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Resumo

Um sistema Enterprise Resource Planning (ERP) € parte central em um Sistema de
Informacgdo Gerencia cuja complexidade vai aém da dimensdo tecnoldgica, portanto, todo
investimento deve considerar aém da capacidade financeira, as relacbes organizacionais.
Pois, apesar de altos investimentos em solucfes tecnoldgicas parte das dificuldades da
implementacdo surge da resisténcia a mudanca por seus usuérios, reduzindo por sua vez a
eficacia do sistema pela fata de alinhamento aos valores culturais organizacionais. Diante
disto, este estudo analisou o papel da cultura organizacional sobre a aceitacdo e uso de um
sistema ERP. Combinou-se técnicas qualitativas (entrevistas) e quantitativas (survey) de
coleta de dados em um estudo de caso, para andlise do modelo tedrico do estudo baseado na
teoria unificada da aceitacdo e uso da tecnologia (UTAUT) e no modelo de valores
concorrentes (MVC). Os resultados do caso analisado indicaram que a cultura
organizacional possui um papel facilitador do processo de implementagdo na forma de
aceitacdo e uso do sistema ERP quando possui valores do tipo clg pois seu ambiente
propicia aumento das expectativas de desempenho, esforco e ainfluéncia social e oferece ao
usu&rio do sistema a sensacdo de que possui apoio para enfrentar problemas durante a
implementacdo. Tais achados contribuem para gestdo organizacional desde o processo de
planegjamento até a execugdo do plano de implementac&o e, por conseguinte, para agregacéo
de valor a organizag@o e sucesso efetivo do sistema por meio da consideracdo da cultura
como ferramenta gerencial.

Palavras-chave: Cultura Organizacional; Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da
Tecnologia; UTAUT; Enterprise Resource Planning.
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CULTURA E A ACEITACAO E USO DE UM SISTEMA ENTERPRISE
RESOURCE PLANNING

RESUMO

Um sistema Enterprise Resource Planning (ERP) é parte central em um Sistema de
Informacdo Gerencial cuja complexidade vai além da dimensdo tecnoldgica, portanto, todo
investimento deve considerar além da capacidade financeira, as relagdes organizacionais.
Pois, apesar de altos investimentos em solucdes tecnoldgicas parte das dificuldades da
implementacdo surge da resisténcia & mudanca por seus usuarios, reduzindo por sua vez a
eficacia do sistema pela fata de alinhamento aos valores culturais organizacionais. Diante
disto, este estudo analisou o papel da cultura organizacional sobre a aceitacdo e uso de um
sistema ERP. Combinou-se técnicas qualitativas (entrevistas) e quantitativas (survey) de
coleta de dados em um estudo de caso, para analise do modelo tedrico do estudo baseado na
teoria unificada da aceitacdo e uso da tecnologia (UTAUT) e no modelo de valores
concorrentes (MVC). Os resultados do caso analisado indicaram que a cultura organizacional
possui um papel facilitador do processo de implementacdo na forma de aceitacdo e uso do
sistema ERP quando possui valores do tipo cla, pois seu ambiente propicia aumento das
expectativas de desempenho, esforco e a influéncia social e oferece ao usuario do sistema a
sensacdo de que possui apoio para enfrentar problemas durante a implementagdo. Tais
achados contribuem para gestdo organizacional desde o processo de planejamento até a
execucdo do plano de implementacdo e, por conseguinte, para agregacdo de valor a
organizacdo e sucesso efetivo do sistema por meio da consideracdo da cultura como
ferramenta gerencial.

Palavras-chave: Cultura Organizacional; Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da
Tecnologia; UTAUT; Enterprise Resource Planning.

1 INTRODUCAO

Os desafios vividos pelas organizacbes demandam maior qualidade e eficiéncia de
seus processos, impulsionando-as a realizarem alteragdes em seus sistemas de informacoes
(SI) (Coeurderoy, Guilmot, & Vas, 2014). Entretanto, embora por vezes essas alteracdes
promovam vantagens, nem sempre sd@o aderidas e integradas as rotinas organizacionais
(Barrane, Karuranga, & Poulin, 2018). Isso ndo difere, no caso dos sistemas Enterprise
Resource Planning (ERPs), que surgiram na década de 1990 como uma solucdo capaz de
contribuir para os negocios (Zhu, Li, Wang, & Chen, 2010), tornando-se uma das mais
discutidas estratégias de melhoria da gestdo empresarial (Shao, Feng, & Liu, 2012). Isto se
deve a conex&o e disponibilidade de informacGes integradas que o ERP oferece, aumentando
0 interesse por sua implementacao pelas organizacoes (Vargas & Pinto, 2019).

Contudo, para que essa integracdo de fato promova os beneficios informacionais e de
gestdo esperados, é necessario que a empresa esteja ciente e atenta as dificuldades e desafios
de implementagéo e uso o que passa, por exemplo, pela complexidade de suas funcionalidades
e modulos associados. Ou seja, a implementacdo de um ERP ndo € garantia de sucesso e
Shao, Wang e Feng (2015) alertam ainda, para um investimento de alto custo, riscos, bem
como altas taxas de insucesso, principalmente por confrontar com 0S processos
organizacionais ja existentes (Perottoni, Oliveira, Luciano, & Freitas, 2001; Mueller,
Mendling, & Bernroider, 2019). Portanto, mesmo frente as solu¢es do sistema ERP, os
problemas gerados por sua implementacdo e uso podem reduzir os beneficios percebidos
levando ao abandono do investimento e, em alguns casos, ao retorno do sistema anterior
(Cooper & Zmud, 1990) (Laudon et al., 2014), caracterizando o processo de implementacéo e



X IV CONGRESSO ><11 a 15 de Dezembro
aNpcoNl 2020 - FOZ DO IGUACU - PR

uso de novas tecnologias no SI um desafio para as organizagdes, incitando esforcos por
pesquisas que aprofundem as discussdes sobre os fatores envolvidos neste processo.

Dentre os fatores destacados pela literatura esta a aceitacdo da tecnologia pelo usuério,
discutida de diversas formas. A aceitagdo pelo usuério pode definir o sucesso da
implementacdo da tecnologia e, ocorre por meio, principalmente, da participacdo e
envolvimento do usuario no desenvolvimento do sistema (Nicolaou, 2004). Todavia, no
contexto de sistemas ERP, este é geralmente adquirido de terceiros e sua implementagéo
requer a adaptacdo da organizacdo ao software, ao invés de ajusta-lo a Idgica organizacional
(Kholeif, Abdel-Kader, & Sherer, 2007), indicando assim, outro fator relevante para o sucesso
da implementacdo do sistema ERP, a cultura organizacional. A cultura de uma organizagéo
representa como as coisas sdo e devem ser feitas (Cameron & Quinn, 2006), portanto,
entender a utilizacdo do sistema depende da compreensdo da cultura organizacional de seus
usuérios (Ke & Wei, 2008; Laudon et al., 2014).

