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RESUMO

Esta pesquisa analisa fatores e condig¢des que influenciam a aceitagdo de um sistema integrado
de gestdo (ERP) no departamento de contabilidade de uma empresa publica. A pesquisa é
descritiva e utiliza 0 método Estudo de Caso Qualitativo, adotando o modelo UTAUT como
fundamento. A coleta de dados utilizou trés fontes: entrevistas semiestruturadas, analise
documental e observagdo. Os resultados obtidos pelo método da andlise de contetido
mostraram que as expectativas dos usuarios estavam acima do que foi percebido apos a
implantacdo do sistema integrado, gerando neles a sensagdo de frustracdo e impactando
negativamente a intencdo de uso. A pesquisa permitiu identificar, além de expectativas e
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percepcOes dos usuarios, razdes que os levam a rejeitar uma nova tecnologia e que podem
colocar em risco os altos investimentos realizados para implantar projetos desse porte. E
permite sugerir que o profissional contabil deve se adequar a adocdo de solugdes que
melhorem o desempenho organizacional.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo; Enterprise Resources Planning (ERP); Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT).

ABSTRACT

This research analyses factors and conditions that influence the acceptance of an Enterprise
Resources Planning (ERP) in the accounting department of a public company. The research is
descriptive and uses the method Qualitative Case Study, adopting the UTAUT model as
theoretical basis. Three sources were used to collect the data: semi-structured interviews,
observation and document analysis. The data obtained show that the users' expectations were
above what was perceived after the implementation of the integrated system, generating a
frustrating sensation and impacting negatively in the usage intentions. This research allowed
the identification, besides the user perceptions and expectations, of some reasons that make
them refuse a new technology and could risk the high investments made to implement
projects of this size. Furthermore, it shows that the accounting professional must be prepared
to get adapted to the companies changes and help the manager to adopt solutions that improve
the organizational performance.

Keywords: Information Systems; Enterprise Resources Planning (ERP); Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT).

RESUMEN

Este estudio analiza factores y condiciones que influyen en la aceptacion de un sistema
integrado de gestion (ERP) en un departamento de contabilidad de una empresa publica. La
metodologia utilizada es descriptiva, basada en Estudio de Caso Cualitativo, adoptando el
modelo UTAUT como fundamento. Los datos fueron obtenidos de tres fuentes: entrevistas
semiestructuradas, andlisis documental y observacion. Los resultados, alcanzados por el
método del andlisis de contenido, mostraron que las expectativas de los usuarios estaban
sobredimensionadas en relacion a lo percibido después de la implantacién del ERP, generando
sensaciones de frustracion e impactos negativos en la intencion de uso. El estudio permitid
identificar expectativas ypercepciones ademas de las razones que llevan a rechazar una nueva
tecnologia, lo que puede poner en riesgo las altas inversiones realizadas en proyectos de esa
magnitud. Adicionalmente, destaca la importancia del profesional contable adecuarse a la
adopcion de soluciones que mejoren el desempefio organizacional.

Palabras clave: Sistemas de Informacion; Enterprise Resources Planning (ERP); Teoria
Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia (UTAUT).

1. INTRODUCAO
No ambito da Administracdo Publica, os sistemas e leis de controle de gastos, bem

como a prépria demanda da sociedade por uma maior transparéncia nas agdes da gestéo,
geram uma crescente preocupagdo em dar uma melhor visdo da aplicacdo de seus recursos.
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Isso ocorre seja racionalizando os gastos ou agilizando a prestacdo dos servigcos para a
populagéo (PINTO; ALVES; CHAGAS e MOURA, 2007).

Buscando o alinhamento das informacdes geradas nas diversas areas organizacionais
ea otimizacdo das atividades, empresas privadas e publicas tém adotado os sistemas
integrados de gestdo. Conhecidos como ERP (Enterprise Resources Planning), eles permitem
“que todos o0s processos de negdcios da empresa possam ser visualizados em termos de um
fluxo dindmico de informagdes que perpassam todos os departamentos e fungdes”
(PADOVEZE,2012, p.46).

Ao adotar um ERP, as organizagdes esperam obter melhorias significativas em seu
desempenho, justificando assim os elevados investimentos necessérios na implementagéo de
um sistema desse porte. Observa-se, contudo, que o retorno esperado dessa iniciativa pode
ndo ser obtido na pratica. Medeiros (2009) aponta que de 20% a 35%dos projetos falham e
que até 80% deles tém os resultados questionaveis por ultrapassar o prazo e/ou o orgcamento
previsto. A falta de um estudo minucioso das variaveis envolvidas na ado¢do de um novo
sistema expde a empresa ao risco de tornar parte ou todo o investimento realizado em um
desperdicio de recursos.

Embora existam diversos fatores e componentes do fracasso em casos de implantacdo
de ERP (MALANOVICZ, 2017), uma dessas varidveis é a aceitagdo de sistemas de
informacdo pelos usuarios. Juntamente com a subutilizacdo ou uso inadequado do sistema, a
ndo aceitacdo é uma das causas de fracasso, parcial ou total, das implementagdes (SILVA e
DIAS, 2007). Na pesquisa de Angonese e Lavarda (2013), por exemplo, € apontada como
grande responsével pelo fracasso da implantacdo do sistema em uma das empresas analisadas.

Para que o sistema seja realmente produtivo para a organizacdo, € necessario que
eleseja aceito e utilizado pelos usuérios (VENKATESH; MORRIS; DAVIS e DAVIS, 2003),
0 que deve ocorrer em todos os setores em que ele esteja operando. Por vezes, apenas algumas
areas apresentam dificuldade de adaptacdo, seja em funcdo da complexidade das atividades
desempenhadas, seja pela falta de qualificacdo da equipe. Castro (2014) mostra em seu estudo
que houve dificuldade de adaptacdo da contabilidade da empresa, devido a dificuldades de
integracdo entre o software escolhido e as operagdes realizadas, e a falta de treinamento dos
funcionarios que passaram a alimentar o sistema contabil.

A contabilidade, destino de muitas informac@es geradas nos demais departamentos, é
responsavel por traduzir as operacdes em resultados e demonstrativos que representem o
desempenho do nego6cio. Com um ERP, ela passa a receber informacdes deformas e
velocidades diferentes do padrdo com que seus funcionarios estdo habituados. Assim, as
mudangas sdo bastante impactantes com a integracdo de informacOes e processos
organizacionais, 0 que torna interessante identificar como se da a aceitacdo do sistema
integrado nessa area.

Para permitir uma analise consistente do comportamento dos usuarios e identificar
quais fatores os influenciam, neste trabalho sera utilizado um modelo ja validado de avaliacdo
da aceitacdo de sistemas de informagdo: o UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology). Esse método unifica outros modelos de avaliacdo existentes e apresenta
resultados mais satisfatérios que os modelos isolados, sendo esse 0 motivo da sua escolha. A
utilizacdo de um modelo que mensure a aceitacdo pode ajudar tanto a prevenir situacdes que
comprometam o projeto quanto a estimular o efetivo uso do sistema apds a
implantagcdo(SILVA e DIAS, 2007).

Revista de Gestéo, Finangas e Contabilidade — v. 10, n. 1, p. 82-104, jan./abr. 2020
ISSN 2238-5320, UNEB, Salvador/BA



85
Marques, Behr e Malanovicz (2020)

Avaliacdo da Aceitacdo de um ERP no Departamento
Contabil de uma Empresa Pablica segundo o0 Modelo UTAUT

Diante da importancia dos sistemas integrados de gestdo como aliados da
contabilidade na geracdo de informacGes e da aceitagdo dos usuérios como um dos pontos
fundamentais para o sucesso da implantacdo de um ERP, busca-se, neste estudo, identificar:
COMO SE DA A ACEITAC}AO DE UM ERP, DE ACORDO COM O MODELO UTAUT,
EM UM DEPARTAMENTO DE CONTABILIDADE? Assim, o objetivo desta pesquisa
consiste em avaliar a aceitacdo de um sistema integrado de gestdo, em um departamento de
contabilidade de uma empresa publica, utilizando o modelo UTAUT.

Na proxima secéo, sera exposto o referencial tedrico, que traz o contelildo base deste
trabalho, como o conceito de ERP, uma breve discussdo sobre a aceitacdo de sistemas, a
apresentacdo do modelo UTAUT e os estudos relacionados nessa &rea. Na terceira se¢do,
constam 0s procedimentos metodoldgicos utilizados nesta pesquisa. Os resultados
encontrados sdo apresentados e discutidos na quarta se¢do. E, por fim, na quinta se¢do, séo
realizadas consideracdes finais acerca do tema e sugeridos estudos futuros para avaliar a
evolugéo da aceitacdo no local estudado.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, serd apresentada a base tedrica que fundamentou o presente estudo. Sera
abordado o conceito de ERP; algumas discussfes sobre a aceitacdo de tecnologias; e a
apresentacdo do modelo utilizado para avaliar o comportamento dos usuarios, 0 UTAUT.
Serdo comentados, ainda, alguns estudos de outros pesquisadores sobre a aceitacdo da
tecnologia.

