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RESUMO

O uso da tecnologia tem se mostrado cada vez mais frequente e indispensavel nas organizacdes,
tendo um aumento visivel no uso de ferramentas atreladas ao desenvolvimento tecnoldgico,
assim como, a evolucdo das ja existentes. O sistema de informacdo integrado pode ser
caracterizado como aquele que agrupa informacdes de varios setores (mddulos) e otimiza o
acesso em um unico lugar. Trazendo uma imagem e aplicabilidade ideal para as organizac6es
quanto a reducdo e inexisténcia de dados duplicados ou sem confiabilidade, e aumentando a
agilidade de recebimento destes. Contudo, mesmo diante deste cenario, ainda é possivel
identificar resisténcia ao uso de sistemas integrados, seja diante do olhar operacional ou
gerencial. Este estudo teve como objetivo identificar quais os principais fatores de resisténcia
quanto a utilizacdo do sistema ERP como ferramenta operacional e gerencial, sendo realizada
através de uma pesquisa na empresa RT7. A abordagem adotada foi a qualitativa com método
do estudo de caso, tendo como instrumento de coleta de dados, a entrevista semiestruturada. A
resisténcia se mostrou clara nos fatores de inseguranca e aceitacdo das rotinas pelo mesmo
aspecto, a ndo possibilidade de adaptacdo de um mddulo, fora também apresentado aspectos
gue podem vir a se tornar uma resisténcia futura a novas mudangas.
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FACTORS OF RESISTANCE TO THE USE OF ERP: A case study in a construction
company

ABSTRACT

The use of technology has become increasingly frequent and indispensable in organizations,
with a visible increase in the use of tools linked to technological development, as well as the
evolution of existing ones. The integrated information system can be characterized as one that
groups information from various sectors (modules) and optimizes access in a single place.
Bringing an image and ideal applicability for organizations as to the reduction and non-
existence of duplicate data or unreliable, and increasing the agility of receiving them. However,
even in this scenario, it is still possible to identify resistance to the use of integrated systems,
whether from an operational or managerial point of view. The objective of this study was to
identify the main factors of resistance to the use of the ERP system as an operational and
managerial tool. The approach adopted was qualitative with a case study method, using semi-
structured interviews as a data collection tool. Resistance showed itself clear in the factors of



insecurity and toleration of routines by the same aspect, the possibility of not adapting a module,
but also presented aspects that may become a future resistance to new changes.

Keywords: Technology; System; Resistance.

FACTORES DE RESISTENCIA AL USO DE LA ERP: Un estudio de caso en una
empresa de construccion

RESUMEN

El uso de la tecnologia ha demostrado ser cada vez méas frecuente e indispensable en las
organizaciones, teniendo un visible incremento en el uso de herramientas ligadas al desarrollo
tecnoldgico, asi como la evolucién de las ya existentes. El sistema de informacion integrado
puede caracterizarse como aquel que agrupa informacion de varios sectores (modulos) y
optimiza el acceso en un dnico lugar. Aportando una imagen y aplicabilidad ideal para las
organizaciones en cuanto a la reduccion e inexistencia de datos duplicados o sin fiabilidad, y
aumentando la agilidad de recepcion de los mismos. Sin embargo, a pesar de este escenario,
todavia es posible identificar resistencias a la utilizacion de sistemas integrados, ya sea desde
un punto de vista operativo o de gestion. El objetivo de este estudio era identificar los
principales factores de resistencia en relacion con el uso del sistema ERP como herramienta
operativa y de gestion. El enfoque adoptado fue cualitativo con el método de estudio de caso,
teniendo como instrumento de recoleccion de datos, la entrevista semiestructurada. La
resistencia se mostro clara en los factores de inseguridad y tolerancia de las rutinas por el mismo
aspecto, la posibilidad de no adaptar un modulo, pero también presento aspectos que pueden
convertirse en una futura resistencia a nuevos cambios.

Palabras-clave: Tecnologia; Sistema; Resistencia.
1 INTRODUCAO

Um ponto crucial para toda organizacdo é se manter informada, seja dos seus processos
internos e externos ou sobre o mercado que a cerca, visto que informacéo é a base de qualquer
processo. Conforme Mattos (2017) um sistema de informacdo empresarial € formado por
emissores e receptores de dados, que mantém um meio de comunicagdo em comum ativo para
que as informacdes sobre a organizacdo sejam compartilhadas. O autor ainda ressalta que, um
sistema de informacao nao necessita especificamente de computadores para funcionar, podendo
ser identificado antes mesmo de 1945, quando ainda ndo era utilizada a tecnologia destes
equipamentos (MATTOS, 2017).

De acordo com Turban, Rainer Jr. e Potter (2003), Albertdo (2005), Laudon e Laudon
(2014) e Mattos (2017), todo o Sistema de Informag&o (SI) contém trés elementos essenciais,
sendo a entrada, o processamento e a saida, havendo ainda um quarto elemento importante para
avaliacdo e corre¢do do processo, o feedback. Para Cortes (2012) o sistema de informacéo pode
ser definido como uma inter-relacdo entre componente, permitindo a entrada de dados e
posterior processamento, para que haja a tomada de decisao no planejamento, desenvolvimento
e acompanhamento de acdes.

Os sistemas de informacdo tiveram uma evolucdo crescente ao longo das décadas,
havendo alterac¢des tanto nos softwares, como na interagdo de setores da organizagdo. Em 1950,
havia uma abordagem operacional, ja em 1960 uma tatica e a partir de 1970, iniciou-se a
abordagem em conjunto aos trés niveis da organizacdo, o operacional, o tatico e o estratégico



(BATISTA, 2017). A partir dos anos de 1990, houve enfoque na relagdo com o cliente e
integracdo de sistemas, resultando na criacdo dos sistemas ERP (BATISTA, 2017).

ERP (Enterprise resource planning), é um sistema que integra as informacdes de todos
0s setores de uma organizacdo em um Unico banco de dados, permitindo a criacdo de relatorios
completos com o intuito de fazer com que as tomadas de decisfes possam ser realizadas de
forma mais assertiva e agil (ALBERTAO, 2005; MATTOS, 2017; MULLER; RAFALSKI,
2013). Para Laudon e Laudon (2014, p. 298) “os sistemas integrados oferecem valor ao elevar
a eficiéncia operacional e fornecer informacGes sobre a empresa como um todo, ajudando os
gestores a tomar melhores decisdes”.

As organizagdes estdo em constante aperfeicoamento para se manterem ativas no
mercado. Conforme acontecem os avancos tecnoldgicos, surgem novas formas de realizar as
atividades laborais. A relacdo entre a Tl (tecnologia da informacéo) e as organizacdes é notavel
e essencial, pois a TI pode auxiliar a gestdo de forma estratégica (PARADA; GOLIN, 2018).

A TI tem um papel de destaque quanto ao aumento de performance e eficiéncia nos
processos das organizagOes. Trouxe a integracdo de setores internos, informatizando as
informacdes do cliente e fornecedor, assim como, tecnologias de ponta, sendo um exemplo, as
conexdes em equipamentos sem a utilizagdo de cabeamento de rede (PINOCHET; LOPES;
SILVA, 2014).

Embora o avanco tecnoldgico possa trazer varios beneficios para as organizagdes, é
necessario observar e analisar a aceitacdo dos usuarios referente aos sistemas implantados,
identificando se esses estdo comprometidos de forma positiva (COSTA et al., 2016). Quando
um sistema ndo € aceito, seja devido a falta de conhecimento, treinamento, inseguranca, entre
outros fatores, ndo importa 0 qudo vantajoso esse sistema possa ser, ele ndo serd utilizado
corretamente ou em sua totalidade. A resisténcia dos funcionarios as mudancas propostas pela
organizacéo, pode ser considerada como sendo uma das principais causas do fracasso (LINES,
2005; DRUMMOND, 2015).

A resisténcia ao uso de sistemas implantados pode ocasionar na perda de eficiéncia por
falha ou demora na comunicacgéo entre as informacdes, podendo inclusive, haver mais de um
recurso sendo utilizado ao mesmo tempo para uma determinada finalidade (PINTO;
MACADA; MALLMANN, 2018). Adaptagdes realizadas pelos funcionarios na execugdo das
suas atividades, podem ndo ser de conhecimento da organizacdo, podendo serem recursos
autorizados ou ndo, quando essa caracteristica ocorre de forma temporaria e como excecdo, é
chamada de comportamento workaround (PINTO, 2018). E quando essa caracteristica ocorre
se limitando a utilizacdo de recursos ndo autorizados e a longo prazo, pode ser denominado
como shadow IT (PINTO, 2018). Algumas das causas que levam ao uso dos fendmenos citados
sdo, a) o treinamento inadequado; b) a falta de conhecimento no sistema; c) a reducdo de
restricdes percebidas no uso do sistema; d) o desconhecimento dos usuarios; €) a complexidade
na extracdo de dados; f) as pressbes no trabalho; g) a satisfacdo do usuario final (PINTO;
MACADA; MALLMANN, 2018).

