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RESUMO
A presente pesquisa analisa fatores e condi¢coesnfjuenciam a aceitacdo de um sistema

integrado de gestdo (ERP) no departamento de dlidéale de uma empresa publica. Para
permitir uma avaliacéo eficiente foi utilizado o deto UTAUT. Esse modelo é explanado no
referencial tedrico, que traz os fundamentos queaaam esse estudo, como a definicdo de
sistema integrado de gestdo, a apresentacao des datrias que avaliam a aceitacdo e a
discusséo de alguns estudos relacionados. A pes@uigscritiva e utiliza o estudo de caso
qualitativo como procedimento metodoldgico. Pareoketa de dados foram utilizadas trés
fontes: entrevistas semiestruturadas, observagi@lese de documentos. Os dados obtidos
foram analisados sob o método da analise de camt@glresultados encontrados mostraram
que as expectativas dos usuarios estavam aciméalgqga foi percebido apés a implantacéo
do sistema integrado, gerando neles uma sensadéosttacao e impactando negativamente
na intencdo de uso. Essa pesquisa permitiu quenfogientificadas, além das expectativas e
percepcdes dos usuarios, algumas razdes que o8 Eevejeitar uma nova tecnologia e que
podem colocar em risco o0s altos investimentoszaadis para implantar projetos desse porte.
Além disso, mostra que o profissional contabil degtar preparado para se adequar as
modernizacdes empresariais e auxiliar a gestdo aaradsolucdes que melhorem o

desempenho organizacional.
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ABSTRACT
This research analyzes factors and conditionsitiflaience the acceptance of an Enterprise

Resources Planning (ERP) in the accounting depattmiea public company. In order to
provide an efficient evaluation, It was used theAWT model. This model is explained in the
theoretical framework, which also brings the funéartals that support this study, as the
definition of Enterprise Resources Planning, thesentation of other theories that evaluate
the acceptance and the debate about some relatidsstThe research is descriptive and uses
the qualitative case study as a methodologicalquoe. Three sources were used to collect
the data: semi-structured interviews, observatioth @document analysis. The data obtained
show that the users' expectations were above wasatperceived after the implementation of
the integrated system, generating in them a friisgyaensation and impacting negatively in
the usage intentions. This research allowed thetifitation, besides the users perceptions
and expectations, of some reasons that make thesera new technology and could risk the
high investments made to implement projects of #he. Furthermore, it shows that the
accounting professional must be prepared to ggitadao the companies changes and help

the management to adopt solutions that improvetganizational performance.

Keywords: Information Systems. Enterprise Resources Plan(iipP). Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT).

1 INTRODUCAO

Buscando o alinhamento das informacdes geradadivexrsas areas organizacionais e
a otimizacao das atividades, muitas empresas t@adal os sistemas integrados de gestao.
Conhecidos também como EREn{erprise Resources Planning), eles permitem “que todos
0S processos de negoécios da empresa possam salizadas em termos de um fluxo
dinamico de informacfes que perpassam todos ostdeyntos e funcbes” (PADOVEZE,
2012, p. 46).

Com a adocéo de um ERP, as organiza¢cOes espetanmahorias significativas em
seus desempenhos, justificando assim o0s elevadosstimentos necessarios na
implementacédo de um sistema desse porte. Obsercargado, que o retorno esperado dessa
iniciativa pode nao ser obtido na pratica. Medeihasior (2009) aponta que de 20% a 35%
dos projetos falham e que até 80% deles tém o$tadss questionaveis por ultrapassar o

prazo e/ou o orcamento previsto. A falta de umdsstuinucioso das variaveis envolvidas na



adocdo de um novo sistema expde a empresa acdastonar parte ou todo o investimento
realizado em um desperdicio de recursos.

Uma dessas variaveis € a aceitacdo de sistemasfalenacdo pelos usuarios.
Juntamente com a subutilizagcdo ou uso inadequadsisteima, a ndo aceitacdo é uma das
causas de fracasso, parcial ou total, das implem@es (SILVA; DIAS, 2007). Na pesquisa
de Angonese e Lavarda (2013), por exemplo, elao@taga como grande responsavel pelo
fracasso da implantacédo do sistema em uma das sss@ralisadas.

Para que o sistema seja realmente produtivo pargamizacéo, é necessario que ele
seja aceito e utilizado pelos usuarios (VENKATESIIe2003), o que deve ocorrer em todos
0os setores onde o ERP esteja operando. Por vegesasa algumas areas apresentam
dificuldade de adaptacéo, seja em funcdo da comdplée das atividades desempenhadas,
seja pela falta de qualificacdo da equipe. Cagt@d4) mostra em seu estudo que houve
dificuldade de adaptacdo da contabilidade da empesvido a dificuldades de integracéo
entre osoftware escolhido e as operacdes realizadas e a falt@idarmento dos funcionarios
gue passaram a alimentar o sistema contabil.

A contabilidade € o destino de muitas informac@Eadps nos demais departamentos
e é responsavel por traduzir as operacbes emadssle demonstrativos que representem o
desempenho do negdcio. Com um ERP, esse departapesga a receber informacdes de
formas e velocidades diferentes do padrdo a que f&ecionarios normalmente estéo
habituados. Assim, as mudancas sdo bastante impegtom a integracao de informacoes e
processos organizacionais, 0 que torna interessdetgificar como se da a aceitacdo do
sistema integrado nessa area.

Para permitir uma andlise consistente do comporttomgos usuarios e identificar
quais fatores os influenciam, nesse trabalho géiZado um modelo ja validado de avaliacao
da aceitacdo de sistemas de informacao: o UTAUNIfied Theory of Acceptace and Use of
Technology). Esse método unifica outros modelos de avaliagfistentes e apresenta
resultados mais satisfatérios que os modelos igs|akndo esse o motivo da sua escolha. A
utilizacdo de um modelo que mensure a aceitacée gjpdar tanto a prevenir situacdes que
comprometam o projeto quanto a estimular o efetiso do sistema apds a implantagcéo
(SILVA; DIAS, 2007).

Diante da importancia dos sistemas integrados detdgecomo aliados da
contabilidade na geracdo de informacdes e da aéeitdos usuarios como um dos pontos

fundamentais para o sucesso da implantacdo de uUm EiRca-se nesse estudo identificar:



como se da a aceitacdo de um ERP, de acordo coadelonUTAUT, em um departamento
de contabilidade?

Assim, o objetivo deste estudo consiste em avalareitacdo de um sistema integrado
de gestdo, em um departamento de contabilidadenge empresa publica, utilizando o
modelo UTAUT. Para realizar essa avaliacdo entsedaecessario estabelecer fatores e
condi¢des que influenciem na aceitagéo e intengéesd do sistema pelos usuérios, na forma
de expectativa (antes da implantacdo) e constatapés a implantacdo), constituindo, assim,
como objetivos especificos dessa pesquisa:

- identificar a expectativa de desempenho e o deseho percebido do sistema;

- identificar a expectativa de esfor¢co para o ueosistema e o esforco demandado

percebido;

- identificar a expectativa de condi¢cOes facilitadbopara o emprego do sistema e as

condigdes facilitadoras percebidas;

- identificar a expectativa de influéncia sociatgpa uso do sistema e a influéncia social

percebida;

- identificar a possivel influéncia das condi¢coesderadoras (idade, género, experiéncia

de uso e voluntariedade de uso) na aceitacdo donBRieal estudado.

Na sequéncia dessa introducéo seréd exposto orreffdreedrico, que traz o contetdo base
desse trabalho, como o conceito de ERP, uma brsgesdéo sobre a aceitacao de sistemas, a
apresentacdo do modelo UTAUT e os estudos reladisnaessa area. No terceiro capitulo
constam os procedimentos metodologicos utilizadessan pesquisa. Os resultados
encontrados sdo apresentados e discutidos no quatmto capitulos, respectivamente. E,
por fim, no sexto capitulo séo realizadas consgdes finais acerca do tema e sugeridos

estudos futuros para avaliar a evolucdo da aceitagdocal estudado.