2.1 ENTERPRISE RESOURCES PLANNING - ERP

Enterprise Resources Planning(ERP), ou Planejamento dos Recursos da Empresa,
refere-se a um sistema cujo objetivo fundamental é integrar, consolidar e aglutinar todas as
informac@es necessarias para a gestdo de uma empresa (PADOVEZE, 2012), sendo, por isso,
conhecido como Sistema Integrado de Gestdo. Assim, quando uma empresa resolve adotar um
ERP, ela opta por substituir os sistemas e controles ja existentes por um sistema Unico, que
integre os dados dos diferentes setores e produza informacdes alinhadas e coerentes em toda a
empresa.

A maioria das empresas sofre uma mudanca organizacional significativa com a
implantacdo de um ERP. Conforme Lima, Carrieri e Pimentel (2007), ela envolve alteracdes
nas tarefas, responsabilidades e relacBes de individuos e departamentos. A estrutura da
organizacdo passa a ser baseada em processos, acarretando uma reestruturacdo da empresa,
gue abandona a visdo vertical da organizacdo (hierarquizada) e adota uma visao horizontal.

Surge, entdo, uma boa oportunidade para rever a execu¢do das atividades, corrigir
distorgdes, eliminar gargalos e otimizar tarefas. A literatura aponta varias modificaces
benéficas ocorridas na empresa que adota um ERP. Algumas delas sdo encontradas no estudo
de Lima, Carrieri e Pimentel (2007):automatizacdo e integracdo dos processos; producdo e
acesso das informacdes em tempo real; aprimoramento das rotinas e procedimentos de
controle; eliminacdo de retrabalhos; reducdo de custos; ganho de produtividade; melhoria da
qualidade das informacdes gerenciais e menor tempo de resposta na tomada de decisao.

Lima, Carrieri e Pimentel (2007, p.90) afirmam ainda que a “operacionaliza¢do do
Sistema de Gestdo Integrada (ERP) também permite ampliar os beneficios da integracdo de
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processos e geracdo de uma base de dados Unica além dos limites fisicos da organizacao,
envolvendo clientes, fornecedores, e criando uma cadeia de valor”. Conforme Brodbeck,
Brodbeck, Canepa e Bobsin(2010), todos os grupos sociais envolvidos na implementacéo de
um sistema integrado(organizacao, fornecedor, consultor e outros parceiros) séo afetados pela
escolha de um ERP. Esses grupos sociais intervém e participam de todo o processo de
implantacdo e, por isso, as etapas desse processo devem ficar claras para eles, assim como
precisam atender seus interesses, a fim de garantir o sucesso na implementacao.

2.2 ACEITACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

A crescente inser¢do dos sistemas de informacdo nas empresas induziu também o
aumento dos estudos sobre a aceitacdo desses sistemas pelos seus usuarios, dado que, para
melhorar a produtividade, a tecnologia precisa ser aceita e usada pelos funcionarios da
organizacdo (VENKATESH et al., 2003). Davis (1989 como citado em SILVA e DIAS,
2007) aponta a inutilidade de um sistema, por melhor que ele seja, caso o0 usuario ndo o aceite.
Segundo o autor, é necessario entender as razfes pelas quais 0s usuarios aceitam ou ndo um
sistema, afim de adaptar a tecnologia da melhor forma que garanta seu efetivo uso.

Nesse sentido, alguns estudiosos buscam compreender e explicar os fatores que
influenciam e determinam o comportamento dos usuarios. Entre as teorias elaboradas para
explicar o comportamento e a aceitacdo dos usuarios, oito embasaram o estudo de Venkatesh,
Morris, Davis e Davis(2003) para a formulagdo do UTAUT, quais sejam: Theory 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 da Tecnologia, ou Unified Theory of
Acceptanceand Use of Technology (UTAUT), surgiu da analise e comparacdo dos principais
construtos dessas oito teorias e modelos ja existentes sobre a aceitacdo de tecnologia. No
estudo realizado por Venkatesh e colegas (2003), elas foram aplicadas em quatro empresas
distintas e, a partir dos resultados obtidos, foram verificadas similaridades entre os construtos
utilizados em cada abordagem, selecionados aqueles com maior poder de explicacdo e
escolhidos os moderadores que demonstraram um efeito mais forte sobre os antecedentes da
intencdo de uso (SILVA, 2006).

Dessa forma, o UTAUT unificou as perspectivas tedricas comuns das oito teorias e
modelos e incorporou quatro moderadores que consideram influéncias dinamicas, incluindo
contexto organizacional, experiéncia do usuario e caracteristicas demograficas
(VENKATESH et al., 2003), resultando em:

a) QUATRO FATORES DETERMINANTES, que seriam 0s construtos de maior
influéncia na intencdo de uso e no comportamento de uso e presentes em um ou
mais modelos e teorias. S3o eles: expectativa de desempenho, expectativa de
esforgo, influéncia social e condigdes facilitadoras;

b) QUATRO CONDICOES MODERADORAS, que seriam os fatores indiretos mais
influentes na intencdo de uso e comportamento de uso. S&o elas: género, idade,
experiéncia e voluntariedade.

NoQuadrol, sdo demonstradas as definicbes dos fatores determinantes, segundo

Venkatesh e colegas (2003), e as respectivas condi¢Oes que moderam cada fator:
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Quadro 1 — Fatores Determinantes e Condi¢cdes Moderadoras.

Fatores Determinantes Conceito M%ggg;%%ersas
Expectativa de Grau em que um individuo acredita que a utilizacdo do .
Desempenho - L - Género
(Performance sistema ira ajuda-lo a alcancar ganhos de desempenho no | ldade
trabalho (VENKATESH et al., 2003).
Expectancy)
Expectativa de Esforco | Grau de facilidade associada com a utilizagdo do sistema :Sjigzro
(Effort Expectancy) (VENKATESH et al., 2003). - Experiéncia
- Género
Influéncia Social Grau em que um individuo percebe que outras pessoas | - ldade
(Social Influence) importantes para ele acreditam que o novo sistema deva ser | - Experiéncia
usado (VENKATESH etal., 2003). - Voluntariedade de
Uso
Condicdes Facilitadoras Grau em que um ’Ind.IVIdUO. acredita que uma mfraest.rutura - Idade
AR L organizacional e técnica existe para apoiar 0 uso do sistema S
(Facilitating Conditions) (VENKATESH et al., 2003). - Experiéncia

Fonte: elaborado pelos autores.

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

A influéncia social sofre acdo das quatro condigdes moderadoras (género, idade,
voluntariedade e experiéncia), apresentando efeito mais forte para mulheres mais velhas, nas
fases iniciais de experiéncia e em ambientes onde o0 uso do sistema € obrigatdrio. A respeito
da voluntariedade de uso, Venkatesh e colegas (2003) afirmam que a influéncia social s6 é
significativa em contextos obrigatorios de uso da tecnologia; em ambientes onde o uso €
voluntario, a influéncia social ndo é impactante.

Sobre as condicGes facilitadoras, Venkatesh e colegas (2003) concluiram que ela nao
influencia na intencdo comportamental, mas influencia diretamente no comportamento de uso.
Esse fator € influenciado por idade e experiéncia, sendo mais forte para pessoas mais velhas,
com mais experiéncia. A Figura 1 representa 0 modelo de pesquisa de Venkatesh e colegas
(2003). Nele sdo apresentados os fatores determinantes, as condi¢cdes moderadoras, a intencao
de uso e o comportamento de uso, além da relacdo de influéncia entre eles, demonstrada
através das setas.
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Figura 1 — Modelo UTAUT (2003).

Expectativa de
Desempenho

Comportamento
de uso

- Tntencdo de
Expectativa de Uso

Esforco

Influéncia
Social

Condigoes
Facilitadoras

‘ Género ‘ ‘ Idade ‘ ‘ Experiéncia

‘ Voluntariedade

Fonte: Adaptado de Venkatesh e colegas (2003).

Depois de elaborada a Teoria Unificada de Venkatesh e colegas (2003), ela foi testada
em duas novas empresas, e 0s resultados obtidos mostraram que o modelo UTAUT conseguiu
explicar 70% da variancia na intengédo de uso (SILVA, 2006), valor superior ao obtido com a
aplicacdo do modelo TAM, por exemplo, no qual esse percentual chega a 47% somente.

