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Resumo

Um dos tipos de sistema de informacdo que possibilita a integracido das
atividades e processos do negdcio é o Sistema Integrado de Gestao/Enterprise
Resource Planning — ERP. O objetivo desta pesquisa é avaliar a aceitagdo do
emprego de um sistema de informacgdes por integrantes de quatro
organizacgbes. A questdo de pesquisa é: quais elementos se destacam na
aceitacdo de ERPs tendo em vista a perspectiva do modelo UTAUT de
avaliacdo? A importancia da pesquisa estd na prevencio de riscos para os
negocios com a implantacéo de tecnologias. O modelo UTAUT de avaliacéo é
uma sintese de varios modelos teéricos e é amplamente utilizado devido a sua
caracteristica de avaliacdo da percepc¢ao dos usuarios, os reais utilizadores dos
sistemas. O modelo verifica quatro fatores determinantes e quatro condigdes
moderadoras da aceitagdo e intencdo de uso da Tecnologia da Informacgao.
Esta pesquisa é descritiva e qualitativa e utiliza o método de estudo de caso
multiplo. As andlises evidenciaram unanimidade referente a preocupacéo com
a falta de confianca nos usudrios que alimentam o sistema e por consequéncia
nas informacées geradas. Nas empresas em que ocorreu a implantacio parcial
do sistema, houve queda da produtividade. Em contrapartida, houve aumento
de produtividade nas empresas com implantacido total do sistema. Em
empresas nas quais o sistema era de uso opcional, quem o fazia ganhava
empatia por parte dos gestores. A maior parte dos usudrios mostraram-se
insatisfeitos com a usabilidade dos sistemas, pois nio eram considerados
adequados aos tipos empresariais em que eram utilizados.

Palavras-Chave: Aceitagdo de uso de tecnologia da informagao. ERP. Modelo
UTAUT. Estudo de caso multiplo. Sistemas Integrados de Gest&o.

1 Universidade Federal do Rio Grande do Sul — UFRGS, Brasil. ORCID
https://orcid.org/0000-0002-6169-8727. E-mail: jaime.costacastro@gmail.com

2 Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS, Brasil. ORCID
https://orcid.org/0000-0001-8311-6751 . E-mail: gwendole.duarte@ufrgs.br

3  Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS, Brasil. ORCID
https://orcid.org/0000-0002-6512-5280. E-mail: fernanda.momo@ufrgs.br

4 Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS, Brasil. ORCID
https://orcid.org/0000-0002-9709-0852 . E-mail: ariel.behr@ufrgs.br

5 Faculdade de Gestdo e Negocios da Universidade Federal de Uberlandia, Brasil. ORCID
https://orcid.org/0000-0003-0260-5073. E-mail: cbmarcolin@gmail.com

MiP | Uberlandia, MG | v.1 | n.2 | pp.208-232 | jul/dez. 2020 | ISSN 2675-3006 208


https://doi.org/10.14393/MIP-v1n2-2020-47033
https://orcid.org/0000-0002-6169-8727
https://orcid.org/0000-0001-8311-6751
mailto:gwendole.duarte@ufrgs.br
https://orcid.org/0000-0002-6512-5280
https://orcid.org/0000-0002-9709-0852
https://orcid.org/0000-0003-0260-5073
https://doi.org/10.14393/MIP-v1n2-2020-47033

i P

Management in Perspective DOTI: https://doi.org/10.14393/MIP-v1in2-2020-47033

Abstract

One of the types of information systems that enables the integration of
business activities and processes i1s the Integrated Management System
(IMS)/ the Enterprise Resource Planning (ERP). This study aims to evaluate
the acceptance of an information system use by members of four
organizations. The question of the research is: what are the outstanding
elements in ERP acceptance considering the perspective of UTAUT evaluation
model? The importance of the research is in the prevention of business risks
when implementing technologies. The UTAUT evaluation model is a
synthesis of several theoretical models and it is widely used due to its
characteristics of user perception evaluation, the real system users. The
model verifies four determining factors and four moderating conditions of
acceptance and intention of Information Technology use. It is a descriptive
and qualitative research and it uses the multiple case study method. The
analyses showed unanimity regarding the concern about the lack of trust in
the users who feed the system and consequently in the generated information.
There was a productivity increase in companies where partial implementation
of the system occurred. In contrast, there was productivity increase in
companies with full implementation of the system. In companies where the
system was of optional use, those who did it gained empathy from managers.
Most users were dissatisfied with the usability of the systems, as they were
not considered appropriate to the business types in which they were used.
Keywords: User acceptance of information technology. ERP. UTAUT Model.
Multiple case study. Integrated Management System.

* % %
1 Introducao

O desenvolvimento empresarial é impulsionado pelo crescimento da
demanda informacional e, por consequéncia, do armazenamento e da analise
de dados por meio de sistemas de informacoes (Reuben, Obura, & Oginda,
2019). As empresas apresentam Aareas funcionais ou processos
organizacionais com necessidades especificas para sua melhor performance
e de seus sistemas de informacgao (Reuben, Obura, & Oginda, 2019; SJ Shim
& MK Shim, 2019). Um dos tipos de sistema de informacao que possibilita a
integracdo das atividades e processos do negécio é o Sistema Integrado de
Gestao: Enterprise Resource Planning — ERP (Reuben, Obura, & Oginda,
2019).

No que tange a implementacdo e a adocdo desse tipo de sistema,
destaca-se a necessidade de cautela para minimizar o risco de insucesso em
sua implementacao, visto que requer, muitas vezes, um alto investimento
(Reuben, Obura, & Oginda, 2019; Venkatesh, Morris, Davis, & Dauvis,

2003;). Assim, a presente pesquisa se dedica ao estudo dos detalhes da
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aceitacao da implantacdo de sistemas ERP em quatro organizacdes. Para
esse fim, foi empregado um modelo ja validado de avaliacdo, o UTAUT
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) — Teoria Unificada de
Aceitacao e Uso de Tecnologia.

A 1importancia desse tipo de pesquisa esta na prevencao de riscos para
os negocios na implementacio de tecnologias, uma vez que o modelo UTAUT
de avaliagao verifica quatro fatores determinantes e quatro condig¢ées
moderadoras da aceitacio e da intencao de uso da Tecnologia da Informacao
pelas pessoas das organizagoes. Os fatores determinantes influenciam
diretamente a intencdo e a aceitacao de uso, sendo eles: a expectativa de
desempenho; a expectativa de esforco para o uso; a influéncia social; e as
condi¢ées facilitadoras. Ja as condigbes moderadoras influenciam
indiretamente a intencao e a aceitacao de uso (Venkatesh et al., 2003).