Conflitos gerados pelo desajuste entre sistema ERP e a cultura organizacional
poderiam intensificar a resisténcia ou rejeicdo do sistema j& durante seu processo de
implementacao, caracterizando a ndo aceitacdo do mesmo (Ke & Wei, 2008). Pois, ainda que
em muitos casos a implementacdo do sistema seja de carater obrigatorio, isso ndo garante 0
uso efetivo do sistema a fim de alcancar os objetivos esperados com a sua implementacéo
(Venkatesh, Thong, & Xu, 2012). Assim sendo, a cultura organizacional seria base para a
aceitacdo do usuério a tecnologia, podendo definir ou direcionar a implementacdo do sistema
ERP e facilitar ou dificultar sua aceitacdo e uso a medida que é capaz de homogeneizar
formas de pensar e viver a organizacdo (Principe & Fleury, 1991).

Do exposto, formula-se a seguinte questdo de pesquisa: qual o papel da cultura
organizacional sobre a aceitacdo e uso de um sistema Enterprise Resource Planning?
Decorrente da questdo de pesquisa tem-se como objetivo: analisar o papel da cultura
organizacional sobre a aceitacdo e uso de um sistema Enterprise Resource Planning.

A principal motivacdo desta pesquisa esta na lacuna tedrica sobre como o contexto
cultural organizacional implica na aceitacdo de sistemas de informacdo (SI) sugerido por
Venkatesh, Morris, Davis, & Davis (2003), Venkatesh et al. (2012) e Venkatesh, Thong, &
Xu (2016). Adicionalmente, ndo estudo busca explorar a provocagdo de Laudon et al. (2014)
sobre as solucBes de sistemas que, principalmente no caso do ERP, surgiram como uma
referéncia de exceléncia, entretanto inUmeras organizacGes experimentaram fracassos na
gestdo do processo de implementacdo por avaliar incorretamente a importancia do novo Sl
para os usuarios. Embora estudos anteriores tenham tentado abordar o contexto cultural como
um fator que implica a aceitacdo e uso do Sl, a maioria se deteve a cultura nacional (Al-
Gahtani, Hubona, & Wang, 2007; Im, Hong, & Kang, 2011; Baptista & Oliveira, 2015) e
poucos observaram o contexto interno e latente da organizacdo proporcionado por sua cultura
organizacional (Bhimani, 2003; Dasgupta & Gupta, 2012).

Para o presente estudo, a aceitacdo e uso da tecnologia é observada a partir das
dimensGes do modelo Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) que
indica uma tendéncia comportamental (Venkatesh et al., 2003). Nesta perspectiva, a cultura
organizacional é reconhecida como um fator contextual e que sera classificada dentro do
Competing Values Leadership (MVC) de Cameron & Quinn (2006), que possibilita
compreender quatro tipos culturais (cl&, hierarquica, inovadora e de mercado). O pressuposto
base deste estudo, é que o perfil cultural organizacional pode facilitar ou dificultar a aceitacéo
e uso do ERP. Dessa forma, dentro do MVC, os quatro perfis culturais (cl&, hierarquica,
inovadora e mercado) podem reagir de forma distinta a implementacdo do sistema ERP no
Sistema de Informacéo Gerencial (SIG) da organizacéo.

Visto que o cerne da questdo de pesquisa centra-se na relagdo entre cultura
organizacional e tecnologia da informacdo, seu resultado, contribui para os estudos de
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sistemas de informacdo e cultura (Bhimani, 2003; Agbejule, 2011; Laudon et al., 2014; Shao,
Wang, & Feng, 2016), implementacdo de sistemas ERP (Mahapatra & Lai, 1998; Cooper &
Zmud, 2008; Ifinedo, 2007) e aceitacdo e uso da tecnologia da informagdo e cultura
(Venkatesh et al., 2003; Venkatesh et al., 2012; Dasgupta & Gupta, 2012). A vista disso,
oferece uma discussao para aclarar uma série de questdes quanto ao papel das for¢as culturais
sobre decisdes organizacionais como mudancas e implementacées tecnoldgicas.

Este estudo distinguindo-se das investigacdes anteriores, primeiramente por seguir as
sugestdes de Venkatesh et al. (2003) e Venkatesh et al. (2012), em especifico, relacionadas a
énfase na importancia da dimensao cultural sobre as decisdes organizacionais. Segundo, por
trazer um olhar quali-quantitativo aos construtos UTAUT e MVC, por meio de uma pesquisa
do tipo estudo de caso, que oferece maior profundidade e compreensdo da relacdo entre os
dois temas de interesse. Visto que, para atender o objetivo proposto, € necessario se
aprofundar na relacéo entre usuérios da tecnologia e a cultura organizacional que vai além das
caracteristicas técnicas do ERP.

A relevancia da pesquisa esta na contribuicdo tedrica aos campos de estudos de Sl e
cultura organizacional, unindo perspectivas sociologicas (MVC) e psicoldgicas (UTAUT).
Contribui-se, também, a medida em que agrega autoconhecimento a organizacdo objeto de
pesquisa por fornecer aspectos latentes a decisdo de se engajar em futuros processos de
mudangas organizacionais, enfatizando a consideragdo de aspectos organizacionais, humanos
e técnicos, preconizadas na literatura (Laudon et al., 2014; Coeurderoy et al., 2014).
Complementarmente, ressalta-se como contribuicdo pratica o alerta de que ndo ha receitas
prontas para processos de implementacdo de Sl, mas, no entanto, conhecer a cultura
organizacional da entidade pode representar um recurso funcional e estratégico para a
conducdo do processo de implementacdo, aceitacdo e uso efetivo do sistema pelos agentes
organizacionais.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A fim de fundamentar a presente pesquisa, nesta secéo, aborda-se o referencial tedrico
referente a aceitacdo e uso da tecnologia de informacéo e a cultura organizacional, finalizando
com a construcdo do modelo tedrico do estudo.

2.1 Aceitacdo e Uso da Tecnologia e Cultura Organizacional

Além dos requisitos técnicos e funcionalidades do sistema ERP, uma implementacao
completa e bem sucedida requer a consideracdo de quem ira usufruir do sistema, portanto, seu
usuério final (Daneva, 2007; Beheshti et al., 2014). Diante disso, algumas teorias foram
desenvolvidas para explicar os fatores envolvido na aceitacdo do sistema e, seguindo essa
linha, Venkatesh et al. (2003), elaboraram o modelo conceitual Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology (UTAUT) ou Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia a
fim de explicar a partir de percepcOes individuais fatores que podem interferir no processo de
implementacdo de uma tecnologia, prezando a perspectiva de usuarios finais.