2.3 ESTUDOS RELACIONADOS

O modelo UTAUT foi aplicado para verificar a influéncia dos fatores humanos sobre a
intencdo de uso de sistemas de informacdo na pesquisa de SILVA (2006). O estudo coletou
informagdes de 231 usuérios e confirmou o relacionamento existente entre os construtos:
expectativa de desempenho, expectativa de esforgco, influéncia social e intencdo de
uso(SILVA, 2006). Os resultados apontaram que a expectativa de desempenho é o maior
motivador direto para adocdo de uma tecnologia, seguido da expectativa de esfor¢o, e que
ambos sdo afetados pelo construto da influéncia social, que também interfere diretamente na
intengdo de uso (SILVA, 2006). Segundo a pesquisadora “quanto mais o usuario percebe o
auxilio oferecido pelo sistema no desempenho de suas funcdes, além de sua facilidade de uso
e do incentivo quanto a sua utilizacdo por pessoas que considera importantes, maior sera sua
intencdo de usa-lo” (SILVA, 2006).

A constatacdo de que a influéncia social afeta diretamente a intencdo de uso também
foi confirmada na pesquisa de Moreno e Silva (2009). O trabalho desses pesquisadores
investigou o impacto de possiveis antecedentes individuais e sociais da intencdo de uso de
sistemas ERP por parte de seus usuarios, tendo por base o modelo UTAUT (MORENGO;
SILVA, 2009). Foram aplicados questionarios a usuérios do ERP SAP R/3 que estava sendo
implantado em quatro empresas distintas no Brasil. Os resultados mostraram que, quanto
maior a influéncia social, maior tendera a ser a intencdo de uso do sistema, antes ou depois de
sua implantacéo e estabilizacao.

Castro (2014) aplicou o0 modelo UTAUT em uma empresa de pequeno porte para
avaliar a aceitagdo de um ERP e seus reflexos na &rea contabil. A pesquisa indicou que a
idade era um fator de resisténcia inicial a utilizacdo do sistema, assim, quanto maior a idade
dos usuérios, menor a disposi¢do para aceitar o ERP. Analisando os fatores determinantes, o
pesquisador constatou que 0s usuarios: perceberam os ganhos trazidos pelo novo sistema para
0 desempenho organizacional; reconheceram que o esforco demandado foi recompensado,
que a pratica levou ao aprendizado e que facilitou o trabalho do dia a dia; que a facilidadede
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uso possui um efeito direto na utilidade percebida; e que a rapida solucdo dos problemas
encontrados no sistema parece ter propiciado a percepcao de facilidade e continuidade de seu
uso (CASTRO, 2014).

Nesse estudo, Castro (2014) verificou ainda que a inclusdo da &rea contabil no ERP
ndo atendeu satisfatoriamente os usuarios e gestores, havendo dificuldades de utilizacdo e
integracdo. Dois anos ap06s a implantacdo do ERP, a contabilidade continuava sendo realizada
em papel, demonstrando um uso parcial do sistema na empresa. A falta de conhecimento
prévio, tanto na area contabil quanto na alimentacdo do programa, foi assinalada como um
empecilho na utilizacdo do sistema (CASTRO, 2014).

Resultados semelhantes aos fatores falta de conhecimento, idade e influéncia social
foram encontrados em pesquisas quantitativas. Exemplos delas sdo Alshare, EI-Masri e Lane
(2015), Almajali, Masa’deh e Tarhini (2016), Chandrakumar e Parthasarathy (2016), Chauhan
e Jaiswal (2016) e Wagaw (2017).

No estudo de Cortés e Lemos (2009), a falta de treinamento foi apontada como um
fator critico de sucesso na implementacdo de ERPs. Ao realizarem uma pesquisa com
162pessoas envolvidas na implantagdo e utilizacdo de sistemas integrados de gestéo,
verificaram que mais de 90% dos entrevistados concordaram que o treinamento insuficiente
dos usuérios é uma falha que repercute negativamente na implantacio do ERP (CORTES e
LEMOS, 2009).Esse estudo visava discutir os aspectos comportamentais que influenciavam
na implantagdo de sistemas integrados e, além da falta de treinamento, a resisténcia dos
usuarios também foi apontada com um fator critico de sucesso (CORTES e LEMOS, 2009).

A pesquisa de Jesus e Oliveira (2006) apontou que os problemas tecnoldgicos pds-
implantacdo foram menos impactantes que os decorridos por resisténcia @ mudanca por parte
dos usuarios. As pesquisadoras realizaram um estudo de caso que visava comprovar a
existéncia de influéncia significativa dos individuos no resultado da implantacdo de um ERP.
Segundo elas, a necessidade de aquisicdo de novos conhecimentos e a responsabilidade
sobreas informacdes inseridas no sistema interferem nos aspectos psicoldgicos dos usuarios e
despertam medo (JESUS e OLIVEIRA, 2006). Além disso, também foram observados fatores
gue geravam uma rejeicdo inicial a mudanca, como a perda de funcionalidades que existiam
nos sistemas caseiros e o receio de que, com a implantagdo do ERP, fossem realizadas
demissdes (JESUS e OLIVEIRA, 2006).

Pesquisas mais recentes sobre a implementacdo e a aceitacdo de sistemas ERP vém
sendo realizadas, com aplicacGes em diferentes setores de atividade econdmica. Seus temas de
interesse estdo relacionados, por exemplo, a organizacGes financeiras e os efeitos matuos da
gestdo do conhecimento na implementacdo de ERPs (SAMIEI e HABIBI, 2020), efeitos do
ERP no desempenho operacional da auditoria em instituicbes bancarias (WESHAH, 2020) e o
impacto da implementacdo de ERPs na qualidade da informagdo dos relatorios financeiros
mensais (TARIGAN, BASANA e SUPRAPTO, 2019). Além desses, também sdo recorrentes
pesquisas sobre aplicacdo de ERP em organizagdes em busca de modernidade e
sustentabilidade, por exemplo, a melhoria de eficiéncia, com uso de sistema ERP, em
“compras verdes” na cadeia de produc¢do da induastria de processamento de borracha
(KARLINA, RIDWAN e FAJRILLAH, 2019), ou a interoperabilidade em redes pequenas e
médias da inddstria alimenticia com uso de ERPs distribuidos e orientados a servicos
(SHIRAZI, 2018),e pesquisas sobre a implementacdo de ERP em inddstrias pequenas e
médias como primeiro passo em diregdo ao conceito de Industria 4.0, com uso de tendéncias
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tecnoldgicas atuais como Big Data e Internet of Things (EL HAMDI, ABOUABDELLAH e
OUDANI, 2018). Além disso, vale citar pelo menos uma pesquisa sobre modelos de aceitacdo
de diferentes ERPs, no caso, analisando sistemas usados na india e na Unifo Europeia e
estendendo o modelo de aceita¢do de tecnologia (ZABUKOVSEK et al., 2019).

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva quanto aos seus objetivos, pois se propde
a identificar caracteristicas percebidas nos usuérios, as quais influenciem na aceitacdo de um
ERP. Esse prop6sito corrobora a afirmacéo de Gil (2017, p.81), de que “a pesquisa descritiva
tem como principal objetivo descrever caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno
ou o estabelecimento de relagdes entre as variaveis”.

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, trata-se de um estudo de caso qualitativo,
semelhante aos realizados por Wright (2016), Pereira e Varajao (2016) e Behr, Marcolin,
Momo, Duarte e Castro (2017).Para Richardson (2017, p.80), “os estudos que empregam uma
metodologia qualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema, analisar
a interacdo de certas variaveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos por
grupos sociais”. Nesse tipo de pesquisa, sdo realizadas analises mais profundas do fenémeno
estudado, 0 que permite que sejam destacadas caracteristicas nao observadas por meio de um
estudo quantitativo (BEUREN, 2008). Pozzebon e Freitas (1998, p.143) relatam que “entre os
métodos qualitativos, o estudo de caso mostra-se potencialmente valioso para exploracdo do
relacionamento entre os sistemas de informacdo e as percepcbes e comportamentos dos
usuarios”.

Assim, o estudo de caso desta pesquisa investigou a aceitacdo de um ERP no
departamento de contabilidade de uma empresa publica atuante no sul do Brasil. O local foi
escolhido por conveniéncia, acessibilidade e oportunidade, j& que a pesquisadora é
funcionaria e acompanhou parte da implantacdo do sistema integrado na empresa. O
departamento conta com 14 funcionéarios efetivos, incluindo o chefe do departamento e um
chefe adjunto.

