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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar se a implementacao de um sistema
ERP gera ganhos operacionais ou aumenta a complexidade do trabalho em uma
recuperadora de caminhdes localizada no municipio de Araguaina, estado do
Tocantins. A pesquisa buscou examinar as mudangas NnOS processos
operacionais, investigar a percepcao dos colaboradores quanto as dificuldades de
adaptacao e avaliar se a eficiéncia alcancada supera o impacto inicial nas rotinas.
Metodologicamente, trata-se de um estudo de caso de carater descritivo, com
abordagem qualiquantitativa. A coleta de dados foi realizada por meio da
aplicacé@o de formularios eletrénicos a 08 (oito) colaboradores da linha de frente,
além de entrevistas semiestruturadas conduzidas presencialmente com os dois
diretores da empresa pesquisada. Verificou-se que a entrada do sistema impde
uma severa sobrecarga de trabalho e exige alto esfor¢co cognitivo da equipe para
0 preenchimento rigoroso de dados, gerando forte resisténcia a mudanca nos
primeiros meses. Os participantes relataram que, apos o dominio das telas e com
0 amparo constante das liderancas, o banco de dados centralizado eliminou o
retrabalho manual, reduziu erros no setor financeiro e acelerou a liberagdo dos
veiculos, demonstrando que os ganhos de eficiéncia a longo prazo superam de
forma absoluta a complexidade vivenciada no inicio do projeto.

Palavras-chave: Sistema ERP. Ganhos operacionais. Complexidade do trabalho.
Resisténcia a mudanca.



ABSTRACT

The present study aimed to analyze whether the implementation of an ERP system
generates operational gains or increases work complexity in a truck recovery
company located in the city of Araguaina, state of Tocantins. The research sought
to examine changes in operational processes, investigate employees' perceptions
regarding adaptation difficulties, and evaluate whether the efficiency achieved
outweighs the initial impact on routines. Methodologically, it is a descriptive case
study with a qualitative and quantitative approach. Data collection was carried out
through the application of electronic forms to 08 (eight) frontline employees, in
addition to semi-structured interviews conducted face-to-face with the two directors
of the researched company. It was found that the introduction of the system
imposes a severe workload and demands high cognitive effort from the team for
rigorous data entry, generating strong resistance to change in the first few months.
Participants reported that, after mastering the screens and with constant support
from leadership, the centralized database eliminated manual rework, reduced
errors in the financial sector, and accelerated the release of vehicles,
demonstrating that long-term efficiency gains absolutely outweigh the complexity
experienced at the beginning of the project.

Keywords: ERP system. Operational gains. Work complexity. Resistance to
change.
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1 INTRODUCAO

Com a evolucdo continua dos processos no ecossistema corporativo e
tecnologico, a administragdo enfrentou constantes transformag¢dées com o passar dos
anos, saindo de uma segmentagao rigida para uma integracéo estratégica e flexivel,
impulsionada pela implementacdo de sistemas integrados de gestdo, também
conhecidos como ERP (Enterprise Resource Planning).

Para Cautella e Polloni (1996), a finalidade de um sistema de informagao é
suprir as necessidades informacionais dos gestores por meio de processos ageis e
automaticos. O desenvolvimento dos sistemas ERP, iniciado nas décadas de 1960 e
1970, reflete justamente esse propdsito de modernizar a estrutura operacional das
empresas e otimizar fluxos de trabalho que antes eram manuais.

Com base nesse cenario, o tema deste artigo esta relacionado aos impactos
do sistema ERP no fluxo diario de informacdes em uma recuperadora de caminhdes
em Araguaina-TO. Diante dessas circunstancias, o estudo apresenta a seguinte
problematica: A implementagdo de um sistema ERP gera ganhos operacionais ou
aumenta a complexidade do trabalho nas rotinas organizacionais?

Para responder a esse problema, a presente pesquisa determina como objetivo
geral analisar os efeitos da implementacdo de um sistema ERP nas rotinas
organizacionais, considerando os ganhos de eficiéncia operacional e 0 aumento da
complexidade do trabalho sob as dimensdes tecnoldgica, processual e
comportamental. Para isso, os objetivos especificos buscam: examinar as mudangas
NOS processos operacionais e administrativos decorrentes da implementagdo do
sistema; investigar a percepg¢ao dos colaboradores quanto a adaptagao, dificuldades
e aceitagao do sistema ERP; e avaliar se os ganhos operacionais percebidos superam
o0 aumento da complexidade das rotinas de trabalho.