2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera apresentada a base teéridargamentou o presente estudo. Nas
proximas secoes serd abordado o conceito de ERimas discussdes sobre a aceitacdo de
tecnologias; e a apresentacdo do modelo UTAUTizatib nessa pesquisa para avaliar o
comportamento dos usuarios. Serdo comentados,, @lglms estudos sobre a aceitagdo da
tecnologia realizados por outros pesquisadores.



2.1 ENTERPRISE RESOURCES PLANNING - ERP

Um Enterprise Resources Planning (ERP) ou Planejamento dos Recursos da Empresa
refere-se a um sistema cujo objetivo fundameniategrar, consolidar e aglutinar todas as
informacgBes necessérias para a gestdo de uma enfp@BOVEZE, 2012), sendo por isso
conhecido como “sistema integrado de gestdo”. Asqumando uma empresa resolve adotar
um ERP, ela opta por substituir os sistemas e aestrja existentes dentro dos seus
departamentos por um sistema unico, que integrdades alimentados por cada setor e
produza informacdes alinhadas e coerentes em &sd@a®as da empresa.

A maioria das empresas sofre uma mudanca orgaordcsignificativa com a
implantacdo de um ERP. Conforme Lima, Carrieri mdpitel (2007, p. 95), essa mudanca
envolve alteracdes nas tarefas e responsabiliddelesdividuos, departamentos e relacdes
entre os departamentos. A estrutura da organizpedea a ser baseada em processos,
acarretando uma reestruturagcdo da empresa, quesgoraisandonar a visao vertical da
organizacao (hierarquizada) e adotar uma visdadrtal.

Muitas vezes, esse momento se torna uma boa oplatienpara rever o modo como
as atividades estao sendo executadas, corrigarciiss, eliminar gargalos e otimizar tarefas.
A literatura aponta varias modificacdes benéficamnidas na empresa que adota um ERP. A
seguir sao listadas algumas delas, encontradastudoede Lima, Carrieri e Pimentel (2007):
automatizacao e integracdo dos processos; produgdesso das informacdes em tempo real;
aprimoramento das rotinas e procedimentos de dengbminacédo de retrabalhos; reducéo
de custos; ganho de produtividade; melhoria daidp@¢ das informacdes gerenciais; e
menor tempo de resposta na tomada de deciséo.

Lima, Carrieri e Pimental (2007, p. 90) afirmamdanque “a operacionalizacdo do
Sistema de Gestao Integrada (ERP) também permipéiaainos beneficios da integracao de
processos e da geracdo de uma base de dados lénicdos limites ‘fisicos’ da organizacao,
envolvendo clientes, fornecedores, e criando uradei@’ de valor.” Conforme Brodbeck et
al (2009), todos os grupos sociais envolvidos cammementacédo de um sistema integrado
(organizacéo, fornecedor, consultor e outros parsesao afetados pela escolha de um ERP.
Esses grupos sociais interveem e participam dedqatocesso de implantacao e, por isso, as
etapas desse processo devem ficar claras paraaslgisy) como precisam atender seus

interesses, a fim de garantir o sucesso ha impacaEn



2.2 ACEITACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

A crescente insercdo dos sistemas de informagcdemasesas induziu também o
aumento dos estudos sobre a aceitacdo dessesasigielns seus usuarios, uma vez que, para
melhorar a produtividade, a tecnologia precisa a&mita e usada pelos funcionarios da
organizacdo (VENKATESH et al, 2003). Davis (198@ado por Silva e Dias (2007) aponta
a inutilidade de um sistema, por melhor que ela, $gso o usuario ndo o aceite. Segundo o
autor, é necessario entender as raz6es pelasapiasuarios aceitam ou ndo um sistema, a
fim de adaptar a tecnologia da melhor forma quargarseu efetivo uso.

Nesse sentido, alguns estudiosos buscam compreen@splicar os fatores que
influenciam e determinam o comportamento dos ussiaintre as teorias levantadas para
explicar o comportamento e a aceitacdo dos usuy&itosembasaram o estudo de Venkatesh
et al (2003) para a formulacdo do UTAUT, quaisrsejgheory of Reasoned Action (TRA),
Technology Acceptance Model (TAM), Motivational Model (MM), Theory of Planned
Behavior (TPB), Combined TAM and TPB (C-TAM-TPB), Model of PC Utilization (MPCU),
Innovation Diffusion Theory (IDT) e Social Cognitive Theory (SCT).

Assim, a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso dan®kgia ouUnified Theory of
Acceptace and Use of Technology (UTAUT) surgiu da analise e comparacdo dos praisip
construtos dessas oito teorias e modelos ja eléstesobre a aceitacdo de tecnologia. No
estudo realizado por Venkatesh et al (2003), etmanf aplicadas em quatro empresas
distintas e, a partir dos resultados obtidos, fovanficadas similaridades entre os construtos
utilizados em cada abordagem, selecionados aquel®s maior poder de explicacdo e
escolhidos os moderadores que demonstraram uro efais forte sobre os antecedentes da
intencao de uso (SILVA, 2006).

Dessa forma, o UTAUT unificou as perspectivas ta&icomuns das oito teorias e
modelos e incorporou quatro moderadores que caasdefluéncias dinamicas, incluindo
contexto organizacional, experiéncia do usuario, caracteristicas demograficas
(VENKATESH et al, 2003), resultando em:

- quatro fatores determinantes que seriam os construtos de maior influéncia na

intencdo de uso e no comportamento de uso e pessent um ou mais modelos e

teorias. Sao eles: expectativa de desempenho,takpaale esforco, influéncia social

e condic¢Oes facilitadoras;

- quatro condicbes moderadorasque seriam os fatores indiretos mais influenees n

intencdo de uso e comportamento de uso. Sdo edaerq idade, experiéncia e

voluntariedade.



No Quadro 1 sdo demonstradas as definicbes dosegatteterminantes, segundo
Venkatesh et al (2003), e as respectivas condopdesnoderam cada fator:

Quadro 1 - Fatores Determinantes e Condi¢coes Modettaras

Condicoes

Fatores Determinantes Conceito
Moderadoras

Grau em que um individuo acredita que a
Expectativa de Desempenho | utiliza¢&o do sistema ird ajuda-lo a alcangar | - Género
(Performance Expectancy) ganhos de desempenho no trabalho - Idade
(VENKATESH et al, 2003).

Expectativa de Esfor¢o Grau de facilidade associada com a utilizacac @%Zgzm
(Effort Expectancy) sistema (VENKATESH et al, 2003). A
- Experiéncia
Grau em que um individuo percebe que outras- Género
Influéncia Social pessoas importantes para ele acreditam que 0- Idade
(Social Influence) novo sistema deva ser usado (VENKATESH et Experiéncia
al, 2003). - Voluntariedade de Usc
Grau em que um individuo acredita que uma
Condicdes Facilitadoras infraestrutura organizacional e técnica existe patdade
(Facilitating Conditions) apoiar o uso do sistema (VENKATESH et al, | - Experiéncia
2003).

Fonte: Elaborado pela autora (2016)

A expectativa de desempenho é apontada por Vehkateal (2003) como 0 mais
forte preditor da intencdo de uso. Esse fator éemsath pelo género e idade, se mostrando
mais forte para homens mais jovens. Ja a expextdé esforco é moderada pelas condi¢des
género, idade e experiéncia e se destaca mais dmenesi mais jovens em fases iniciais de
experiéncia.

A influéncia social sofre acdo das quatro condicdmderadoras (género, idade, a
voluntariedade e experiéncia), apresentando efedtis forte para mulheres mais velhas, nas
fases inicias de experiéncia e em ambientes onde do sistema € obrigatdrio. A respeito da
voluntariedade de uso, Venkatesh et al (2003) afimmgue a influéncia social s6 é
significativa em contextos obrigatorios de uso eentlogia;, em ambientes onde o uso €&
voluntério, a influéncia social ndo é impactante.