Gil (2009) aponta a necessidade de multiplas técnicas de coleta de dados em um
estudo de caso, 0 que, segundo ele, garante a qualidade das informacdes obtidas. Essa posicdo
é sustentada por Pozzebon e Freitas (1998) quando afirmam que os dados coletados de duas
oumais fontes permitem uma convergéncia de evidéncias que dao suporte as descobertas da
pesquisa. Dessa forma, serdo utilizadas no presente estudo trés fontes de coleta de dados:
entrevista, observacgdo e analise de documentos.

A entrevista, segundo Gil (2009, p.63), “¢ uma técnica eficiente para obtencao
dedados em profundidade acerca dos mais diversos aspectos da vida social”. O autor
complementa ainda que, se bem conduzida, a entrevista permite o esclarecimento até mesmo
de fatores inconscientes do comportamento humano. Beuren (2008) mencionam que 0 contato
pessoal (face a face) é o mais indicado para compreender as inquietacdes dos seres humanos,
suas crengas e expectativas. 1sso vai ao encontro do que se espera obter atraves da utilizacdo
dessa técnica: a identificacdo das expectativas e percep¢des dos funcionarios em relagdo aos
fatores que possam influenciar na aceitacdo de um novo sistema.

Todos os funcionarios do departamento de contabilidade possuem o ERP disponivel
para acesso, contudo parte deles ainda ndo o utiliza devido a limita¢cbes na implantacdo do

Revista de Gestéo, Finangas e Contabilidade — v. 10, n. 1, p. 82-104, jan./abr. 2020
ISSN 2238-5320, UNEB, Salvador/BA



91
Marques, Behr e Malanovicz (2020)

Avaliacdo da Aceitacdo de um ERP no Departamento
Contabil de uma Empresa Pablica segundo o0 Modelo UTAUT

sistema em outras areas da empresa que impactam nas suas atividades. Assim, para a
realizacdo das entrevistas, foi selecionada uma amostra ndo probabilistica da populagéo, que é
aquela que depende exclusivamente dos critérios do pesquisador (BEUREN, 2008). Foram
escolhidos funcionérios dos sexos feminino (Entrevistados 1, 2 e 3) e masculino
(Entrevistados 4, 5 e 6) que ja tivessem um uso mais frequente do ERP, resultando em uma
amostra de seis usuarios com idade entre 32 e 63 anos, sendo quatro contadores.

As entrevistas foram realizadas em novembro de 2016 e gravadas, com anuéncia dos
entrevistados. Posteriormente foram ouvidas, transcritas, lidas e analisadas, para permitir a
categorizacdo das informacGes obtidas de acordo com o modelo UTAUT. O que possibilitou
isolar os trechos correlacionaveis ao problema da pesquisa para comparagdo com outros
textos extraidos da mesma maneira (RICHARDSON, 2017).

Essas entrevistas foram do tipo semiestruturadas, permitindo ao entrevistador
liberdade para reestruturar as perguntas previamente preparadas, alterando a ordem ou
adicionando novas questdes conforme aparecessem novas ddvidas durante a conversa. Nas
palavras de Beuren (2008, p.133) “a entrevista semiestruturada, a0 mesmo tempo em que
valoriza a presenga do entrevistador, possibilita que o informante use toda sua criatividade e
espontaneidade, valorizando mais a investigacao”.

As questdes que orientaram as entrevistas sdo apresentadas noQuadro2 — Roteiro de
Entrevista. As perguntas foram abertas, ou seja, os entrevistados puderam oferecer suas
proprias respostas (GIL, 2009), e foram organizadas em blocos de acordo com os fatores
determinantes considerados no modelo UTAUT. As condi¢bes moderadoras também foram

coletadas nesse mesmo roteiro, durante a entrevista.
Quadro 2 — Roteiro de Entrevista

Identificacdo do Entrevistado | Nome:

Condigbes Moderadoras

Idade: | Género: | Experiéncia de Uso: | Voluntariedade de Uso:

Fatores Determinantes

Quesito

Questao

Qual era a sua
expectativa?

Quial foi a sua
percepcdo?

Expectativa de
Desempenho

A respeito da confiabilidade das informac6es em
um sistema integrado (CASTRO, 2014):

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

Quanto a agilidade na realizagdo das tarefas com o
uso do novo sistema (SILVA, 2006):

Sobre a melhoria geral que 0 ERP agregou ao
trabalho (CASTRO, 2014)

Expectativa de

Referente & interagdo com o novo sistema (SILVA,
2006):

Com relagdo & agilidade no uso do sistema
(SILVA, 2006):

Esforgo Quanto a facilidade de uso do ERP
(SILVA, 2006):
Sobre o grau de dificuldade em aprender a
trabalhar com o sistema (SILVA, 2006):
o Referente a opinido das pessoas, que influenciam
Influéncia - ~
Social seu comportamento, quanto a utilizar ou ndo o

sistema (SILVA, 2006):

Referente ao prestigio das pessoas que utilizam o
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sistema integrado (VENKATESHet al., 2003):
Quanto ao auxilio do gestor da area na utilizagao
no novo sistema (SILVA, 2006):

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

Quanto ao suporte necessario para a escolha de um
sistema integrado de gestdo (CASTRO, 2014):
Relacionado ao suporte técnico e operacional
especializado necessario na implementacdo de um
novo sistema (CASTRO, 2014):

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

Condicoes
Facilitadoras

Fonte: Elaborado pelos autores.

Além das entrevistas, também foi realizada a coleta de dados através da observacao.
De acordo com Gil (2009), a observacdo permite que os fatos sejam percebidos diretamente
pelo pesquisador, sem intermediérios, o que se revela uma vantagem em relagdo a outras
técnicas. Beuren (2008, p.128) afirma que “consiste em ver, ouvir € examinar os fatos ou
fendmenos que se pretendem investigar”, o que permite ao pesquisador confirmar os dados
sobre os individuos observados, uma vez que esses, por vezes, desconhecem fatos que
orientam seu préprio comportamento.

Durante a realizagdo deste estudo, os usuarios foram observados em suas atividades de
rotina, assim como a efetividade de uso do ERP disponivel, dado que o sistema antigo
continuava disponivel até a finalizacdo deste trabalho. Foram também realizadas conversas
informais a respeito do sistema, nas quais foi possivel observar a satisfacdo ou insatisfacdo
com a nova ferramenta e as dificuldades ou beneficios que os funcionarios encontravam no
seu uso. Todos os aspectos interessantes identificados foram anotados em um documento com
notas de observacao e relacionados as condi¢des moderadoras do modelo UTAUT.

De forma complementar as entrevistas e a observacdo, foi realizada a andlise de
documentos. Foram analisados informativos oficiais e ndo-oficiais disponibilizados pela
gestdo da empresa durante a implantacdo do ERP, como manuais e e-mails informativos.
Gil(2009, p.76) aponta que “o mais importante uso da documentagdo num estudo de caso é 0
fornecimento de informacdes especificas com vistas a corroborar resultados obtidos mediante
outros procedimentos”. Dessa forma, assim como ocorre na observagdo, a analise dos
documentos serviu de base para a comprovacao das constatacfes extraidas das entrevistas
realizadas com os funcionérios.

A analise dos dados obtidos através das técnicas de coleta descritas anteriormente foi
desenvolvida sob 0 método analise de contetdo. De acordo com Bardin (2011, p.48), a analise
de contetdo é um “conjunto de técnicas de analise das comunicacBes visando obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do conteudo das mensagens, indicadores
(quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de
producéo/recepcao (variaveis inferidas) dessas mensagens”. Martins (2008) aponta ainda as
trés etapas fundamentais da analise de conteddo, quais sejam:

a) Pré-analise— selecdo do material e definicdo dos procedimentos a serem seguidos;

b) Exploracdo do material — implementacdo dos procedimentos: contagem de

palavras ou outra unidade de analise, levantamento de categorias ja testadas, ou
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construcdo de categorias a partir das frequéncias e significados comuns das
unidades de anélise;

c) Tratamento dos dados e interpretacdes — geracdo de inferéncias sobre o texto como

um todo e interpretacbes (MARTINS, 2008).

A respeito da Unidade de Anélise citada na segunda etapa acima, a autora
complementa que ela pode ser representada, por exemplo, por uma palavra, um tema ou uma
frase. E que, depois de vinculadas por algum critério, passam a definir as Categorias, as quais
devem ser exaustivas e excludentes, e que, por sua vez, dardo origem aos Quadros de
Referéncias, os quais permitirdo as inferéncias e interpretacbes (MARTINS, 2008). Para
Bardin (2011, p.45) “o analista tira partido do tratamento das mensagens que manipula para
inferir (deduzir de maneira logica) conhecimentos sobre o emissor da mensagem ou sobre 0
seu meio”.