O problema que motivou este estudo é: quais elementos se destacam
na aceitacdo de sistemas integrados de gestao nas organizacoes tendo em
vista a perspectiva do modelo UTAUT? O objetivo geral é avaliar a aceitagio
de sistemas integrados de gestdo e seus reflexos em quatro casos de
distintas organizacoes, mediante o uso do modelo UTAUT.

Na proxima secdo, é apresentada a fundamentacio tedrica que revisa
os Sistemas Integrados de Gestdo (IMS)/Enterprise Resource Planning
(ERP) e a aceitacao e o uso de um sistema de informacgao. Na terceira secao,
sao descritos os procedimentos metodolégicos utilizados no estudo. Ainda, na
quarta secao, efetuou-se a analise das informagoes coletadas por meio das
entrevistas com base no modelo UTAUT. E, na secio cinco, sdo apresentadas
as consideracoes finais sobre os resultados obtidos e, também,

recomendacoes para estudos complementares.

2 Referencial Teérico
2.1 ERP — Enterprise Resource Planning

Os sistemas de informacdo possuem o objetivo de distribuir
informacbes para apoiar a tomada de decisées (Reuben, Obura & Oginda,
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2019). Para compreender como um sistema ¢é utilizado, deve-se considerar
nao apenas a dimensao tecnolégica, mas essa em conjunto com a dimensao
organizacional e a humana. A dimensdo humana apresenta-se como um
relevante componente uma vez que sdo as pessoas que utilizam das
informacoes processadas pelo sistema (Laudon & Laudon, 2010).

O ERP é um tipo de sistema que possibilita as organizacoes
integrarem seus processos de negocio dando suporte a informacées
relevantes de todos os niveis organizacionais (Hustad & Olsen, 2013; Magal
& Word 2017; Reuben, Obura & Oginda, 2019). O destaque deste tipo de
sistema é seu objetivo de integrar a empresa a partir de seus moédulos (Al
Majali, Masa’deh, & Tarhini, 2015). Esses sistemas sao “geralmente
divididos em moédulos, que representam conjuntos de funcgbes que
normalmente atendem a um ou mais departamentos da empresa” (Zwicker
& Souza, 2003, p. 64).

Por essa caracteristica de integracdo, os sistemas ERPs sao
vislumbrados como a solucdo de problemas organizacionais, eliminando a
redundancia de operagbes e automatizando processos (Chandrakumar &
Parthasarathy, 2016; Francoise, Bourgault, & Pellerin, 2009; Haddara &
Elragal, 2013; Reuben, Obura & Oginda, 2019). Os beneficios desse sistema
s6 podem ser alcancados a partir da implantacido e da real adocao (uso) do
ERP por toda a organizacdo (Rezvani, Khosravi & Dong, 2017). Nesse
sentido, destaca-se a importancia do processo de gestdo na adogdo de um
sistema que envolve a empresa como um todo (Chandrakumar &

Parthasarathy, 2016; Robbins, 2007; Schniederjans & Yadav, 2013).

2.2 Aceitagdo de um Sistema de Informacgdo — Modelo UTAUT

A aceitacdo da tecnologia da informacao tem sido pesquisada devido
ao montante investido pelas organizacoes e o desejo de um retorno adequado
desse investimento mediante o uso dos sistemas por seus funcionarios
(Dwivedi, Rana, Jeyaraj, Clement, & Williams, 2019; Bhattacherjee & Lin,
2015). Dentre os métodos disponiveis e validados de avalia¢do da aceitacao e
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do uso da tecnologia da informacéao, esta o UTAUT, que foi desenvolvido a
partir da unificacdo de diversos modelos tedricos que o antecediam e é
amplamente utilizado em razado de identificar caracteristicas da dimenséao
humana que influenciam a adotar ou ndo uma tecnologia da informacao em
suas atividades (Dwivedi et al., 2019; Venkatesh et al. 2003).

O UTAUT possui, em seu modelo, quatro fatores determinantes e
quatro condi¢ées moderadoras. Os fatores determinantes sdo: a expectativa
de desempenho, a expectativa de esfor¢o para o uso, a influéncia social, e as
condicoes facilitadoras. E quanto as condi¢cées moderadoras da aceitacao e
intenc¢ao de uso da Tecnologia da Informacao, tém-se: o género, a idade, a
experiéncia e a voluntariedade de utilizacdo por parte do usuario. A relacao

entre esses fatores e a aceitacdo e a intencdo de uso da Tecnologia da

Informacao pelo utilizador do sistema encontra-se na Figura 1.

EXPECTATIVA DE DESEMPENHO , — INTENGAO

I COMPORTAMENTO
| ——T ", 7" COMPORTAMENTAL DE USO
EXPECTATIVADE ESFORGO  —1 ' — >
INFLUENCIA SOCIAL — | \
[ R A =
||
CONDIGOES FACILITADORAS | — 7 E j \
||/ \ RN
GENERO IDADE EXPERIENCIA  VOLUNTARIEDADE DE USO

Figura 1. Modelo Unificado de Aceitacdo e de Uso da Tecnologia da Informacéao
Fonte: adaptada de Venkatesh et al. (2003).

No modelo UTAUT, algumas condi¢ées influenciam os fatores e
atuam de forma indireta da intencio de uso da tecnologia de informacao nas
organizacoes. Esses fatores, conforme o modelo proposto, atuam sobre os
fatores principais, determinantes da intencéo e de uso da tecnologia. Pode-se
dizer que fatores indiretos (género, idade, experiéncia e voluntariedade de
uso) moderam ou modulam os demais fatores e, portanto, sdo designados

como condi¢ées moderadoras (Venkatesh et al. 2003). No que se refere aos

fatores determinantes, as defini¢gées encontram-se na Figura 2.

