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A formacao e o apoio da gestao no sucesso dos ERP

Training and management support as determinants of
ERP success

Fernando Bento
Instituto Universitario de Lisboa
(ISCTE-IUL) ISTAR-IUL

fbentodsca@gmail.com

Resumo — Os ERP (Enterprise Resource Planning) sao
importantes ferramentas de software que integram todas as areas
funcionais de uma organiza¢io. Assumem perante a organizacio
um papel preponderante quer no apoio aos niveis de gestio
estratégico, tatico e operacional. Dada a sua complexidade, o
sucesso deste sistema depende de varios fatores. A investigacio
aqui reportada foca-se no impacto do suporte da gestiao de topo e
da formacgao dos utilizadores sobre a adoc¢io e sucesso dos sistemas
de informacio. Para tal foi desenvolvido um modelo e em seguida
realizado estudo empirico para respetiva validacdo. Os resultados
deste estudo mostram como o suporte da gestio de topo e da
formacio dos utilizadores podem ser determinantes na avaliacio
de sucesso dos ERP.

Palavras Chave — IT Sucesso; ERP; Adogdo de Sistemas de
Informacgdo; Aceitacao de Tecnologia; Modelos de Avaliagdo de
Sucesso.

Abstract — ERP (Enterprise Resource Planning) are important
software tools that links all functional areas of organizations. The
ERP plays an important role in the support at management levels,
strategic, tactical and operational, but also in the day-to-day
decision making of our organizations. Our model is focuses on the
impact of top management support and user ERP training on
adoption and success dependent variables of information systems.
The results of this study show us how these independents variables
can be determinants in the evaluation of ERP success.

Keywords — IT Sucess; ERP; IS Adoption; Technology
Accetpace;Success Evaluation Model.

1.  INTRODUCAO

Desde ha muito tempo que diversos investigadores centram
os seus trabalhos no dmbito das tecnologias da informacdo
relacionadas com a gestdo organizacional [1]-[5]. No cerne das
organizacgdes, os utilizadores dos sistemas de informagao (SI) e
nomeadamente no que diz respeito a utilizagdo dos sistemas
ERP, destacam-se como importantes agentes na condugdo dos
processos de negocio das empresas. Os utilizadores dos ERP
passam por processos formativos complexos € com um elevado
nivel de exigéncia, necessdrios para uma correta utilizacdo
desses sistemas de forma eficaz e eficiente [6]-9]. O principal
objetivo deste estudo € desenvolver um modelo conceptual de
avaliagdo de sucesso dos ERP [78], [79]. Para tal, os autores
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recorreram a duas importantes teorias que tém representado ao
longo dos ultimos anos, uma area de interesse muito utilizada
em estudos cientificos relacionados com os SI; a teoria da
aceitagdo tecnologica [1] e a teoria da avaliag@o de sucesso dos
SI [4]. De acordo com a revisdo da literatura os autores
utilizaram medidas de adogdo e do sucesso dos SI adaptando o
modelo a realidade dos ERP, que representa a questdo de
investigacdo deste trabalho: “Em que medida o suporte a gestao
de topo e a formagdo dos utilizadores influenciam a adogdo € o
sucesso dos ERP”. Pretende-se criar duas contribui¢des no
ambito da problematica da investigagdo da avaliagdo de sucesso
dos ERP; a primeira dirigida aos investigadores que nos tltimos
anos t€m vindo a trabalhar sobre a tematica da medigcdo do
sucesso do sistemas de informagao, e particularmente dos ERP,
e a segunda contribui¢do do estudo assenta sobre o modelo
conceptual proposto, no sentido da poder vir a ser uma
referéncia que consiga gerar valor acrescentado as empresas de
consultoria e respetivos consultores, no ambito da identificagao
de novos caminhos para tornar as implementagdes dos ERP
mais eficazes e mais coerentes com o sucesso desejado pelos
seus clientes e parceiros.