Conforme o contexto apresentado, esse estudo tem como objetivo responder a seguinte
pergunta de pesquisa: Como ocorre a resisténcia ao uso do sistema ERP na area da
construcéo civil como ferramenta operacional e gerencial?

A partir do problema de pesquisa, definiu-se como objetivo geral: Compreender como
ocorre a resisténcia ao uso do sistema ERP na area da construcdo civil como ferramenta
operacional e gerencial. E como objetivos especificos: a) Compreender os desafios percebidos
pelos usuarios sobre o sistema ERP; b) Identificar a evidéncia dos fatores de resisténcia no
comportamento de uso do ERP por usuéarios do sistema; c) Analisar os efeitos da resisténcia ao
uso do ERP pelos setores operacional e gerencial.

O presente estudo justifica-se devido & grande adogdo na utilizacdo de sistemas de
informacdo por parte das organizagdes como forma de ter uma vantagem competitiva ao

3



aperfeigoar seus processos, tendo énfase no sistema ERP (COSTA et al., 2016). Ao implantar
ou modificar um sistema, é de extrema importancia que os funcionarios se adaptem ao uso, para
que a performance nos processos aumente e ndo o contrario.

Entender os fatores que levam a resisténcia ao uso dos sistemas integrados é relevante
para o planejamento de futuras alteragdes nos processos organizacionais. Tendo em vista que
as mudancas podem trazer incertezas e desequilibrar relacionamentos, valores e
comportamentos existentes (DRUMMOND, 2015). A resisténcia pode surgir a partir do
reconhecimento de uma ameaca potencial vinda da proposta ou processo de mudanca
(MACEDO; GAETE; JOIA, 2014).

Ao buscar pesquisas (Google académico e plataforma sucupira) sobre a resisténcia dos
funcionarios e gestores a implantac&o e utilizacdo de sistemas ja implantados, observou-se uma
grande abrangéncia de fontes diversificadas para consulta, devido ser um tema amplamente
estudado. No entanto, sdo carentes o0s estudos relacionados a resisténcia de sistemas integrados
para a gestdo na area da construcao civil, havendo uma necessidade de aprofundamento do meio
académico.

Com o intuito de contribuir para a area, pretende-se analisar os fatores de resisténcia
que se apresentam na utilizagéo do sistema ERP Obra Prima pela empresa RT7. A escolha pela
empresa da area da construcdo civil se deve a relacdo de proximidade da pesquisadora com a
organizacdo, com atividades laborais prestadas, e pelo interesse na forma de utilizagdo e
reconhecimento do sistema pela empresa. Acredita-se que os fatores de resisténcia ndo estao
separados de forma individual e sim, em grupos de fatores que irdo se apresentar com variagoes
diversificadas (ANGONESE; LAVARDA, 2014).

Também € esperado que esta pesquisa possa trazer uma base para futuras modificacoes
ou implementacGes de sistemas de informacdo integrados em organizacdes voltadas para a
construcdo civil. J& que apresenta fatores de resisténcia que podem se tornar impeditivos para
um resultado positivo, na intencdo de que esses possam ser amenizados e ndo dominem o
processo, ocasionando em sua parada ou fracasso.

Este trabalho apresenta uma estrutura que aborda cinco sec¢Bes principais e suas
subdivisdes, sendo essa primeira a introducdo, onde consta a problematica, os objetivos geral e
especificos e a justificativa de pesquisa. Na sequéncia, apresenta-se o referencial tedrico, que
traz dois topicos, um sobre o sistema ERP e outro sobre a resisténcia aos sistemas de
informacdo. Na terceira secdo ha a metodologia do estudo e as técnicas de coleta e analise de
dados. Em seguida, apresentam-se as sessdes referentes a discussdo dos resultados e as
conclusdes finais. Sendo apresentados por fim, as referéncias utilizadas para embasamento do
estudo e o apéndice.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para um melhor entendimento sobre o problema da pesquisa e analise dos resultados,
sdo apresentados nesta secdo uma contextualizacdo sobre os sistemas ERP e os fatores de
resisténcia que sdo utilizados como base para esta pesquisa.

2.1 Enterprise Resource Planning (ERP)

O sistema ERP foi desenvolvido para suprir lacunas nos processos de comunicagédo e
planejamento organizacional, por meio de um banco de dados Unico para informagdes de varios
setores e processos para administrar corretamente os dados recebidos (LUZURIAGA;
GUAMAN; JURADO, 2018). Os sistemas integrados possuem uma regra bésica para reducio,
e em um ideal, a eliminagdo de dados duplicados, fazendo com que haja “[...] um Unico dado
em um unico lugar” (MATTOS, 2017, p. 49).



Durante a década de 1990, surgiu na industria a primeira geracdo de sistemas ERP
funcionais, sendo implantados inicialmente pelas companhias europeias, SAP e Baan, e
posteriormente adotados por outras organizagcbes como, Ford, Mercedes-Benz e BMW
(ROSINI, 2013). O ERP € considerado uma evolucdo dos sistemas MRP (Material
Requirements Planning) ao qual monitorava de forma informatizada a manufatura e estoques,
e o MRP Il (Manufacturing Resource Planning) que além de acrescentar outras
funcionalidades, criou uma relagdo entre materiais, finangas e recursos humanos, mas sem a
integracdo de informacdes (LOPES; SILVA; ROCHA, 2014).

De acordo com Muller e Rafalski (2013), quando um ERP € implementado em uma
organizacdo, € necessario analisar e montar um parametro dos processos e ativos
organizacionais para que cumpram com o regulamento e cultura exercida. Ainda conforme os
autores, apds o levantamento desses dados, ocorre a transferéncia para um banco de dados
centralizado, onde os dados serdo compartilhados em diversos modulos do sistema, aos quais
sdo representados de acordo com a area/setor da organizacéo.

Transformar os processos da organizacdo em tecnoldgicos, ndo é simples, exigindo que
haja uma colaboracdo total entre os funcionarios e equipe responsavel pelo projeto, fazendo
com que acontega uma comunicagéo sincronizada entre o sistema de informag&o e o formato
de trabalho (MULLER; RAFALSKI, 2013). As atividades que antes eram visualizadas como
independentes, devem comecar a serem vistas pelos setores como um agrupamento de atividade
interdependentes, alterando a compreensdo sobre o controle de producdo e planejamento
(OLSON; CHAE; SHEU, 2013).

A elaboracdo de um programa de treinamento para 0s usuarios € necessaria para a
criagdo de confianca no uso do sistema e aumento da compreensao, aperfeicoando a utilizagao
e a relacdo entre 0 homem e o sistema. Melhorias para as tomadas de decisfes, atendimento ao
cliente e rentabilidade, além de aumentar a eficiéncia da cadeia de suprimentos e inovacéo, sdo
o0s beneficios que um treinamento de sucesso pode trazer (ANZILAGO; ZANIN; BEZERRA,
2017).

O ERP pode ser configurado e customizado conforme houver alteragbes no modelo
conceitual de mercado, as adequacGes sdo necessarias a cada surgimento de uma nova realidade,
exigindo a realizacdo de manutenc¢do. Isso faz com que a escolha por sistemas proprietarios
decaia por, na maioria das vezes, se tornarem obsoletos, sem possibilidade de atualizac¢éo ou
flexibilizagdo (ROSINI, 2013). Um sistema com a integragéo dos dados totalmente funcional,
possibilita facilitar o compartilhamento de informacbes de qualidade e construir uma base
melhorada para a tomada de decisdes, tanto dentro da organizagcdo, como na cadeia de
abastecimento (ANZILAGO; ZANIN; BEZERRA, 2017).

2.2 Resisténcia a Sistemas de Informacéo

A resisténcia aos sistemas de informacéo, pode ser entendida conforme Markus (1983,
p.2 apud INDALECIO; JOIA, 2018, p. 62) como o comportamento que age com a intencao de
precaver a implementagdo ou utilizacdo de um sistema ou ainda, impede que 0s objetivos
definidos sejam alcancados pelos projetistas. A resisténcia aos sistemas ndo deve ser
considerada um novo modelo de resisténcia, mas sim, uma variante de outras ja estudadas no
ambito da mudanga organizacional (INDALECIO; JOIA, 2018).

De acordo com Lines (2005), a mudanca organizacional ¢ uma mudanca formalmente
planejada pela organizacao, impactando em seus processos, sistemas, dominio do produto (foca
nos objetivos organizacionais) ou na sua estrutura formal. Ao informar um individuo sobre uma
proposta ou definicdo de mudanca, ele acaba por criar crencas sobre essa alteracdo, podendo
serem positivas ou negativas, ele pode inclusive, pensar de forma emocional em relagdo aos



primeiros contatos com a mudanca, apresentando medo, entusiasmo ou frustacdo (LINES,
2005).