MiP | Uberlandia, MG | v.1 | n.2 | pp.208-232 | jul/dez. 2020 | ISSN 2675-3006 212


https://doi.org/10.14393/MIP-v1n2-2020-47033

i P

Management in Perspective DOI: https://doi.org/10.14393/MIP-v1n2-2020-47033
EXPECTATIVADE “Grau no qual o individuo acredita que a utilizacio da Tecnologia da Informagaoira
~  DESEMPENHO ajuda-lo a obter ganhos na performance de suas atividades no seu trabalho”
o
el
0y  EXPECTATIVADE . : .
E E ESFORCO Grau de facilidade associado ao uso do Sistema
=5 . , . e .
S o INFLUENCIA “Percepedo do usuario com relagdo a opinido de outras pessoas influentes, sobre se ele
E 2 SOCIAL deveria ou nio utilizer uma nova tecnologia”
N
- CONDICOES “Grau no qual o individuo acredita que existe uma infraestrutura organizacional e
FACILITADORAS teéenica para suporte ao uso do sistema”

Figura 2. Defini¢do dos fatores determinantes do UTAUT
Fonte: adaptada de Venkatesh et al. (2003).

Houve um estudo para avaliar, a partir do UTAUT, os fatores que
determinam a aceitacao do treinamento de uso do ERP entre estudantes de
negoécios da India durante o periodo académico (Chauhan & Jaiswal, 2016).
Os autores puderam aferir que “conveniéncia do acesso on-line, inovac¢ido em
tecnologia da informacao, expectativa de desempenho, expectativa de esforgo
e condicoes facilitadoras atuam como determinantes da aceitacdo do
treinamento de software ERP, enquanto a influéncia social nao leva a sua
aceitacao” (Chauhan & Jaiswal, 2016, p. 261), confirmando parcialmente o

modelo UTAUT.

3 Método

A presente pesquisa caracteriza-se, quanto aos fins, como descritiva e,
quanto aos procedimentos, como um estudo de caso qualitativo e analitico
(Flick, 2008). A pesquisa é descritiva devido ao emprego de técnicas de
coleta de dados padronizada, visando a descricio de caracteristicas de
determinada populacdo ou fenomeno (Flick, 2008). O procedimento
metodolégico escolhido é o estudo de caso multiplo por ser adequado a
situagoes em que se busca, através de “um conjunto de casos com resultados
exemplares em relacdo a algumas questdoes de avaliacdo”, destacar a
percepcao deles em relacado a problematica de pesquisa (Yin, 2005, p. 65).

Esta pesquisa foi desenvolvida em quatro organizacées e avalia a

aceitacdo de um sistema ERP e seus reflexos na empresa por meio do
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emprego do modelo UTAUT. Para tanto, foi desenvolvido um roteiro de
coleta de dados, o qual desdobra blocos de contetiido em tépicos e estes, em
questionamentos. O contetdo dos blocos segue o0 modelo UTAUT (Venkatesh
et al., 2003), apresentado no item 2.2. A pesquisa foi realizada por meio de
entrevista com perguntas abertas, nas quais é solicitado aos respondentes

que oferecam suas proprias respostas.

EMPRESA 01 EMPRESA 02 EMPRESA 03 EMPRESA 04
TIPO EMPRESARIAL Empresa de Empresa Pablica Empresa de Grupo Empresarial
Pequeno Porte Pequeno Porte
Pecas de Reposicio Distribuicio Diversos Segmentos
para Agronegocio Mobiliario Operacionais
LOCALIDADE Passo Fundo/RS Regido Sul Porto Alegre/RS Porto Alegre/RS
SETOR Contabilidade Contabilidade Comercial Contabilidade
N° ENTREVISTADOS 3 6 4 5

Figura 3. Casos estudados

As unidades de analise sdo profissionais submetidos a implantacao de
sistemas ERPs em sua empresa e foram identificados a partir de
conveniéncia, de abertura dos dados para pesquisa e de proximidade com as
empresas analisadas. Optou-se por diferentes tipos de empresas e ramos
empresariais a fim de enriquecer a coleta e as informacoes obtidas.

As respostas obtidas das entrevistas foram empregadas na analise
dos dados qualitativos. Os arquivos de audio foram transcritos, lidos e
analisados de acordo com a técnica de andalise de conteudo. Assim, apds a
transcricao das entrevistas, foram identificados os modalizadores de
conteido empregados pelos entrevistados para caracterizar os blocos de
conteaddo conforme o modelo UTAUT e selecionadas as descricoes

significativas que representam a opinido dos entrevistados a esse respeito.

4 Discussao de Resultados
4.1 Aceitacdo e Uso da TI — Condi¢oes Moderadoras

Em relacao as condi¢ées moderadoras da aceitagdo e do uso da TI nas
empresas participantes do estudo, foram analisados os seguintes quesitos:
género, idade, experiéncia anterior e voluntariedade de uso. Na Empresa 01,
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foi identificado que todos os entrevistados eram do sexo masculino: um deles
acima dos 60 anos, os outros dois entrevistados na faixa dos 30 anos. No que
se refere a Empresa 02, foram escolhidos trés funcionarios masculinos e trés
femininos entre 32 e 63 anos. E, na Empresa 03, foram entrevistados os
quatro colaboradores de sua area comercial, sendo dois homens e duas
mulheres entre 27 e 30 anos. No que tange a Empresa 04, foram escolhidos
aleatoriamente cinco entrevistados da area contabil da empresa, sendo todos
os entrevistados do sexo masculino, com idades entre 25-50 anos. A Figura 5

mostra um resumo das condi¢ées moderadoras.

CONDICOES MODERADORAS EMPRESA 01 EMPRESA 02 EMPRESA 03 EMPRESA 04
, : 50% feminino | 50% feminino | :
GENERO 100% masculino 50% masculio 50% masculin 100% masculino
IDADE 30-60 anos 32-63 anos 27-30 anos 25-50 anos
EXPERIENCIA ANTERIOR 3 entrevistados 2 entrevistados NI NI
VOLUNTARIEDADE DE USO facultativo obrigatorio obrigatorio obrigatorio

Figura 4. Aceitacao e Uso da TI: Condi¢oes Moderadoras

Referente a voluntariedade de uso, a Empresa 01 foi a Unica a
apresentar divergéncia. Nesta, o entrevistado mais velho relutou em aceitar
o uso do sistema, outro achava extremamente importante e o ultimo alegou
ser “complicado” a sua implementacdo, apesar de achar a ideia boa. Os
demais se mostraram a favor da implementacao do sistema, pois tinham
expectativa de maior agilidade e facilidade na realizagao de suas atividades
rotineiras.