I. REVISAO DA LITERATURA

Medir o sucesso dos SI ndo tem sido muito consensual ao
longo dos anos [10]. Também nao sdo conhecidos modelos de
sucesso padrdo que se enquadrem em todos os contextos em que
os SI se inserem no mercado [11]. No que diz respeito a adocdo
dos SI o consenso também ndo tem sido muito comum dada a
elevada diversificagdo de abordagens, relativamente a
problematica da adogdo dos ERP [12]-{16]. Para a revisdo da
literatura, consideramos dois importantes trabalhos de dois
distintos autores; modelo TAM (Technology Acceptance
Model) de Davis [1], e 0 modelo de avaliagdo do sucesso dos
SI preconizado por Delone & Mclean (D&M) [4], [17]{19]. A
gestdo de topo, a formacdo dos utilizadores e a intencdo de
continuagdo de uso dos SI tém captado as atengdes de
importantes autores no dmbito do desenvolvimento de modelos
da avaliagdo de sucesso dos SI[8], [13], [20]-[26]. Adaptamos
assim algumas ideias desses estudos em linha com o que
consideramos ser ideal para o caso especifico dos ERP. Apesar
de existirem estudos cujo o interesse principal centra-se na
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problematica da adocdo e da avaliagcdo de sucesso dos ERP
[12]-{14], [16], [21], [26]-[29] , ndo encontramos estudos que
enquadrassem o apoio da gestdo de topo, a formagdo dos
utilizadores sobre o ERP e a intengdo da continuidade de uso do
ERP a impactar sobre medidas de aceitagdo da tecnologia e de
sucesso dos SI [75] no mesmo modelo, pelo que acreditamos
serem verdadeiros determinantes do sucesso dos ERP.

III. PROPOSTA DO MODELO

Os ERP tém vindo as ser estudados sobre as mais variadas
vertentes, nomeadamente sobre a vertente da adocdo e a
vertente da avaliagdo do sucesso dos ERP [13], [17], [20],
[21], [30]-[32]. Pretendemos validar com este modelo a
influéncia da gestdo de topo e da formacao dos utilizadores, na
problematica da medi¢do da avaliagdo de sucesso dos ERP.

A. Dimensoes do Modelo

A formagdo (TRAIN - Training) ¢ um importante
determinante da adogdo e sucesso dos ERP [23], [76]. Esta
dimensao pode ser definida como sendo o grau da aquisic@o e
sistematico desenvolvimento do conhecimento, € as atitudes
necessarias para que os utilizadores consigam realizar as tarefas
corretamente ou para melhorar o seu desempenho[13], [14]. O
suporte da gestdo de topo (MANSUP - Top Management
Support) define-se como sendo o grau em que a gestdo de topo
compreende a importdncia da fun¢do dos sistemas de
informagao e também o grau de envolvéncia da alta gestdo [33]
no processo de adogdo do ERP. Trata-se de uma dimensdo
essencial na avaliacdo de sucesso dos SI e podera contribuir
determinantemente para redugdo da resisténcia a mudanga na
ao longo da implementacdo dos ERP [18], [22], [34]-[36]. A
utilidade percebida (PU — Perceived Usefulness) ¢ definida
como sendo uma medida que determina a forma pelo qual o uso
real de um determinado ERP aumentaria o desempenho no
trabalho dos seus utilizadores [13], [31], [37]. A dimensdo
facilidade de uso percebida (PEOU — Perceived Ease Of Use)
define até que ponto um utilizador acredita que o uso de um
determinado ERP podera estar livre de esforgo [1], [13], [30].
A satisfagdo do utilizador (USAT- User Satisfaction) pode ser
vista como a soma do sentimento e das atitudes em relagdo a
uma variedade de fatores, relacionados com a entrega de
produtos e de servigos no ambito da utilizagdo dos ERP [38].
Esta dimensdo ¢ uma das mais utilizados em modelos de
avaliac@o de sucesso dos SI[39], [40]. O uso (USE) representa
a resposta comportamental em relacdo a intengdo que um
individuo t€ém em usar o ERP. Ja a intengdo de uso (INTUSE —
Intention to Use) mede a inteng@o que utilizador tem de poder
vir a usar o sistema. A intengdo de uso ¢ uma atitude enquanto
que o uso € um comportamento, ambas as dimensdes
relacionam-se de forma direta [13], [17], [31]. A intengdo de
continuidade de usar o ERP (CONTU — Information Systems
Continuance Intention), mede o grau da inteng@o de continuar a
usar o ERP por parte dos utilizadores [23], [41]. A dimensdo
impacto individual (IT — Individual Impact) mede o efeito que a
informacdo exposta pelo ERP exerce sobre os comportamentos
dos utilizadores [4], [42]. A variavel independente do modelo é
representada pela dimensdo impacto organizacional (Ol —

Organizational Impact) e mede o efeito que o ERP exerce sobre
o desempenho organizacional [40], [41]. Esta dimensdo ¢é
considerada uma das mais importantes medidas na
problematica da avaliagdo de sucesso dos SI[43].