Havera comportamento de resisténcia quando um sistema ndo apresentar em suas
caracteristicas um layout agradavel aos olhos e intuitivo, assim como, utilidade e eficiéncia na
percepcdo do usuario (INDALECIO; JOIA, 2018). A resisténcia dos usuarios ao sistema pode
acontecer também de forma inconsciente, quando as regras/processos ndo sao compreendidas
em sua totalidade ou ndo sdo adequados as circunstancias impostas (BURNS; SCAPENS, 2000
apud JUNQUEIRA et al., 2017).

2.2.1 Fatores de Resisténcia

A seguir, serdo apresentados seis fatores de resisténcia a sistemas ERP abordados por
Angonese e Lavarda (2014), sendo uma compilagdo dos fatores que mais se apresentam nos
estudos realizados sobre a resisténcia a sistemas de informacdo e mudancgas organizacionais.
Esses fatores foram utilizados na construcdo da analise dos dados obtidos através da pesquisa
realizada.

Figura 1 — Fatores de resisténcia
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos fatores de resisténcia trazidos por Angonese e Lavarda (2014).
2.2.2 Poder Institucional

O poder pode ser encontrado em qualquer lugar da organizacéo, inclusive exercendo
influéncia no comportamento de resisténcia as novas regras organizacionais impostas. Atraves
do controle dos recursos necessarios a implementacdo da mudanca, individuos e grupos detém
poder suficiente para resistir ou causar transtornos ao processo (BURNS; SCAPENS, 2000
apud ANGONESE; LAVARDA, 2014).

O poder é considerado como um dos fatores importantes no processo de mudanca pois,
foca na relacdo firmada entre os individuos e grupos, que acabam, de alguma forma,
influenciando em seu comportamento, isto é, alterando e determinando comportamento na
cultura interna da organizagdo (GONZALEZ-CAMPO; VARGAS; TINOCO, 2016). O poder
institucional pode ser identificado na organizagdo a partir da autonomia concedida aos setores,
guanto mais autonomia esses possuem, maior serdo as chances de demonstrar poder de
resisténcia as mudancas propostas (ANGONESE; LAVARDA, 2014).

2.2.3 Inseguranca

Um dos fatores que pode ser identificado na inseguranga, é a ansiedade, que pode vir a
se tornar um ponto de resisténcia (ANGONESE; LAVARDA, 2014). Conforme Bandura
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(1988) a ansiedade é um estado de preocupacdo precoce sobre acontecimentos danosos, que
podem ou nao ocorrerem, fazendo com que o individuo apresente um sentimento de angustia,
causando restricdo e perda de desempenho através de sua percepcdo de ineficiéncia.

E visivel que o sentimento de inseguranca pode surgir a partir da primeira experiéncia
em fazer algo, ja que a base para realizacdo dessa nova atividade sera escassa ou até mesmo
inexistente, ndo sendo possivel estipular como sera o desempenho do individuo (CASSAS,
2019). A intensidade da inseguranca tende a diminuir com o decorrer do tempo, conforme
ocorre o0 aprimoramento continuo, mesmo que de maneira minima, e a atividade vai se tornando
conhecida ou rotineira. Também pode acontecer da inseguranca ndo diminuir, e sim, evoluir
com o passar do tempo, mesmo que o individuo apresente algum grau de aptiddo (CASSAS,
2019).

2.2.4 Confianca

Conforme Andrade, Fischer e Stefano (2015, p. 156) “[...] a confianca se apresenta
como uma dimensdo de clima e pode contribuir para que a percep¢do sobre o ambiente de
trabalho seja mais positiva”. As organizagdes diferenciam os trabalhadores através de critérios,
se 0S mesmos ndo perceberem esse fato, a confianca organizacional e interpessoal podera ser
afetada (ANDRADE; FISCHER; STEFANO, 2015).

A implementacdo e alteracdo em sistemas integrados, exige que haja confianca entre os
individuos envolvidos para que a mudanca ocorra. Em casos de divergéncia nas aplicagdes, é
importante haver um profissional “expert” que possa interagir de forma pratica na situagao, iSso
faz com que as forgas de confianga aumentem (ANGONESE; LAVARDA, 2014). A confianca
também pode influenciar na inovacdo e aprendizado dentro da organizacdo a partir do
compartilhamento de valores e capacitagéo para o trabalho em grupo (ANDRADE; FISCHER,;
STEFANO, 2015).

2.2.5 Inércia

As fontes de resisténcia da inércia organizacional podem ser divididas em dois grupos,
sendo a inércia estrutural quando 0s processos, as rotinas e a estrutura da organizacéo sao contra
e acabam por dificultar o projeto de mudanga, e a inércia de grupo que compreende 0
regramento do comportamento grupal acima do individual, mesmo que esse mostre uma pré-
disposicao natural para modificar 0 seu comportamento de acordo com a mudanga proposta
(DRUMMOND, 2015). Se a organizacao se mostrar resistente ou incapaz de se adaptar ao
ambiente a sua volta e realizar as mudancas necessarias, essa construira um fator de resisténcia
ao processo de mudanca (ANGONESE; LAVARDA, 2014).

Além da inércia organizacional, a inércia individual e a do conhecimento também
podem afetar as mudangas decorridas ou que deverdo ocorrer dentro da organizagdo. Para
Martins (2021) a inércia individual pode ser dividida em trés categorias: a comportamental, a
afetiva e a cognitiva. A comportamental se mostra presente na utilizacdo do sistema pelo
usuario, quando o uso sempre € o mesmo, sem alteracdes no decorrer do tempo, ndo sendo
necessario atualizacdo no modo de uso. A afetiva € quando o usuério estd apegado
emocionalmente ao sistema, ja o conhece e se sente confortavel com a execucdo das atividades.
E a cognitiva, acontece quando o usudrio utiliza de forma consciente o sistema, ndo aceita
solugdes diferentes para a execucao de suas atividades, mesmo sabendo que a forma com a qual
as executa, ndo é a mais eficiente.

Quanto a inércia do conhecimento, se baseia na repeti¢cdo do conhecimento ja adquirido,
esperando que esse, sempre obtenha 0 mesmo resultado (CHORUS; DELLAERT, 2012).



Quando o individuo opta por escolher uma alternativa e esta funciona de acordo com o
esperado, ha a tendéncia de essa ser escolhida novamente (CHORUS; DELLAERT, 2012).

2.2.6 Falta de Conhecimento

Outro fator de resisténcia € a falta de conhecimento, que pode impactar nas alteracdes
dos processos no ambiente organizacional, sendo necessario que o gestor esteja ciente que uma
equipe qualificada para exercer o padrdo imposto, é indispensavel. Se ndo houver a qualificacdo
dos trabalhadores, o novo padrdo ndo serd adotado ou colado em prética, formando um fator de
resisténcia (JUNQUEIRA et al., 2017).

No treinamento ha a transmissdo de conhecimento entre os membros da organizacéo,
esse conhecimento é formado a partir de padrdes cognitivos identificados como corretos
(ANGONESE; LAVARDA, 2014). Os responsaveis pelo processo de implementacdo ou
modificacdo do sistema, devem considerar como relevantes as habilidade e conhecimentos
necessarios aos funcionarios para o uso do sistema (ANGONESE; LAVARDA, 2014),
evitando, que a transicdo ndo ocorra.

2.2.7 Aceitacdo das Rotinas

A aceitacdo das rotinas € extremamente importante para a alteracdo ou implementacéo
de um novo sistema, pois se trata de processos que serdo realizados de forma cotidiana e que
podem vir a afetar processos subsequentes. A aceitacdo das rotinas pelos trabalhadores esta
ligada diretamente a recepcédo e desempenho que estas terdo pelos gestores e pelo responsavel
por seguir a diante com o projeto (ANGONESE; LAVARDA, 2014).

As rotinas podem ser compreendidas como sendo um processo de replicagdo, com metas
de desempenho e possibilidade de controle das atividades. Elas estdo ou serdo enraizadas na
memoria organizacional da empresa, podendo serem relembradas a partir de estimulos e
trabalhador especificos (CHERMAN; ROCHA-PINTO, 2016). Para Cherman e Rocha-Pinto
(2016, p. 419) [...] “os fundamentos das mudangas nas rotinas advém dos mecanismos de
aprendizagem da experiéncia acumulada, articulacdo do conhecimento e codificacdo do
conhecimento nas organizagoes’.