Assim, o estudo justifica-se pela necessidade de compreender a relagao entre
a tecnologia e o comportamento organizacional, além de sua conexao com o ODS 9
(Industria, Inovacao e Infraestrutura), previsto nos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel da ONU (2015). Isso evidencia o compromisso da empresa em estruturar-
se e modernizar-se para aumentar sua capacidade de atendimento a alta demanda

de clientes espalhados pelo Brasil.
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Os motivos que me levaram a definir a recuperadora de caminhdes em
Araguaina-TO como campo de pesquisa para este estudo resultaram da minha
experiéncia pessoal e do interesse em investigar os impactos da implantagdo de
sistemas ERP no norte do Tocantins. Mais especificamente, essa escolha originou-se
de uma transi¢do na minha trajetéria profissional, em que deixei a rotina operacional
de estoque em outra empresa para atuar no setor administrativo da referida
organizagao, cenario no qual vivenciei de perto o forte esgotamento fisico e mental da
equipe diante dessa adaptacgéao tecnoldgica.

Com os resultados esperados, pretende-se identificar as dificuldades
enfrentadas pelos colaboradores no processo de adaptagdo ao novo modelo de
trabalho, bem como os gargalos decorrentes dos novos processos relacionados a

alimentacao das informacodes, a produtividade e ao estresse ocupacional.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A evolucéo tecnoldgica dos sistemas ERP e o impacto no trabalhador

O desenvolvimento das organizagdes no trabalho administrativo e operacional
foi marcado por transigcdes que impuseram exigéncias crescentes aos trabalhadores.
De atividades essencialmente manuais e fragmentadas por setor, o ambiente
corporativo passou a demandar solu¢des capazes de reorganizar a forma como os
colaboradores gerenciavam as informagdes. Nas décadas de 1960 e 1970, a
tecnologia da informacdo nas empresas concentrava-se quase exclusivamente no
ambiente industrial com o surgimento do sistema MRP (Material Requirements
Planning). Esse primeiro modelo buscava resolver as dificuldades operacionais do
controle de estoque e do planejamento de compras, amenizando o desgaste continuo
que recaia sobre os operadores da manufatura (Padilha; Marins, 2005).

Segundo Santos (2025), a década de 1980 exigiu que o modelo inicial fosse
aprimorado diante da pressdo do mercado por maior produtividade, culminando no
surgimento do MRP Il. Essa evolugéo tecnoldgica passou a exigir do trabalhador nao
apenas o controle de materiais, mas também o acompanhamento das capacidades

produtivas das maquinas, dos orcamentos e do fluxo de caixa. A rotina dos
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colaboradores, ja intensa, incorporou novas configuracbes de cobrangca e uma
necessidade aguda de adaptagao técnica para evitar falhas de comunicacgao interna.

A tecnologia transcendeu o ambiente das fabricas e alcangou os escritérios
corporativos na década seguinte, momento em que Platt e Klaes (2010) identificam a
consolidagéo do conceito moderno de ERP (Enterprise Resource Planning). O sistema
alterou profundamente a cultura organizacional ao integrar setores até entéo isolados,
como Recursos Humanos, Vendas e Finangas, exigindo dos funcionarios uma visao
coletiva e interligada da empresa em substituicdo a perspectiva restrita as proprias
tarefas individuais.

Ao operar com um banco de dados unico e centralizado, o ERP eliminou a
necessidade de insercao repetida de informagdes em planilhas distintas, pratica que
gerava um continuo retrabalho, inconsisténcias nos dados e um elevado esfor¢o
cognitivo para os trabalhadores. Com a automagao dessas atividades estritamente
burocraticas, setores inteiros puderam redirecionar sua atuagcdo para funcodes
estratégicas voltadas ao desenvolvimento das pessoas e da operagdo, em vez de
permanecerem concentrados no processamento manual de documentos (Santos,
2025).