4.APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Serdo apresentados a seguir os resultados obtidos a partir das entrevistas, da analise
dos documentos e da observacdo. As se¢Oes seguintes foram sistematizadas de acordo com 0s
fatores determinantes de Venkatesh e colegas (2003) e irdo explanar os resultados das
entrevistas realizadas no departamento de contabilidade. Para cada fator, foram definidos
quesitos que permitissem a organizagdo dos resultados e uma avaliagdo mais minuciosa da
expectativa e da percepcdo dos entrevistados. Os resultados sdo entdo sistematizados com
base nas entrevistas e na interpretacdo delas por parte da pesquisadora, apoiada na observagéo
realizada e na anélise de documentos.

4.1 EXPECTATIVA DE DESEMPENHO

A expectativa de desempenho reflete quanto cada usuario acredita que a utilizacdo do
sistema integrado trard ganhos de desempenho ao seu trabalho. Ela foi analisada sob a
perspectiva de quatro quesitos tratados individualmente logo adiante: confiabilidade das
informacdes; utilidade do sistema; agilidade na realizacdo das tarefas; e melhoria geral no

trabalho (Quadro 3).
Quadro 3 — Resultados: Expectativa de Desempenho

Confiabilidade das Informac6es

Alguns entrevistados tinham a expectativa de que a confiabilidade das informacfes pudesse aumentar com a
parametrizacdo do novo sistema e a integracdo com as demais areas da empresa (Entrevistados 3 e 6). Por outro
lado, outros manifestaram o receio de que alguma informagéo se perdesse ao longo do processo, devido a alta
complexidade do sistema integrado (Entrevistado 5).

Com o uso do ERP, perceberam-se alguns pontos negativos que prejudicaram a credibilidade esperada, como: o
input de informagfes contabeis no sistema por funcionarios, de outras areas, que desconhecem as praticas
contabeis; a parametrizacdo do ERP enquanto ele ja estava em producdo; a impossibilidade de adequacéo total
do sistema as peculiaridades da empresa; e a integracdo parcial com outras areas (Entrevistados 1, 2, 3 e 4).
Como pontos positivos, foram apontados: a restricdo de acesso por ambiente e operagdes; o historico das
transaces; e a possibilidade de rastrear os usuarios que fizeram as alteracdes (Entrevistados 3 e 5).

Utilidade do Sistema

Em relacdo a utilidade, esperava-se que o ERP fosse mais Util que o sistema atual. Havia a expectativa de que
ele eliminasse a necessidade de ferramentas paralelas ao sistema, como planilhas eletrnicas, e que permitisse
gue o departamento contabil ficasse apenas com a conciliagdo e andlise dos dados (Entrevistados 1, 2, 3 e 4).

A prética, no entanto, ficou longe do esperado pelos usuarios. As planilhas eletronicas continuaram sendo
utilizadas para célculo de alguns valores, e o sistema ndo faz algumas operagdes, que precisam ser realizadas
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por outros meios (Entrevistado 3). Além disso, as informacdes que passaram a ser fornecidas por outras areas
precisam ser revisadas €, as vezes, corrigidas no departamento (Entrevistados 1 e 2). Acredita-se que o ERP néo
atenda perfeitamente as necessidades da empresa por ser mais voltado para outros tipos de negdcios, nos quais
h& uma forte contabilidade de custos a ser gerenciada (Entrevistados 4 e 6).

Agilidade na Realizacdo das Tarefas

Com a prometida eliminacdo do uso de ferramentas paralelas e a integracdo das areas, esperava-se maior
rapidez nas rotinas e um ganho de tempo na realizacdo das tarefas (Entrevistado 3). Alguns entrevistados,
entretanto, ja acreditavam que o uso do ERP ndo fosse agregar agilidade a rotina por causa da sua complexidade
(Entrevistados 1 e 2). A resisténcia que alguns funcionarios apresentam em abandonar antigos métodos manuais
de realizacdo das tarefas também foi citada como um obstaculo esperado nesse quesito (Entrevistado 5).
Conforme esperado, verificou-se que o layout do ERP, considerado complexo, acabou prejudicando a agilidade,
pois algumas informagdes estio ‘“escondidas” no sistema e demandam tempo até serem localizadas
(Entrevistados 1 e 2). A integracéo parcial dentro da empresa também afetou a agilidade esperada, uma vez que
0 processo de trabalho néo ficou automatico dentro de um mesmo sistema (Entrevistado 4).

Contudo, constatou-se que algumas funcionalidades agilizaram a rotina, como 0 acesso aos documentos
digitalizados em outros setores. Essa nova funcionalidade possibilitou que conferéncias e envios de documentos
sejam realizados de forma mais rapida pelo departamento de contabilidade, sem necessidade de procurar o
comprovante no arquivo fisico (Entrevistado 3).

Melhoria Geral no Trabalho

Uma das expectativas dos entrevistados era que houvesse melhorias nas atividades do departamento atreladas,
principalmente, & qualidade do trabalho. Esperava-se uma evolucdo na contabilidade gerencial, a reducdo do
servico bracal e a realizacdo de uma conciliagdo mais atuante (Entrevistados 4 e 6). Em contraposi¢do, um
entrevistado ndo esperava que o ERP trouxesse progressos por considera-lo mais trabalhoso que o sistema
legado (Entrevistado 1).

Na prética, foram percebidas algumas melhorias, como o acesso aos documentos digitalizados, a rastreabilidade
das alteracbes por usuérios, a restricdo de acesso por mddulo e a abertura de pagamentos por fornecedor
(Entrevistados 3 e 5). Ainda assim, o ERP foi classificado como trabalhoso, complexo e dificil. A integracdo
com algumas &reas acabou gerando retrabalho, pois o input de informacdes por funcionéarios que desconhecem
as praticas contabeis exige a conferéncia e, as vezes, a correcdo pelo departamento (Entrevistados 1 e 2).

Fonte: coleta e analise de dados.

4.2 EXPECTATIVA DE ESFORCO

A expectativa de esforco estd associada a facilidade de utilizacdo do sistema pelos
usuarios. Quatro quesitos permitiram sua avaliacdo: interacdo com o novo sistema; agilidade
no uso do sistema; facilidade de uso do ERP; e dificuldade em aprender a trabalhar com o

sistema. Cada um desses quesitos € apresentado e discutido a seguir (Quadro 4).
Quadro 4 — Resultados: Expectativa de Esforco

Interacdo com o Novo Sistema

Esperava-se uma interacéo simples e clara com o ERP. Pela fama do sistema adotado e pelo alto custo da
aquisicdo, a expectativa era que ele “fosse o melhor dos mundos”, conforme mencionado por um dos
entrevistados (Entrevistados 1, 2, 3 e 4). Por outro lado, também houve quem esperasse uma interacao
complicada, devido & quantidade de recursos que o ERP oferece (Entrevistado 5).

As limitagBes do sistema foram conhecidas ainda na fase de testes e frustraram aqueles que esperavam um
sistema perfeito. A versdo standard ndo atendeu as necessidades do departamento e necessitou de muitas
customizagdes. Além disso, os usuarios alegaram que o ERP ndo é claro e nem intuitivo, exige a assimilagdo de
muitos codigos e que o menu de ajuda ndo traz muitas informacdes (Entrevistados 1, 2 e 3). Parte da dificuldade
de interacao foi associada a falta de afinidade com sistemas informatizados em geral. Os préprios usuarios
assumiram esse problema, mas salientaram que o ERP deveria ser mais autoexplicativo (Entrevistados 4 e 6).

Agilidade no Uso do Sistema

A expectativa de agilidade na utilizacdo do sistema variou bastante entre os entrevistados. Ela se alterou entre
as condicdes: esperava ser agil; acreditava que se tornaria agil ap6s um treinamento; tinha certeza de que nao
seria 4gil por causa da dificuldade com sistemas; e ndo esperava ser &gil por achar o ERP complexo
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(Entrevistados 1, 2, 3, 4,5 e 6).

A percepcéo foi que, com o uso, a agilidade aumenta. Com a prética, o usuario, além de acessar as operacdes
mais rapidamente, passa a realizar algumas configuracdes permitidas no ERP que aceleram a utilizacdo, como
salvar as transacles nos favoritos (Entrevistados 1, 2,3, 4, 5 e 6). Ainda assim, alguns entrevistados se
mostraram incomodados com a prépria demora em concluir uma operacdo no novo sistema (Entrevistado 6).