O UTAUT tem base em oito modelos concorrentes que buscam prever o
comportamento humano em relacdo a aceitagéo da tecnologia da informacéo, tornando-se o
modelo mais completo atualmente e, servira de estrutura norteadora para classificacdo e
apresentacdo dos resultados desta pesquisa. O modelo UTAUT completo é composto por seis
dimensdes de analises e quatro moderadoras, conforme a Figura 1.
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Figura 1 — Modelo Teoria unificada de aceitacéo e uso da tecnologia (UTAUT)

Expectativa de

Desempenho J\‘

Expectativa de Intencdo de Comportamento
Esforgo Uso de Uso

Influéncia
Social

Condigoes
Facilitadoras

Voluntariedade

Sexo Idade Experiéncia de Uso

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

Conforme o proposto por Venkatesh et al. (2003), as quatro primeiras dimensfes a
influenciarem a intencdo de uso (aceitacédo) séo: (i) expectativa de desempenho reflete o grau
qgue um individuo percebe o uso da tecnologia como uma melhoria na execucdo de seu
trabalho; (ii) expectativa de esforco que é o grau de facilidade de uso da tecnologia; (iii)
influéncia social que € a o grau que o individuo percebe que outros membros organizacionais
acreditam que ele deva usar a tecnologia; e (iv) condicbes facilitadoras que consistem na
crenca do individuo de que ele possui infraestrutura técnica e organizacional para auxilia-lo
no uso da tecnologia. A intencdo de uso representa a aceitacdo da tecnologia seguida do
comportamento de uso que indica 0 grau que a tecnologia é explorada a fim de obter os
objetivos esperados com sua implementac&o.

Além das dimensdes principais, existem as moderadoras idade, sexo, experiéncia e
voluntariedade que como observado em estudos mais recentes de Venkatesh, Thong e Xu
(2012) e Dwivedi et al. (2017), ndo tém sido utilizadas nas replicacbes, extensdes e
integracbes do modelo UTAUT, em fungcdo da obrigatoriedade de implementacdo da
tecnologia e pelo estudo inicial Venkatesh et al. (2003) ter apontado que as relacfes propostas
no modelo poderiam ser revistas a fim de alcancar a parciménia do modelo. Dessa forma, o
mesmo posicionamento € adotado neste estudo, a fim de direcionar esforgos as dimensdes de
interesse.

A funcdo do modelo UTAUT esta em auxiliar gestores no processo decisorio a medida
que prevé como seus funcionarios se comportariam em relacdo a implementacdo de uma nova
tecnologia (Rempel & Mellinger, 2015). A validade do modelo UTAUT ja foi examinada em
diversos contextos de tecnologia (Internet Banking por Baker, Al-Gahtani, & Hubona (2010),
e-learning por Lin, Huang, & Zhang (2019), de usuarios (Gouvéa, Nakagawa, & Oliveira,
2013; Alwahaishi & Snéasel, 2013) e de culturas nacionais distintas como india em
Bandyopadhyay & Fraccastoro (2007) e Arabia Saudita em Baker et al. (2010), tendo apenas
dois estudo, até o conhecimento das autoras, associado o modelo com um constructo de
cultura organizacional (Trimmer, Cellucci, Wiggins, & Woodhouse, 2009; Dasgupta &
Gupta, 2012).

Apesar da contribui¢do da literatura anterior, ainda ha a necessidade de compreender
a predicdo do modelo UTAUT em contextos diversos. Diante disso, o modelo cultural
Competing Values Leadership (MVC) de Cameron & Quinn (2006), permite maior
possibilidade de contribuicdo, visto que possibilita compreender a cultura organizacional
partir de quatro tipos culturais (cld, hierarquica, inovadora e de mercado). O MVC é
construido por quatro quadrantes que representam culturas concorrentes em dois eixos que
refletem os conflitos entre a mudanga e estabilidade e entre o ambiente interno e externo.
Dessa forma, apesar de pelo menos duas culturas encontrarem-se nos eixos de flexibilidade e
liberdade, estas vao diferir quanto ao foco interno e externo.
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Seguindo o proposto por Cameron & Quinn (2006), no primeiro quadrante encontra-se
a cultura de cla orientada para a flexibilidade e liberdade a partir de um foco interno de
integracdo, suas principais caracteristicas sao coesdo, moral, criacdo, apoio e preocupagdo
com o0 outro e em seus valores dominantes preza-se pelo desenvolvimento dos recursos
humanos. No mesmo de eixo de flexibilidade e liberdade tem-se a cultura inovadora, porém
seu foco € no ambiente externo e na diferenciacdo, suas caracteristicas sdo adaptabilidade,
prontiddo, crescimento, propenséo a riscos, dinamismo, valorizando sempre a aquisi¢édo de
recursos (Cameron & Quinn, 2006).

Com o mesmo foco no ambiente externo e na diferenciagdo, porém no eixo da
estabilidade e controle, encontra-se a cultura de mercado é caracterizada pelo planejamento,
definicdo de metas, competéncia e resultado, cujos valores dominantes sdo a eficiéncia e a
producdo (Zammuto & O’Connor, 1992). E, no ultimo quadrante, a cultura hierarquica situa-
se no eixo da estabilidade e controle unido a um foco no ambiente interno e integragéo,
caracterizada pela gestdo da informacdo, comunicacdo, regras, seguranca, conservadorismo,
cautela, rotina, valorizando a seguranca dos processos (Smith, Campbell, Subramanian, Bird,
& Nelson, 2001).

Um SI deveria ajustar-se a cultura organizacional para que os beneficios esperados
com a sua implementacdo sejam percebidos a partir de seu uso efetivo (Doherty & Doig,
2003), pois quando este sistema vai de encontro a cultura da organizacdo ha maior chance de
resisténcia, resultando na modificacdo, rejeicdo ou a sabotagem do sistema (Ke & Wei, 2008).
Assim, a aceitacdo e uso ndo depende apenas de fatores contextuais individuais, sendo
necessaria a investigacao conjunta de fatores contextuais organizacionais, como a cultura da
organizacdo (Venkatesh, Thong e Xu, 2016). Considerando que a cultura organizacional
raramente € monolitica (Howard-Grenville, 2006), espera-se que grupos de usuarios do
sistema perceba de forma distinta o seu impacto (Bhimani, 2003), podendo inclusive alterar o
comportamento de uso da tecnologia pelo individuo (Dasgupta & Gupta, 2012).

Uma vez compreendida a necessidade da andlise conjunta dos fatores individuais
(usuério) e organizacionais (cultura) para prever a aceitacdo e uso de uma tecnologia, parte-se
ao desenvolvimento do modelo tedrico do estudo a fim de analisar o papel da cultura
organizacional sobre a aceitacdo e uso de um sistema ERP.

2.2 Desenvolvimento do Modelo Teorico do Estudo

Parte da capacidade de negdcios da organizacdes depende de seus Sl, o que faz com
gue mudancas estratégicas nas regras ou processos estejam alinhadas com a capacidade de
seus sistemas, pois 0s objetivos organizacionais dependem do que estes permitirdo alcancar
(Laudon et al., 2014). Portanto, a decisdo de implementar um novo sistema impacta a
estrutura organizacional e relacionamentos sociais organizacionais na forma de estrutura
hierdrquica, processo decisorio e acesso a informagdo. E, quanto mais complexo o sistema,
mais efeitos ele teré sobre a dindmica organizacional.

Emergindo na década de 1990 como uma das principais solucbes de negocios o ERP
foi considerado como o “coragdo” da empresa (Gil, Biancolino, & Borges, 2010) e sua
complexidade estd no objetivo de integrar processos, departamentos e fungdes da empresa
promovendo o compartilhamento de dados e informacgdes (Rodrigues, 2015). Como um
framework que estrutura, define e padroniza processos necessarios ao planejamento e controle
organizacional a fim de alcancar vantagem competitiva (Jacobs, 2007), o ERP interage e
possibilita a l6gica organizacional.