Sobre as condi¢Oes facilitadoras, Venkatesh e2@D3) concluiram que ela ndo
influencia na intencdo comportamental, mas infliedoetamente no comportamento de uso.
Esse fator é influenciado por idade e experiérsgado mais forte para pessoas mais velhas,
com mais experiéncia. A Figura 1 representa o noodielpesquisa de Venkatesh et al (2003).
Nele sdo apresentados os fatores determinantesndgdes moderadoras, a intencao de uso
e 0 comportamento de uso, assim como a relacamfli€ricia entre eles, demonstrada

através das setas:



Figura 1 - Modelo UTAUT (2003)

Expectativa de
Desempenho 1
E vad Intencéo de | Comportamento
~tativ ks >
xpectativa de Uso de uso
Esforco
Influéncia -
Social
C 911_d190 es -
Facilitadoras
Género Tdade Experiéncia Voluntariedade

Fonte: Adaptado de Venkatesh et al.(2003).

Depois de elaborada a Teoria Unificada de Venkatesih (2003), ela foi testada em
duas novas empresas e 0s resultados obtidos naostare o modelo UTAUT conseguiu
explicar 70% da variancia na inteng¢ao de uso (SIL¥@06), valor superior ao obtido com a

aplicacdo do modelo TAM, por exemplo, no qual g&seentual chega a 47% somente.

2.3 ESTUDOS RELACIONADOS

O modelo UTAUT foi aplicado para verificar a inféa dos fatores humanos sobre a
intencdo de uso de sistemas de informacdo na pesdai Silva (2006). O estudo coletou
informacfes de 231 usuérios e confirmou o relaciemdo existente entre 0s construtos:
expectativa de desempenho, expectativa de esfarffaéncia social e intencdo de uso
(SILVA, 2006). Os resultados apontaram que a empigat de desempenho é o maior
motivador direto para adocdo de uma tecnologiajidegda expectativa de esforco, e que
ambos sao afetados pelo construto influéncia saxigual também interfere diretamente na
intencdo de uso (SILVA, 2006). Segundo a pesquisattpuanto mais o usuario percebe o
auxilio oferecido pelo sistema no desempenho ds fuedes, a sua facilidade de uso e o
incentivo quanto a sua utilizacédo por pessoas pueomsidera importantes, maior sera a sua
intencao de usa-lo” (SILVA, 2006).

A constatacao de que a influéncia social afetaalitente a intencdo de uso também
foi confirmada na pesquisa de Moreno Jr. e SiN92. O trabalho desses pesquisadores
investigou o impacto de possiveis antecedentesithdiis e sociais da intencdo de uso de
sistemas ERP por parte de seus usuarios, tendeapero modelo UTAUT (MORENO JR.;



SILVA, 2009). Foram aplicados questionarios a uss&lo sistema ERP SAP R/3 que estava
sendo implantado em quatro empresas distintas @agilBIOs resultados mostraram que
quanto maior a influéncia social, maior tenderéraasintencéo de uso de sistemas ERP, antes
ou depois de sua implantacéo e estabilizacao.

Castro (2014) aplicou o0 modelo UTAUT em uma emprsgequeno porte para
avaliar a aceitacdo de um ERP e seus reflexosasacantabil. A pesquisa indicou que a
idade era um fator de resisténcia inicial a utjl@ado sistema, assim, quanto maior a idade
dos usuarios menor a disposicao para aceitar o BR&#lisando os fatores determinantes, o
pesquisador constatou que 0s usuarios: perceberganhos trazidos pelo novo sistema para
o desempenho organizacional; reconheceram queoogesfiemandado foi recompensado,
que a pratica levou ao aprendizado e que facibttnabalho do dia a dia; que a facilidade de
uso possui um efeito direto na utilidade percebaa@ue a rapida solucdo dos problemas
encontrados no sistema parece ter propiciado @pgio de facilidade e continuidade de uso
do mesmo (CASTRO, 2014).

Nesse estudo, Castro (2014) verificou ainda queclaisdo da area contabil no ERP
nao atendeu satisfatoriamente os usuarios e gestwmmgendo dificuldades de utilizacdo e
integracdo. Dois anos apos a implantacdo do ER&htabilidade continuava sendo realizada
em papel, demonstrando um uso parcial do sistemammesa. A falta de conhecimento
prévio, tanto na area contabil quanto na alimewtalgf programa, foi assinalada como um
empecilho na utilizacdo do sistema (CASTRO, 2014).

No estudo de Cortés e Lemos (2009), a falta deameento foi apontada como um
fator critico de sucesso na implementacdo de ER®sealizarem uma pesquisa com 162
pessoas envolvidas na implantacao e utilizacaastknsas integrados de gestao, verificaram
que mais de 90% dos entrevistados concordaram tyeenamento insuficiente dos usuarios é
uma falha que repercute negativamente na implam@g&ERP (CORTES; LEMOS, 2009).
Esse estudo visava discutir os aspectos comportammeaque influenciavam na implantagao
de sistemas integrados e, além da falta de treimama resisténcia dos usuarios também foi
apontada com um fator critico de sucesso (CORTESIQS, 2009).

A pesquisa de Jesus e Oliveira (2006) apontou guerablemas tecnolégicos pos-
implantagdo foram menos impactantes que os deosrgdr resisténcia a mudanca por parte
dos usudrios. As pesquisadoras realizaram um esledoaso que visava comprovar a
existéncia de influéncia significativa dos indivdduno resultado da implantacdo de um ERP.
Segundo elas, a necessidade de aquisicdo de navioscimentos e a responsabilidade sobre

as informacgdes inseridas no sistema interferem aspectos psicologicos dos usuarios e
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despertam medo (JESUS; OLIVERIA, 2006). Além disgambém foram observados fatores
que geravam uma rejeicdo inicial @ mudanca, comperda de funcionalidades que existiam
nos sistemas caseiros e o0 receio de que, com arntapio do ERP, fossem realizadas
demissbes (JESUS; OLIVERIA, 2006).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva qu@astseus objetivos, pois se propde
a identificar caracteristicas percebidas nos ussiagis quais influenciem na aceitacéo de um
ERP. Propésito que corrobora com a colocagdo d€1699 apud BEUREN et al, p.81), o
qual afirma que “a pesquisa descritiva tem comocipal objetivo descrever caracteristicas
de determinada populacao ou fendmeno ou o estabel®o de relacbes entre as variaveis”.

Quanto aos procedimentos metodologicos, trata-aardestudo de caso qualitativo.
Para Richardson (1999, p. 80), “os estudos que esyapr uma metodologia qualitativa
podem descrever a complexidade de determinadogmahlanalisar a interagdo de certas
variaveis, compreender e classificar processosrdaws vividos por grupos sociais.” Nesse
tipo de pesquisa sédo realizadas analises maisnuta$udo fen6meno estudado, o que permite
gue sejam destacadas caracteristicas ndo obsempadaseio de um estudo quantitativo
(BEUREN et al, 2008). Pozzebon e Freitas (1998143) relatam que “entre 0os métodos
qualitativos, o estudo de caso mostra-se potenerdkn valioso para exploragédo do
relacionamento entre os sistemas de informacdo pesepcdes e comportamentos dos
USUAarios”.

Assim, o estudo de caso dessa pesquisa investigaceig|acdo de um ERP no
departamento de contabilidade de uma empresa pUtliante no sul do Brasil. O local foi
escolhido por conveniéncia, acessibilidade e opatade, ja que a pesquisadora é
funcionaria e acompanhou parte da implantacdo dtersa integrado na empresa. O
departamento conta com 14 funcionarios efetivaduindo o chefe do departamento e um
chefe adjunto.