Facilidade de Uso do ERP

N&o se esperava que fosse facil utilizar o sistema. Pela quantidade de recursos e possibilidades prometidas, a
perspectiva é que nao fosse simples trabalhar com a nova ferramenta (Entrevistados 2 e 3).

Essa impressdo foi confirmada com o uso. Os funcionarios relataram que o sistema legado é mais facil e que o
excesso de informagdes do ERP acaba prejudicando a utilizacdo. Além disso, algumas transagdes que eram
realizadas em apenas uma etapa passaram a ser feitas em mais de uma tela, complicando a realizacdo da tarefa.
O layout do ERP, considerado complexo, também prejudicou a facilidade de uso (Entrevistados 1 e 2).

Dificuldade em Aprender

Alguns entrevistados achavam que néo teriam dificuldades em aprender a trabalhar com o ERP (Entrevistados
1, 3, e 5). Em contrapartida, outros j& esperavam encontrar problemas nesse processo, ou porque achavam que o
sistema era complexo ou porque apresentavam limitagdes com sistemas em geral (Entrevistados 2, 4 e 6).

Na prética, a dificuldade ndo foi tdo grande. Com o uso mais frequente e com um treinamento direcionado para
o0 departamento de contabilidade, os usuérios alegaram ser mais tranquila a aprendizagem (Entrevistados 1, 2, 3,
4,5 e 6). Um dos entrevistados contou que precisou aprender mais sobre informatica, sistemas e arquivos para
conseguir desempenhar sua funcdo contabil (Entrevistado 3). Ademais, a mudanca cultural necessaria para
utilizar o novo sistema foi relatada como um fator critico na aprendizagem (Entrevistados 4 e 5).

Fonte: coleta e analise de dados.

4.3 INFLUENCIA SOCIAL

Quando pessoas consideradas importantes por um individuo conseguem influencia-lo a
respeito do uso do sistema, ocorre a influéncia social. Ela foi verificada sob quatro quesitos:
opinido das pessoas influentes; prestigio das pessoas que utilizam o sistema; auxilio do gestor;

e apoio geral da empresa (Quadro 5).
Quadro 5 — Resultados: Influéncia Social

Opinido das Pessoas Influentes

Nesse quesito, alguns entrevistados disseram que ndo esperavam ser influenciados. Outros, porém, comentaram
que sempre acabavam ouvindo a opinido dos colegas mais admirados, logo esperavam sofrer alguma influéncia
(Entrevistados 1, 2, 3, 5 e 6).

Alguns perceberam que ndo foram influenciados, pois formaram sua propria opinido & medida que iam
conhecendo melhor o ERP. Outros acreditam que foram afetados sim, tanto positiva quanto negativamente, por
colegas in fluentes que mantinham posicBes otimistas ou pessimistas em relacdo ao sistema integrado.
Percebeu-se também que pessoas que sabiam que tinham uma posi¢do influente mantinham uma posi¢do
otimista para convencer os demais a aceitar a nova ferramenta, apesar de saber das dificuldades do sistema e das
desvantagens que ele traria a rotina de trabalho (Entrevistados 3, 4 € 6).

Prestigio das Pessoas que Utilizam o Sistema

A expectativa nesse quesito ficou dividida. Havia aqueles que esperavam que as pessoas que utilizam o sistema
tivessem prestigio e aqueles que esperavam que ndo houvesse diferenciagdo (Entrevistados 1, 2, 3, 4,5 e 6).
Alguns entrevistados perceberam que os colegas que utilizam a ferramenta e sabem utiliza-la bem recebem um
maior reconhecimento e sdo mais demandados pelos demais. Outros ndo perceberam nenhuma diferenca entre
0s que estdo utilizando a nova ferramenta e os que ndo estdo (Entrevistados 3, 4, 5 e 6).

Auxilio do Gestor

A expectativa era que o gestor tivesse uma participacdo ativa, que acompanhasse de perto a utilizacdo da nova
ferramenta e que se empenhasse em buscar o atendimento das necessidades dos usuérios junto ao suporte. Os
entrevistados também esperavam que ele desse um retorno atualizado do andamento da implantacdo do ERP nas
demais areas da empresa e as implica¢des na contabilidade (Entrevistados 1, 2, 3, 4, 5 e 6).

Como recentemente houve troca da chefia do departamento, a percepcéo foi relatada para cada um dos gestores.
O antigo gestor frustrou a expectativa dos entrevistados. Embora estivesse empolgado com o ERP, se envolvia
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pouco com a implantacdo, ficava ausente em algumas reunides e ndo atualizava a equipe a respeito do
andamento do projeto na empresa (Entrevistados 1, 2, 4 e 5). J& o novo gestor foi apontado como mais
participativo, presente e interessado. Assim, os funcionarios se sentiram mais amparados e seguros para utilizar
0 ERP (Entrevistados 1, 2, 4 e 5). Um dos entrevistados apontou o chefe adjunto do departamento como um
terceiro gestor, o qual seria 0 mais participativo no projeto e bastante influente na implantagéo e na aceitacdo do
ERP no departamento (Entrevistado 5).

Apoio Geral da Empresa

A expectativa dos funcionarios era de agilidade (no sentido de prioridade) por parte da empresa nos assuntos e
tarefas envolvendo o novo sistema (Entrevistados 1, 2 e 5). Um entrevistado ndo esperava um apoio especifico,
por entender que o projeto de implantacdo do ERP ndo visava realmente melhorar os processos da empresa, mas
sim agradar determinados grupos gestores (Entrevistado 4).

No geral, percebeu-se que houve certo apoio, mas que néo foi satisfatério. Houve a divulgacdo da implantacao
do ERP, mas faltou informacdo sobre as dificuldades encontrada se avangos realizados, os quais explicariam
alguns atrasos e retrocessos que acabavam desmotivando os funcionérios. Foram realizados treinamentos, mas
faltou a atualizagdo dos mesmos, ja que houve demora na implantacdo. E houve a criacdo de um departamento
especifico para cuidar da implantacdo do ERP e um investimento alto por parte da empresa, mas perto do
nimero de pessoas envolvidas e dos valores dedicados ao projeto em geral, o retorno foi insatisfatorio
(Entrevistados 1, 2, 3, 5 e 6).

Fonte: coleta e analise de dados.

4.4 CONDICOES FACILITADORAS

As condigdes facilitadoras sdo aquelas oferecidas pela organizagéo para apoiar 0 uso do
sistema pelos funcionarios. Esse fator foi avaliado em relacdo ao suporte recebido pelos
usuarios em trés momentos, que serdo relatados a seguir: na escolha do ERP; na

implementacao; e no uso do sistema (Quadro 6).
Quadro 6 — Resultados: Condicgdes Facilitadora

Suporte para a Escolha do ERP

Era esperado que o suporte atentasse as necessidades reais da empresa, de acordo com 0s processos internos
existentes e as dificuldades relatadas pelos funcionarios. E que as transacdes e funcionalidades do novo sistema
fossem apresentadas aos funcionarios que realmente realizavam as operagdes, para que avaliassem a utilidade
do ERP (Entrevistados 1,2, e 3).

Os entrevistados relataram que, na fase inicial do projeto, foram chamados para expor as necessidades do
departamento e que foram apresentados alguns softwares, que atenderiam as necessidades relatadas. Porém, nao
foram realizadas transa¢Ges que demonstrassem na préatica a realizagdo dos processos do inicio ao fim e muitas
apresentagdes importantes eram realizadas apenas para os gestores. Com isso, foi escolhido um sistema que,
conforme relatado pelos entrevistados, ndo parece ser o mais adequado para o tipo de negécio realizado pela
empresa, uma vez que a versdo standard ndo atende a muitas necessidades da rotina, exigindo muitas
parametrizacdes (Entrevistados 3, 4, e 5).

Suporte Técnico e Operacional na Implementacéo

Para a fase de implementacéo, esperava-se um treinamento inicial focado na forma como o ERP funcionaria na
empresa e 0 acompanhamento de perto do departamento de informatica. Ademais, 0s usuarios gostariam de
contar com uma equipe da consultoria contratada para a implementacdo do ERP que fosse fixa e especializada
para responder dividas que surgissem na fase inicial (Entrevistados 2, 3 e 6).

O suporte na implementagio foi classificado como “fraco”. Houve um treinamento muito abrangente de como
funcionava o ERP em geral e ndo de como funcionaria para a empresa. Houve certa pressao para que algumas
funcionalidades fossem aceitas na versdo padrdo oferecida, mesmo que ndo atendessem adequadamente as
necessidades, a fim de evitar parametriza¢fes que exigiriam tempo e custos (Entrevistados 2 e 3).