Para Padilha e Marins (2005), os anos 2000 mudaram o perfil de acesso a
tecnologia de gestdo com a propagacao da internet e dos provedores de servigos em
nuvem. Essa infraestrutura retirou dos servidores fisicos internos a funcdo de
intermediar o funcionamento do sistema, permitindo que pequenas e médias
empresas tivessem acesso a ferramentas robustas, diminuindo a tenséo diaria com a
perda de dados importantes.

No setor publico, a modernizagédo também ganhou espago, cenario em que
Santos (2025) destaca a superagao de sistemas descentralizados e ineficientes por
meio da adogao de ERP em instituicbes como o Instituto Federal de Minas Gerais
(IFMG). Os servidores conviviam historicamente com fluxos desatualizados que
geravam intensa sobrecarga de trabalho e dificultavam o atendimento a sociedade,
de modo que a nova tecnologia garantiu transparéncia nas licitagdes e devolveu a
seguranga necessaria para a execugao das atividades com total respaldo sistémico.

A evolugao digital ndo se limitou a centralizagdo das informag¢des bancarias ou
de estoque. Inseridos no contexto contemporéneo da Transformacgao Digital, esses

sistemas passaram a incorporar algoritmos avangados para executar tarefas que
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tradicionalmente exigiam esgotamento mental dos funcionarios, automatizando
conciliagdes financeiras complexas e analises de consumo, o que liberou os
trabalhadores para deliberagdes de maior complexidade e inteligéncia de mercado
(Santos, 2025).

Conforme advertem Padilha e Marins (2005), a transigdo de processos isolados
para a matriz unificada cria, contudo, uma nova ordem de responsabilidade sistémica.
Se antes um erro em uma planilha departamental permanecia restrita a mesa do
colaborador, com a integracdo em tempo real, um dado inserido incorretamente afeta
imediatamente o setor financeiro e as areas correlatas. Essa interdependéncia
operacional exige que a empresa repense totalmente a forma de treinar suas equipes,

reconhecendo que a disciplina no trabalho individual garante a tranquilidade coletiva.

2.2 O processo de implantacao: Os desafios organizacionais e o fator humano

Ao analisar a implantagao de um software de gestao, observa-se com Guaitolini
e Pereira (2022) que a substituicdo de um sistema constitui uma das fases de maior
exigéncia analitica, gerando tensbes consideraveis para as equipes. O projeto ndo
deve ser conduzido sob um prisma estritamente focado em licengas e servidores, pois
trata-se de um dificil processo de adequagao organizacional que destitui rotinas
consolidadas e reconfigura inteiramente os fluxos de comunicagcdo em toda a
operacgao corporativa.

Para reduzir os impactos dessa transicao sobre a saude ocupacional dos
trabalhadores, as corporacbes adotam diferentes métodos de virada tecnoldgica. A
estratégia Big Bang, caracterizada pela substituicdo simultanea de todos os sistemas,
gera altos picos de exaustdo; em contrapartida, a Estratégia de Franquias promove a
implantacéo de forma modular ou por filiais, concedendo as equipes a margem técnica
necessaria para assimilar a nova interface de forma mais cadenciada (Padilha; Marins,
2005).

De acordo com Guaitolini e Pereira (2022), as corporagdes recorrem também a
consultorias especializadas que adotam metodologias estruturadas, a exemplo da
ASAP, um método generalizado proposto por uma empresa especializada em
consultoria SAP Business One, para organizar o cenario de incertezas. Esse método

divide o cronograma em fases sequenciais de preparagdo, mapeamento de
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processos, testes e capacitagao, orientando o trabalhador passo a passo e reduzindo
a desorientacao diante da entrada oficial do sistema em producéo.

Mesmo com um planejamento rigoroso, o desconforto estrutural durante a
implantacao tende a se manifestar no cotidiano das operacgdes, fato evidenciado por
Oliveira e Hatakeyama (2012) ao constatarem em pesquisa com 50 grandes industrias
brasileiras que 57% delas enfrentam dificuldades na hora de encaixar a tecnologia
nas rotinas reais de trabalho. A ferramenta frequentemente impde fluxos padronizados
internacionais que nao contemplam as particularidades departamentais, forcando os
usuarios a abandonarem praticas eficientes cultivadas ao longo de anos.