A idade se mostrou um fator importante na resisténcia a implantacao
do sistema, bem como a inexperiéncia com sistemas de gestdo. Referente ao
género, nao foram observadas diferencas relevantes que possam ser
aplicadas a este quesito. Assim, pode-se destacar que as causas da nao
aceitacao da tecnologia podem ter origem em aspectos individuais ou
organizacionais e nao, necessariamente, no sistema desenvolvido (Robbins,

2007).
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4.2 Aceitacdo e uso da TI — Expectativa de Desempenho

O aspecto de confiabilidade pode ser verificado em trés das quatro
empresas participantes (01, 02 e 04). Na Empresa 01, foi identificado que o
sistema ¢é bastante confiavel, porém sua alimentacdo nem sempre é
realizada corretamente pelo usuario, gerando erros e impedindo a
integracao com a contabilidade, como alega um sécio da empresa: “o Unico
que vai dar confiabilidade ao sistema é quem esta gerenciando”.

Na Empresa 02, mais de 80% dos entrevistados tém receio em relacao
a confiabilidade do sistema, devido a ma alimentacao por parte dos usuarios
e apenas dois entrevistados acreditavam que a confiabilidade das
informacoes aumentaria com a implantacdao do sistema. De fato, as
informacoes precisaram ser revisadas e corrigidas, devido a dificuldade de
alimentacao correta do sistema que, constantemente, continha informacoes
erradas (geralmente ocasionadas por funcionarios de outras areas). Apesar
disso, fo1 relatado um ponto de destaque quanto ao fato do sistema permitir
a restricao de acesso conforme ambiente e operacoes e, também, o controle
do histéorico de transagbes, podendo rastrear a execug¢do do usuario e
melhorar, assim, a qualidade da informacao.

Na Empresa 04, os entrevistados acreditavam que o ERP traria uma
“informacdo muito mais segura”, com a ressalva de que “a confiabilidade do
sistema depende muito de quem esta dando entrada na informacgao”. Com a
implantacao, um dos entrevistados alegou que a confiabilidade do sistema
no inicio estava baixa, devido a falta de atencdo e de exatidao na
alimentacao de informacées por parte dos diversos setores que o utilizavam.
Outro entrevistado desta empresa mencionou que nao confia nas
informacoes do sistema, pois nem sempre é “condizente com a realidade”.
Por fim, cabe destacar que por se tratar de um grupo empresarial, no qual a
implantacdo nao ocorreu concomitantemente, a confiabilidade destacada
pelos entrevistados variou conforme o nivel de amadurecimento no sistema,
ou seja, os que utilizavam o sistema ha mais tempo possuem niveis maiores
de confianca.
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Nas trés empresas avaliadas, o aspecto de confiabilidade foi abalado
pela percepcao de ineficiéncia daqueles que eram responsavels por
alimentar o sistema com informacoes. Tal posicionamento estava presente
tanto antes da implantacao, através dos relatos de expectativa, quanto apos,
através dos relatos de informacées incorretas que foram localizadas no
sistema.

O aspecto de produtividade foi percebido nas quatro empresas
participantes, avaliado através da percepcao sobre o atendimento as tarefas
do cotidiano, a agilidade na realizacdo das tarefas e o aumento do
desempenho percebido. Na Empresa 01, a expectativa era de que o sistema
facilitaria e simplificaria o atendimento as tarefas do cotidiano,
possibilitando mais tempo para os usudrios realizarem outras atividades e,
assim, garantirem melhora na produtividade (“é agilizar para perder menos
tempo”). Na pratica, o sistema atendeu as expectativas e proporcionou maior
automacao a empresa, influenciando de forma positiva a produtividade e o
atendimento as tarefas do cotidiano.

Na Empresa 02, os entrevistados alegaram expectativas em relagao a
maior rapidez na execucao de suas rotinas, ganhando tempo na realizacao
das tarefas e qualificando seu trabalho. Entendiam também que o uso do
sistema geraria evolucdo na contabilidade e na eliminag¢ido de “servigos
bracgais”. A parametriza¢do do sistema foi criticada, visto que ainda estava
sendo realizada quando o sistema, de fato, entrou em producdo. O ERP
escolhido ndo atendeu perfeitamente a empresa, estando mais voltado para
outros tipos de negdcio. Ainda, o layout do sistema foi considerado complexo,
prejudicando a agilidade do usuario. Apenas algumas funcionalidades
permitiram a celeridade das tarefas.

Na Empresa 03, houve simplificacado das atividades apds a
implementacdo do sistema, podendo “otimizar muito o tempo do usuario” e
obter maior controle de informacoes e reducdo nos processos, auxiliando no
planejamento estratégico dos negécios. Apdés a implementacdo, um dos
entrevistados alegou que “o sistema nao o ajudaria” e nao agregou nada as
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suas fungbes (apenas para a empresa como um todo), havendo sensagao de
inseguranca e insatisfacdo em relagdo ao funcionamento do sistema dentro
da empresa, “em especial a respeito da gestao realizada até o momento pela
empresa’.

Os entrevistados da Empresa 04 apresentaram expectativa de
aumento na produtividade e de maior controle de informagdes. Os
entrevistados confirmaram a expectativa, afirmando que de fato o sistema
automatizou as informacoes devido aos novos recursos disponiveis e a
diminuicdo do trabalho e ao aumento da produtividade, ainda com
possibilidades de melhora nestes quesitos.

Em relacao a produtividade, ndo houve consenso entre as empresas.
Tanto na Empresa 02 quanto na Empresa 03, os relatos foram de
insatisfacdo em relagdo a complexidade do sistema e a utilidade percebida,
prejudicando a realizacdo das atividades. Por outro lado, os participantes
das Empresas 01 e 04 confirmaram suas expectativas de aumento da
produtividade. Um destaque neste quesito é a forca dos relatos, sendo mais
extremos quando a expectativa nao é atingida (Empresas 02 e 03) do que
quando é atingida (Empresas 01 e 04).

A melhoria das atividades foi percebida nas quatro empresas,
1dentificada como: melhoria geral no trabalho, na utilidade, no crescimento,
na simplificacdo das atividades e nos beneficios trazidos pelo sistema. Na
Empresa 01, os entrevistados destacaram expectativa em relacdo a
diminui¢ao do tempo para a realizac¢io de tarefas, alegando “sobra de tempo
para se dedicar para outro setor’ e também “auxilio nas informacgoes de
valores”, obtendo controle interno mais abrangente.