Gil (2009) aponta a necessidade de multiplas t@snde coleta de dados em um
estudo de caso, 0 que, segundo ele, garante alagmldas informacdes obtidas. Posicéo
sustentada por Pozzebon e Freitas (1998) quanteaafi que os dados coletados de duas ou
mais fontes permitem uma convergéncia de evidérgui@sdao suporte as descobertas da
pesquisa. Dessa forma, serdo utilizadas no presstielo trés fontes de coleta de dados:

entrevista, observacéo e analise de documentos.
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A entrevista, segundo Gil (2009, p. 63), “é umanigg eficiente para obtencdo de
dados em profundidade acerca dos mais diversosctaspela vida social.” O autor
complementa ainda que se bem conduzida, a entrg@simite o esclarecimento até mesmo
de fatores inconscientes do comportamento humagureB et al (2008, p.132) menciona que
0 contato pessoal (face a face) é o mais indicag® gompreender as inquietagfes dos seres
humanos, suas crengas e expectativas. O que eacaotro do que se espera obter através da
utilizacdo dessa técnica: a identificacdo das dapeas e percepcdes dos funcionarios em
relacdo aos fatores que possam influenciar nas@éeitde um novo sistema.

Todos os funcionarios do departamento de contabiéidoossuem o ERP disponivel
para acesso, no entanto parte deles ainda nabza dtevido a limitagcdes na implantacéo do
sistema em outras areas da empresa, 0 que acahatamgo nas suas atividades. Dessa
forma, para a realizacdo das entrevistas, foi mglada uma amostra ndo probabilistica da
populacdo, que é aquela que depende exclusivamesteritérios do pesquisador (BEUREN
et al, 2008). Foram escolhidos funcionarios doosdeminino (Entrevistados 1, 2 e 3) e
masculino (Entrevistados 4, 5 e 6) que ja tivessenuso mais frequente do ERP, resultando
em uma amostra de seis usuarios com idade entre anos, dos quais quatro sdo
contadores.

As entrevistas foram realizadas em novembro de 20d&vadas, com anuéncia dos
entrevistados. Posteriormente foram ouvidas, traasclidas e analisadas, para permitir a
categorizacao das informacOes obtidas de acordoocoradelo UTAUT. O que possibilitou
que fossem isolados os trechos correlacionavepraadema da pesquisa para comparagao
com outros textos extraidos da mesma maneira (RRIPBON, 1999).

Essas entrevistas foram do tipo semiestruturadasmindo ao entrevistador
liberdade para reestruturar as perguntas previ@mpréparadas, alterando a ordem ou
adicionando novas questdes conforme aparecesseas Wovidas durante a conversa. Nas
palavras de Beuren et al (2008, p. 133) “a enti@\dsmiestruturada, ao mesmo tempo em
que valoriza a presenca do entrevistador, podsaibdue o informante use toda sua
criatividade e espontaneidade, valorizando maiwestigacao”.

As questdes que orientaram as entrevistas sdoeapadas no Quadro 2 — Roteiro de
Entrevista. As perguntas foram abertas, ou sejagndevistados puderam oferecer suas
préprias respostas (GIL, 2008), e foram organizaasblocos de acordo com os fatores
determinantes considerados no modelo UTAUT. As igied moderadoras também foram

coletadas nesse mesmo roteiro, durante a entrevista
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Identificacdo do Entrevistado

Nome:

Condi¢c6es Moderadoras

Idade:
Experiéncia de Uso:

Género:
Voluntariedade de Uso:

Fatores Determinantes

Quesito/Questao

Qual era a sua
expectativa?

Qual foi a sua
percepcao?

Expectativa de
Desempenho

A respeito da confiabilidade das informacdes em
um sistema integrado (CASTRO, 2014):

Em relacéo a utilidade do sistema integrado de
gestdo no seu trabalho (SILVA, 2006):

Quanto a agilidade na realizacéo das tarefas co
uso do novo sistema (SILVA, 2006):

Sobre a melhoria geral que o ERP agregou ao
trabalho (CASTRO, 2014):

Expectativa de
Esforco

Referente a interacdo com o novo sistema (SILVA,

2006):

Com relagdo a agilidade no uso do sistema (SIL
2006):

VA,

Quanto a facilidade de uso do ERP (SILVA, 200

B):

Sobre o grau de dificuldade em aprender a traba
com o sistema (SILVA, 2006):

\lhar

Influéncia Social

Referente a opinido das pessoas, que influencial
seu comportamento, quanto a utilizar ou ndo o
sistema (SILVA, 2006):

m

Referente ao prestigio das pessoas que utilizam
sistema integrado (VENKATESH, 2003):

(o]

Quanto ao auxilio do gestor da area na utilizagé
novo sistema (SILVA, 2006):

Em relacdo ao apoio geral da empresa na utiliza
do sistema (SILVA, 2006):

Condicdes
Facilitadoras

Quanto ao suporte necessario para a escolha de
sistema integrado de gestao (CASTRO, 2014):

P um

Relacionado ao suporte técnico e operacional
especializado necessario na implementacgéo de
novo sistema (CASTRO, 2014):

A respeito do suporte técnico necessario para
resolver problemas no uso do ERP (CASTRO,
2014):

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Além das entrevistas, também foi realizada a cddetle dados através da observacgao.
De acordo com Gil (2009, p. 71), a observacédo pgermue os fatos sejam percebidos
diretamente pelo pesquisador, sem intermediariqgagcse revela uma vantagem em relagcéo a
outras técnicas. Beuren et al (2008, p.128) afirrgqam“consiste em ver, ouvir e examinar 0s
fatos ou fenbmenos que se pretendem investigaytieopermite ao pesquisador confirmar os
dados sobre os individuos observados, uma vez sg&s,epor vezes, desconhecem fatos que
orientam seu préprio comportamento.

Durante a realizacao desse estudo, os usuarion filvaervados em suas atividades de
rotina, assim como a efetividade de uso do ERPodispl, dado que o sistema antigo
continuava disponivel até a finalizacdo desse linab&oram também realizadas conversas
informais a respeito do sistema, nas quais foiipeksbservar a satisfacdo ou insatisfacao
com a nova ferramenta e as dificuldades ou bepsfipie os funcionarios encontravam no
uso. Todos os aspectos interessantes identificiadas anotados em um documento com
notas de observacao e relacionados as condi¢cdexrawlodas do modelo UTAUT.

De forma complementar as entrevistas e a obseryvdgioealizada a analise de
documentos. Foram analisados informativos oficeisao-oficiais disponibilizados pela
gestdo da empresa durante a implantacdo do ER®, mamuais e e-mails informativos. Gil
(2009, p. 76) aponta que “o mais importante usdataimentacdo num estudo de caso é o do
fornecimento de informacgdes especificas com vistesrroborar resultados obtidos mediante
outros procedimentos”. Dessa forma, assim comorecoa observacdo, a analise dos
documentos serviu de base para a comprovacao daga@Egdes extraidas das entrevistas
realizadas com os funcionarios.

A andlise dos dados obtidos através das técnicasléa descritas anteriormente foi
desenvolvida sob 0 método andlise de conteddo.ddsl@a com Bardin (2011, p. 48), a
analise de contetdo € “um conjunto de técnicasndésa das comunicacdes visando obter
por procedimentos sistematicos e objetivos de m@scrdo conteldo das mensagens
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitamferéncia de conhecimentos relativos as
condicOes de producéo/recepcéao (variaveis infériessas mensagens.”