Contudo, como a maioria dos softwares para sistemas ERP sdo desenvolvidos
externamente & organizagdo no formato de pacotes ou componentes pré-programados com
aplicacdes universais (Laudon et al., 2014), uma das possiveis causa para que varias
organizacOes tenham experimento fracasso na sua implementacdo (Kholeif et al., 2007).
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Porém, a ocorréncia de falhas ou insucesso ndo se restringe a apenas um fornecedor desses
softwares, 0 que por sua vez ressalta que fatores internos a organizagdes possuem maior
influéncia no processo de implementacdo, aceitacdo e uso do sistema ERP (Motwani,
Mirchandani, Madan, & Gunasekaran, 2002). Isto posto, assume-se que explorar a
implementacdo de um sistema ERP oferece elementos suficientes para discutir tanto os fatores
contextuais individuais como organizacionais envolvidos no processo diante da complexidade
desse Sl, partindo assim, ao desenvolvimento do modelo teérico para analisar este fendmeno.

Para desenvolver o modelo tedrico do estudo adotou-se o posicionamento de Rempel
& Mellinger (2015) e Silva (2016), quanto a exploracdo qualitativa dos temas, privilegiando
nuances que nao seriam captadas quantitativamente. Portanto, a unido dos modelo UTAUT e
MVC representam uma estrutura norteadora para apresentacao e analise dos dados na forma
de modelo teorico, que segundo Colangelo Filho & Shimizu (1998), é definido como estrutura
I6gica dos dados e objetos que compdem o interesse de estudo, suas propriedades e relagdes.

Diante disso, visto que o objetivo é analisar o papel da cultura organizacional sobre a
aceitacdo e uso de um sistema ERP, a primeira parte do modelo foi construida com as
dimensbGes do modelo UTAUT como fatores contextuais individuais e a segunda com a
cultura organizacional como o fator contextual organizacional que serve de base para
direcionar a aceitacao e uso do sistema, conforme Figura 2.

Figura 2 - Modelo tedrico do estudo

Expectativa de Fatores Contextuais

Desempenho Individuais
"
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Esforco A Uso de Uso

Influéncia Social
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MVC ultura Organizaciona Organizacionais

Fonte: Elaborado pela autora.

Apesar de nenhuma cultura ser monolitica, dentro das organizacdes alguns aspectos
prevalecem mais do que outros, caracterizando uma cultura dominante e como esta, dentro do
MVC, pode ser classificada entre quatro tipos, ndo se estabeleceu um anico perfil cultural no
modelo tedrico do estudo. Espera-se dependendo do tipo cultural, a cultura organizacional a
partir de seus valores dominantes exerca um papel distinto sobre as dimensdes de analise do
modelo UTAUT.

Dessa forma, valores dominantes de uma cultura hierarquica que enfatiza o controle e
as regras poderia reduzir a intengédo de uso do sistema em funcdo da incerteza dos processos,
ainda que seus superiores estejam de acordo com a nova tecnologia (Baptista & Oliveira,
2015). No caso de culturas de mercado, a dindmica poderia ser diferente a medida que os
usuérios finais do sistema acreditassem que este poderia promover mais facilmente a
realizacdo dos objetivos e metas predefinidas (Shao, Wang, & Feng, 2015). Na cultura de clé,
a intencdo de uso do sistema poderia ser favorecida se seus usuarios percebessem melhorias
na comunicagdo interna por meio de uma maior integracdo (Cameron & Quinn, 2006).
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Enquanto que na cultura inovadora, a intengdo de uso estaria associada a possibilidade de
obter beneficios pessoais como resultado da participacdo e implementacdo de novas
iniciativas introduzidas pela organizacdo (Haffar, Al-Karaghouli, & Ghoneim, 2013)

Em vista disto, dependendo dos valores dominantes da cultura organizacional a
intencdo de uso pode se alterar, pois apesar das expectativas individuais, as crengas dos
usuarios do sistema podem ser alteradas pela convivéncia em grupo, que vai além da
influéncia social, determinando a forma correta de perceber, pensar e sentir (Schein, 2010),
refletindo até na forma de executar uma tarefa (Dasgupta & Gupta, 2012).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Buscando analisar o papel da cultura organizacional sobre a aceitacdo e uso de um
sistema ERP, realizou-se uma pesquisa descritiva com abordagem quali-quantitativa, por
meio de um estudo de caso Unico em que aplicou-se trés métodos de coleta de dados: (i)
entrevistas com agentes da coordenacdo, gerencia e alta gestdo da organizacao; (ii) aplicacéo
de questionario aos funcionarios de diversas areas do caso selecionado que séo usuérios do
sistema ERP; e (iii) analise de documentos envolvidos no processo de implementacdo do
sistema. A selecdo do caso decorreu de dois fatores: (i) ter passado por algum processo de
implementacao tecnoldgica em seu SIG, e (ii) ter complexidade e tamanho capaz de indicar a
divisdo de departamentos, subunidades ou células organizacionais.

Dessa forma, o caso investigado em funcdo do acesso é representado pela a Empresa
X (pseuddnimo), fundada em 2004, opera como trading e também importa e distribui
produtos para o ramo de construcdo civil e téxtil, compondo um grupo de quatro empresas da
regido Sul do Brasil, que passou pelo processo de implementacdo de um sistema ERP no
periodo de 2014 a 2015. Como esta pesquisa foi realizada no periodo de dezembro de 2018 a
junho de 2019, ndo foi possivel adotar o procedimento de observacdo, abrangendo apenas as
fontes de dados primarias (funcionarios) e secundérias internas (documentos) e externa (site
da empresa).

O contato com a Empresa X ocorreu por meio de um e-mail de convite para
participacdo do estudo, formalizando a pesquisa em uma reunido com a diretoria
administrativa financeira para apresentacao e assinatura da carta e protocolo ético da pesquisa.
Firmados os compromissos para desenvolvimento da pesquisa, iniciou-se a coleta de dados
primeiramente por meio das entrevistas em que era entregue um termo de consentimento livre
e esclarecido a cada individuo entrevistado. Foram selecionados funcionarios que pudessem
fornecer uma perspectiva global e historica a fim de caracterizar o sistema de informagao
gerencial e a cultura organizacional da Empresa X, incluindo diretores, gestores e
coordenadores com vinculo ativo ou ndo, conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Carateristicas dos entrevistados e areas organizacionais analisadas

Area Oraanizacional Entrevistado Tempo na Formacao Data da Duracéo
g da Pesquisa Empresa X Académica | Entrevista | (minutos)
Coordenadoria Contabil Entrevistado 01 | 2 anos e 6 meses Clen,c 1as 15/01/2019 71
Contabeis
Diretoria Administrativa | 4o icrado 02 9 anos Ciencias |1 /0972019 70
Financeira Contabeis
Geréncia da . Ciéncias
Contabilidade Entrevistado 03 1 ano Contabeis 19/06/2019 43
N . Ciéncias
Coordenadoria Fiscal Entrevistado 04 10 anos P 19/06/2019 28
Contabeis

Fonte: Dados da pesquisa.