A imposicdo dessas matrizes genéricas cria um dilema concreto para a
diretoria: promover uma profunda reengenharia nas praticas da empresa ou pagar
para personalizar a programagao do software. Optar por alterar excessivamente os
cédigos originais da ferramenta para manter velhos vicios corporativos € uma decisao
de altissimo risco financeiro, que prolonga o desgaste técnico e submete a equipe a
jornadas de homologacao exaustivas (Padilha; Marins, 2005).

Para Oliveira e Hatakeyama (2012), essas customizag¢des profundas tendem a
gerar instabilidades silenciosas que eclodem no futuro. Quando a desenvolvedora
langa pacotes de atualizagdo do sistema, a arquitetura excessivamente modificada
pela empresa cliente entra em colapso, travando a operagao e gerando frustragdo na
equipe de base, a qual muitas vezes acaba sendo culpada de forma equivocada pelas
interrupgdes nas vendas.

O Custo Total de Propriedade (TCO) de um projeto dessa magnitude inclui
despesas operacionais ocultas, elemento que Padilha e Marins (2005) relacionam a
extensa auditoria e higienizagédo das bases de dados antigas. Esse trabalho continuo
de revisao e limpeza de cadastros recai diretamente sobre a base de colaboradores
operacionais que, além de executarem suas fungdes diarias normais, assumem horas
extras para conferir tabelas migratérias, agravando o cansacgo habitual.

No cenario empresarial nacional, essa transicdo esbarra em uma camada
adicional de complexidade oriunda das incontaveis instabilidades da legislagao
tributaria. Ensinar um sistema projetado para a realidade norte-americana ou europeia
a calcular as excegdes fiscais brasileiras figura como uma das maiores barreiras do
projeto, gerando dificuldades operacionais severas e consumindo o tempo das

equipes contabeis (Oliveira; Hatakeyama, 2012).
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Segundo Guaitolini e Pereira (2022), toda essa tensao acumulada e a incerteza
gerada pela transigao consolidam o fendmeno comportamental da resisténcia a
mudancga. Submersa nesse conceito técnico encontra-se a instabilidade humana
originada pela perda de controle sobre anotagdes informais locais e pelo temor de
demissao frente a uma interface inflexivel, quadro que pode induzir o trabalhador a
sabotar silenciosamente a alimentagdo de dados no novo banco central.

Para que a implantacéo alcance sua maturidade e o trabalhador ndo sofra
desgastes psiquicos, a dimensdo humana precisa ocupar a prioridade orgamentaria,
visdo defendida por Oliveira e Hatakeyama (2012) e Padilha e Marins (2005) ao
afirmarem que a educagao corporativa atua como um espacgo de resgate da confianga.
O treinamento consistente facilita a adaptagcédo, acalma os receios da equipe e
solidifica o sucesso da ferramenta de gestdo ao blindar a operagéo contra falhas de

execucao sistémica.

2.3 Percepcéo e uso de sistemas ERP nas organizagdes

Organizagbes que adquirem infraestruturas tecnoldogicas robustas
frequentemente nutrem a expectativa irreal de um salto de produtividade imediato,
negligenciando o tempo de adaptacado da linha de frente. Ao forgcar a imposicao do
sistema sem avaliar a capacidade de absor¢ao da equipe de usuarios, o planejamento
gerencial colapsa diante de um ambiente tomado por instabilidades e ceticismo,
cenario em que a percepgado de utilidade € anulada pelo cansago generalizado
(Barbieri, 2024).

Conforme apontam Otlhomile et al. (2025), a compreensdo da reagao dos
usuarios as inovagdes apoia-se cientificamente no Modelo de Aceitagao de Tecnologia
(TAM). O construto preconiza que a adesdo do funcionario gravita em torno da
utilidade associada a facilidade de manuseio do layout. Exigéncias desproporcionais
de navegacao para resolver operagdes elementares criam um bloqueio de uso,
paralisando a comunicacao de dados e as operacdes vitais da empresa.