Martins (2008, p.34) aponta ainda as trés etapafafuentais da analise de conteudo,
quais sejam:

- pré-andlise - sele¢do do material e definicAopdosedimentos a serem seguidos;

- exploracdo do material - implementacé@o dos priooeatos: contagem de palavras
ou outra unidade de andlise, levantamento de a@sgéa testadas, ou construgdo de
categorias a partir das frequéncias e significadosuns das unidades de analises;

- tratamento dos dados e interpretagfes - geragdnfeténcias sobre o texto como
um todo e interpretacdes.
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A respeito da “unidade de andlise” citada na seguethpa acima, o autor
complementa que ela pode ser representada, pompéxgmer uma palavra, um tema ou uma
frase. E que, depois de vinculadas por algum mjt@assam a definir as “categorias”, as
quais devem ser exaustivas e excludentes, e qusupovez, dardo origem aos “quadros de
referéncias”, os quais permitirdo as inferénciamterpretacbes (MARTINS, 2008). Para
Bardin (2011, p.45) “o analista tira partido dadmento das mensagens que manipula para
inferir (deduzir de maneira l6gica) conhecimentolsre o emissor da mensagem ou sobre o

seu meio”.

4 RESULTADOS

Serdo apresentados a seguir os resultados olatigastir das entrevistas, da analise
dos documentos e da observacdo. As secdes sedonaessistematizadas de acordo com os
fatores determinantes de Venkatesh et al (2008jceeixplanar os resultados das entrevistas
realizadas no departamento de contabilidade. Pada am dos fatores foram definidos
quesitos que permitissem a organizacdo dos ressltaduma avaliacdo mais minuciosa da
expectativa e da percepcdo dos entrevistados. ¢dm g5 os resultados sao sistematizados
com base nas entrevistas e na interpretacdo delapgpte da pesquisadora, apoiada na

observacéo realizada e na andlise de documentos.

4.1 EXPECTATIVA DE DESEMPENHO

A expectativa de desempenho reflete quanto caddriosacredita que a utilizacdo do
sistema integrado trara ganhos de desempenho adradmlho. Ela foi analisada sob a
perspectiva de quatro quesitos tratados individeaten logo adiante: confiabilidade das
informacdes; utilidade do sistema; agilidade ndizagéo das tarefas; e melhoria geral no

trabalho.

4.1.1 Confiabilidade das Informagdes

Alguns entrevistados tinham a expectativa de qeerdiabilidade das informacdes
pudesse aumentar com a parametrizacdo do novmaigt@ integracdo com as demais areas
da empresa (Entrevistados 3 e 6). Por outro ladiop® manifestaram o receio de que alguma
informacdo se perdesse ao longo do processo, devidita complexidade do sistema
integrado (Entrevistado 5).

Com o uso do ERP, perceberam-se alguns pontosivegajue prejudicaram a

credibilidade esperada, comoinmput de informac6es contabeis no sistema por funciogsari
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de outras &reas, que desconhecem as praticas esnt@parametrizacdo do ERP enquanto
ele ja estava em producgédo; a impossibilidade dguadé@o total do sistema as peculiaridades
da empresa; e a integracao parcial com outras @Eea®vistados 1, 2, 3 e 4). Como pontos
positivos foram apontados: a restricdo de acess@mbiente e operacdes; o historico das
transacbes; e a possibilidade de se rastrear oariasuque fizeram as alteracdes

(Entrevistados 3 e 5).

4.1.2 Utilidade do Sistema

Em relacdo a utilidade, esperava-se que o ERPR fosds Gtil que o sistema atual.
Havia a expectativa de que ele eliminasse a nelsetside ferramentas paralelas ao sistema,
como o excel, e que permitisse que o departamentdlsil ficasse apenas com a conciliacdo
e analise dos dados (Entrevistados 1, 2, 3 e 4).

A prética, no entanto, ficou longe do esperado gpeisuarios. O excel continuou
sendo utilizado para célculo de alguns valoressestema nao faz algumas operagdes, que
precisam ser realizadas por outros meios (EnteelasB). Além disso, as informacfes que
passaram a ser fornecidas por outras areas presgamevisadas e, as vezes, corrigidas no
departamento (Entrevistados 1 e 2). Acredita-se @ERP ndo atenda perfeitamente as
necessidades da empresa por ser mais voltado ytaoa Gpos de negdcios, nos quais ha uma
forte contabilidade de custos a ser gerenciadad¥stados 4 e 6).

4.1.3 Agilidade na Realizacéo das Tarefas

Com a prometida eliminag&o do uso de ferramerdesiglas e a integracao das areas,
esperava-se maior rapidez nas rotinas e um ganhterdpo na realizacdo das tarefas
(Entrevistado 3). Alguns entrevistados, entretg@atacreditavam que o uso do ERP néo fosse
agregar agilidade a rotina por causa da sua comdplx (Entrevistados 1 e 2). A resisténcia
que alguns funcionarios apresentam em abandorigoamétodos manuais de realizagdo das
tarefas também foi citada como um obstaculo espearasse quesito (Entrevistado 5).

Conforme esperado verificou-se que o layout do ,Ei®Rsiderado complexo, acabou
prejudicando a agilidade, pois algumas informacéstio “escondidas” no sistema e
demandam tempo até serem localizadas (Entrevistado®). A integracdo parcial dentro da
empresa também afetou a agilidade esperada, umgueea processo de trabalho nao ficou
automatico dentro de um mesmo sistema (Entrevigtado

Contudo, constatou-se que algumas funcionalidadgd&asam a rotina, como o

acesso aos documentos digitalizados em outrosesetessa nova funcionalidade possibilitou
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que conferéncias e envios de documentos sejanzadal de forma mais rapida pelo
departamento de contabilidade, sem necessidadedar@ 0 comprovante no arquivo fisico
(Entrevistado 3).

4.1.4 Melhoria Geral no Trabalho

Uma das expectativas dos entrevistados era queesgem melhorias nas atividades
do departamento atreladas, principalmente, a qddiddo trabalho. Esperava-se uma
evolucdo na contabilidade gerencial, a reducado etvice bracal e a realizacdo de uma
conciliagdo mais atuante (Entrevistados 4 e 6). d@mtraposicdo, um entrevistado né&o
esperava que o ERP trouxesse progressos por cankidmais trabalhoso que o sistema
legado (Entrevistado 1).

Na pratica foram percebidas algumas melhorias, comaresso aos documentos
digitalizados, a rastreabilidade das alteragbesupodarios, a restricdo de acesso por modulo e
a abertura de pagamentos por fornecedor (Entrdest® e 5). Ainda assim, o ERP foi
classificado como trabalhoso, complexo e dificilimldegracdo com algumas areas acabou
gerando retrabalho, poisimput de informacdes por funcionarios que desconhecemasisas

contabeis exige a conferéncia e a, as vezes, érpjo departamento (Entrevistados 1 e 2).

4.2 EXPECTATIVA DE ESFORCO

A expectativa de esfor¢co esta associada a facdiabed utilizacdo do sistema pelos
usuarios. Quatro quesitos permitiram sua avaliagderacdo com 0 novo sistema; agilidade
no uso do sistema; facilidade de uso do ERP; eullifiade em aprender a trabalhar com o

sistema. Cada um desses quesitos é discutido a.segu

4.2.1 Interacdo com o Novo Sistema

Esperava-se uma interagao simples e clara com o Ef#®fama do sistema adotado e
pelo alto custo da aquisi¢cdo, a expectativa eraeetpudosse o melhor dos mundos”, conforme
mencionado por um dos entrevistados (Entrevistddds 3 e 4). Por outro lado, também
houve quem esperasse uma interacdo complicadaod@juantidade de recursos que o ERP
oferece (Entrevistado 5).

As limitagGes do sistema foram conhecidas aindasede testes e frustraram aqueles
que esperavam um sistema perfeito. A versandard ndo atendeu as necessidades do
departamento e necessitou de muitas customiza&fias. disso, os usuarios alegaram que o

ERP né&o é claro e nem intuitivo, exige a assimdaigimuitos codigos e que 0 menu de ajuda
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nao traz muitas informacgdes (Entrevistados 1, 2. @8rte da dificuldade de interagéo foi
associada a falta de afinidade com sistemas intrats em geral. Os préprios usuarios
assumiram esse problema, mas salientaram que odeR#tia ser mais autoexplicativo
(Entrevistados 4 e 6).

