VICOMEX.

Quadro 12 — Adaptacio estratégica
ADAPTACAO ESTRATEGICA 1 (23 (4|5

33-Vocé foi envolvido no processo de criagdo da solugdo? !

34-Considera que o sistema pode ser alinhado com a estratégia de
negocio da empresa?

35-Considera que o sistema melhora a competitividade da empresa?

36-Acredita que o sistema melhora a posi¢ao da empresa em relagdo
aos concorrentes?
Fonte: Elaboragao propria.

A questdo 33 apresenta mediana geral 2, indicando pouca participacdo dos usudrios na
criacdo do sistema. As questdes seguintes apresentam mediana mostrando que os funciondrios
consideram que o sistema pode auxiliar as empresas a viabilizar suas estratégias empresariais,
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fator positivo destacado por Laurindo et al. (2001).
As trés questdes seguintes avaliam se o TREINAMENTO e SUPORTE oferecidos
pelos responsaveis pelo VICOMEX sdo suficientes na visdo dos funciondrios.

Quadro 13 — Treinamento e suporte

TREINAMENTO E SUPORTE 11213|4]5

37-Considera que o treinamento recebido para a utilizagdo do sistema
foi satisfatorio?

38-As atualizacdes feitas pelo responsavel pelo sistema atendem as
suas necessidades?

39-Considera satisfatorio o suporte oferecido?
Fonte: Elaboracdo propria.

A obtencdo de mediana 4 em todas as empresas, em todas as questdes, indica que o
suporte e treinamento oferecido ¢ suficiente para a utilizagdo e funcionamento satisfatorios do
sistema. Moraes et al. (2004) citam que a dificuldade com o uso ¢ duvidas referentes as
vantagens que a tecnologia proporciona significam barreiras e entraves que a organizacao
deve superar.

A dimensio AUTOEFICACIA avalia como o sistema auxilia os usuarios com suas
tarefas e processos de trabalho.

De maneira geral, a mediana 4, na questao 40, aponta que o sistema auxilia na redugao
de erros. A mediana 4 na questdo 41 mostra que tarefas foram eliminadas nos processos €, na
questdo 42, mostra diferentes visdes entre as empresas. A questdo 43 com mediana geral 4
demonstra que houve aumento de trabalho com a utilizagdo do sistema.

Quadro 14 — Autoeficacia

AUTOEFICACIA 1[2(3|4]5
40-0 sistema reduziu a incidéncia de erros no meu trabalho?

41-0 sistema eliminou alguma tarefa que eu exercia anteriormente?

42-Desenvolvi novas habilidades com a utiliza¢do do sistema?

43-0 sistema aumentou meu volume de trabalho?
Fonte: Elaboragdo propria.

As trés tltimas questdes Q44, Q45 e Q46 sobre SATISFACAO DO USUARIO
avaliaram o sistema quanto a melhora de desempenho, opinido e satisfagdo geral de acordo
com 0S USUArios.

Quadro 15 — Satisfaciio do usuario

SATISFACAO DO USUARIO 1 |2 |3 (415
44-0O melhorou o desempenho organizacional?

45-0 sistema atende as minhas necessidades de informagao?

46-Estou satisfeito com o sistema?

Fonte: Elaboragdo propria.
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Nesta dimensdo, todas as questdes obtiveram mediana geral 5, mostrando que os
funcionarios estdo satisfeitos com o VICOMEX, que o sistema atende as suas necessidades,
também considerando o sistema importante para o desempenho da empresa. Gongalves (1994)
defende os individuos como um dos componentes de maior relevancia dentro da TI de uma
empresa. Neste sentido, contar com a satisfacdo dos funciondrios torna-se um fator positivo
para que o sistema tenha sucesso.

A partir da analise da amplitude das repostas de todas as questdes entre as empresas,
nota-se que a percep¢do dos usudrios diante do sistema € muito semelhante, visto que 91,3%
das questdes apresentaram amplitude nula ou de valor 1. Verificando a amplitude de cada
questdo, em cada uma das empresas, nota-se haver uma proximidade na opinido dos
funcionarios, visto que na empresa 1, 63% das questdes tiveram amplitude 1, enquanto na
empresa 2, 52% das questdes tiveram amplitude 2, j& na empresa 3 os resultados foram ainda
mais proximos com 54% das questdes apresentando amplitude 1.

5. Conclusao

A adogdo imediata ao langamento do sistena provocou algumas dificuldades para as
empresas, sendo seu aproveitamento entendido somente durante a utilizagdo. Porém, a nao
necessidade de grandes mudangas e investimentos foram fatores que facilitaram o processo de
adesao.

Os dossiés contendo as especificacdes e o andamento do processo distribuiu as
informagdes de melhor maneira entre os funciondrios interessados ¢ também diminuiu o
numero de tarefas, permitindo que os processos sejam realizados em menor tempo e de
maneira mais facil. As possibilidades do sistema causaram um temor quanto a suas tarefas e
seu emprego, porém os beneficios identificados ndo causaram resisténcias por parte dos
funcionarios.

O sistema estabelece uma relagdo mais interativa entre as empresas e seus clientes,
permitindo um melhor entendimento e atendimento das necessidades para que assim possam
ser mantidos, visto que o sistema disponivel a todas as empresas do setor oferece
oportunidades iguais em relagdo a inovagdo, diferenciacdo e custos. O sistema nao estabelece
fungdes entre as empresas e seus fornecedores, bem como nao foram citadas necessidades em
relacdo a isso. De outra maneira, oferece vantagens para que as empresas entendam e
cumpram de uma melhor maneira as exigéncias dos orgdos reguladores.

O sistema mostra-se uma solugdo interessante de governo eletronico, visto que foi
desenvolvida e mantida de acordo com as demandas das empresas, oferecendo uma prestagdo
de servico melhor e também permitindo que as empresas prestem melhores servigos.

De maneira geral, os responsaveis pelas empresas estdo satisfeitos com o sistema, o
que converge com a opinido dos funcionarios, em que o sistema obteve avaliacdo satisfatoria
e positiva na maioria dos aspectos propostos pela pesquisa, o que demonstra que as vantagens
e beneficios superam aspectos em que o sistema ainda nao atende de forma adequada.
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