Na Empresa 02, esperava-se que fosse mais util que o atual sistema e,
assim, eliminasse a necessidade do uso de outras ferramentas (como o excel,
por exemplo). Apenas um entrevistado acreditava que o sistema néo traria
“progressos” por ser “mais trabalhoso que o sistema legado”. Na pratica, o
sistema estava “longe do esperado”, visto que o excel nao deixou de ser usado
porque o sistema nao realizou algumas operacoes sozinho.
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Na Empresa 03, a expectativa dos entrevistados com o novo sistema
era de melhores resultados e de ferramentas que estimulassem o
crescimento profissional. Tal expectativa nao pode ser confirmada, uma vez
que os funcionarios se sentem inseguros e insatisfeitos em relacdo ao
funcionamento do sistema dentro da empresa; ainda, com a forma como o
sistema ¢é utilizado hoje, ndo ha desenvolvimento profissional. Apenas
haveria simplificagdo das atividades apods o sistema estar totalmente em uso
e parametrizado.

Por fim, na Empresa 04, os entrevistados acreditavam que
aumentaria a qualidade das informacoes e haveria uma diminuicdo de
tempo na apuracdo de resultados. Alguns entrevistados acreditavam,
também, que o novo sistema supriria a necessidade de suporte de
informagdes que o atual estava “deixando a desejar”. A maioria dos
entrevistados alegou que “ndo dependeria mais de outras pessoas para
realizar as tarefas”, pois seu trabalho dependia de coletar informacoes que,
com o sistema, estaria disponivel de forma automatizada, e todas estas
expectativas foram de fato confirmadas. Apenas um dos entrevistados
alegou nao ter ainda “uma diminuicio efetiva do trabalho”, por conta dos
“problemas de implementacao”.

Por estar relacionado com o quesito de produtividade, a melhoria nas
atividades foi dividida em dois grupos: expectativas atendidas (Empresas 01
e 04) e nao atingidas (Empresas 02 e 03). Foi possivel perceber que o relato
de insatisfacdo traz uma forca de expressao mais forte (“mais trabalhoso”,
“longe do esperado”) do que o relato de atendimento de expectativas (Figura

5).
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Figura 5. Expectativa de Desempenho

4.3 Aceitacdo e Uso da TI — Expectativa De Esforco

A facilidade de uso foi encontrada nas quatro empresas, abordando
elementos como simplicidade de uso, dificuldade em aprender, agilidade e
usabilidade. Na Empresa 01, os entrevistados entenderam que “nao iria ser
facil” o aprendizado do sistema, mas que, como hoje em dia “as informacoes
correm muito rapido”, a adaptacdo nao poderia ser demorada porque os
sistemas sao, de certa forma, padronizados. Referente a simplicidade de uso,
a crenca era de que “ndo iria ser facil de usar”, mas se tornaria ao longo do
tempo. Com a implantacio, destaca-se que o entrevistado de maior idade
achou que no “inicio foi dificil”, em detrimento dos mais novos que nao viram
dificuldade no manuseio do sistema, mencionando que “fo1 facil e simples”
seu aprendizado. Entenderam que “o sistema escolhido é bem facil de usar”
e que havia simplicidade na obtencao das informacoes no momento em que
desejavam. Os entrevistados relataram problemas referentes ao maddulo
financeiro do sistema, alegando que “nao tem quem consiga lidar” com ele.

Na Empresa 02, a expectativa era que o sistema oferecesse uma

interacao simples e clara. Devido a alta fama do sistema, foi considerado por
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alguns “o melhor dos mundos’; em contrapartida, houve aqueles que
acreditavam que a interagdo seria complicada devido a quantidade de
recursos oferecidos. Quanto a agilidade no uso do sistema, alguns entendiam
que seria bastante agil e outros que nao seria, devido a complexidade. A
1mpressao quanto a facilidade de uso do sistema era de que “nao seria facil”.
Na pratica, as limita¢des foram conhecidas ainda na fase de testes,
frustrando as expectativas de um “sistema perfeito”. A versdo standard
necessitou de varias customizacoes para se adequar a realidade da empresa
e alguns entrevistados salientaram que “o ERP deveria ser mais intuitivo.”.
A impressao quanto a agilidade no uso do sistema foi confirmada, e o
excesso de informacoes prejudicou seu uso.

Muitas dificuldades foram evidenciadas na Empresa 03, o que
demonstra um nao-atingimento da expectativa em relacdo ao sistema. Os
entrevistados relataram que “ha muita informacdo solta no sistema,
dificultando sua navegagao”. O funcionamento do sistema néo esta claro e os
funcionarios tiveram “pouco tempo para se adaptar’ as novas
funcionalidades. Ainda, alguns entrevistados alegaram que “perde-se muito
tempo com registros, histéricos e busca por informacoes que ndo sio usadas
na gestao”.

Na Empresa 04, os entrevistados acreditavam que as informacoes
deveriam ser integradas e o layout, simples e intuitivo, sendo todas estas
expectativas confirmadas. Em geral, os entrevistados afirmaram que o
sistema era didatico, pratico, mais rapido e facil de usar. Afirmaram
também que o sistema era “mais moderno e simples”, porém com mais
funcionalidades.

A facilidade de uso é um elemento muito importante por estar ligado,
diretamente, a percepcdo e até mesmo a motivagdo do usuario quando
interagindo com o sistema (Venkatesh et al, 2003). As empresas que
apresentaram maior facilidade de uso foram justamente aquelas onde a
expectativa de desempenho, analisada na secdo anterior, foi alcancada
(Empresas 01 e 04). Ao entenderem que o sistema é facil de usar, os
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usuarios tendem a considerar suas expectativas alcancadas e seu trabalho
facilitado (Venkatesh et al, 2003); o oposto do relatado junto aos
entrevistados nas Empresas 02 e 03, cuja dificuldade quanto ao uso e aos
recursos do sistema foi mais acentuada.

A adequacao ao sistema foi encontrada nas quatro empresas
estudadas, envolvendo: interacdo com o novo sistema, gasto de tempo e a
propria experiéncia de interacdo. Na Empresa 01, a expectativa de
adequacdo ao trabalho era de que o sistema daria subsidios principalmente
em relacdo ao controle de estoques. Houve relato de melhoria com a
implementacdo do sistema e a uUnica ressalva foi: “um dos problemas
grandes que eu acho, dos que fazem o programa, ele ndo tem grandes
conhecimentos com contabilidade”, que o torna prejudicial aos usuarios, pois
nao identificam como se chegou a determinado dado.