4.2.2 Agilidade no Uso do Sistema

A expectativa de agilidade na utilizacdo do sistemaaiou bastante entre o0s
entrevistados. Ela se alterou entre as condic@p=rava ser agil; acreditava que se tornaria
agil ap6s um treinamento; tinha certeza que nédia s@il por causa da dificuldade com
sistemas; e ndo esperava ser agil por achar o &Rplexo (Entrevistados 1, 2, 3, 4, 5 e 6).

A percepcéo foi que com o uso, a agilidade aum&aen a pratica, o usuario, além
de acessar as operacdes mais rapidamente, pasa@arralgumas configuracdes permitidas
no ERP que aceleram a utilizagcdo, como salvalmasdgdes nos favoritos (Entrevistados 1, 2,
3, 4, 5 e 6). Ainda assim, alguns entrevistadosnestraram incomodados com a prépria

demora em concluir uma operac¢ao no novo sistentae{istado 6).

4.2.3 Facilidade de Uso do ERP

Ndo se esperava que fosse facil utilizar o sistdPeda quantidade de recursos e
possibilidades prometidas, a perspectiva € que fagge simples trabalhar com a nova
ferramenta (Entrevistados 2 e 3).

Essa impresséo foi confirmada com o uso. Os fuacios relataram que o sistema
legado é mais facil e que o excesso de informag6dsRP acaba prejudicando a utilizagé&o.
Além disso, algumas transacdes que eram realizzadaapenas uma etapa passaram a ser
feitas em mais de uma tela, complicando a realizdeéarefa. O layout do ERP, considerado

complexo, também prejudicou a facilidade de usdréxistados 1 e 2).

4.2.4 Dificuldade em Aprender

Alguns entrevistados achavam que nao teriam difades em aprender a trabalhar
com o ERP (Entrevistados 1, 3, e 5). Em contragmrtoutros ja esperavam encontrar
problemas nesse processo, ou porque achavam qusetema era complexo ou porque
apresentavam limitacdes com sistemas em gerale{istindos 2, 4 e 6).

Na pratica a dificuldade ndo foi tdo grande. Comso mais frequente e com um
treinamento direcionado para o departamento debiidade, os usuarios alegaram ser mais

tranquila a aprendizagem (Entrevistados 1, 2, 5, €,6). Um dos entrevistados contou que
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precisou aprender mais sobre informatica, sistenasjuivos para conseguir desempenhar
sua funcéo contabil (Entrevistado 3). Ademais, a@anga cultural necesséria para utilizar o

novo sistema foi relatada como um fator critic@peendizagem (Entrevistados 4 e 5).

4.3 INFLUENCIA SOCIAL

Quando pessoas consideradas importantes por uwidiunol conseguem influencia-lo
a respeito do uso do sistema ocorre a influénaelsdela foi verificada sob quatro quesitos:
opinido das pessoas influentes; prestigio das pesge utilizam o sistema; auxilio do gestor;

e apoio geral da empresa.

4.3.1 Opinido das Pessoas Influentes

Nesse quesito alguns entrevistados disseram queesgeravam ser influenciados.
Outros, porém, comentaram que sempre acabavam doudnopinido dos colegas mais
admirados, logo esperavam sofrer alguma influéfiérevistados 1, 2, 3, 5 e 6).

Alguns perceberam que nédo foram influenciadoss fmsimaram sua propria opiniao a
medida que iam conhecendo melhor o ERP. Outroslitanme que foram afetados sim, tanto
positiva quanto negativamente, por colegas infegmue mantinham posi¢cées otimistas ou
pessimistas em relagdo ao sistema integrado. Rercgebtambém que pessoas que sabiam
que tinham uma posic¢éo influente mantinham umagpositimista para convencer os demais
a aceitar a nova ferramenta, apesar de saber filadddides do sistema e das desvantagens

que ele traria a rotina de trabalho (Entrevista&8jgke 6).

4.3.2 Prestigio das Pessoas que Utilizam o Sistema

A expectativa nesse quesito ficou dividida. Haagueles que esperavam que as
pessoas que utilizam o sistema tivessem prestiggqueles que esperavam que ndo houvesse
diferenciagéo (Entrevistados 1, 2, 3, 4, 5 e 6).

Alguns entrevistados perceberam que os colegasitijimam a ferramenta e sabem
utilizd-la bem recebem um maior reconhecimento @& redis demandados pelos demais.
Outros ndo perceberam nenhuma diferenca entreeoseqjio utilizando a nova ferramenta e

0S que nao estao (Entrevistados 3, 4, 5 e 6).

4.3.3 Auxilio do Gestor
A expectativa era que 0 gestor tivesse uma paatjéip ativa, que acompanhasse de

perto a utilizacdo da nova ferramenta e que se @magse em buscar o atendimento das
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necessidades dos usuarios junto ao suporte. Gyistaidos também esperavam que ele desse
um retorno atualizado do andamento da implantagdBRP nas demais areas da empresa e
as implicacdes na contabilidade (Entrevistados &}, 2, 5 e 6).

Como recentemente houve troca da chefia do depamtama percepcéao foi relatada
para cada um dos gestores. O antigo gestor fruatexpectativa dos entrevistados. Embora
estivesse empolgado com o ERP, se envolvia poutnacanplantagéo, ficava ausente em
algumas reunifes e ndo atualizava a equipe a tespeiandamento do projeto na empresa
(Entrevistados 1, 2, 4 e 5). Ja o novo gestorgontado como mais participativo, presente e
interessado. Assim, os funcionarios se sentirans araparados e seguros para utilizar o ERP
(Entrevistados 1, 2, 4 e 5). Um dos entrevistagmi@u o chefe adjunto do departamento
como um terceiro gestor, o qual seria 0 mais ppdiivo no projeto e bastante influente na

implantacéo e na aceitacdo do ERP no departamenteyistado 5).

4.3.4 Apoio Geral da Empresa

A expectativa dos funcionarios era de agilidagesgntido de prioridade) por parte da
empresa nos assuntos e tarefas envolvendo o nstemsai (Entrevistados 1, 2 e 5). Um
entrevistado ndo esperava um apoio especificoeqender que o projeto de implantagdo do
ERP n&o visava realmente melhorar os processospigegsa, mas sim agradar determinados
grupos gestores (Entrevistado 4).

No geral, percebeu-se que houve um certo apoi® gora ndo foi satisfatério. Houve a
divulgacdo da implantacdo do ERP, mas faltou inémdio sobre as dificuldades encontradas
e avancgos realizados, 0s quais explicariam algurasscs e retrocessos que acabavam
desmotivando os funcionéarios. Foram realizadosdreentos, mas faltou a atualizacdo dos
mesmos, ja que houve demora na implantacdo. E haugeacdo de um departamento
especifico para cuidar da implantacdo do ERP enwestimento alto por parte da empresa,
mas perto do niamero de pessoas envolvidas e doeyaledicados ao projeto em geral, o
retorno foi insatisfatorio (Entrevistados 1, 253 6).

4.4 CONDICOES FACILITADORAS

As condic¢les facilitadoras sao aquelas ofereqedes organizagdo para apoiar 0 uso
do sistema pelos funcionarios. Esse fator foi adaliem relacdo ao suporte recebido pelos
usuarios em trés momentos, que serdo relatadosgair:sema escolha do ERP; na

implementac&o; e no uso do sistema.
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4.4.1 Suporte para a Escolha do ERP

Era esperado que o suporte atentasse as necessidas da empresa, de acordo com
0S processos internos existentes e as dificuldeglatadas pelos funcionarios. E que as
transacoes e funcionalidades do novo sistema fosg@esentadas aos funcionarios que
realmente realizavam as operacdes, para que aatias utilidade do ERP (Entrevistados 1,
2,e3).