Quando o funcionario consegue visualizar que a mudanca trara melhorias aos processos
e oportunidade para a carreira, ele entende a necessidade da cooperacdo. Caso ocorra 0
contrério, e o funcionario ndo compreenda a mudanca como positiva para ele e a organizacao
ou crie receio de ndo atingir as expectativas, ira demonstrar sinais de resisténcia (POLICARPO;
BORGES, 2016).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Buscando atingir o objetivo desta pesquisa, foi adotada uma abordagem qualitativa com
carater descritivo. A pesquisa qualitativa interpreta questdes mais intimas, focando nos
significados da situacdo, considerando que cada ser humano é distinto do outro, tendo
pensamentos, forma de agir e interpretacGes diferentes a partir da realidade em que vive,
partilhado esses aspectos com os seus semelhantes (MINAYO; DESLANDES; GOMES, 2009).
Também pode ser caracterizada por ndo considerar uma representacdo numeérica da populacao
alvo, e sim, uma comunicagao mais aprofundada (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

O carater descritivo, visa descrever as “[...] caracteristicas de determinada populagdo ou
fendmeno ou estabelecimento de relagdes entre variaveis” (GIL, 2019, p. 26). O que corrobora
com a abordagem que a pesquisa pretende realizar, procurando obter assimilagcbes mais
profundas e ndo numericas, sobre a resisténcia dos usuarios que utilizam o sistema ERP.



Conforme Stake (1995, p. 11), o estudo de caso é definido como um “estudo da
particularidade e complexidade de um Unico caso, vindo a compreender a sua atividade dentro
das circunstancias importantes do caso”. O autor, se mostra flexivel com rela¢do ao processo
que o método envolve, em razdo de sua percepcdo de “foco progressivo”, onde acredita que o
rumo do estudo ndo pode ser previsto com antecedéncia.

Em vista aos objetivos propostos para esta pesquisa, a populacdo alvo foram usuarios
administrativos que utilizam o sistema ERP Obra Prima na empresa RT7, sendo esses, gestores
e funcionarios. Na técnica de coleta de dados foi utilizada a entrevista a partir de um roteiro
semiestruturado.

A entrevista, utilizada no levantamento de dados qualitativos, se baseia na interacao
social entre pesquisador e pesquisado, onde um procura obter informagfes que se mostrem
relevantes ao seu estudo através de perguntas, e o0 outro, € visto como uma fonte de informacoes
(GIL, 2019). O roteiro de entrevista semiestruturado permite que sejam realizadas adequagoes
ao longo do processo, podendo ou ndo, utilizar de todas as perguntas pré-estabelecidas ou
modificar a ordem de questionamento ao entrevistado, fazendo com que a conversa tenha uma
fluidez natural, no geral séo perguntas abertas sem a indicacéo de respostas (GIL, 2019).

O roteiro de entrevista esta apresentado no apéndice A. Ele possui oito blocos, sendo do
primeiro ao sétimo questdes baseadas nos aspectos dos seis fatores de resisténcia apresentados
por Angonese e Lavarda (2014) e o ultimo, refere-se ao levantamento do perfil do entrevistado.

As entrevistas ocorreram em formato presencial na sede da empresa, de modo
programado para que 0s respondentes estivessem presentes e disponiveis. A selecdo dos
respondentes foi realizada com base na utilizacdo diaria do sistema, sendo entrevistados 06
membros administrativos internos da empresa.

Quanto a técnica de analise de dados, sera a analise de contetdo que Bardin (2011)
define como sendo um composto de técnicas de andlise das comunicagdes, utilizando de
procedimentos objetivos e sisteméaticos do detalhamento do contetdo das mensagens para
encontrar indicadores que possibilitem chegar em alguma conclusao sobre os conhecimentos
advindos do recebimento e ou producdo das mensagens. A autora ainda traz que, a organizagéo
dessa analise possui trés polos/etapas, a pré-analise, a exploracdo do material e o tratamento
dos resultados, a inferéncia e a interpretacéo.

A pré-analise serve para organizar o trabalho, planeja todo o seu desenvolvimento,
alterando, introduzindo e excluindo ideias e contetdos, visando a melhor escolha para
explicacdo do estudo. Ja a etapa da exploracdo do material, € quando ocorre a administracdo
das defini¢Oes realizadas na etapa anterior, sistematizando-as de acordo com codificagdes e
categorizacdo para que se encontrem dentro das regras ja estabelecidas. E o tratamento dos
resultados, a inferéncia e a interpretacdo, € a realizacdo do tratamento dos resultados obtidos
nas etapas anteriores, tornando-os validos e relevantes para o estudo. Visando propor
inferéncias e interpretacdes sobre 0s objetivos determinados anteriormente, ou sobre alguma
descoberta inesperada (BARDIN, 2011).

4 ANALISE DOS RESULTADOS

O estudo ocorreu na empresa RT7 Engenharia e Construgdo LTDA que atua na area da
construcdo civil prestando servicos em gestdo de obras, sendo o seu enfoque habitacGes
unifamiliares de alto padrdo. A empresa fica localizada na zona sul de Porto Alegre e tém seus
servigos centralizados na regido metropolitana.

O sistema integrado utilizado pela empresa, como ja citado, € o Obra Prima, que foi
desenvolvido por Wilson Pacheco Jr. Esse sistema é especifico para gestdo de obras e projetos
de pequenas e médias empresas, portanto, os mddulos ofertados foram desenvolvidos a partir
das necessidades observadas nesta area.



A RT7 vem utilizando o sistema desde o primeiro semestre de 2020, quando observou
a necessidade de um sistema préprio para a gestdo de obras devido ao crescimento abrupto de
clientes e informag6es. Os modulos usados pela empresa sdo o de clientes, obras, orcamento,
fornecedor e compras. No inicio houve a contratacdo também do médulo financeiro, mas este,
mesmo apds atualizagBes para uso, ndo supriu as necessidades da empresa, sendo substituido
por outro sistema.

As entrevistas ocorreram na sede da empresa, a qual possui espaco fisico colaborativo,
sem divisorias de salas, a ndo ser a sala de reunido. Foi utilizado desta Unica sala separada para
a realizacdo das entrevistas, porém, por haver interrupc@es durante as entrevistas com questes
relacionadas a clientes e dados protegidos pela LGDP (Lei Geral de Protecdo de Dados), a
empresa solicitou que ndo fosse utilizado o recurso de gravagdo. As falas dos entrevistados
foram captadas através de digitacdo da pesquisadora, havendo apenas uma entrevista gravada,
que ocorreu fora do horéario comercial com o Gestor2. Segundo Stake (1995), o importante é
captar o significado das palavras trazidas pelos entrevistados, e ndo forma exata ao qual sdo
pronunciadas.

O Quadro 1, traz o perfil dos entrevistados com relacdo a sexo, idade, cargo e tempo de
atuacdo na empresa. A identificacdo dos entrevistados é apresentada através de codigos que
consideram o cargo de atuacdo e numeracao simplificada em ordem crescente.

Quadro 1 — Perfil dos entrevistados

41 Gestor / Financeiro 13 anos
29 Gestor / Engenheiro 3 anos
35 Assistente Financeiro 3 anos
25 Auxiliar Administrativo 6 meses
24 Estagiaria Arquitetura 2 anos
26 Estagiaria Engenharia 1 ano e 8 meses

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme dados apresentados, € possivel afirmar que a equipe da empresa é composta
por pessoas jovens, em sua maioria, mulheres entre 24 e 35 anos. Os cargos dentro do escritério
estdo divididos entre gestor, administrativo e estagiario. O Gestorl, é o fundador da empresa e
guem possui maior tempo de atuacdo, seguido do Gestor2 e Adml que entraram apos
reestruturacdo da organizacdo para a operacao que realiza atualmente. Estagl e Estag2 possuem
pouco tempo de diferenca no tempo de atuacdo e ja estdo bem estabelecidas na empresa,
diferentemente da Adm2 que possui 6 meses e ainda esta no processo de adaptacao.

A partir das informagdes obtidas atraves das entrevistas semiestruturadas, foi possivel
elaborar a andlise dos resultados, aos quais sdo representadas por trés topicos, onde cada um se
refere a um objetivo especifico deste estudo.

4.1 Desafios percebidos pelos usuéarios do ERP

Com o intuito de atingir ao objetivo especifico de compreender os desafios percebidos
pelos usuarios do sistema Obra Prima na empresa RT7, foram realizadas perguntas voltadas
para como 0s usuarios visualizam o sistema.

Quando questionados sobre a adaptacéo ao sistema, todos 0s usuarios afirmaram ter se
adaptado bem ao uso, sendo citadas palavras como “intuitivo” e “pratico” pelos entrevistados
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Estagl e Estag2. Havendo uma complementagéo na fala de dois entrevistados sobre o tempo
despendido na implantacao: “Demorou um pouco, teve treinamento com varias pessoas, uma
para cada modulo”" (Adml); “O processo foi um pouco moroso, com questao a entender como
seriam adaptados os mddulos para uso” (Gestorl).