Na Empresa 02, os entrevistados tinham a expectativa de que nao
teriam dificuldades em aprender a lidar com o sistema, mas admitiam que
poderiam existir problemas devido a sua complexidade e suas limitacgoes. A
dificuldade de aprendizado na pratica “ndo foi muito grande” e alguns
alegaram “tranquila aprendizagem”. Foi identificada, como fator critico de
sucesso, a necessidade de uma mudanca cultural em relacdo a interacao
entre sistema, usudrio e empresa.

A falta de suporte por parte do fornecedor foi destaque dentre os
relatos da Empresa 03; os usuarios, por vezes, precisavam usar o sistema
sem nenhum auxilio de aprendizagem. Cabe destacar que o sistema nao
estava totalmente parametrizado e, portanto, o esforco para utiliza-lo e
gasto de tempo foram maiores do que o esperado. Ha unanimidade entre os
entrevistados ao acreditar que, apds a parametrizacao total do sistema, ele
1ra “funcionar corretamente” e ira “diminuir o tempo das atividades”.

Na Empresa 04, a expectativa dos entrevistados era de que o sistema
se adequasse as necessidades da empresa, devendo ser implementado de
forma gradual com treinamento de pessoas especializadas - “a adequacio
tem que ser tanto do sistema as minhas tarefas, tanto quanto eu ao
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sistema”. Quanto a facilidade de aprendizado, um entrevistado entendia que
“quanto melhor forem treinadas as pessoas no inicio do processo, melhor
vira a informacao para a contabilidade”; além disso, devido a complexidade
do sistema, o ideal para nao ter dificuldades era um bom treinamento. Na
pratica, o sistema demonstrou ser mais agil do que o anterior, sobrando
maior tempo para os funcionarios realizarem tarefas analiticas. Os
entrevistados alegaram que faziam “muito mais coisas com o mesmo tempo
em funcio dessa melhoria de informacao” e que “o sistema me amparou . . .
melhorou minhas tarefas”. Apenas um entrevistado alega que fo1 um “pouco
dificil no comego” devido a diferenca do sistema antigo ao qual ja estava
habituado.

Percebeu-se que, nos relatos, a adequacao ao sistema é algo percebido
como responsabilidade do usuario. Diferente da facilidade de uso, cujos
aspectos positivos e negativos foram colocados como resultado do sistema, a

adequacao teve como destaque elementos de treinamento e de mudanca

cultural, ligados mais aos usuarios do que aos recursos do sistema em si

(Figura 6).
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Figura 6. Expectativa de Esforgo

4.4 Aceitac¢do e Uso da TI — Influéncia Social

para tarefas analiticas

As empresas 01 e 04 ndo avaliaram a Influéncia Social do sistema,

devido a implantac¢io voluntaria. Nos ambientes de utilizacao voluntaria, as
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variaveis de influéncia social apenas interferem na percepg¢do sobre as
tecnologias, mas nfo impactam significativamente o uso das mesmas

(Venkatesh et al., 2003). A Figura 7 apresenta as informacées analisadas.

EMPRESA 01 EMPRESA 02 EMPRESA 03 EMPRESA 04
- Houve casos de influéncia <
e . - Pressio por parte dos
positivae negativa e
referente a opinidio de gestores para a utilizagio
C do sistema
pessoas de prestigio

- Ha simpatia pelos que
utilizam o sistema
- Caracteristicas positivas;

- Havia expectativa de que o

Implantacio Voluntaria | gestor participasse de forma Implantacio Voluntaria

INFLUENCIA SOCIAL

ativa da implantagao do . N
: : acesso a informacdo,
sistema N R
- - comunica¢ao mais rapidae
- 0 gestor nio auxiliou . .
. maior harmonia entre os
ativamentena
. - departamentos
implementacao

Figura 7. Aceitacio e Uso da TI — Influéncia Social

Trés principais aspectos de influéncia social puderam ser
identificados nas Empresas 02 e 03: influéncia de usuéarios especificos,
prestigio e/ou status no uso do sistema, e o papel do gestor e da organizacao
neste processo. Na Empresa 02, referente a opinido de pessoas de prestigio,
a maioria dos entrevistados nao esperava ser influenciado por elas; ja outros
ouviam a opinidao apenas dos colegas mais admirados, existindo casos de
influéncia positiva e negativa em relacido ao sistema. Ja na Empresa 03,
uma parte dos entrevistados alegou pressao por parte dos gestores para o
uso do sistema, “a fim de melhorar os processos”. Outro entrevistado
entende que “nao existe influéncia” por parte dos gestores, sendo somente
em relacdo ao reconhecimento de que o sistema favorece o desempenho dos
funcionarios e diminui o tempo dos processos.

O aspecto de status e prestigio na Empresa 02 foi divergente entre os
usuarios. Houve aqueles que perceberam que quem utiliza bem a
ferramenta recebe maior reconhecimento e, por consequéncia, é mais
demandado, e os que afirmam nao “perceberem nenhuma diferenca”. Na
Empresa 03, os entrevistados entendem que nao ha diferenca, mas sim uma

“simpatia pelos que utilizam o sistema”. A utilizacdo do sistema se da em
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sua maioria apenas para padronizacdo de processos, sendo seu uso
obrigatorio para realizacdo de pedidos e cadastramento de clientes.

Por fim, quanto ao papel do gestor e da organizacao neste processo, na
Empresa 02, a expectativa era de que o gestor tivesse participacao ativa no
auxilio a implementacdo do sistema, acompanhando as necessidades dos
funcionarios. Na pratica, as expectativas foram frustradas, e embora o
gestor se mostrasse empolgado, com a implementacdo do sistema, néao
auxiliou ativamente os usuarios. Houve também uma troca de gestores, e
embora o novo gestor ndo tenha participado da implementacédo do sistema,
mostrou-se mais ativo e participativo e, por sua vez, os entrevistados alegam
sentirem-se mais “amparados e seguros’ para utilizar o ERP. Ja na
Empresa 03, foram destacadas vantagens organizacionais de uso
estabelecidas pelos entrevistados como acesso a informacdo, comunicac¢ao
mais rapida e maior harmonia entre os departamentos. Apenas um
entrevistado acredita que ndo ha vantagens em sua utilizagdo, pois “os
resultados sdo os mesmos”. A principal desvantagem destacada foi em
relacdo a nao utilizacdo das informacoes coletadas pelo sistema para

utilizacdo nos “negdcios” com os clientes e os fornecedores.