B. Hipdoteses da Investigacdo

Uma formagdo com qualidade deixa os utilizadores mais
confortaveis na utilizagdo do ERP [14], [23], [76] tornando
mais percetivel a utilidade do sistema por parte dos seus
utilizadores, facto que acreditamos contribuir para o sucesso
dos ERP. Utilizadores mais confortaveis com a utilizagdo do
sistema conseguirdo atingir uma maior performance individual
[4], [43] no uso do ERP. Alguns investigadores t€ém vindo a
estudar o envolvimento da performance dos utilizadores dos
sistemas de informagdo no comportamento organizacional [1],
[44], [45]. Entendemos que uma elevada performance do
sistema, motivada pela alta qualidade da formagdo aos
utilizadores também pode vir a influenciar positivamente a
performance organizacional, contribuindo ativamente para o
sucesso do ERP. Quando os utilizadores percecionam a
facilidade de uso de um SI, ha tendéncia para desenvolverem
também uma atitude positiva em relagdo ao uso do proprio
sistema [46], [47]. Este facto leva-nos a crer que uma formagao
adequada poderd contribuir para uma melhor perce¢do de
utilidade do SI por parte do utilizador. Todos estes factos leva-
nos a formular as seguintes hipoteses:

Hla — A formagdo exerce uma influéncia positiva na utilidade
percebida (TRAIN - PU).

Hlb — A formag@o exerce uma influéncia positiva sobre o
impacto individual (TRAIN - II)

Hlc — A formagdo exerce uma influéncia positiva sobre o
impacto organizacional. (TRAIN - OI).

Hld — A formagdo exerce uma influéncia positiva sobre a
facilidade de uso percebida (TRAIN - PEOU).

Os gestores exercem uma influéncia sobre as atitudes dos
utilizadores relativamente a adogdo da tecnologia [48]. Cremos
que atitudes que conduzam a motivag¢do dos utilizadores a
usarem os ERP levam a um aumento na probabilidade de
inten¢do de uso do sistema, que conduzird posteriormente ao
uso real do mesmo [49]. Com base nos dados persistidos e
processados pelo ERP, a gestdo de topo recebe em tempo real
informagdes necessarias a tomada de decisdo, que ajudam a
monitorizar melhor a performance da empresa [S0]-[52].
Assim admitimos para este estudo as seguintes hipoteses:

H2a — O suporte da gestdo de topo exerce um efeito positivo
sobre a inten¢do de uso (MANSUP > INTUSE).

H2b — O suporte da gestdo de topo exerce um efeito positivo
sobre o uso do sistema (MANSUP - USE).

H2c — O suporte da gestdo de topo exerce um impacto positivo
sobre o impacto organizacional (MANSUP - OI).

O modelo TAM (Technology Acceptance Model) [17]
estabelece um relacionamento direto entre as dimensoes
facilidade de utilizagdo percebida e utilidade percebida [53].
Neste estudo também colocamos como hipdteses que:

H3a — A facilidade de uso percebida impacta positivamente
sobre a utilidade percebida (PEOU - PU).

H3b — A facilidade de uso percebida exerce um impacto
positivo sobre a intengdo de uso (PEOU - INTUSE).
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O impacto positivo da utilidade percebida sobre a satisfagao
dos utilizadores e da inteng¢do de continuidade de uso, no ambito
da utilizagdo dos SI, tem vindo a ser demostrado em diversos
estudos cujas teorias se centraram na ado¢@o e no sucesso dos
SI [54]-[56]. De acordo com esses estudos colocamos as
seguintes hipoteses:

H4a — A utilidade percebida tem um impacto positivo na
satisfa¢do dos utilizadores dos ERP (PU - USAT).

H4b — A utilidade percebida tem um impacto positivo na
continuagdo de uso dos ERP (PU - CONTU).

H4c — A utilidade percebida tem um impacto positivo na
intengdo de uso dos ERP (PU - INTUSE).

Diversos investigadores determinam nos seus estudos que a
intencdo de uso ¢ um preditor do uso atual [1], [30], [77].
Utilizadores intencionados a usar o sistema motivados por
influéncias sociais sentem-se mais comprometidos com o uso
atual dos ERP [57]. Assim colocamos como hipdtese no nosso
estudo que:

H5 — A inteng¢do de uso tem um impacto positivo no uso atual
do sistema (INTUSE - USE).