Idalecio e Joia (2018) mencionam que quando um sistema ndo é identificado como
agradavel, necessario ou eficaz pelos usuarios, pode haver comportamento de resisténcia, o que
ndo aconteceu nesse caso. E quanto a demora na implantagdo, Luzuriaga, Guaman e Jurado
(2018) alegam que € devido ao sistema ser complexo, envolvendo questbes técnicas e
organizacionais que isso acontece. Segundo Mattos (2017), essa demora é tida como uma das
desvantagens em optar por um sistema ERP, pois geralmente, o tempo despendido para o
processo excede o previsto.

Buscando uma viséo propria de cada entrevistado sobre os desafios que identificavam
ter enfrentado no processo de mudanga ou adaptacdo do sistema, foi realizada uma pergunta
direta sobre quais desafios foram enfrentados no processo. Dois entrevistados ressaltaram a
falta de conhecimento quanto a palavras técnicas utilizadas para preenchimento no sistema:
“Tive dificuldade em entender o funcionamento quanto a parte técnica de preenchimento, que
era algo novo para mim, a area de obras” (Estagl); “Falta de conhecimento sobre 0s insumos
que se usa nas obras” (Adm?2).

Ainda quanto aos desafios, outros entrevistados citaram a organizacao dos médulos para
que estes se adequassem as necessidades da empresa: “[...] Conhecer onde ficava cada
ferramenta do sistema e saber quais seriam usadas na minha fun¢do” (Adml); “Organizagdo
dos modulos para uso e a tentativa de uso do modulo financeiro, que nao foi possivel”
(Gestorl);

“[...] Na parte de or¢amentagdo, entender como que a gente conseguiria trazer o
orcamento ali da planilha do excel pra uma plataforma mais estruturada, né, e para a
gente entender como usar as ferramentas da plataforma pra depois fazer um
monitoramento desse or¢amento” (Gestor2).

A falta de conhecimento quanto as palavras técnicas, ndo esta ligada diretamente ao
funcionamento do sistema, mas é importante considerar as habilidades e conhecimentos do
funcionério para uso correto do ERP, assim como, a qualificacdo necessaria (ANGONESE;
LAVARDA, 2014). Para Muller e Rafalski (2013), a adequacdo dos modulos para 0s processos
da empresa ndo é simples, exigindo que haja uma completa colaboracdo entre todos os
envolvidos, resultando na harmonia da comunicacéo entre o sistema e 0 modo de trabalho.

Houve também o questionamento sobre a identificacdo de algum ponto negativo no
sistema, que pode ser identificado posteriormente como um desafio a ser enfrentado. Alguns
entrevistados trouxeram em suas falas problemas relacionados ao fato de o sistema funcionar
em nuvem: “Sim, € um sistema em nuvem, online, entdo se ndo tenho acesso a internet, ndo
posso usar ou fico com travamentos por causa da ma qualidade do sinal” (Estagl); “[...]
Também tem a lentiddo por ser na nuvem” (Estag2); “A lentiddo, por que € online [...]” (Adm2).

O fato de o sistema ser em nuvem e ocorrer falhas durante o seu uso, ndo esta
relacionado somente ao desempenho do sistema em si, mas também a outros condicionamentos
(exemplo: conexdo de internet). Conforme Anzilago, Zanin e Bezerra (2017), com o surgimento
da tecnologia em nuvem ao final dos anos 2000, comegaram a ocorrer as migragdes de
informacdes dos ERP e seus bancos de dados internos para a nuvem, trazendo um novo conjunto
de possibilidades. Mattos (2017) afirma que a internet trouxe aos sistemas de informagdo mais
flexibilidade as alteracdes, diminuigéo da infraestrutura computacional e reducédo de custos com
a manutencao.
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Também foram ressaltados pontos negativos quanto aos modulos fornecedores-compras
e financeiro. Conforme falas: “O moédulo financeiro ndo foi possivel adaptar o funcionamento
para o cotidiano do setor, e hoje usamos outro software para isso, devido uma impossibilidade
da plataforma, principalmente nas opgoes de pagamento e recebimento de material” (Gestorl);

“Sim, no processo com fornecedores, 0 médulo nao funciona muito bem. Eu fago
minha parte de preenchimento e envio ao fornecedor, onde ele tem que inserir os
dados dos produtos, mas nem sempre é feito. Eu acabo fazendo essa parte do
fornecedor também, para que o sistema entenda o que esta sendo feito” (Adml).

Segundo Rosini (2013), o ERP pode e deve ser customizado e configurado para a cultura
e uso da organizacdo, o preenchimento de cotagdes pode ter o processo alterado (conforme
possibilidades do sistema), ja que esse esta acarretando contratempos na execucao de
atividades. J& 0 modulo financeiro, como passou por varias tentativas frustradas de adaptacéo,
acabou por trazer uma resisténcia ao uso do moédulo. De acordo com Pinto, Macada e Mallmann
(2018), a resisténcia ao sistema implantado, pode ocasionar na perda de eficiéncia, resultando
no uso paralelo de ferramentas para a atividade, sendo identificado nesse caso o uso secundario
de outro software em razéo da pressdo no trabalho e satisfacdo dos usuarios.

Outro ponto abordado foi a criacdo de itens ou insumos (conforme linguagem
amplamente usada na empresa e sistema) no médulo orcamento. Sendo citado em duas falas:
“Sim, a criacdo de itens para a base de dados, muitos ndo existem e tem que serem criados
quando necessarios. Isso leva um tempo” (Estag?2);

“Vou usar como exemplo o modulo de orgamento, o monitoramento desse, o
acompanhamento desse orcamento, a gente ndo consegue fazer, por que a gente
precisava criar muitos insumos avulsos, ja que ele usa como base de dados ali o
SINAP e outras, outros pré determinados de orcamentos. E na hora de fazer o
acompanhamento é necessario Varios processos de recebimento que ndo tdo bem
amadurecidos na empresa, pra gente conseguir fazer o monitoramento desse
cronograma, entdo ele é um pouco rigido nesse sentido” (Gestor2).

Esse ponto € retratado como causa de certa demora na execucao de alguns processos
ligados ao mddulo orcamento. O banco de dados utilizado pelo sistema possui dados que foram
trazidos no processo de implementacdo, mas devido a alteracdo de alguns processos e meios, é
necessario que exista essa primeira inser¢do de um novo dado (MULLER; RAFALSKI, 2013).

4.2 Fatores de Resisténcia no comportamento de uso do ERP

As questdes referentes aos fatores de resisténcia foram divididas por blocos, sendo estes
do 2 ao 7, tendo como pretensdo uma analise mais profunda sobre cada fator pesquisado.

Um dos primeiros fatores de resisténcia a ser investigado foi o Poder Institucional. Na
primeira questao, os entrevistados responderam sobre a sua percepg¢ao quanto a adaptacdo dos
colegas ao uso do sistema e se achavam que o comportamento desses afetaram de alguma forma
na sua propria adaptacdo. Estagl e Estag2 entendem que seus colegas lidaram bem com a
adaptacdo ao sistema, mas Estagl acredita ter sido influenciada de forma positiva quanto ao
uso, ja Estag2 afirma nao ter sofrido influéncias por parte dos colegas. Adm2 mencionou nao
ter uma percepcao sobre a adaptacdo de seus colegas: “Néo tenho uma visdo sobre os meus
colegas, minha fung¢do nao tem contato com a deles”.

Quanto aos entrevistados que participaram do processo de implantacdo, abordam em
suas falas o alto grau de conhecimento sobre as funcionalidades do sistema e a necessidade de
treinar novos funciondrios para o uso. Suas falas sdo: “Tive que fazer varias instrucdes e ensinar
0 programa toda vez que alguém novo vinha trabalhar comigo. Acabei entendendo bem a parte
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que eu mexo no sistema” (Adm1); “O pessoal se adaptou bem, mas eu como gestor tive que me
aprofundar em alguns modulos para poder direcionar alguns treinamentos” (Gestor1);

“Como afetou diretamente, como eu fago a parte de gestor da parte técnica do
escritério, da empresa, entdo para mim, obviamente, foi necessario complementar a
parte do treinamento deles e tirar as ddvidas do que se seguiu né, depois no uso da
plataforma. Mas de modo geral, 0 pessoal conseguiu se adaptar bem, o Obra Prima é
bem didatico e intuitivo e a gente ndo teve grandes problemas” (Gestor2).