Uma reclamagéo recorrente foi a rotatividade dos profissionais da equipe de consultoria, pois isso resultava na
perda de um vinculo de conhecimento e experiéncia. Segundo 0s entrevistados, 0s novos consultores muitas
vezes chegavam despreparados, sem conheceras peculiaridades do projeto, havendo necessidade de repassar
informacdes e discutir assuntos que j& haviam sido tratados (Entrevistados 3 e 4).
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Suporte Técnico no Uso

Os entrevistados esperavam um suporte rapido e eficiente. Tinham a expectativa que houvesse um atendimento
imediato das demandas, ainda que ndo fosse um suporte exclusivo do departamento de contabilidade
(Entrevistados 1, 3 e 6).

Porém, esse ndo é o suporte existente atualmente. O atendimento ndo é instantaneo e é necessario abrir um
chamado num software especifico, para que seja solicitado o atendimento aos responsaveis pela demanda. Além
disso, muitos consultores que hoje atendem a empresa ndo sdo 0s mesmos que participaram da implantacéo,
entdo apresentam dificuldade em entender algumas solicitagdes e peculiaridades do negdcio. Muitas vezes
qguem auxilia os usuarios é um ex-funcionario do departamento, que participou da implantacdo e tem bastante
conhecimento do ERP (Entrevistados 3, 5 e 6).

Fonte: coleta e analise de dados.

4.5 SISTEMATIZAQAO DOS RESULTADOS

Dentro da amostra analisada, a expectativa de desempenho se manifestou forte nos
entrevistados de ambos o0s sexos, independentemente da idade. No entanto, o efetivo
desempenho dos usuarios com o uso do sistema integrado ficou aquém do esperado por eles.
Através das entrevistas, foi possivel observar que, embora algumas melhorias tenham sido
reconhecidas, os entrevistados ndo se mostraram empolgados com a utilizacdo do ERP.

Sobre o esfor¢co demandado para utilizar o sistema, 0s usuérios mais novos atribuiram
as dificuldades ao layout complexo do ERP (Entrevistados 1 e 2). Ja os mais velhos
admitiram ter problemas em se adaptar a sistemas informatizados em geral (Entrevistados 4 e
6). Essa dificuldade foi observada em outros funcionarios do departamento, 0s quais
preservam métodos de trabalho antigos, como conferéncias manuais com o uso de
calculadoras. Assim como previsto no modelo UTAUT, a expectativa de esforco se mostrou
mais forte nas mulheres mais jovens, que usavam o ERP h& pouco tempo.

Ja as condicdes facilitadoras se mostraram mais impactantes nas pessoas mais velhas,
independentemente da experiéncia de uso. Observou-se que a falta de um suporte mais &gil e
presente no departamento trouxe inseguranca aos Usudrios no momento de operar a nova
ferramenta. Esse comportamento pode ser um dos motivos para a preferéncia pelo sistema
legado manifestada algumas vezes durante a entrevista (Entrevistados 1, 2 e 6).

A auséncia de uma comunicagdo mais frequente e transparente, por parte da empresa,
parece ter influenciado negativamente 0s usuarios, pois as interrupcdes no andamento da
implantacdo e o prolongamento dos prazos ficavam sem uma explicagdo e geravam certo
descrédito (Entrevistados 3 e 5). Essa situacdo foi amenizada por um periodo, no qual uma
funcionaria da empresa (que acompanhava o projeto com maior proximidade) enviava e-mails
informativos voluntariamente a fim de colocar os colegas a par do que estava sendo realizado.
Os e-mails informavam os obstaculos encontrados, os problemas resolvidos, os modulos que
ja estavam em teste e 0s avan¢os na implantacdo, e, com isso, aproximavam os funcionarios
do projeto e exerciam uma influéncia positiva sobre eles.

Um quesito que claramente afetou a aceitacdo do ERP foi a participagdo dos gestores.
Isso ficou evidente pela comparacdo dos dois gestores e pela entonacdo que os entrevistados
apresentavam ao se referir a um ou outro. O novo gestor, mais atuante e preocupado com as
demandas da utilizagdo, trouxe mais seguranca a equipe, incentivando a utilizacdo
(Entrevistados 1, 2, 3 e 4). Uma iniciativa dessa gestdo, que também estimulou o uso do ERP,
foi a realizacdo de um novo treinamento. O treinamento inicial dado pela empresa foi amplo e
pouco esclarecedor, deixando os usuarios inseguros (Entrevistados 2 e 3). Ja o realizado
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recentemente pelos proprios funcionarios do departamento foi focado na contabilidade, com
disponibilizacdo de um manual especifico para as tarefas realizadas pela area e detalhado com
telas do ERP e (Manual Treinamento SAP — Departamento de Contabilidade).

A influéncia social teve sua premissa confirmada na amostra analisada: mais forte em
mulheres mais velhas, em fase inicial de uso, quando este é obrigatorio. A maioria dos
entrevistados ndo assumiu que foi afetada significativamente por outras pessoas. Contudo,
através da observacdo, ficou evidente a existéncia de funcionarios bem-conceituados no
departamento que assumiam posi¢cdes opostas quanto ao uso do ERP e que acabavam
influenciando os colegas.

4.6 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Pode-se dizer que o departamento de contabilidade analisado neste estudo se encontra
ainda em fase de adaptacdo ao ERP. Isso porque, embora o software esteja disponivel para
todo o departamento, nem todos os funcionarios o utilizam nas suas tarefas, uma vez que o
antigo sistema ainda funciona em paralelo. Contudo, pela amostra analisada nas entrevistas e
através da observacdo, ja é possivel perceber que o ERP ndo atendeu satisfatoriamente as
expectativas da maioria dos usuarios, seja pelas dificuldades de utilizacdo, seja pela
integracdo parcial com as demais areas da empresa.

Por esses mesmos motivos, Castro (2014) também encontrou usuérios insatisfeitos na
area contabil da empresa analisada por ele. Conforme relatado pelo pesquisador, ap6s dois
anos de implantacdo do ERP, a contabilidade permanecia sendo realizada no papel
(CASTRO, 2014), evidenciando a subutilizag&o do sistema. E um sistema ndo utilizado pelos
usuarios pode ser considerado ndo produtivo para a organizacdo (VENKATESH et al., 2003)
e, portanto, um desperdicio de recursos.

O risco de subutilizacdo do sistema foi percebido na presente pesquisa. Os
funcionarios que ndo reconheceram um ganho no desempenho nas suas fun¢des com o uso do
ERP e tiveram dificuldades em utiliza-lo, ndo apresentavam interesse em usar a nova
ferramenta, um efeito proposto pelo modelo UTAUT. A expectativa de desempenho e a
expectativa de esforco sdo os maiores motivadores para a adocdo de uma tecnologia; logo,
qguanto menor o ganho de desempenho percebido e quanto menor a facilidade de uso
percebida, menor a intencdo de usar o sistema (SILVA, 2006).

O treinamento insuficiente fornecido aos funcionarios pode ter intensificado as
dificuldades de utilizacdo relatadas, e por isso é considerado um fator critico de sucesso no
projeto de implementacdo de sistemas integrados (CORTES e LEMOS, 2009). Segundo Jesus
e Oliveira (2006), a necessidade de aquisicdo de novos conhecimentos e a responsabilidade
sobre as informacdes prestadas ao sistema integrado despertam medo nos usuarios, e assim
interferem na percepcéo que eles tém sobre a nova tecnologia.

Além disso, a idade dos usuarios também impacta na impressdo sobre a nova
ferramenta. Conforme o modelo UTAUT, a idade € um moderador que afeta todos os fatores
determinantes, interferindo assim na intencdo de uso. Foi verificado nesta pesquisa que
quanto maior a idade dos usuarios, menor a disposicdo para aceitar 0 novo sistema,
constatacdo igualmente realizada na pesquisa de Castro (2014).

Embora os funcionarios mais velhos tenham se mostrado menos dispostos, por meio
das expectativas relatadas e da observagdo realizada, verificou-se que tanto eles quanto os
mais novos estavam suscetiveis as mudancgas prometidas com a implantacdo do ERP. Os
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entrevistados realmente aspiravam por modificacfes que trouxessem melhorias aos processos
de trabalho, mas parecem ter se desmotivado ao longo do projeto de implantacéo.