A satisfagdo dos utilizadores ¢ uma das mais importantes
dimensdes utilizadas em estudos de avaliagdo de sucesso dos
ERP [58]. Utilizadores com elevado grau de satisfagao sobre o
SI pode ser indicador que comprova que o ERP responde as
suas necessidades [59], [60]. Por outro lado, utilizadores
satisfeitos levam os utilizadores a um nivel de fidelizagdo para
com o uso do sistema mais elevado [17]. Diversos estudos
empiricos evidenciam estes factos através do impacto da
satisfagdo dos utilizadores na sua performance individual [61],
[62]. De acordo com estes estudos formulamos as seguintes
hipdteses:

Hé6a — A satisfagdo dos utilizadores tem um impacto positivo na
continuidade de uso dos ERP (USAT - CONTU).

Ho6b — A satisfagdo dos utilizadores exerce um efeito positivo
sobre o impacto individual (USAT - 1II).

H6c — A satisfagdo dos utilizares exerce um efeito positivo
sobre o uso atual dos ERP (USAT - USE).

Diversos autores utilizaram a dimensdo “continuance
intention” [23], [41], [55], [63] como medida de avaliagdo nos
seus modelos de adogdo e sucesso dos SI. Por exemplo,
recentemente, Ding [64] comprovou que a capacidade da
inovagdo pessoal influencia direta e positivamente a intengdo
de continuidade de uso do sistema de informacdo [64]. Em
sintonia com estes estudos nos colocamos a seguinte hipotese:
H7 - A inten¢@o de continuidade de uso exerce um impacto
positivo sobre o impacto individual (CONTU - II).

Neste estudo a semelhanga do que D&M [4] comprovaram
no modelo de avaliagdo de sucesso dos SI, a dimensao impacto
individual assume um papel preponderante como medida de
avalia¢@o da performance individual. D&M [25] comprovaram
que o uso afeta a performance individual [32]. DD&M [4]
também arguem que no ambito da avaliacdo do sucesso dos SI,
o impacto individual exerce uma importante influéncia sobre a
variavel independente do seu modelo, o impacto organizacional
[4], [40]. Assim em coeréncia o estudo que D&M [4]
preconizaram, colocamos as seguintes hipoteses:

H8 — O uso do ERP exerce um efeito positivo sobre o impacto
individual. (USE - II).

H9 — O impacto individual exerce uma influéncia positiva sobre
o impacto organizacional (IT > OI).

L ANALISE DOS RESULTADOS

A amostra utilizada neste estudo centrou-se num conjunto
de 223 utilizadores finais de ERP. Os utilizadores apresentam-
se com mais de cinco anos de experiéncia de uso dos ERP. Foi
utilizado um questiondrio on-line com um conjunto de
perguntas relacionadas com as dimensdes apresentadas no
modelo. Utilizamos uma escala de sete pontos do tipo Likert
[65], de 1 (completamente em desacordo) até 7 (completamente
de acordo) . Para analisar a relagdo causa-efeito do modelo
utilizamos uma abordagem estatistica através de modelagdo em
equagdes estruturais baseada nos minimos quadrados parciais
(PLS-SEM) [66], [67]. Os indicadores de confiabilidade
(composite reliability (CR)) (ver Tabela I) apresentam-se para
todas as varidveis latentes superiores a 0.7 mostrando assim um
nivel de confianga desejado para a realizagdo dos testes
estatisticos [68], e chegar aos resultados finais do modelo de
investigacdo com uma consisténcia interna do modelo (Figura
1) garantida (validade convergente, fiabilidade e validade
discriminante). Também os loadings dos items apresentam-se
com valores acima de 0,7 (ver Tabela II) indicando que o
modelo esta validado no que diz respeito 4 medigao da realidade
das variaveis latentes do mesmo [69]. O indicador AVE
(Average Variance Extracted) apresenta-se muito acima de 0,5,
indicando claramente que existe validade convergente nas
dimensdes tedricas garantindo assim a varidncias das
dimensdes [66], [69]. Este critério comprova assim que todos
as dimensoes do modelo estdo validadas e que as medidas de
cada dimensao diferem uma da outra. Assim asseguramos que
todas as questdes apresentadas aos utilizadores no questionario
foram bem representadas pelas dimensdes do modelo. O grau
de correlagdo entre as dimensdes do modelo foi verificado pelo
fator de inflagdo da variancia (variation inflation factors). Os
resultados apresentaram-se muito abaixo de 10, o que
representa o valor limite recomendado [70]. Usamos
bootstrapping para validar a qualidade do modelo estrutural
através de cinco mil “subsamples” usados para determinar o
nivel de significancia das dimensdes [67], [71]. Seguidamente
analisamos os relacionamentos entre as dimensdes para validar
as hipoteses desta investigacdo. O modelo estrutural explica
81% da variagdo da formagdo (fp = 0,165 e p < 0,001), do
suporte a gestdo de topo (B = 0,107 e p < 0,01) e do impacto
individual (B = 0,735 e p < 0,001) do modelo de adogdo e do
sucesso dos ERP. O impacto individual ¢ explicado pelo
modelo em 74% pela variagdo da formagdo (f = 0,156 e p <
0,001) e da satisfagdo dos utilizadores (f = 0,678 e p < 0,001).
A intencdo da continuagdo de uso € explicada pelo modelo em
51% pela variagao da utilidade percebida (3 =0,259 e p<0,001)
e pela satisfagdo dos utilizadores (f = 0,507 e p <0,001).
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Figura 1.