Nota: O Entrevistado 01 atuou na Empresa X durante o processo de mudanga do sistema ERP, porém néo
pertence mais ao quadro de funcionarios; O Entrevistado 03 apesar de possuir menor tempo de atuagdo na
Empresa X, entrando apds a implementacdo do sistema ERP, sua experiéncia com implementacéo do sistema
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ERP em outra empresa contribuiu para sua contratacdo, pois facilitaria a exploracdo das funcionalidades do
sistema.

O roteiro de entrevista aplicado, baseou-se no questionario estruturado que serviu para
captar as percepcbes dos funcionarios usuarios do sistema, proporcionando, desta forma, a
comparabilidade das dimensdes de anélise entre as percepcdes dos entrevistados (nivel tatico
e estratégico) e respondentes (nivel operacional). O questionario online foi desenvolvido por
meio da plataforma Microsoft Forms, estruturado em trés dimensdes: (i) caracterizacdo 0s
respondentes; (ii) mensuracdo do modelo de aceitacdo e uso da tecnologia (UTAUT) em 23
afirmativas do tipo likert de cinco pontos (discordo totalmente a concordo totalmente); e (iii)
avaliacdo de cultura organizacional (MVC) em 6 questdes com quatro afirmativas cada,
conforme o constructo da pesquisa.

Quadro 2 - Constructo da Pesquisa
Modelo Dimensdes de analise Instrumento Referéncias
Expectativa de desempenho; Expectativa de (Venkatesh et al., 2003); (Silva,

esfor¢o; Influéncia social; Condi¢des Entrgws,ta! 2009); (Baker; Al-Gahtani;
UTAUT . ) x . Questionario i s
facilitadoras; Intengdo comportamental; Documentos Hubona, 2010); (Baptista;

Comportamento de uso.
Caracteristicas dominantes; Estilo de lideranca;
MVC Gestdo de funcionérios; Unido; Enfase
estratégica; e Critérios de Sucesso
Fonte: Baseado na revisdo de literatura.

Oliveira, 2015)

Entrevista (Cameron; Quinn, 2006); (Silva,
Questionario 2016)

A populacédo alvo foi estimada com auxilio da geréncia da contabilidade que indicou
um total de 50 usuérios do atual sistema ERP. Dessa forma, foi enviado um e-mail com um
convite de participacdo e um link para acesso ao questionario a geréncia da contabilidade e
diretoria administrativa financeira e, estes direcionaram internamente o email aos 50
funcionarios, obtendo um retorno de 44 respondentes. Das 44 respostas, somente 41 foram
consideradas validas para analise desta pesquisa, 0 que resultou em uma taxa de resposta de
88% de um total de 50 usuarios que representaram a populacdo da pesquisa.

Além disso, mediante a autorizacdo da empresa, foram consultados documentos
utilizados durante o processo de selecdo e implementacdo do sistema ERP, a fim de que as
multiplas fontes de dados fornecessem auxilio a triangulagdo, tornando os achados mais
confiaveis. Foram disponibilizados 18 documentos na forma de arquivos de imagem, excel,
powerpoint como por exemplo: “Organograma — Diretoria Executiva 2019 (Doc. 01)”.
“Estrutura organizacional e proposta de projeto (Doc. 04)”, “Definicdo de usuéarios chave
responsaveis para identificar os subprocessos e melhorias (Doc. 08). Para analise dos dados
qualitativos utilizou-se da técnica analise de contetdo, conforme (Bardin, 2011). Desta forma,
baseado nos modelos apresentados no Quadro 2, simultaneamente com as transcri¢cbes das
entrevistas, foram examinados, categorizados e classificados os dados qualitativos, de acordo
com suas semelhancas, dentro das dimensdes de anélise. Em relagcdo aos dados quantitativos
obtidos do questionario estruturados, aplicou-se técnicas estatisticas descritivas para analise
inicial, visto que a analise descritiva foi chancelada pelos dados qualitativos das entrevistas e
documentos.

Esta associacédo de andlise fornece um panorama das percepcdes da gestdo e usuarios
do sistema ERP possibilitando evidéncias mais abrangentes para analise do papel da cultura
organizacional sobre a aceitagdo e uso do sistema ERP da Empresa X.
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4 APRESENTACO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo apresentam-se os resultados, agrupadas a partir das dimensdes de analise
propostas no modelo tedrico do estudo a fim de alcancar maior compreensdo do fenémeno
estudado.

4.1 Expectativa de Desempenho

Ao analisar a dimensao expectativa de desempenho que € o grau em que um individuo
acredita que o uso do sistema melhorard seu desempenho na organizacdo, uma das mais
importante para direcionar a intencéo de uso do sistema (Venkatesh et al., 2003), percebeu-se,
conforme a Tabela 1, que dentre as quatro afirmativas, apenas a ultima que referia-se a
possibilidade de melhorar o desempenho do individuo em questdes financeiras como aumento
salarial apresentou-se desfavoravel (29,3%, notas 4 e 5).

Tabela 1 - Andlise descritiva da expectativa de desempenho — usuérios do sistema ERP

Expectativa de Desempenho Frequéncias (%) Descritivas

Afirmativa 1 2 3 4 5 Média | Moda | DP

1..Usar 0 sistema me pe_rmltlrla terminar 73% | 49% | 26.8%  22.0%  39.0% 3.8 5 1,22
minhas tarefas mais rapido.
2. Achava que o sistema seria util ao meu
trabalho.
3. Utilizar o sistema aumentaria a minha
produtividade.
4. Se eu usasse o sistema, ampliaria
minhas chances de obter um aumento 36,6% | 19,5% | 14,6% | 9,8% | 19,5% | 2,56 1 1,55
salarial.
Fonte: Dados da Pesquisa.

2,4% | 49% | 14,6% | 31,7% | 46,3% | 4,15 5 1,01

49% | 2,4% | 17,1% | 22,0% | 53,7% | 4,17 5 1,11

Como o motivo da implementagdo de um sistema ERP foi a falta de utilidade do
antigo software contabil frente a demanda crescente da empresa, como observado no relato do
Entrevistado 02: “no ano de 2012, geramos oito milhdes de langamentos contabeis e em 2018,
nos devemos ter gerado 17 milhdes. Entdo, eu estava colocando em risco a qualidade da
informagdo e da operagdo da empresa. Eu tinha certeza que se eu ndo mudasse o software em
2013, nos tinhamos parado a empesa por 30 ou 40 dias. O software iria travar”.