Os entrevistados relataram que na fase inicigrdgeto foram chamados para expor
as necessidades do departamento e que foram apdesealgunsoftwares, que atenderiam
as necessidades relatadas. Porém, ndo foram dealizeansacdes que demonstrassem na
pratica a realizacdo dos processos do inicio acefimuitas apresentacdes importantes eram
realizadas apenas para os gestores. Com isso,sé¢oih@lo um sistema que, conforme
relatado pelos entrevistados, ndo parece ser oadaguado para o tipo de negdcio realizado
pela empresa, uma vez que a versaodard ndo atende a muitas necessidades da rotina,
exigindo muitas parametrizacdes (Entrevistados 8,9.

4.4.2 Suporte Técnico e Operacional na Implementaga

Para a fase de implementacao, esperava-se urmteit@ inicial focado na forma em
como o ERP funcionaria na empresa e o acompanhangenperto do departamento de
informatica. Ademais, 0s usudrios gostariam de aronbm uma equipe da consultoria
contratada para a implementacdo do ERP que fassesfiespecializada para responder as
davidas que surgissem na fase inicial (Entrevisg&]@ e 6).

O suporte na implementacédo foi classificado commacti”. Houve um treinamento
muito abrangente de como funcionava o ERP em @gerdlo de como funcionaria para a
empresa. Houve certa pressdo para que alguma®tiatidades fossem aceitas na versao
padréo oferecida, mesmo que néo atendessem adewradas necessidades, a fim de evitar
parametrizagdes que exigiriam tempo e custos (dstaglos 2 e 3).

Uma reclamacgao recorrente foi a rotatividade dosfigmionais da equipe de
consultoria, pois resultava na perda de um vindel@onhecimento e experiéncia. Segundo
0s entrevistados, 0s novos consultores muitas \&@mgavam despreparados, sem conhecer
as peculiaridades do projeto, havendo necessidadepdssar informacdes e discutir assuntos
gue ja haviam sido tratados (Entrevistados 3 e 4).

4.4.3 Suporte Técnico no Uso
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Os entrevistados esperavam um suporte rapido iergéic Tinham a expectativa que
houvesse um atendimento imediato das demandas, @uelndo fosse um suporte exclusivo
do departamento de contabilidade (Entrevistad8se16).

Porém, esse ndo é o suporte existente atualmeatien@imento ndo é instantaneo e é
necessario abrir um chamado naoftware especifico, para que seja solicitado o atendimento
aos responsaveis pela demanda. Além disso, mutmiktores que hoje atendem a empresa
ndo sdo 0os mesmos que participaram da implantagé@ép apresentam dificuldade em
entender algumas solicitacbes e peculiaridadeseg@an. Muitas vezes quem auxilia os
usuarios é um ex-funcionario do departamento, quicjpou da implantacdo e tem bastante
conhecimento do ERP (Entrevistados 3, 5 e 6).

4.5 SISTEMATIZACAO DOS RESULTADOS

Dentro da amostra analisada a expectativa de desdimpse manifestou forte nos
entrevistados de ambos o0 sexo, independente da. iNadentanto, o efetivo desempenho dos
usuarios com o uso do sistema integrado ficou agdénesperado por eles. Através das
entrevistas foi possivel observar que, embora agumelhorias tenham sido reconhecidas, os
entrevistados ndo se mostraram empolgados corfiza¢dio do ERP.

Sobre o esforgco demandado para utilizar o sistemasuérios mais novos atribuiram
as dificuldades adayout complexo do ERP (Entrevistados 1 e 2). JA os melkos
admitiram ter problemas em se adaptar a sistenf@snatizados em geral (Entrevistados 4 e
6). Dificuldade que foi observada em outros funéfs do departamento, 0s quais
preservam métodos de trabalho antigos, como comi@® manuais com 0 uso de
calculadoras. Assim como previsto no modelo UTABExpectativa de esforco se mostrou
mais forte nas mulheres mais jovens, que usavaRRb&pouco tempo.

Ja as condicdes facilitadoras se mostraram maiadtaptes nas pessoas mais velhas,
independentemente da experiéncia de uso. Obseevquesa falta de um suporte mais agil e
presente no departamento trouxe inseguranca adsiaswno momento de operar a nova
ferramenta. Esse comportamento pode ser um dowongbara a preferéncia pelo sistema
legado manifestada algumas vezes durante a etdr€igtrevistados 1, 2 e 6).

A auséncia de uma comunicacao mais frequente gpgieente, por parte da empresa,
parece ter influenciado negativamente os usuaposs as interrupcfes no andamento da
implantacdo e o prolongamento dos prazos ficavam w®a explicacdo e geravam certo
descrédito (Entrevistados 3 e 5). Essa situacaanfmnizada por um periodo, no qual uma

funcionéaria da empresa (que acompanhava o prapetoncaior proximidade) enviava e-mails
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informativos voluntariamente a fim de colocar okgas a par do que estava sendo realizado.
Os e-mails informavam os obstaculos encontradopralsiemas resolvidos, os mdédulos que
ja estavam em teste e 0s avancos na implantacémneisso, aproximava os funcionarios do
projeto e exercia uma influéncia positiva sobrs.ele

Um quesito que claramente afetou a aceitacdo dof&RPparticipacdo dos gestores.
Isso ficou evidente pela comparacdo dos dois ges®ipela entonacdo que os entrevistados
apresentavam ao se referir a um ou outro. O nostogenais atuante e preocupado com as
demandas da utilizacdo, trouxe mais seguranca dpegqincentivando a utilizacao
(Entrevistados 1, 2, 3 e 4). Uma iniciativa dessst@p, que também estimulou o uso do ERP,
foi a realizacdo de um novo treinamento. O treirgmaicial dado pela empresa foi amplo e
pouco esclarecedor, deixando os usuarios insed@usevistados 2 e 3). JA o realizado
recentemente pelos proprios funcionarios do demarné foi focado na contabilidade, com
disponibilizacdo de um manual especifico parara$as realizadas pela area e detalhado com
telas do ERP e (Manual Treinamento SAP-Departanamtoontabilidade).

A influéncia social teve sua premissa confirmadamastra analisada: mais forte em
mulheres mais velhas, em fase inicial de uso, quasie é obrigatério. A maioria dos
entrevistados ndo assumiu que foi afetada sigtifemaente por outras pessoas. Contudo,
através da observacado, ficou evidente a existédeiduncionarios bem-conceituados no
departamento que assumiam posi¢cdes opostas quantscado ERP e que acabavam

influenciando os colegas.

5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Pode-se dizer que o departamento de contabilide@lesado nesse estudo encontra-se
ainda em fase de adaptacdo ao ERP. Isso porqueramboftware esteja disponivel para
todo o departamento, nem todos os funcionariosliaamh nas suas tarefas, uma vez que o
antigo sistema ainda funciona em paralelo. Contpdl@ amostra analisada nas entrevistas e
através da observacdo, ja é possivel perceber dtiRPondo atendeu satisfatoriamente as
expectativas da maioria dos usuarios, seja pelésuldades de utilizacdo, seja pela
integracdo parcial com as demais areas da empresa.

Por esses mesmos motivos, Castro (2014) tambénmtemgaisuarios insatisfeitos na
area contabil da empresa analisada por ele. Coafoetatado pelo pesquisador, ap6s dois
anos de implantacdo do ERP, a contabilidade pertengendo realizada no papel

(CASTRO, 2014), evidenciando a subutilizacdo dtesia. E um sistema néo utilizado pelos
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usuarios pode ser considerado ndo produtivo pargamizacdo (VENKATESH et al, 2003)
e, portanto, um desperdicio de recursos.

O risco de subutilizagdo do sistema foi percebido presente pesquisa. Os
funcionarios que nao reconheceram um ganho no gesdm nas suas funcdes com o uso do
ERP e tiveram dificuldades em utilizad-lo, ndo apnégvam interesse em usar a nova
ferramenta, um efeito proposto pelo modelo UTAUTexpectativa de desempenho seguida
da expectativa de esfor¢co sdo os maiores motivagiae a adocdo de uma tecnologia, logo
guanto menores o ganho de desempenho percebidacdidade de uso percebida, menor a
intencao de usar o sistema (SILVA, 2006).