Para Gonzalez-Campo, Vargas e Tinoco (2016), o poder é considerado uma das bases
relevantes no processo de mudanga por causa da relacdo construida por meio de grupos de
individuos, que acabam por influenciar no comportamento da cultura organizacional. Na
empresa é possivel verificar que o comportamento de aprendizado e treinamento foi modificado
guando implementado o sistema, sendo esse instituido positivamente na cultura da empresa.

Na segunda questdo, buscou-se identificar se a autonomia do departamento foi alterada
a partir do contexto de cada respondente. Participaram da implantacdo do sistema o0s
entrevistados Adm1, Gestorl e Gestor2, sendo esses 0s Unicos aptos a responder a questao.
Todos os respondentes concordaram que houve um impacto sobre seus departamentos,
ressaltando a possibilidade de criagdo de novos processos e formas de realizar os antigos, assim
como, a otimizagdo de tempo despendido para tarefas diarias, conforme pode ser visto na fala
do Gestor2:

“Ah sim, na criagdo dessas pecas técnicas que a gente tad conversando, todos
participaram, entdo a gente teve um processo. Como a empresa é nova e essa demanda
que a gente teve. A gente criou alguns produtos que ndo existem no mercado, sdo
nossos internos, o processo foi bem participativo. [...] Ah sim, a gente pode dizer que
sim, por que a gente otimizou um processo que se fosse feito em alguma outra
plataforma demoraria muito mais e geraria muito mais custo”.

Os setores da organizacdo ganharam mais autonomia no processo de mudanca, todos
presentes na implantacdo estiveram envolvidos no processo de adaptacdo do modo de trabalho
para o sistema, garantindo uma maior liberdade para alteracdes. Segundo Angonese e Lavarda
(2014), quando os setores possuem grande autonomia, eles também detém grande poder
institucional, podendo barrar o processo de mudanca através da resisténcia. No processo de
implementacao ndo ocorreu nenhum tipo de resisténcia por parte do fator poder institucional.

Outro fator investigado foi a Inseguranca, que trouxe questdes sobre os sentimentos e
preocupacdes quanto a mudanca ou adaptacdo ao sistema. As palavras usadas para a descri¢ao
dos sentimentos notados pelos entrevistados foram: bem (Adml), apreensiva (Estagl),
curiosidade (Estag?2), confortavel (Adm2 e Gestor2) e calmo (Gestorl). O sentimento que se
sobressai € a apreensdo, sendo o Unico aspecto negativo citado, e tendo explicacdo na fala de
Estagl: “Consegui me adaptar bem, mas quando entrei na empresa e tive o primeiro contato
com o sistema, ja tinha um projeto em andamento com prazo proximo, entéo tive que entender
como funciona de forma mais 4gil. Isso me deixou um pouco apreensiva”.

O sentimento de inseguranca conforme Cassas (2019), vem da falta de confianca em si
mesmo, 0 receio de ndo ter a capacidade ou habilidade de atender a uma situacéo, tendo como
base 0 medo da falha. Isso ocorre em funcdo de ser uma nova experiéncia, ao qual ndo ha
conhecimento adquirido, e assim sendo, ndo podendo predeterminar um desempenho
(CASSAS, 2019).

Com relagdo as preocupag0es sentidas, Adm1, Gestorl e Gestor2 se referiram a mesma
observacdo, de que o modulo financeiro ndo pode ser adaptado para as necessidades da empresa.
Podendo ser evidenciado na fala do Gestor2:

13



“A empresa em si teve maior dificuldade, no médulo financeiro, em que a gente tentou
fazer a migragdo e ndo foi possivel. Hoje a gente néo utiliza para o controle financeiro
da empresa 0 médulo financeiro que o Obra Prima nos oferece e talvez ai fique s6 o
ponto negativo do processo, e que foi o que nos causou naquele momento alguma
preocupacao em relagdo a manter dois controles em paralelos, o que a gente ja tinha
anteriormente, € o que a gente vinha tentando migrar para o Obra Prima”.

Estagl, Estag2 e Adm2 n&o citaram nenhuma preocupacéo relacionada ao sistema.

A ansiedade como um dos fatores da inseguranca de acordo com Bandura (1988), pode
ser provocada a partir da incapacidade do individuo em se desconectar de um aglomerado de
pensamentos, sobre o que pode ou ndo acontecer. O autor ainda menciona que da ansiedade
pode surgir o sentimento de angustia, acarretando perda de eficiéncia e limitacdes no
desenvolvimento da mudanca.

O fator Confianca foi direcionado a colaboracéo entre os colegas de trabalho e a equipe
de implantacdo do sistema, como também, a percepcdo dos usuarios sobre o suporte recebido.
Conforme Adml, Gestorl e Gestor2, houve uma colaboragdo entre ambas as partes, RT7 e
equipe do Obra Prima, havendo diversos treinamentos interativos e instrutores com
conhecimento adequado. O que pode ser verificado nas falas a seguir: “Sim, todo mundo
participou do processo de treinamento, a gente fazia todos os méddulos, mesmo ndo sendo
importante para a nossa funcdo. A equipe da implementacéo foi bem prestativa, atenderam bem
(Adm1)”; “Sim, o processo foi extremamente colaborativo e todos participaram, inclusive dos
modulos que ndo competiam com seus setores (Gestorl)”.

Quanto ao suporte recebido pela equipe do Obra Prima Adml, Estag2, Gestorl e
Gestor2, dizem que é bom, interativo e conseguem fazer a resolucéo dos problemas. Na resposta
do Gestorl ¢ possivel comprovar a alegacdo: “Sim, o suporte da empresa para treinamento e
resolucdo de duvidas foi muito bem feito. Realizamos diversas videos conferéncias com
treinadores do Obra Prima para complementacdo e inclusive adaptacfes do software para o
nosso dia a dia”.

Angonese e Lavarda (2014) acreditam que as forcas de confianca podem ser ampliadas
através da existéncia de um profissional capacitado para intervir quando necessario de maneira
pratica, sendo essencial uma confianca matua entre todos envolvidos. Ainda, Andrade, Fischer
e Stefano (2015) citam que a confianca cria uma dimensdo de clima positivo e pode incitar
inovagdes e aprendizados.

A Inércia é mais um fator presente no bloco de questdes da entrevista. A primeira
questdo se refere ao comportamento da empresa quanto as mudancas, onde a mesma foi
identificada como jovem, que aceita bem as mudancas e se adequa conforme necessidade. O
Estagl traz em sua fala a aceitacdo de sugestdes para melhorias nos processos da empresa,
“Aceita bem, eu mesmo ja apresentei alteragdes sobre alguns processos e eles foram aceitos
apos avaliagao”.

A segunda questdo buscou saber como 0s USUArios enxergam 0O seu comportamento
perante 0 uso do sistema. Estagl, Estag2 e Adm2 afirmam terem um bom conhecimento do
necessario para cumprimento de suas tarefas. Adm1, Gestorl e Gestor2 possuem um maior
conhecimento sobre o sistema por terem passado pelo treinamento de todos os modulos,
consideram ter um bom dominio, como pode ser identificado na fala do Gestor2 “Eu consigo
dominar bem ali os modulos que eu lido no dia a dia e entendo bem, apesar de ndo fazer a parte
das compras na empresa, eu consigo entender bem, a minha percepcéo, a minha dindmica no
sistema, acho que tenho um conhecimento bom”.

Nenhum fator de inércia foi observado nas respostas dos respondentes. Conforme
Angonese e Lavarda (2014) serda um fator de resisténcia, quando a organizagdo néo for capaz
ou ndo tiver o intuito de se atualizar perante as mudangas, 0 que ndo ocorre na RT7, ja que a
mesma esté aberta a realizar as adaptacdes necessarias.
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Outro fator pesquisado foi a Falta de Conhecimento, ao qual também possuia duas
questdes. A primeira se referindo ao recebimento de treinamento e se esse disponibilizou o
conhecimento necessario para uso do sistema. Os entrevistados Adm1, Gestorl e Gestor2
tiveram o treinamento realizado pela equipe do Obra Prima, obtendo assim, conhecimento geral
sobre todos os modulos e possibilidades do sistema, conforme fala da Adml: “Sim, teve
treinamento com o pessoal do sistema de todos os modulos. Eu participei de todos os
treinamentos. Teve algumas coisas que ndo ficaram muito claras e tivemos que voltar a fazer
contato para saber como fazer”. Estagl ¢ Estag2 mencionam que tiveram 0 treinamento feito
pelos colegas de trabalho, sendo a Estagl um treinamento especifico para uso momentaneo, e
a Estag? treinamento adequado para uso do sistema. Adm2 néo teve um treinamento adequado,
seu aprendizado acontece conforme as demandas surgidas durante sua rotina diéria, através de
explicacdes para a atividade do momento.

E visto que ha a necessidade da qualificagio dos usuarios para uso do sistema, Junqueira
et al. (2017) frisam que a formacéo de um fator de resisténcia pode ocorrer caso a qualificacdo
para a execucdo dos novos processos ndo seja disseminada, tida como padrdo e utilizada
rotineiramente.