Antes mesmo do usuario enfrentar as barreiras de navegabilidade das telas, as
barreiras de implantagdo originam-se muitas vezes na auséncia de estruturagao
prévia dos fluxos institucionais, situagdo que Barbieri (2024) descreve como a

tentativa de "automatizar o caos". Tentar encaixar praticas desordenadas dentro de
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um software de padréao rigido transfere a ineficiéncia do papel diretamente para os
computadores, multiplicando a sobrecarga de trabalho de forma imediata.

Na auséncia de diretrizes claras de gerenciamento e mapeamento de
processos, a equipe operacional convive passivamente com customizacdes
sucessivas e reparagoes sistémicas ao longo de meses. Nessas condigbes de
instabilidade, a inclusdo de novos modulos passa a prejudicar a comunicagao entre
os departamentos em vez de otimiza-la, minando a eficiéncia esperada e
consolidando a desordem sistémica (Barbieri, 2024).

Na visdo de Sudarmo, Vandika e Fahrijal (2024), a superag¢ao das turbuléncias
da fase de transicdo ndo depende exclusivamente da exceléncia dos codigos de
programacgao do software, mas da qualidade do suporte oferecido as pessoas.
Estudos industriais comprovam que a perfeicao algoritmica exerce impacto minoritario
na satisfacdo do usuario quando comparada a presenga de um suporte técnico
humano empatico e resolutivo.

Sob a perspectiva da adequacao organizacional, o treinamento necessita ir
muito além do repasse automatico de apostilas e manuais, sendo atestado por
Sudarmo, Vandika e Fahrijal (2024) que o processo de capacitagao abrangente e
paciente aumenta exponencialmente a usabilidade percebida. Ao ganhar o dominio
da tecnologia, o funcionario minimiza seu esforgo cognitivo, restabelece a confianca
profissional e passa a incorporar o sistema em seu cotidiano laboral de forma natural.

A consolidacdo de uma cultura de uso integro do banco de dados exige
peremptoriamente o envolvimento ativo e continuo da alta administragdo. O
isolamento dos diretores em suas salas delegando os atritos da implantagao
puramente a equipe de Tl estimula a rejeicao institucional, passo em que o
engajamento visivel da lideranca funciona como ancora, assegurando aos
funcionarios que os erros iniciais integram a curva de aprendizagem coletiva e n&o
resultardo em sangdes severas (Sudarmo; Vandika; Fahrijal, 2024).

De acordo com Sudarmo, Vandika e Fahrijal (2024), o alinhamento gerencial
requer a provisao dos instrumentos necessarios, a receptividade ativa as reclamacgdes
do chéo de fabrica e a inclusdo das equipes operacionais nas decisdes sobre a
parametrizacdo das telas. O sentimento de amparo por parte da lideranga atua
diretamente na redugao da tensao ocupacional, sendo um diferencial estratégico para

elevar os indices de utilizagao pratica dos modulos interligados.
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Com a maturidade da operacgao e as premissas de capacitagao respeitadas, a
visdo do colaborador sobre a tecnologia sofre uma metamorfose extremamente
positiva, momento em que Otlhomile et al. (2025) observam o reconhecimento da
ferramenta como um mecanismo fundamental para a velocidade das tarefas. O
sistema, antes considerado exaustivo, consolida-se como um vetor de eficiéncia
operacional que liberta o profissional de processos exclusivamente bracgais e
repetitivos.

A centralizagdo da base de dados reflete-se na integridade do trabalho,
eliminando a busca por papéis perdidos e os atritos interdepartamentais causados por
desvios de comunicacdo. O redirecionamento das capacidades do funcionario para
atividades de inteligéncia analitica atesta que a tecnologia de gestao eleva a qualidade
da tomada de decisao e a propria precisao das entregas corporativas (Barbieri, 2024;
Otlhomile et al., 2025).

Conclui-se com Barbieri (2024) e Sudarmo, Vandika e Fahrijal (2024) que a
internalizacdo de um ERP configura-se primordialmente como um desafio de
superagao do comportamento humano frente a tecnologia. O mapeamento cristalino
das rotinas operacionais prévias, a presenca participativa das liderangas e o rigor no
programa de educacdo corporativa representam os pilares inquebraveis para
converter o choque inaugural da implementagédo em vantagens analiticas perenes

para a corporagao.