Desta forma, a expectativa de desempenho foi impulsionada desde a apresentacdo do
projeto de implementacdo do ERP, conforme a documentacdo disponibilizada pela Empresa
X, em que foi elaborado pela primeira vez um mapeamento dos processos operacionais
focando principalmente em seus pontos negativos como: “N&o existe padroniza¢ao do modelo
de pedido de vendas; Existe controle das entregas, porém nao existe um controle da qualidade
de entrega (desejavel); Hoje a empresa ndo dispde de sistemas ou tecnologias no apoio a
vendas” (Doc. 04).Se concentrando em pontos negativos, a alta gestdo gerou uma
predisposi¢cdo do grupo para uso do sistema ERP, uma vez que 0s processos e pontos de
atencdo eram identificados com o auxilio dos funcionarios de cada area. Estes resultados
confirmam o preconizado na literatura (Souza & Zwicker, 2001; Miranda, 2018) de que a
expectativa de melhorar a execucdo das tarefas e o desempenho relacionado ao acesso a
informacdo precisa e de qualidade favorecem a intengéo de usar uma nova tecnologia.

4.2 Expectativa de Esforgo

Ao analisar a dimensdo expectativa de esforgo que reflete o grau de facilidade
associada ao uso do sistema (Venkatesh et al., 2003), baseado na impressdo que tinham na
época da implementacdo do sistema percebeu-se, conforme a Tabela 2, que ao observar a
moda das quatro afirmativas, a expectativa de esforco era neutra. Entretanto, quando
observada a frequéncia, a expectativa de esforco mostra-se favoravel a aceitacdo do ERP, pois
pelo menos 44% dos funcionarios atribuiram notas 4 e 5 em cada um dos quatro indicadores.
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Tabela 2 - Andlise descritiva da expectativa de esforco - usuarios do sistema ERP C

Expectativa de Esforco Frequéncias (%) Descritivas

Afirmativa 1 2 3 4 5 Média | Moda | DP
1. Minha interacdo com o sistema seria
clara e compreensivel.
2. Seria facil para eu me tornar um habil
usuario do sistema.
3. Eu achava que o sistema seria facil de
usar.
4. Aprender a operar o sistema seria facil
para mim.
Fonte: Dados da Pesquisa.

49% | 49% | 36,6% | 24,4% | 29,3% | 3,68 3 1,10

2,4% | 14,6% | 26,8% | 36,6% | 19,5% | 3,56 4 1,05

49% | 17,1% | 31,7% | 26,8% | 19,5% | 3,39 3 1,13

49% | 9,8% | 41,5% | 22,0% | 22,0% | 3,46 3 1,09

A neutralidade da expectativa de esforgo dos usuario pode ser atribuida ao fato dos
funcionarios estarem ocupados com as atividades normais de trabalho e muitos usuarios para
cada subprocesso em que foi sugerida a ado¢do de métodos de workshop para validar os
processos, segundo a ata de reunido do comité de abril de 2012 (Doc. 08). A estratégia para
motivar o usudrio do sistema, conforme o Entrevistado 02, em relacdo ao esfor¢o para
implementar o ERP, foi de retirar “o foco que aquela ferramenta seria um problema, mas que
seria uma solugédo. Pois, é o gestor que multiplica isso”. Como a alta gestdo em acordo com a
empresa desenvolvedora do software incluiram ativamente 0s gestores como usuarios chave
que iriam repassar o conhecimento, utilidade e motivacdo aos demais funcionarios de sua
responsabilidade, alguns desses gestores tentavam envolver mais a sua equipe no processo
para gerar maior apoio, como relata o Entrevistado 04:

Jé envolvi no primeiro treinamento a equipe toda porque a minha equipe ndo é muito
grande. A gente ficou numa sala, foi bem interessante... colocamos os "micros"
todos 14 e ficamos um més trabalhando numa sala de reunido para podermos ter
conversas. A minha estratégia é envolver sempre todo mundo porque eu acho que

quando o seu subordinado sabe exatamente o que vocé quer, ele consegue dar o
resultado.

Isso pode justificar o motivo de, embora muitos funcionérios terem atribuido nota trés
(neutro) nas afirmativas de expectativa de esforco, quase metade concordou com a facilidade
de operar o sistema ERP. O que demonstra efetividade da estratégia de envolvimento da
equipe no processo de implementacdo do ERP a fim de promover a intencdo de uso, como
preconizado na literatura (Nicolaou, 2004).

4.3 Influéncia Social
A partir da Tabela 3, pode-se analisar a dimens&o influéncia social do modelo teorico.

Tabela 3 - Andlise descritiva da influéncia social - usuarios do sistema ERP C

Influéncia Social Frequéncias (%) Descritivas

Afirmativa 1 2 3 4 5 Média | Moda | DP

1. Pessoas que influenciavam meu
comportamento na empresa achavam que | 9,8% | 9,8% | 26,8% | 19,5% | 34,1% | 3,59 5 1,32
eu deveria usar o sistema.
2. Pessoas que sdo importantes para mim
na empresa achavam que eu deveriausar | 12,2% | 9,8% | 14,6% | 19,5% | 43,9% | 3,73 5 1,43
0 sistema.
3. A geréncia e a direcdo da empresa
forneceram suporte para o uso do sistema.
4. Em geral, a empresa incentivou e
apoiou o uso do sistema.
Fonte: Dados da Pesquisa.

98% | 7,3% | 9,8% | 22,0% | 51,2% | 3,98 5 1,35

49% | 49% | 9,8% |17,1% | 63,4% | 4,29 5 1,14
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A influéncia social reflete o grau percebido pelo individuo de que outros membros
organizacionais acreditam que ele deva usar o sistema (Venkatesh et al., 2003), baseado na
impressdo que tinham na época da implementacdo, conforme a Tabela 3, que indica que a
Empresa X possuia um ambiente onde a influéncia social era altamente percebida pelo grupo
durante a implementacdo do sistema ERP, sendo atribuida uma moda cinco em todas as
quatro afirmativas da dimenséo.

Como apontado por Venkatesh e Davis (2000), a influéncia social pode ocorrer por
meio da conformidade, internalizacdo e identificacdo e resulta na alteracdo das crencas do
préprio individuo para atingir ganhos potenciais em relagdo ao status social almejado. Pontos
relevantes para compor o quadro de funcionarios da Empresa X, pois ha énfase na coesdo do
grupo, e espera-se que na adaptagdo dos funcionarios estes absorvam o perfil da organizag&o.
Caso contrario, 0 posicionamento da alta gestdo é de que: “as pessoas S0 contratadas pelas
suas competéncias, habilidade e técnicas e demitidas pelo comportamento. Damos a
oportunidade de melhoria, entdo é questdo de responsabilidade [do funcionario se adequar as
normas da organizacao]” (Entrevistado 02).

Uma vez que os funcionarios precisam se adequar ao que 0 grupo espera e a como as
coisas sdo feitas no ambiente, é mais provavel que estes passem a valorizar mais a opiniao de
seus colegas, aumentando a sua intencdo de uso do sistema a medida que a alta gestdo
demonstra ser necessario.

4.4 Condicdes Facilitadoras

Enquanto as trés dimensdes analisadas anteriormente contribuiram diretamente para
gerar uma intencdo positiva em relacdo ao uso, portanto, sua aceitagdo. As condicoes
facilitadoras agem sobre o comportamento de uso do sistema, 0 que sugere que ao usar o ERP
os funcionarios tentariam fazé-lo da melhor maneira de modo a atender as expectativas, cuja
percepcdes dos funcionarios é apresentada na Tabela 4.