J& a segunda questdo do bloco, questionava sobre como cada entrevistado via seu grau
de conhecimento com relagdo ao sistema. Estagl e Estag2 ndo utilizam o Obra Prima de forma
regular, e identificam seus graus de conhecimento como bésico e bom, respectivamente. Adm2
teve pouco contato com outros mddulos, sendo o seu conhecimento centrado e considerado bom
no modulo de compras. Os respondentes Adm1, Gestorl e Gestor2 tém como percepc¢éo sobre
seus graus de conhecimento sendo como muito bom, completo e avancado, conforme fala do
Gestorl: “Tenho conhecimento completo de todos os moédulos e hoje conseguimos ter um bom
dominio daquilo que conseguimos adaptar a empresa para uso no dia a dia”.

Segundo Angonese e Lavarda (2014), no decorrer e apds o processo de treinamento,
acontece a transmissdo de conhecimento entre 0s membros da equipe e esse sera tido como o
correto a se seguir. Junqueira et al. (2017) explicam que a imposicdo de novas regras, ndo
implica na alteracdo imediata dos habitos e rotinas dos individuos, que é conseguido a longo
prazo.

Por ultimo, ha o fator Aceitacdo das Rotinas que trouxe questdes sobre as modificacdes
gue ocorreram na rotina dos usuarios ap6s o processo de mudanca, e se foram vantajosas ou
ndo. Com relacdo as modificacbes que aconteceram, apenas Adm1, Gestorl e Gestor2 foram
questionados, ja que participaram da implementacdo do sistema. A otimizacdo dos processos
foi ressaltada pela Adml: “Ficou mais facil, meu tempo ficou mais vago para fazer outras
tarefas”; e pelo Gestor2:

“Na minha rotina direta, acho que a mudanga principal, ela vem muito também de um
momento da empresa em que eu assumi um papel muito mais de escritorio e ndo muito
de execucdo de obra. Entdo acho que a plataforma conseguiu otimizar o que a gente
tinha de processo e atendeu a uma mudancga. Talvez a gente possa dizer que a
otimizacdo do tempo na realizacdo desses processos e solugdo para algumas coisas
que a gente tinha em aberto e pode entregar esses produtos”.

Quanto ao Gestorl, recorda que a implementacdo ocorreu em conjunto com uma
mudanga na empresa, 0 que se encontra também na fala do Gestor2, sendo dificil avaliar alguma
mudanga decorrente do sistema.

Sobre as vantagens percebidas ou ndo no sistema, todos os usuarios afirmaram que o
sistema é vantajoso para a empresa e destacaram alguns pontos como a otimizagéo, geragéo de
relatorios e criacdo do orgcamento executivo (custo estimado do total da obra), sendo apontados
positivamente os modulos mais usuais, compras (Adm1 e Adm2) e orcamentos (Estagl, Estag2
e Gestor2).
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Como desvantagem, foi abordado por Adm1 e Gestorl a impossibilidade na utilizagéo
do médulo financeiro, implicando em tentativas frustradas de adaptacdo e no uso de outro
sistema para esta demanda, conforme visualizado na fala do Gestor1: “Sim, foram positivas em
parte, naquilo que conseguimos adaptar a plataforma, conseguimos uma otimizacdo dos
processos, mas 0 que ndo ocorreu no controle financeiro, nos gerando algum retrabalho na
tentativa de migracao”.

Para Policarpo e Borges (2016) a cooperacdo entre os individuos ao uso do sistema,
ocorre quando esses identificam como algo vantajoso para suas atividades e processos da
empresa. Cherman e Rocha-Pinto (2016) ressaltam que as rotinas podem sofrer modificagoes
de acordo com o contexto vivenciado, a execucao das mesmas conforme o padrao desenvolvido,
depende da acdo humana que envolve uma série de circunstancias.

4.3 Efeitos da resisténcia ao uso do ERP

Com o objetivo de analisar os efeitos da resisténcia ao uso do ERP pelos setores
operacional e gerencial, verificou-se os fatores de resisténcia apresentados no levantamento
realizado. Houveram poucos fatores, a equipe da empresa tem uma boa aceitacdo do sistema
Obra Prima, possuindo poucas ressalvas negativas.

No fator poder institucional pode ser constatado o aumento de autonomia dos setores.
Embora esse fato ndo apresente nenhuma resisténcia ao sistema e processos no momento, pode
ocasionar resisténcias no futuro mediante novas modificagoes.

Quanto ao fator inseguranca, a preocupacao gerada nas tentativas de adaptacdo do
maodulo financeiro trouxe uma sensagdo aos usuarios de que ndo daria certo, e que ndo deveriam
prosseguir com o processo de migracdo do financeiro. A ansiedade pode ser identificada
seguida do sentimento de angustia, o que acarretou na limitacdo do processo de
migracao/adaptacao.

Com relacdo ao fator confiancga, ndo houve nenhuma resisténcia identificada. A equipe
da empresa possui uma boa relagcdo e comunicacéo, e a equipe do Obra Prima se mostra bem
estruturada e treinada para prestacdo de suporte durante e pos implementacéo.

O fator inércia também ndo apresentou nenhuma resisténcia ao processo de mudanca.
Empresa foi descrita como nova no mercado e que aceita bem as alteracGes, sejam elas trazidas
pelos gestores, funcionarios ou o mercado em si.

Ja o fator falta de conhecimento, mostrou que parte da equipe teve oportunidade de
realizar um treinamento adequado e abrangente sobre o sistema com a equipe da
implementacdo, tendo como intencdo futura, a transmissdo desse conhecimento para novos
colaboradores. Com tudo, a entrevistada Adm2 informou que ndo recebeu um treinamento
adequado e que seu conhecimento é adquirido conforme necessidade para conclusdo das
demandas. Uma resisténcia futura a processos e mudancas pode surgir dessa experiéncia
relatada.

Para concluir, ha o fator aceitacdo das rotinas, que apresentou muitas vantagens no uso
do sistema, sendo mencionado como desvantagem apenas o modulo financeiro. O uso de
ferramentas em paralelo as tentativas de adaptacdo do financeiro ao sistema, fez com que
houvesse desestimulacdo dos usuarios quanto a possibilidade de o processo poder ser finalizado
COM SuCesso.

16



Quadro 2 — Resumo final

__ Corrobora com autores Nao corrobora os autores

a) Compreender 0s . Boa adaptacédo devido layout 1. Pode haver resisténcia se o sistema ndo tiver bom
desafios percebidos pelos intuitivo e pratico; layout, ser intuitivo, til ou eficiente para o usuério
usuarios sobre o sistema (INDALECIO: JOIA, 2018);
ERP;

Il Demora da implementag&o; .  Por causa da complexidade do sistema

(LUZURIAGA; GUAMAN; JURADO, 2018);
Desvantagem de aquisi¢do/implantagdo do sistema
(MATTQOS, 2017);

1l. Necessario conhecer habilidades e conhecimentos do
usuario e fazer qualificacdo (ANGONESE;
LAVARDA, 2014);

I1. Falta de conhecimento da
linguagem técnica;

V. Processo de adequagéo dos IV.  Adaptacdo do sistema néo é facil, exige colaboracéo
maodulos; dos envolvidos e harmonia entre o sistema e 0 modo
de trabalho (MULLER; RAFALSKI, 2013);

V. Problema ndo estd no sistema
em si, pode estar relacionado a
qualidade da internet ou

V. Lentiddo e travamento do
sistema por ser em nuvem;

- L . 20 d equipamento (computador)
VI. Morosidade da criacao de YL lc;lecessarlo Primeira  INsercao .e um nov? utilizado;
NOVOS insumos: ado/nomenclatura, demora passageira (MULLER;
RAFALSKI, 2013);
VIL L Ee—— VII. A falha pode estgr re~IaC|onadaa
falta de comunicacdo com os
compras;

fornecedores ou ao processo ndo
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estar ajustado ao modo de
trabalho da empresa;

VIII. Resisténcia ocasiona perda de eficiéncia e com
consequéncia uso de ferramenta paralela (PINTO;
MAGCADA; MALLMANN, 2018);

VIII. Néo possivel adaptacédo do
maodulo financeiro;

b) Identificar fatores de Poder Institucional
resisténcia no I. Comportamento equipe I.  Relagdo construida entre grupos de individuos,
comportamento de uso do alterado; influenciam no comportamento  organizacional
Sizmaf’or usuarios  do (GONZALEZ-CAMPO; VARGAS; TINOCO, 2016);
IIl.  Maior autonomia dos setores; Il.  Quanto mais autonomia dos setores, maior poder e
chance de haver resisténcia @ mudanca (ANGONESE;
LAVARDA, 2014);

Inseguranca

Hi. Sentimento de apreensdo; Il. Nova experiéncia pode trazer inseguranca por ndo ser

possivel medir qual serd o desempenho (CASSAS,
2019);

V. Preocupago  com  modulo V. Através da ansiedade surge a angUstia, causando perda

financeiro; de eficiéncia e limitacfes no desenvolver da mudanca
(BANDURA, 1988);
Confianca
V. Colaboracéo entre equipe RT7 . . x . .
? ) quip V. Confianga traz uma dimensdo de clima positivo,
e Obra Prima; . N .
provocando inovacdo e aprendizado (ANDRADE;
FISCHER; STEFANO, 2015);
VI. Suporte adequado; VI. Confianga ampliada por causa de suporte de

profissional adequado e confianca entre todos
envolvidos (ANGONESE; LAVARDA, 2014);
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Inércia

VII.