O treinamento insuficiente fornecido aos funcioogripode ter intensificado as
dificuldades de utilizacéo relatadas, e por issorésiderado um fator critico de sucesso no
projeto de implementacdo de sistemas integradoR{ES; LEMOS; 2009). Segundo Jesus
e Oliveira (2006), a necessidade de aquisicao #esnconhecimentos e a responsabilidade
sobre as informacbes prestadas ao sistema integiesjzertam medo nos usuarios, logo
interferem a percepc¢ao que eles tém sobre a noraltgia.

Além disso, a idade dos usuarios também impactampressdo sobre a nova
ferramenta. Conforme o modelo UTAUT, a idade é uodenador que afeta todos os fatores
determinantes, interferindo assim na intencdo de Esi verificado nessa pesquisa que
quanto maior a idade dos usuarios, menor a disgmspara aceitar o novo sistema,
constatacéo igualmente realizada na pesquisa deo(2814).

Embora os funcionarios mais velhos tenham se nuusim@enos dispostos, por meio
das expectativas relatadas e da observacao reglizadficou-se que tanto eles quanto os
mais novos estavam suscetiveis as mudancas praesiettn a implantacdo do ERP. Os
entrevistados realmente aspiravam por modificagdestrouxessem melhorias aos processos
de trabalho, mas parecem ter se desmotivado ao hmgrojeto de implantacé&o.

Sobre essa desmotivacao, Jesus e Oliveira (2@06htam que ela decorre mais do
descaso com fatores humanos do que com problemasaamova tecnologia em si. Nessa
pesquisa verificou-se que tanto os fatores tecmmégcomo 0s humanos geraram a
desmotivacdo. A alta necessidade de parametrizagasistema, a complexidade relatada
pelos usuérios, as interrup¢cdes no andamento get@ra demora na implantacdo, a auséncia
de uma comunicacao frequente, o suporte técniqueecional insatisfatorio, a falta de um
treinamento suficiente e a integracdo parcial cerdeanais areas da empresa (Entrevistados
1, 2, 3, 4 e 5) foram alguns dos motivos que frremm que 0S usuarios se mostrassem

desapontados com a adocao do ERP.
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O desinteresse pelo ERP também pb6de ser verifietidoés da preferéncia pelo
sistema legado manifestada algumas vezes duranten@evistas e observada pela
pesquisadora em outros funcionarios do departaméfgsa preferéncia demonstra uma
rejeicdo inicial ao novo sistema (JESUS; OLIVEIR2Q06) e poderia ser explicada por
varios motivos como o costume com as funcionalisgdeexistentes, o desconforto trazido
pela mudanca, o preparo insuficiente para opeER®, a falta de apoio técnico e operacional
para explorar o novo sistema e até pela faltackniivo em mudar a rotina.

O incentivo para adotar uma nova tecnologia e altar forma de realizacdo das
atividades tem impacto direto na intencdo de usawv@s do fator influéncia social. Nesse
estudo, verificou-se que a presenca de pessoasritdls contrarias & adocdo do ERP ou até
mesmo ausentes, como no caso de um dos gestops;tom negativamente a adocdo do
novo sistema. Assim como a pouca comunicacdo daesagom 0s funcionarios, pois a
motivagcdo € fator decisivo em cada fase do prdiR® e os objetivos e fases do projeto
devem ser claramente definidos para todos na emfB&RTES; LEMOS, 2009).

Além do mais, a integracao parcial de um “sistent@grado” pareceu ser 0 motivo
mais frustrante, uma vez que era uma das princgaaisas para a execucao do projeto e para
0 esperado aumento do desempenho dos processaste@asndo pdde ser totalmente
integrado devido a problemas de adaptacdo do ERRjumas areas da empresa, cujas
operacdes ndo se adaptaram satisfatoriamenteulddite que corrobora a suspeita de alguns
entrevistados de que talvez o programa adquiridsef 0 mais adequado ao tipo de negdcio

realizado na empresa (Entrevistados 4 e 6).

6 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou avaliar a aceitacamdastema integrado de gestédo, em
um departamento de contabilidade de uma empredaaquPara isso, foi utilizado o modelo
UTAUT a fim de identificar a expectativa (antes idglantacdo) e a constatacdo (ap0s a
implantagcdo) dos usuarios sobre os fatores detantdg, que segundo o modelo influenciam
na aceitacao e intencédo de uso do novo sistema.

A identificacdo das expectativas e percepcbes dunsrios sobre tais fatores
(expectativa de desempenho, expectativa de esfarflyéncia social e condigoes
facilitadoras) constam no capitulo 4 e foram irdlialmente analisados nas suas sec¢fes. Para
cada um deles foram definidos quesitos que norteas entrevistas e permitiram uma

melhor avaliacdo dos resultados encontrados. Tamdgenbuscou identificar a possivel
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influéncia da idade, do género, da experiénciasteeuda voluntariedade de uso (condi¢Ges
moderadoras) sobre esses fatores e os achadosdprasentados na sec¢éo 4.5.

Os resultados apontaram que, embora tenham sidolrecidas algumas melhorias no
departamento, com a adocdo do ERP o0s usuariostesam-se mais desmotivados do que
empolgados com a nova tecnologia. As expectatalatadas estavam bem acima daquilo que
foi percebido apds a implantagdo do sistema intlegrgerando uma sensagéo de frustracao
NOS USUArios.

Constatou-se que com o uso do ERP eles nao pesoeloen aumento de desempenho
nas suas atividades, relataram dificuldades enmzartib sistema, foram pouco incentivados a
receber uma nova tecnologia e nao dispuseram dk¢éas que facilitassem a interagédo com
a nova ferramenta. Condicdes que, conforme o mddeé®UT, influenciam na intencéo de
uso do sistema e na sua aceitacdo e que podeniavitsglas, uma vez que eram previsiveis
antes da implantacdo. A participacdo dos usuanessfna escolha deftware, a selecdo de
um sistema adequado as operacdes realizadas nasamprtreinamento dos funcionérios, o
incentivo por parte da gestdo e uma boa comunigagéparte da empresa, seriam requisitos
indispensaveis para que a percepcao dos usuasss fmtra, com uma melhor aceitacdo do
ERP. Conforme Jesus e Oliveira (2006) as pesso@gnalogia e 0s processos sdo os trés
aspectos criticos envolvidos em um projeto de inmtpzio de um novo sistema e ha
necessidade de que haja um tratamento equilibraid® @es para o sucesso da implantagao.

Essa pesquisa permitiu que fossem identificadas) dlas expectativas e percepcdes
dos usuarios, algumas razfes que os levam a rejei@nova tecnologia, colocando em risco
os altos investimentos realizados pelas organizagde sistemas integrados estdao sendo
adotados cada vez mais nas organizagoes, exiguslogyprofissionais estejam preparados e
dispostos a opera-los. Por isso, o profissionatatnintambém deve manter-se atualizado
nessa area, a fim de melhor se adequar as modgieszdas empresas e auxiliar a gestao na
escolha de um sistema que atenda as necessidadestdhilidade, permitindo a realizacao
de um trabalho mais eficiente, com resultados méisres e seguros para a tomada de
deciséo.

Esse estudo foi realizado em um momento no quake paos funcionarios do
departamento ainda nao utilizava o sistema integraih que o sistema legado ainda
funcionava em paralelo, onde novas tecnologiasvastasendo avaliadas para operar nas
areas que nao puderam ser integradas ao ERP eesonmgunova gestao, mais participativa,

comecava a atuar no departamento. Por isso, s&gr@ssante que futuramente as percepcdes
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dos usuérios fossem novamente avaliadas a fim uiécae se houve alguma variacdo, sob

condicOes diferentes, que tenham implicado em usihanaceitacdo do ERP.
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