Resultados do Modelo Estrutural

Legenda: TRAIN-Formagdo; MANSUP- Apoio da Gestdo; PU- Utilidade; PEOU- Facilidade de uso; USAT- Satisfagdo do utilizador; INTUSE-Intengio de uso; CONTU- Intengdo de continuar a usar; USE-Uso; II-
Impactos individuais e OI- Impactos organizacionais; Nivel de significancia * = p<0,05; ** - p<0,01; *** > p<0.001

TABELA 1. RESULTADOS DO MODELO Hipéteses Relagiio p Suportada
Dimensdes Indicadores Hla Formagdo = Utilidade Percebida Hokk Sim
Cronbach's Alpha rho A CR AVE Hlb Formagdo - Impacto Individual HAE Sim
TRAIN 0,891 0,904 0,933 0,822 Hilc Formag@o - Impacto Organizacional ok Sim
MANSUP 0,886 0,890 0,946 0,897 Ha Suporte & Gestdo de Topo = Intengdo de Hok Sim
PU 0,977 0,978 0,983 0,935 Uso
PEOU 0,943 0,952 0,959 0,854 H2b Suporte & Gestdo de Topo = Uso HEE Sim
USAT 0,970 0,970 0,978 0918 Hoe Suporte a Gestdo de Topo = Impacto *x Sim
INTUSE 0,838 0.870 0.924 0.859 Organizacional
CONTU 0,968 0,969 0,979 0,941 Ha Facilidade de Uso Percebida - Utilidade Hokk Sim
USE 0,844 0,872 0,927 0,864 Percebida
11 0,977 0,977 0,981 0,897 H3b Facilidade de Uso Percebida > Intengdo ** Sim
Ol 0,968 0,969 0,979 0,941 de Uso
TABELA II. VALIDADE DISCRIMINANTE Héa Utilidade Percebida - Satisfagdo dos Hokok Sim
o i Tu S o e o T m i Utilizadores
ct 0,970 Hab Utilidade Percebida > Intengdo de Hokk Sim
ii 323: g’:‘;z 5 Continuagio de Uso
iu X — - — -
= 0452 [ 0456 | 0.497 | 0o47 Héc Utilidade Percebida - Intengdo de Uso ook Sim
oi 0674 | 0882 [ 0470 | 0,500 | 0,928 H5 Intengdo de Uso = Uso - Nao
pe 0,577 | 0678 | 0440 | 0436 | 0.669 | 0924 — ™ p -
e 0612 073 0e1 0296 T 0720 [ o6tz | 0967 Héa SatmfagaOfio Utilizador = Intengdo de Hok Sim
T 0,501 | 0,594 | 0304 | 0349 | 0,640 | 0619 | 0,509 | 0907 Continuagdo de Uso
us 0687 | 0845 | 0545 | 0444 | 03816 | 0679 | 0697 | 0558 | 0,958 Satisfagdo do Utilizador > Impacto Hokk Sim
u 0355 | 0397 | 0312 | 0406 | 0387 | 039 | 039 | 0322 | 0386 | 0929 Héb Individual
‘I;queSgaA:-;t:ESg];fU; ii= II; iu = INTUSE; ms = MANSUP; oi = OI; pe = PEOU; pu = PUj tr = TRAIN; Hoc Satisfagao do Utilizador = Uso P Sim
) ’ . . [ . ~ Intengdo de Continuagdo de Uso > - Nio
0,
' O uso € explicado em 21% pela variagdo da satisfagdo dos H7 Impacto Individual
utilizadores (B =0,238 e p<0,01) e pelo suporte a gestao de topo H8 Uso - Impacto Individual - Nao
b b p
(B=0,181ep<0,001). A satisfagdo dos utilizadores é explicada H9 gnpa“," I“,d“”ld“al = Impacto - Sim
rganizacional