4.5 Aceitacdo e Uso da TI — Condigoes Facilitadoras

Como principal condi¢ao facilitadora foram identificados, em trés das
quatro empresas, elementos de suporte como suporte para escolha do
sistema, apoio técnico operacional especializado na implementacao e suporte
técnico ao longo do seu uso. A Figura 8 apresenta as principais informacées
analisadas. Na Empresa 03, o sistema foi implantado em partes e, portanto,
ainda nao estavam disponiveis todas as suas funcionalidades; dessa forma,
esta empresa nao foi considerada nesta dimensao. Mesmo assim, destaca-se
que os entrevistados alegaram que, na fase em que o sistema se encontra,
nao ha facilidade no uso de ferramentas e guias. Porém, acreditam que
quando o sistema estiver inteiramente implantado, e com todas as
funcionalidades disponiveis, auxiliara o dia a dia dos funcionarios. Os
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entrevistados alegaram que “nao foi planejada uma estratégia organizada de
implantagao de uso”, ou seja, o sistema nao levou em conta as caracteristicas
e necessidades de cada area de atuacado. Portanto, o sistema necessitou de
muitos retrabalhos e parametrizacoes. Por fim, alguns entrevistados

alegaram que a experiéncia anterior “com outros sistemas” auxiliou na

utilizacao do atual.

CONDICOES
FACILITADORAS

EMPRESA 01

- 0 software deve se
adequar as necessidades
dos funcionarios

- Necessidade de suporte
técnico fisico para resolugio
de problemas

- O sistema néo atendia de
forma eficiente as
necessidades dos usuarios

EMPRESA 02

- Os funcionarios deveriam
auxiliar na avaliagdo das
necessidades do ERP

- Esperava-se um suporte
técnico mais proximo

- Equipe de suporte técnico
mudava constantemente,
sendo algonegativo

EMPRESA 03

Ainda nao implantado
100%.

EMPRESA 04

- Um consultor que
entendesse do sistema
deveria atuar junto com os
funcionarios

- Deveria haver melhor
parametrizacdo do sistema;
- Espera muito grande pelo
suporte técnico

Figura 8. Aceitacdo e Uso da TI — Condigoes Facilitadoras

Na Empresa 01, a expectativa dos entrevistados em relacdo ao
suporte para escolha do sistema era de que o programa deveria se adequar
as suas necessidades, e que o programador do sistema deveria criar
informacbes uteis para os usuarios, levando em conta “as necessidades
basicas da empresa”. Em relacao ao apoio técnico e operacional especializado
na implementacdo, os entrevistados acreditavam que seria necessario
realizar “um curso para se adequar” as funcionalidades do sistema e “para
superar as deficiéncias que a gente (usuarios) venha a ter’. Referente ao
suporte técnico para resolver as dificuldades, um dos entrevistados alegou
que deveria ser fisico e ndo por telefone; ja outro acreditava que nao
dependeria do modo como seria suportado, mas sim de uma solucao rapida
para a resolucdo dos problemas, alegando que “eu nédo tenho tempo para
ficar parado”.

Apo6s a 1implantacdo, os usuarios perceberam que o sistema ndo era
para o negécio especifico da empresa e, portanto, nem sempre atendia
eficientemente todas as suas necessidades. Foi identificado que a interacao

entre o sistema e o funcionario vai melhorando ao longo do tempo, e também
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que “pra ti adaptar é conforme vai usando”. Cabe destacar que os
entrevistados nao tiveram muitos problemas pds-implantacao e que “quando
tiveram, os técnicos resolveram bem rapidamente”, sentindo-se satisfeitos
em relacao as condigoes facilitadoras de uso do sistema.

Na Empresa 02, em relacdo ao suporte para a escolha do sistema, os
entrevistados esperavam que atentasse as necessidades reais da empresa, e
que os funcionarios deveriam também ter sua parcela de avaliagdo do ERP
junto as suas operacoes, verificando sua utilidade. Esperava-se, também,
que o suporte técnico focasse “a forma como o ERP funcionaria na empresa”
e que houvesse um acompanhamento mais préoximo do departamento de
informatica. Os entrevistados entendiam precisar de uma equipe de
especialistas para responder as duvidas que surgissem na fase inicial de
forma rapida e eficiente e que houvesse um atendimento “imediato das
demandas”, ainda que “ndo precisasse ser exclusivo”.

Na fase inicial, os funcionarios foram chamados para verificar as
necessidades do departamento. Porém, mesmo assim, “o sistema escolhido
nao pareceu ser o mais indicado”, e a versao standard nao atendeu a muitas
necessidades da rotina, “exigindo muitas parametrizacées”. Além disso, os
entrevistados alegaram que o suporte foi “fraco” e o treinamento “muito
generalizado”. Outra reclamacido dos entrevistados foi em relacdo a
rotatividade dos profissionais da equipe de consultoria (suporte); o vinculo
era perdido e os novos consultores nao levavam em conta as peculiaridades
do projeto, causando retrabalhos. Alguns entrevistados acreditam que “nao
existe suporte atualmente” e que o atendimento nao é instantaneo, sendo
necessario “abrir chamados” que demoram para ser respondidos. Por fim,
cabe destacar que os entrevistados alegaram que obtém maior auxilio por
parte de um ex-funcionario que participou da implementacdo e que possui
bastante conhecimento de ERP.

Na Empresa 04, a expectativa dos entrevistados era de que um
consultor que entendesse do sistema atuaria junto aos funcionarios na
implementacgio e explicaria seu funcionamento. Os entrevistadores também
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afirmaram ser importante que houvesse a parametrizagdo do sistema,
levando em conta as demandas da contabilidade. Na pratica, o sistema
satisfez os entrevistados “até certo ponto”, pois alegaram que o suporte na
implementacao “foi fraco” e “poderia ter sido melhor”; também foi inferido
que o treinamento fol muito generalizado e sucinto, deixando lacunas que
sao preenchidas com a rotina e a troca de conhecimentos constante entre os
colegas. Por fim, os entrevistados entendem que o “suporte técnico é bom”,
porém o problema se encontra no tempo muito alto de espera pelo suporte

devido a falta de pessoal especializado.