Tabela 4 - Andlise descritiva das condicdes facilitadoras - usuarios do sistema ERP C
Condic¢des Facilitadoras Frequéncias (%o) Descritivas

Afirmativa 1 2 3 4 5 Média | Moda | DP
1.Eu t|r_1ha 0S recursos necessarios para 0.8% | 12,2% | 26.8% | 24.4% | 26.8% | 3.46 3 1,28
usar o sistema.
2. Eu tinha o conhecimento necessario
para usar o sistema.
3. O sistema ndo era compativel com
outros sistemas que eu usava.
4. Uma pessoa especifica (ou grupo)
estava disponivel para ajudar nas 98% | 4,9% |24,4% | 24,4% | 36,6% | 3,73 5 1,28
dificuldades que eu tivesse com o sistema.
Fonte: Dados da Pesquisa.

17,1% | 19,5% | 41,5% | 9,8% | 12,2% | 2,80 3 1,20

14,6% | 2,4% | 48,8% | 17,1% | 17,1% | 3,20 3 1,20

Assim como na dimensdo de expectativa de esforco, as percepg¢bes quanto as
condigdes facilitadoras mostraram-se neutras quando observadas a moda das afirmativas, com
excecdo da quarta afirmativa que apresentou moda 5. Ao analisar a frequéncia da primeira e
ultima afirmativa mais de 50% dos usuarios atribuiram notas 4 e 5 para as afirmativas,
demonstrando que acreditavam possuir recursos necessarios ao uso do sistema e que possuiam
uma pessoa especifica para auxiliar com as dificuldades deste. O que reafirma a estratégia de
atribuir ao gestores a responsabilidade de repasse de informacdes técnicas a suas equipes, que
conforme o Entrevistado 02 foi uma das principais medidas para ajudar na implementagéo do
sistema ERP, tendo sido realizados em torno de 60 treinamentos antes de comecar a usar 0
ERP no periodo de 2014 a 2015.
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Além de contar com usuérios chave, os usuarios do sistema contavam com “o setor
que € da informética que ¢ dividido na parte de hardware e software” (Entrevistado 03), 0 que
pode ser responsavel pelo sentimento de que possuiam 0S recursos necessarios para usar o
sistema. Quanto a nota baixa da segunda afirmativa, referente a possui conhecimentos para o
uso do sistema, atribui-se ao fato de que o sucesso da implementacdo se traduzia, para alta
gestdo, em conseguir migrar para o do sistema ERP sem interferir nas atividades diérias.
Dessa forma, no caso da Empresa X, apesar de haver aspectos positivos em envolver gestores
ou coordenadores das areas para motivar a equipe, o conhecimento intermediado pode ter
reduzido a percepcdo das condiges facilitadoras.

Os resultados atestam, como visto na revisdo de literatura (Dwivedi et al., 2017), de
que sessdes de treinamentos permitem aos individuos momentos de socializacdo de opinides
positivas sobre a tecnologia incentivando ao uso e exploracdo de funcionalidades, entretanto,
na Empresa X isso recaiu principalmente sobre os usuarios chaves e suporte de TI, tornando
esses dois recursos 0s principais propulsores do sentimento de suporte para o uso do sistema.

4.5 Cultura Organizacional

A classificacdo da cultura organizacional dentro do proposto pelo MVC, decorreu dos
elementos qualitativos (entrevistas) a partir da percepc¢do dos niveis de coordenacdo, geréncia
e diretoria e quantitativo (questionarios) por meio da percepcao dos funcionarios. De forma
semelhante ao UTAUT, foram aplicadas técnicas de estatistica descritiva e a partir da moda
obtida em cada uma das seis dimensdes do MVC, elaborou-se, a fim de sintetizar e tornar os
resultados visualmente mais agradaveis, o Gréfico 1.

Gréfico 1 - Cultura organizacional (sintese dos resultados)

2,05
1,40
0,75
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Inovadora Mercado Hierarquica

BCD mEL OGF AU OEE @CS

Fonte: Dados da pesquisa.
Nota: caracteristicas dominantes (CD); estilo de lideranca (EL); gestdo dos funcionarios (GF); unido (U); énfase
estratégica (EE); e critérios de sucesso (CS).

A partir da analise do Gréfico 1, fica evidente a classificagdo da cultura organizacional
da Empresa X como do tipo cld. No entanto, como em duas dimensdes (estilo de lideranga e
critérios de sucesso) apresentam valores semelhante tanto da cultura de cla como da
hierarquica, optou-se por realizar um teste paired-sample t-test para comparacdo entre as
diferengas médias. Atestando a existéncia de diferenca estatisticamente significativa a nivel
de 1% que permite identificar que a cultura dominante é a cultura de cl& para a amostra de 41
respondentes o que é chancelado pelos dados das entrevistas.

A estrutura organizacional da Empresa X é composta de quatro niveis e apesar de
haver uma clara hierarquia, a acessibilidade a alta gestdo € presente o que por sua vez aflora
um sentimento de apoio e envolvimento em seus funcionarios, como no relato do Entrevistado
04: “é¢ uma empresa muito humana a meu ver que estou aqui ha 10 anos, que eu cresci junto
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com eles”. De forma semelhante, o Entrevistado 03 que est4 a menos tempo na organizagao,
também aponta essa acessibilidade: ““a facilidade de acesso € muito boa por exemplo eu posso
chegar a qualquer momento na sala do Diretor Executivo e conversar com ele, eu ndo tenho
essas barreiras... é a facilidade de ninguém ser intocavel aqui dentro”.

Os elementos coletados tanto pelas entrevistas, quanto pelos questionarios
possibilitaram observar um alinhamento entre as percepcfes de gestdo e funcionarios quando
caracterizaram a Empresa X pelo trabalho em equipe, consenso e participagdo, preconizado
por Cameron & Quinn (2006) como valores dominantes da cultura de cld. Diante disso,
infere-se que atualmente a Empresa X opera com uma cultura de cld que enfatiza
principalmente o foco interno e a flexibilidade da organizacdo, o que favorece o
comprometimento, a coesdo de grupo e a preocupagdo com o outro, em detrimento de
controles formais, competitividade individual e proatividade.

4.6 Discussdo dos Resultados

A partir da anélise dos dados obtidos pelas entrevistas, documentos e questionarios, foi
possivel estabelecer conexdes entre os resultados, seguindo a estrutura logica proposta pelo
modelo tedrico do estudo, a fim de analisar o papel da cultura organizacional sobre a
aceitacdo e uso de um sistema ERP. Considera-se para discussdo que o sistema ERP objeto de
estudo, no momento da pesquisa (2019) encontrava-se na fase de utilizacdo segundo o
proposto pela literatura de ciclo de vida dos sistemas ERP Souza e Zwicker (2000). Além
disso, delimita-se a discusséo cultural a cultura de cla como dominante classificada a partir
das percepc¢es dos entrevistados e respondentes, como o apresentado na se¢do anterior, o que
por sua vez serve de base para analisar as relag6es entre as dimensdes de analise da aceitacao
(intencdo) e comportamento de uso do sistema ERP.