3 METODOLOGIA

Este artigo caracteriza-se como uma pesquisa de campo, por ter como base
informacBes obtidas diretamente dos préprios funcionarios e de natureza aplicada,
pois busca compreender os efeitos da implementacéo de um sistema ERP nas rotinas
organizacionais de uma recuperadora de caminhdes, a fim de analisar se essa
implementac&do proporciona ganhos operacionais ou aumenta a complexidade das
atividades de trabalho (Gil, 2008).

Quanto aos objetivos, a pesquisa classifica-se como descritiva. De acordo com
Flick (2013), estudos descritivos buscam detalhar minuciosamente uma determinada

situacdo ou processo. Em relacdo aos procedimentos técnicos, o trabalho configura-
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se como um estudo de caso, pois o0 objetivo é descrever e reconstruir de forma precisa
a realidade de uma organizacéo especifica e suas particularidades.

Com abordagem mista, ou seja, que combina métodos quantitativos e
gualitativos. A juncdo dessas duas abordagens, que Flick (2013) chama de
"triangulacdo”, é essencial para que a pesquisa nédo fique limitada a apenas um ponto
de vista. Dessa forma, é possivel cruzar a visao estratégica da gestdo com as reacdes
e as dificuldades dos colaboradores.

Para investigar de forma ampla a percepcdo dos funcionarios quanto a
adaptacao e a aceitacdo do sistema ERP, optou-se pela coleta de dados por meio da
aplicacao de um formulario eletrénico, elaborado no Google Forms e encaminhado
aos participantes especificamente pelo WhatsApp. O instrumento de pesquisa foi
composto por trinta e quatro perguntas, sendo vinte e nove fechadas e cinco abertas,
além de uma entrevista semiestruturada realizada presencialmente com os dois
diretores da corporacéo. Flick (2013) destaca que a realizacao de pesquisas on-line
por dispositivos moveis € uma estratégia vantajosa, pois, além de ser rapida,
proporciona ao participante um ambiente de maior privacidade e conforto.

Participaram da pesquisa 08 (oito) colaboradores, cuja escolha néo foi
realizada ao acaso, mas de forma intencional, conforme destaca Flick (2013). O
publico foi delimitado aos funcionarios que realmente utilizam o sistema na empresa,
garantindo que os dados refletissem a realidade das rotinas administrativas da
empresa. Ja a entrevista com os dois diretores funcionou como uma importante fonte
de informacdes estratégicas, conforme aponta Flick (2013), sendo fundamental para
assimilar as impressdes da gestao.

Para o estudo dos dados, utilizou-se a técnica de analise de conteudo,
conforme apresentado por Bardin (2011). Essa metodologia baseia-se na
organizacdo, sistematizacdo e interpretacdo das comunicacdes, por meio de
indicadores quantitativos e qualitativos que possibilitam a compreensdo dos
conhecimentos produzidos a partir das respostas. Na pratica desta pesquisa, a
aplicacdo do método ocorreu em trés fases cronoldgicas: (1) a pré-analise, que
consistiu na organizacdo do material empirico, na transcricao literal das entrevistas
semiestruturadas com os diretores e na tabulacdo das respostas dos formularios
eletrénicos aplicados aos colaboradores; (2) a exploracdo do material, etapa em que

os dados brutos foram codificados e classificados em trés categorias tematicas
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previamente definidas para o estudo (dimensdes tecnoldgica, processual e
comportamental); e, por fim, (3) o tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacao, fase na qual as médias e os desvios-padréo obtidos nos questionarios
foram cruzados analiticamente com os relatos extraidos das entrevistas. Essa
triangulacéo das informagdes permitiu compreender com clareza, a luz do referencial
tedrico, os reflexos da transicdo sistémica na rotina dos trabalhadores e os reais
ganhos operacionais da empresa. Além disso, todos os dados foram examinados com

rigor ético, assegurando a confidencialidade e o anonimato dos participantes.