Sobre essa desmotivacdo, Jesus e Oliveira (2006) salientam que ela decorre mais do
descaso com fatores humanos do que com problemas com a nova tecnologia em si. Nesta
pesquisa, verificou-se que tanto os fatores tecnoldgicos como 0s humanos geraram a
desmotivacdo. A alta necessidade de parametrizacdo do sistema, a complexidade relatada
pelos usuarios, as interrupcdes no andamento do projeto, a demora na implantacdo, a auséncia
de uma comunicacdo frequente, o suporte técnico e operacional insatisfatorio, a falta de um
treinamento suficiente e a integracao parcial com as demais areas da empresa (Entrevistadosl,
2, 3, 4 e 5) foram alguns dos motivos que fizeram com que 0S USUArios se mostrassem
desapontados com a adog¢édo do ERP.

Nesse contexto, 0s envolvidos no processo tém dificuldade para mudar de
entendimento, porque ele implica uma mudanca cultural dificil (PINTO et al., 2007). Diante
disso, notam uma grande importancia de realizar uma divulgacdo adequada dos novos
processos a fim de facilitar a mudanca nos individuos.

O desinteresse pelo ERP também pdde ser verificado através da preferéncia pelo
sistema legado manifestada algumas vezes durante as entrevistas e observada pela
pesquisadora em outros funcionarios do departamento. Essa preferéncia demonstra uma
rejeicdo inicial ao novo sistema (JESUS; OLIVEIRA, 2006) e poderia ser explicada por
varios motivos. Por exemplo, o costume com as funcionalidades ja existentes, o desconforto
trazido pela mudanca, o preparo insuficiente para operar o ERP, a falta de apoio técnico e
operacional para explorar o novo sistema e até pela falta de incentivo em mudar a rotina.

As caracteristicas da administracdo publica ndo favorecem a mudanca, e pelo
contrario, a torna mais resistente a modificagdo (PINTO et al., 2007). N&o h& avaliagdo por
producdo de resultados nem cobranca de melhoria, e ndo hd promocédo e reconhecimento
baseado no mérito profissional, desestimulando iniciativas de promover mudancas.

O incentivo para adotar uma nova tecnologia e alterar a forma de realizacdo das
atividades tem impacto direto na intencdo de uso através do fator influéncia social. Neste
estudo, verificou-se que a presenca de pessoas influentes contrarias a ado¢do do ERP ou até
mesmo ausentes, como no caso de um dos gestores, impactou negativamente a adogdo do
novo sistema. Assim como a pouca comunicacdo da empresa com os funcionarios, pois a
motivacdo é fator decisivo em cada fase do projeto ERP, e 0s objetivos e fases do projeto
devem ser claramente definidos para todos na empresa (CORTES; LEMOS, 2009).

Além do mais, a integracdo parcial de um sistema apresentado como sendo totalmente
integrado pareceu ser o motivo mais frustrante, uma vez que era uma das principais causas
para a execucdo do projeto e para 0 esperado aumento do desempenho dos processos. O
sistema ndo pdde ser totalmente integrado devido a problemas de adequacdo do ERP a
algumas areas da empresa, cujas operagbes ndo se adaptaram satisfatoriamente. Essa
dificuldade corrobora a suspeita de alguns entrevistados de que talvez o programa adquirido
ndo seja 0 mais adequado ao tipo de negdcio realizado na empresa (Entrevistados 4 e 6).

5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou avaliar a aceitagdo de um sistema integrado de gestdo, em
um departamento de contabilidade de uma empresa publica. Para isso, foi utilizado o modelo
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UTAUT a fim de identificar a expectativa (antes da implantacdo) e a constatacdo (apds a
implantacdo) dos usuérios sobre os fatores determinantes, que segundo o modelo influenciam
na aceitacao e intencdo de uso do novo sistema.

A identificacdo das expectativas e percep¢des dos usuarios sobre tais fatores
(expectativa de desempenho, expectativa de esforco, influéncia social e condigdes
facilitadoras) constam na se¢@o3 e foram individualmente analisados nas suas subsec¢des. Para
cada um deles foram definidos quesitos que nortearam as entrevistas e permitiram uma
melhor avaliagdo dos resultados encontrados. Também se buscou identificar a possivel
influéncia da idade, do género, da experiéncia de uso e da voluntariedade de uso (condi¢des
moderadoras) sobre esses fatores e os achados foram apresentados nessa mesma secao.

Os resultados apontaram que, embora tenham sido reconhecidas algumas melhorias no
departamento, com a adocdo do ERP o0s usuérios encontravam-se mais desmotivados do que
empolgados com a nova tecnologia. As expectativas relatadas estavam bem acima daquilo que
foi percebido apds a implantacdo do sistema integrado, gerando uma sensacao de frustracdo
NOS USUArios.

Constatou-se que, com o0 uso do ERP, eles ndo perceberam um aumento de
desempenho nas suas atividades, relataram dificuldades em utilizar o sistema, foram pouco
incentivados a receber uma nova tecnologia e ndo dispuseram de condi¢6es que facilitassem a
interacdo coma nova ferramenta. Conforme o modelo UTAUT, essas condi¢Ges influenciam
na intencdo de uso do sistema e na sua aceitagcdo e poderiam ser evitadas, uma vez que eram
previsiveis antes da implantacdo. A participacdo dos usuarios finais na escolha do software, a
selecdo deum sistema adequado as operagdes realizadas na empresa, 0 treinamento dos
funcionarios, o incentivo por parte da gestdo e uma boa comunicacdo por parte da empresa
seriam requisitos indispensaveis para que a percepcao dos usuarios fosse outra, com uma
melhor aceitacdo do ERP. Conforme Jesus e Oliveira (2006), as pessoas, a tecnologia e 0s
processos sao os trés aspectos criticos envolvidos em um projeto de implantacdo de um novo
sistema, e ha necessidade de que haja um tratamento equilibrado entre eles para o sucesso da
implantacéo.

As dificuldades funcionais do sistema e a precariedade do treinamento sdo citadas
como importantes dificuldades na implantacdo de sistemas ERP (ALVARENGA, COSTA,
PORTUGAL e SOARES, 2015; CORTES e LEMOS, 2009). A gestdo de mudancas
ineficiente também ¢é citada (OLIVEIRA e RIBEIRO, 2006). J& em pesquisas especificas na
area de Contabilidade, sdo apontadas: a escolha equivocada do modelo de implementacao, por
ndo ter iniciado pela contabilidade (OLIVEIRA, 2005), a dificuldade de expandir o uso da
informac&o contabil disponivel no sistema ERP; e a dificuldade de mensuragdo de variaveis
como velocidade de fechamento de balanco e confiabilidade das informagbes (PADILHA,;
MARINS, 2005).

Considerando essas dificuldades e expectativas ndo atendidas, vale ressaltar que,
mesmo que o estudo de casos de sucesso seja fundamental para o aprendizado, também se
destaca a importancia do estudo de casos de insucesso (ASSIS, PAULA, BARRETO e
VIEGAS, 2013). Tais casos-problema, casos de fracasso ou casos de insucesso existem na
literatura de areas correlatas a Contabilidade, como Administracdo e Sistemas de Informagéo
(SANTOS; MACADA, 2010). Casos de insucesso na implantacdo de sistemas ERP, como o
abordado nesta pesquisa, oferecem farto material para andlise das fontes de potenciais
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problemas, dificuldades, erros e desvantagens das decisbes mais arriscadas, oportunizando
uma variedade de ligdes aprendidas (MALANOVICZ, 2017).

Nesse sentido, esta pesquisa permitiu que fossem identificadas, além das expectativas
e percepcdes dos usuarios, algumas razdes que os levam a rejeitar uma nova tecnologia,
colocando em risco os altos investimentos realizados pelas organizacGes. Os sistemas
integrados estdo sendo adotados cada vez mais nas organizagdes, exigindo que oS
profissionais estejam preparados e dispostos a opera-los. Por isso, o profissional contabil
também deve manter-se atualizado nessa area, a fim de melhor se adequar as modernizacGes
das empresas e de auxiliar a gestdo na escolha de um sistema que atenda as necessidades da
contabilidade, permitindo que seja realizado um trabalho mais eficiente, com resultados mais
céleres e seguros para a tomada de decis&o.

Este estudo foi realizado em um momento no qual parte dos funcionarios do
departamento ainda ndo utilizava o sistema integrado, em que o sistema legado ainda
funcionava em paralelo, em que novas tecnologias estavam sendo avaliadas para operar nas
areas que ndo puderam ser integradas ao ERP e em que uma nova gestdo, mais participativa,
comecava a atuar no departamento. Por isso, seria interessante que futuramente as percepcoes
dos usuéarios fossem novamente avaliadas a fim de verificar se houve alguma variacdo, sob
condigdes diferentes, que tenham implicado uma melhor aceitacdo do ERP.
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