pelo modelo em 49% pela variagdo da utilidade percebida (B =
0,697 e p < 0,001). A inten¢do de uso ¢é explicada pelo modelo
em 45% pela variagdo da utilidade percebida (f = 0,523 e p <
0,001), da facilidade de utilizagdo percebida (B = 0,001 e p <
0,01) e do suporte & gestao de topo (B = 0,237 e p < 0,01). A
utilidade percebida ¢ explicada pelo modelo em 43% pela
variag@o da formacgdo (f = 0,181 e p <0,001) e da facilidade de
utilizagdo percebida (B = 0,530 e p < 0,001). A facilidade de
utilizagdo percebida é explicada pelo modelo em 38% pela
varia¢do da formagdo (B = 0,619 e p < 0,001). De acordo com
estes resultados o estudo confirma todas as hipdteses com
excecdo das hipoteses H5, H7 e H8. De acordo com os resultados
também ¢ possivel concluir que maioritariamente, as hipdteses
(ver tabela III) colocadas nesta investigagdo foram validadas
com um alto nivel de significancia.

TABELA 1II. VALIDAGAO DAS HIPOTESES

Nota: Nivel de significancia * p <0,05; ** p< 0,01 ; *** para p <0,001

IL

Observa-se através desta investigagdo que os resultados
obtidos se encontram coerentes com a grande maioria das
hipoteses formuladas pelos autores. Nomeadamente no que diz
respeito as varidveis independentes do estudo, Formagdo [13],
[41], [72] e Suporte a Gestao de Topo [22], [49] [52], [73]. Os
resultados do estudo demonstraram que a intencdo de
continuacdo de uso [34] ndo exerce efeito positivo sobre o
impacto individual (hipotese 7). No entanto verificou-se que a
mesma dimensdo explica em mais de 50% a variagdo da
satisfagdo dos utilizadores, e da utilidade que os mesmos
percecionam (utilidade percebida) em sintonia com estudos de
outros autores [23], [41], [55], [56], [74]. Também ¢é percetivel
nos resultados deste estudo a coeréncia entre as medidas da
aceitagdo da tecnologia (PU, PEOU e INTUSE) [17] e as
medidas da avaliagdo do sucesso dos SI (USAT, USE, II e OJ)

DiscussAo
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[25] em relacdo aos diversos autores que utilizaram as mesmas
medidas em estudos similares a esta investigacao [13], [20], [58],
[72], [73] e cujos resultados foram igualmente similares aos
deste estudo.

III.  CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Os ERP tém vindo a ser objeto de estudo ao longo dos anos
de muitas investigagdes ligadas 4 problematica da adocdo e da
avaliac@o do sucesso dos ERP. Este estudo apresenta um modelo
empirico estatisticamente validado, e pode contribuir como
ferramenta de analise as empresas de consultoria, nomeadamente
aos consultores, no ambito da adogdo e da avaliagdo do sucesso
dos ERP. Também sobre o ponto de vista cientifico, este estudo
pretende ser mais um contributo ao ecossistema dos
investigadores que ja desenvolveram trabalho sobre a mesma
area de interesse. Dados os resultados muito satisfatérios do
modelo empirico, uma das maiores contribuigdes da
investigacdo, centra-se no facto do estudo comprovar a
existéncia de uma influéncia muito positiva da formagao e do
suporte da gestdo de topo sobre o sucesso dos ERP (explicado
em 81% pelo modelo estrutural). De acordo com as
contribui¢des deste estudo, seria interessante como trabalho
futuro que o modelo apresentado nesta investigagdo, pudesse ser
estendido ao nivel do impacto da qualidade dos processos de
negocio sobre o sucesso dos ERP. dada a importancia que ¢
estabelecida operacionalmente entre os gestores, 0s operacionais
e o processo de tomada de decisdo do dia a dia das organizacdes
envolvendo os processos de negocios das mesmas.
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