Quadro 1 - Categorias de andlise utilizadas na pesquisa

_ . Evidéncias ,
Categoria Subcategorias . Categoria
analisadas
Usabilidade, Falas das
o funcionalidades, acesso as | entrevistas + o
Tecnoldgica _ o B . Tecnoldgica
informacdes, integracao, itens 1a 7 do
falhas questionario
Padronizagéao, organizagao
Falas das
das rotinas, controle, )
Processual _ entrevistas + Processual
retrabalho, circulagéo das _
_ _ itens 8 a 14
informacoes
Adaptagao, treinamento, Falas das
o _ Comportament
Comportamental suporte, resisténcia, entrevistas + |
a
aceitacao, confianca itens 15 a 21
Sintese Ganhos operacionais x Integragao das Sintese
interpretativa aumento da complexidade | trés categorias | interpretativa

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Com base na proposta metodoldgica de Bardin (2011), as categorias de analise
foram definidas a priori, fundamentadas no referencial teérico e nos objetivos
especificos da pesquisa. Durante a etapa de exploracdo do material, as respostas
provenientes das entrevistas foram codificadas segundo essas categorias, permitindo
a triangulacao entre os achados qualitativos, os resultados quantitativos obtidos por

meio do questionario e a literatura especializada. Essa estratégia possibilitou
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interpretar os resultados de forma integrada, relacionando as evidéncias empiricas as

dimensdes tecnoldgica, processual e comportamental investigadas neste estudo.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Perfil dos participantes da pesquisa

A pesquisa contou com a participagdo de oito colaboradores que utilizam
diretamente o sistema ERP em suas atividades laborais, além da realizacdo de
entrevistas semiestruturadas com dois representantes da gestdo organizacional,
possibilitando a obtengcao de percepg¢des complementares sobre o processo de
implementacéo e utilizagao da ferramenta.

A composicdo da amostra contemplou diferentes areas da organizagéo,
incluindo fungdes relacionadas a supervisao, coordenagao, gestdo de patio, estoque,
contas a pagar e atividades administrativas. Essa diversidade funcional contribui para
uma compreensao mais abrangente dos impactos do sistema ERP sobre distintos
processos organizacionais, permitindo analisar tanto atividades operacionais quanto

atividades gerenciais.

Quadro 2 - Caracterizacao dos participantes da pesquisa

Grau de
Tempo Tempo de
~ e contato Recebeu
Respondente Funcéo na utilizagao .
com o treinamento
empresa do ERP .
sistema
R1 Supervisor 2 anos e 3anoseb6 Alto Sim
6 meses meses
R2 Coordenador 1 ano 4 meses Alto Sim
R3 Gestao de 2 anos e 5 meses Médio Sim
Patio 6 meses
R4 Estoque 3 anos e 5 meses Alto Sim
6 meses
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R5 Contas a 3 anos 9 anos e 6 Alto Sim
Pagar meses
R6 Gestao de 1 més 4 meses Médio Nao
Patio
R7 Administrativo 2 anos e 16 anos Alto Sim
6 meses
R8 Administrativo 3 anos 5 meses Alto Sim

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A média de tempo de vinculo dos participantes com a empresa foi de
aproximadamente 2,3 anos, enquanto o tempo médio de utilizacdo de sistemas ERP
foi de 4,9 anos. Esses resultados evidenciam que os respondentes possuiam
experiéncia suficiente para avaliar criticamente os efeitos da implementagdo do
sistema analisado.

Observa-se que os participantes apresentam niveis distintos de experiéncia
profissional e de familiaridade com sistemas ERP. Enquanto parte dos respondentes
utiliza a ferramenta ha aproximadamente quatro ou cinco meses, periodo
correspondente a implantagdo mais recente do sistema na empresa, outros possuem
experiéncia prévia consideravel com esse tipo de tecnologia, chegando a relatar mais
de nove anos de utilizagado de sistemas ERP. Essa heterogeneidade é particularmente
relevante para a pesquisa, pois permite captar percepcdes provenientes tanto de
usuarios em fase de adaptagcédo quanto de usuarios mais experientes.

Quanto ao grau de contato com o sistema, verificou-se predominancia de
usuarios intensivos, uma vez que seis dos oito respondentes classificaram sua
interacédo com o ERP como alta. Esse resultado sugere que as percepgdes coletadas
refletem experiéncias efetivas de utilizacdo da ferramenta, reduzindo o risco de
avaliagcdes baseadas em contatos esporadicos ou superficiais.