Atendendo ao objetivo proposto, os resultados desta pesquisa mostram que a cultura
organizacional do tipo cld possui um papel facilitador sobre a aceitacéo e uso do sistema ERP,
neste caso especifico. A Empresa X envolveu seus funcionarios desde o inicio para selecdo do
software do sistema que seria implementado, quando direcionou a escolha considerando um
layout mais aderente a idade média dos funcionarios. Durante o processo de implementacao,
envolveu os “usudrios chaves” na figura de lideres de equipes e, estes, por sua vez em varios
casos, envolveram sua equipe no processo. Tal estratégia de envolvimento e participacdo
favoreceu os sentimentos de coesdo do grupo, responsabilidade, crescimento e apoio, 0 que €
destacado na revisdo de literatura (Zammuto & O’Connor, 1992), como fator que contribui
para o sucesso da implementacao.

A expectativa de desempenho teve base na preocupacdo com a continuidade das
operacdes da Empresa X, em que todos estavam cientes da necessidade de implementar um
novo sistema que comportasse o volume de dados. A expectativa de esforco embora neutra, 0s
usuarios indicaram sentir que seria facil para tonarem-se habeis usuarios do sistema, o que foi
fortalecido por meio da estratégia de apoio e incentivo a inciativa, visto que que as ideia e
solugdes indicadas pelos funcionarios erma consideradas para otimizar 0s processos do novo
sistema. A complexidade do sistema ERP ndo foi excluida para andlise da influéncia social,
visto que esta causou alguma resisténcia no inicio, assim como o descrito na literatura
(Trimmer et al., 2009). Todavia, como a decisdo foi de carater obrigatorio e inevitavel, 0s
gestores adotaram estratégias que favoreciam o esforco e colaboracdo em equipe, fazendo
com que a complexidade ficasse em segundo plano.

A preocupacéo dos funcionarios com a opinido do grupo, alem de motivar a aceitacdo
e 0 uso do sistema, promoveu um feedback orientado para o apoio caracteristico da cultura de
indicado por Cameron e Quinn (2006), fazendo que, do ponto de vista da influéncia social, a
Empresa X possua um ambiente cultural propicio a valorizagdo da opinido do outro (Bititci,
Mendibil, Nudurupati, Garengo, & Turner, 2006) e, consequentemente, os funcionarios
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direcionaram mais esforcos para implementacéo do sistema ERP. Apesar de, em grande parte,
a cultura de cla possuir aspectos positivos, como apontado por Michalik et al. (2013), pode
conduzir ao conformismo e auséncia de proatividade, que limitariam a implementacdo do
sistema. No entanto, na empresa pesquisada os funcionarios estavam comprometidos com o
plano de implementacédo. E, como no caso da Empresa X, o comprometimento do grupo é alto
e, em muitas ocasides apontado como o0 elemento que une a organizacdo, ndo foram
encontrados elementos que indicassem o conformismo ou a falta de proatividade.

Do exposto, observou-se que o ponto central que direcionou a expectativas dos
usuarios do sistema foi a preocupacdo com as operagdes da organizagdo o que esta alinhado
com o esperado de uma cultuar do tipo cla (Cameron & Quinn, 2006). Desta maneira, como
pressuposto pela literatura (Moilanen, 2008; Dasgupta; Gupta, 2012), observou-se que a
cultura organizacional afeta a aceitacdo e uso da tecnologia. Na Empresa X, por meio
posicdes sociais centrais da organizacao que se mobilizaram para mediar a implementacao do
ERP em funcdo dos funcionarios concordarem com a importancia do ERP para melhoria em
termos de processos e desempenho para a Empresa X e acreditarem de que o apoio faria
possivel a implementacdo e funcionamento adequado do sistema que estava sendo proposto,
refletindo na aceitacdo e uso do mesmo.

Isto posto, a interacdo entre o sistema e a cultura organizacional sugere que a Empresa
X alcancou a aceitacdo e uso do sistema ERP e que o papel facilitador da cultura
organizacional representa que a aceitacdo e uso da tecnologia pelos funcionarios esta
associada a fatores sociais mais profundos e que ndo tém sido investigados na literatura, como
indicado por Venkatesh, Thong e Xu (2016).

5 CONSIDERACOES FINAIS

A implementacdo dos sistema ERP mobilizou diversos departamentos percorrendo
toda a organizacdo e l6gica de comunica¢do, aumentando a possibilidade de haver problemas
de implementacdo devido a desacordos entre as funcionalidades do sistema e a cultura da
organizacao, o que segundo Doherty e Doig (2003), é uma possivel causa de insucesso na
implementacao de sistemas de informacdes.

Todavia, apesar de naturalmente haver conflitos ou resisténcias iniciais, constatou-se
que a cultura organizacional da empresa objeto de estudo, possuia valores dominantes de uma
cultura de cla, que preza pelo comprometimento, coesao, lealdade e compromisso e, permitiu
discutir principalmente o papel facilitador da cultura organizacional na aceitacdo e uso do
sistema implementado. A partir do caso, conclui-se que no que se refere a cultura
organizacional do tipo cld, esta favorece as estratégias e abordagens aos funcionarios em um
processo de implementacdo, o que consequentemente facilitou a aceitacdo e uso da tecnologia
implementada.

Um maior entendimento das relacbes aqui discutidas pode contribuir para o
aprimoramento a literatura atual, a medida que enriquece o modelo UTAUT combinando-o ao
MVC de Cameron e Quinn (2006), além de sugerir as posi¢des sociais dos individuos em
relagdo aos sistemas ERP podem emergir da cultura do ambiente em que estdo inseridos e
fortalecer aspectos sociais do negdcio, causando a persisténcia de comportamentos funcionais
ou disfuncionais dentro da organizacao.

Como limitacGes da pesquisa, destaca-se que a aceitacdo e uso do sistema ERP pode
ter decorrido de outros motivos, como gestéo eficaz do plano de implementagcdo ou mesmo a
habilidade dos funcionarios, visto que ndo era a primeira mudanga de software, porém a
primeira da complexidade de um ERP. Outra limitac&o refere a memdria recente do individuo,
uma vez que a implementacdo ocorreu de 2013 a 2015 demandando o resgate de suas
percepgdes em um determinado periodo passado. Apesar da limitacGes destacadas, entende-se
que a pesquisa realizada permitiu o levantamento de evidéncias e a discussao de que a cultura
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organizacional é base para a formacdo de expectativa de desempenho, expectativa de esforco,
influéncia social e condicGes facilitadoras, o que facilita o processo de aceitagdo e uso do
sistema ERP na empresa investigada, atendendo o objetivo da pesquisa.

Como oportunidades para futuras pesquisas, aponta-se 0 contexto analisado, nesta
pesquisa, caracterizado como de uma cultura de cla que refletiu-se no comportamento dos
individuos e instigando questdes relacionadas a contextos com tipos culturais distintos deste
ou subculturas coexistentes em uma organizagcdo e seus papeis sobre o comportamento
comportamentos dentro de um mesmo contexto organizacional que estavam além do escopo
deste estudo.
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