4.6 Aceitacdo e Uso da TI: Implicacoes dos Casos Estudados

A partir da analise conjunta dos resultados, um primeiro aspecto que
se destaca é a unanimidade na preocupacio referente a falta de confianca
nas informacgoes geradas pelo sistema, nao por falta de credibilidade do
sistema em s1, mas sim pela alimentacao de informacoes que sao realizadas
por usuarios, muitas vezes destreinados ou com pouco entendimento da
matéria de outros departamentos, e pelos impactos gerados pela
alimentacao incorreta do sistema. Tal aspecto vai ao encontro da literatura
quando evidencia que um dos principais componentes de um sistema de
informacdes sdo as pessoas, que utilizam as informacées do sistema para o
desempenho de suas atividades diarias, mostrando, dessa forma, a
necessidade e a importancia da dimensao humana estar alinhada com o tipo
de informacao gerada pelo sistema e analisada (Laudon & Laudon, 2010).

Nas Empresas 01 e 04, houve um impacto positivo na produtividade
dos usuarios do sistema, alegando melhoria nas atividades, diminui¢ao do
trabalho e também sobra de tempo para dedicacao a atividades mais
analiticas, ao encontro das caracteristicas dos sistemas integrados de gestao,
que melhoram a produtividade de seus usuarios, porque a entrada dos dados
¢ realizada uma tUnica vez no sistema e seus impactos disparados em
diferentes areas. Ja as Empresas 02 e 03 tiveram sua produtividade afetada
de forma negativa pelo sistema devido, principalmente, a sua nao adesao
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total (apenas alguns moédulos estavam disponiveis). O grande destaque dos
ERPs esta na integracdo da empresa a partir de seus moédulos (Almajali,
Masa’deh & Tarhini, 2015); portanto, com a adesao parcial do sistema, os
beneficios de sua utilizacao podem néo ser efetivos.

Foi consenso entre as 4 empresas que os sistemas diminuiram o
tempo de realizagdo das tarefas dos usuarios, permitindo uma etapa de
trabalho mais analitica que nao era realizada anteriormente. Uma das
empresas (02) alegou que o sistema é muito complexo se comparado com o
antigo e que alguns usuarios apresentaram resisténcia a sua utilizacao;
entende-se que as causas da nao aceitagao da tecnologia podem ter origem
em aspectos individuais ou organizacionais e nem sempre estao relacionadas
com o sistema utilizado (Robbins, 2007).

A empresa 03 apresentou dificuldades com a utilizacdo do sistema
porque o layout ndo apresentou um alinhamento nas informagées geradas
(“informacgoes soltas”). O Sistema da empresa 02 era famoso e de custo
elevado, porém nao era didatico e nem intuitivo e, dessa forma, prejudicou
os funcionarios. As empresas 01 e 04 optaram por um sistema didatico e
simples, que atendeu as expectativas dos usudrios e, nestas empresas, pode-
se encontrar alguns dos beneficios de utilizacdo de um ERP, tais como:
melhor integragdo dos processos, melhoria no desempenho das areas,
reducao dos retrabalhos, padronizacdo de processos, maior eficiéncia da
empresa e dos funcionarios, facilidade na retirada de relatorios de
informacoes e etc. (Oliveira & Hatakeyamab, 2012).

A empresa 01 possuia porte pequeno e alegou nio estar preparada
para receber o sistema; apesar disso, obteve resultados muito bons com a
implementacdo, tais como: aumento da produtividade e da informacio. As
empresas 03 e 04 afirmaram que os usuarios que possuiam experiéncia com
outros sistemas, se integraram melhor com o novo, visto que a linguagem e o
layout apresentados pelos sistemas seguem um padrdo. Em apenas 2
empresas, houve analise da influéncia social; as demais implantaram
voluntariamente o sistema. Nas duas empresas analisadas (02 e 03), a
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utilizacdo do sistema por parte dos usuarios nao era obrigatoéria e, portanto,
foi relatado que quem o fazia possuia empatia por parte dos gestores. Além
disso, os funcionarios da empresa 03 continuaram apresentando os mesmos
resultados dos funcionarios que nao aderiram ao sistema e, com 1Sso, nao
houve percepcao de maior "status" para quem o utilizava.

Em 3 empresas, foram analisados quesitos relacionados ao suporte
técnico recebido. Nas empresas 01 e 02, o fato do sistema escolhido néo ser o
mais adequado ao negécio fim da empresa prejudicou a usabilidade,
aumentando a necessidade e a complexidade do suporte técnico. A empresa
01 alegou uma consultoria de suporte adequada e rapida. Nas outras duas
empresas, 0s usuarios estavam insatisfeitos com o suporte técnico, devido a

demora no atendimento e a ineficiéncia na solu¢ao dos problemas.

5 Conclusoes

Essa pesquisa buscou identificar elementos de destaque na aceitacao
de uso de sistemas integrado de gestao (IMS)/Enterprise Resource Planning
(ERP) e seus reflexos na empresa em um estudo de caso multiplo, utilizando
o modelo UTAUT como base para a avaliacdo. As analises evidenciaram
unanimidade referente a preocupacio com a falta de confianca nos usuarios
que alimentam o sistema e, por consequéncia, nas informacées geradas.

Nas empresas em que a implantacdo do sistema foi total, houve
aumento da produtividade, melhoria nas atividades e diminuicao do tempo
de execucao do trabalho. J4 nas empresas que enfrentaram implantacao
parcial do sistema, a produtividade foi afetada negativamente, ou seja,
mesmo com diminui¢ao do tempo de execucao das atividades, por nao haver
integracdo total com outras areas, gerou retrabalhos. Sendo esses os
elementos de destaque identificados.

Em empresas nas quais a utiliza¢do do sistema por parte dos usuarios
nao era obrigatéria, foi relatado que quem aderia ao sistema possuia
empatia por parte dos gestores. Por fim, a maioria das empresas
demonstraram insatisfacdo em relacdo ao suporte técnico do sistema; em
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empresas cujo sistema escolhido ndo era o mais adequado ao seu negocio
fim, a usabilidade e suporte necessarios foram prejudicados.

Tratando-se de um estudo de caso multiplo, houve dificuldade na
1dentificacdo e analise de todos os quesitos de avaliacdo do modelo UTAUT,
sendo que cada empresa possul sua peculiaridade, e a evidenciacdo de
informacoes por vezes é prejudicada. Como pesquisas futuras, destaca-se a
analise de aceitacdo de uso de sistemas integrados em outros setores e tipos
empresariais, bem como os impactos interdepartamentais gerados e a
analise de aceitacdo, utilizando outros modelos de aceitacdo de uso

validados.
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