Empresa aceita bem as
mudancas;

Falta de Conhecimento

VIII.

Treinamento adequado para a
maior parte da equipe,
deixando um pouco a desejar
quanto a novos contratados;

Grau de conhecimento do
sistema bom, com
entendimento de pelo menos o
minimo para a execucdo de
atividades competentes a
funcéo do individuo;

Aceitagdo das rotinas

X.

XI.

Vantagens: otimizacdo dos
processos, geracéo de
relatérios e criagdo orcamento
executivo, médulos compras e
orcamento sdo tidos como
positivos;

Desvantagem: a ndo adaptagdo
do modulo financeiro;

VII.

VIII.

XI.

E fator de resisténcia quando a empresa ndo esta
disposta  ou néao pode realizar  uma
mudanca/atualizacdo (ANGONESE; LAVARDA,
2014);

Resisténcia ao sistema pode surgir caso a qualificacdo
precisa ndo seja disseminada, determinada como
padrdo ou usada diariamente (JUNQUEIRA et al.,
2017);

Durante e apds treinamento acontece a transmissao de
conhecimento entre a equipe (ANGONESE;
LAVARDA, 2014); Alteragdo de habitos e rotina por
causa de novas regras acorre a longo prazo
(JUNQUEIRA et al., 2017);

Cooperagao dos usuarios ao uso dos sistemas acontece
quando ha vantagens para as suas atividades e para 0s
processos da empresa (POLICARPO; BORGES,
2016);

Rotinas podem ser alteradas de acordo com o contexto
vivenciado, execuc¢do padréo depende da acdo humana
(CHERMAN; ROCHA-PINTO, 2016).
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¢) Analisar os efeitos da
resisténcia ao uso do ERP
pelos setores operacional e
gerencial;

Fonte: Elaborado pela autora.

Aumento de autonomia
setores;

Preocupagdo com o mddulo
financeiro;

Falta de qualificacdo;

N&do adaptacdo do mobdulo
financeiro;

Pode haver resisténcia futura devido ao aumento de
poder dos setores por causa da autonomia
(ANGONESE; LAVARDA, 2014);

Da ansiedade surgiu sentimento de angustia,
impactando no processo de migracdo do mddulo
(1988);

A falta de qualificacdo pode vir a ser um fator de
resisténcia (ANGONESE; LAVARDA, 2014);

Uso de outra ferramenta em paralelo ao processo de
migracdo, trouxe desinteresse no uso no sistema e
possivel futura adaptagdo (PINTO; MAGCADA,;
MALLMANN, 2018).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A evolucdo se mostra cada vez mais frequente quando o assunto é tecnologia. Tudo e
todos ao redor estdo inseridos de alguma forma no mundo tecnoldgico, ndo sendo diferente para
as organizacoes. Adaptacdes e atualizagdes no modo de realizar suas atividades e processos séo
necessarios para se manterem ativas no mercado e possuirem vantagem competitiva.

Os sistemas de informacédo integrados tém se mostrado serem um diferencial para o
controle e acesso a informacdes. Possibilitam o uso de um Unico banco de dados e a integragédo
de informacgGes e setores, aumentando a eficiéncia. Entretanto, mesmo perante as vantagens
atribuidas aos ERP, ainda nota-se resisténcia a adocéo do software por parte das empresas, em
sua maioria pequenas e médias. Conforme Muller e Rafalski (2013) isso se deve a dificuldade
em gerar uma metodologia e a selecdo de um sistema para implantacdo. Assim como, €
observada a resisténcia ao sistema por parte dos usuarios/funcionarios, aos quais podem sentir
um misto de sentimentos, levando-o0s a nao aceitacdo da mudanca e ou adaptacao.

Esta pesquisa teve a intencdo de responder a trés objetivos, o de compreender 0s
desafios dos usuarios, o de identificar os fatores de resisténcia e o de analisar os efeitos da
resisténcia, todos sob o aspecto de uso do ERP Obra Prima. Foram constatados desafios
congruentes com o esperado quando se tratado de implantacdo e mudanca de um sistema
integrado, como tempo despendido no processo, organizacao do sistema e demora na primeira
insercdo de dados. Os fatores de resisténcia identificados estdo relacionados a ndo migracao do
maodulo financeiro e correspondem aos fatores de inseguranca e aceitagdo das rotinas. O efeito
de resisténcia sobressalente foi a desestimulacdo dos usuarios quanto a ndo possibilidade de
utilizar o modulo financeiro, causando uma pequena perda de confianga no sistema.

A contribuicdo para a literatura académica estd relacionada a escassez de materiais
voltados a tematica da resisténcia na implantacdo ou mudanca de sistemas de informacéo
integrados para a area da construcdo civil. Quanto a contribuicao prética, o uso de sistemas ERP
se mostra essencial quando se tratando de empresas que possuem um grande volume de
informacdes, sejam elas de pequeno, médio ou grande porte, possibilita uma melhor
organizacao e auxilia na tomada de decisoes.

Teve-se como limitacdo deste estudo, a centralizacdo em uma Unica organizagdo e
poucos respondentes. Devido ao local de entrevistas ndo ser isolado, ndo houve a gravacéo das
entrevistas, implicando na ndo captacéo total/natural da fala dos entrevistados.

A elaboracdo de estudos mais abrangentes quanto aos sistemas voltados para a area da
construcdo civil e as resisténcias encontradas perante 0 uso destes, séo sugestdes de estudos
futuros. Ainda, estudos focados na incorporacdo da linguagem técnica usual dos profissionais
aos sistemas pode também ser uma oportunidade de estudo.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Bloco 1 — Percepgdes quanto a resisténcia a mudanca

1) Qual a sua percepcao sobre a mudanca ou implementacao do sistema que a organizagéo
utiliza?

2) Como vocé descreveria 0 seu processo de adaptacao ao sistema?

3) Qual(is) desafio(s) vocé enfrentou nesse processo de mudanga?

4) Vocé consegue visualizar o sistema como Util para a organizacdo e suas atividades
diarias? Por que? Dé exemplos.

5) Vocé identifica algum ponto negativo no uso do sistema? Se sim, qual?

Bloco 2 — Poder Institucional

1) Qual a sua percepcao quanto a adaptacdo dos seus colegas ao uso do sistema? Acredita
gue o comportamento deles o afetou de alguma maneira no seu processo de adaptacéo?

2) Na sua opinido, o processo de mudanga impactou na autonomia do seu departamento?
Se sim, de qual forma?

Bloco 3 — Inseguranca

1) Vocé se sentiu confortavel no processo de mudanca? Descreva 0s sentimentos
percebidos quanto ao processo.
2) Existiu algum fator que Ihe causou preocupacdo? Poderia cita-los?

Bloco 4 — Confianca

1) Durante o processo de mudanca, houve a colaboracdo entre os colegas e equipe
responsavel pela implementagéo?
2) Qual a sua percepcao quanto ao suporte as mudancas ocorridas?

Bloco 5 — Inércia

1) Na sua opinido, como a organizagao se posiciona/comporta frente a mudanca?
2) Como vocé visualiza o seu comportamento quanto ao uso do sistema?

Bloco 6 — Falta de conhecimento

1) Foi concedido algum treinamento referente as mudancas impostas? Vocé acredita que
esse atingiu o objetivo de transmitir o conhecimento necessario para o uso do sistema?
2) Na sua percepcdo, como descreveria 0 seu grau de conhecimento do sistema?

Bloco 7 — Aceitacdo das rotinas

1) Para vocé, quais foram as modificacGes ocorridas em sua rotina apds o processo de
mudanga?
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2) Acredita que essas alteragdes foram vantajosas para as suas atividades ou néo? Dé
exemplos.

Bloco 8 — Dados de identificacao

1) Qual a sua idade?
2) Qual o seu cargo?
3) Ha quanto tempo est& na empresa? Exerceu somente o cargo atual?
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