Em relagcdo ao treinamento, constatou-se que sete dos oito participantes
receberam capacitagcao para utilizacdo do sistema, correspondendo a 87,5% da
amostra. Esse resultado indica que a organizagao buscou fornecer suporte inicial para
a adogao da tecnologia, aspecto frequentemente apontado pela literatura como um

dos fatores criticos para o sucesso da implementacao de sistemas ERP.
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O perfil identificado revela uma amostra composta por colaboradores
diretamente envolvidos com as rotinas operacionais e administrativas impactadas pelo
sistema, apresentando diferentes niveis de experiéncia profissional e de utilizacao da
ferramenta. Essa caracteristica contribui para ampliar a qualidade das analises
apresentadas nas segdes seguintes, especialmente no que se refere as dimensodes

tecnoldgica, processual e comportamental investigadas neste estudo.

4.2 Dimensao tecnoldgica: usabilidade, funcionalidades e acesso as

informacdes

A dimensao tecnolégica teve como objetivo analisar a percepgao dos
colaboradores acerca da usabilidade do sistema ERP, da adequacao de suas
funcionalidades as necessidades organizacionais e de sua capacidade de
disponibilizar informacgdes relevantes para a execugao das atividades operacionais e
gerenciais.

Os resultados obtidos por meio do questionario indicam uma avaliacido
moderadamente positiva dos aspectos tecnolégicos do sistema. Conforme
apresentado na Tabela 1, o item com melhor avaliagdo foi a organizacdo das
informacdes e das telas, com (média = 4,00; DP = 1,07), seguido da adequacéao das
funcionalidades as necessidades do trabalho, com (média = 3,75; DP = 1,28). Por
outro lado, a integragéo entre setores apresentou a menor (média = 3,00; DP = 1,69),

indicando maior dispersao nas respostas.

Tabela 1 - Percepgéao dos colaboradores sobre a dimensao tecnoldgica

Variavel Scores Média SEoles
padrao
O sistema ERP é facil de utilizar no dia a 1-5 3,38 1,19
dia
As funcdes do sistema atendem as 1-5 3,75 1,28
necessidades do meu trabalho
O sistema contribui para o acesso mais 1-5 3,50 1,60

rapido as informacgodes
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O sistema apresenta boa organizagao 1-5 4,00 1,07
das informacdes e das telas

O sistema reduziu dificuldades 1-5 3,50 1,69
relacionadas ao controle manual de

dados

A integragao entre setores melhorou com 1-5 3,00 1,69

a utilizacao do sistema

O sistema apresenta falhas que 1-5 3,62 1,06
dificultam a execucgao das atividades

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que os colaboradores reconhecem o potencial do
ERP como ferramenta de apoio a organizagao das informacdes e ao controle
gerencial. A (média = 4,00; DP = 1,07) para a organizagao das informacdes e das telas
sugere que o sistema contribuiu para estruturar melhor os dados utilizados nas rotinas
da empresa. Esse achado dialoga com a fala da entrevistada do setor financeiro, ao
destacar que o sistema oferece “uma boa visdo das informagdes” e permite realizar
processos fiscais e administrativos de forma integrada.

No que se refere as funcionalidades, a (média = 3,75; DP = 1,28) indica que os
usuarios percebem que o sistema atende parcialmente as necessidades do trabalho.
Essa percepcao é reforcada pelo gestor entrevistado, ao afirmar que o ERP é um
sistema “bem completo” e “aberto para personalizagdo”, possibilitando ajustes
conforme as demandas especificas da empresa.

Apesar dessa avaliagdo positiva, os dados também revelam limitagbes na
usabilidade. A (média = 3,38; DP = 1,19) para facilidade de uso indica que o sistema
ainda nao é percebido como plenamente intuitivo. Esse resultado aparece de forma
clara na entrevista com o gestor, que afirmou: “o sistema ndo € tao intuitivo como
deveria”. Assim, embora o ERP seja reconhecido como funcionalmente robusto, sua
utilizagao exige maior familiaridade, treinamento e tempo de adaptacéo.

O acesso as informagdes apresentou (média = 3,50; DP = 1,60), revelando uma
percepcao intermediaria e relativamente dispersa entre os respondentes. Isso sugere
que, embora o sistema favoreca a centralizacdo dos dados, nem todos os usuarios

conseguem acessar ou interpretar as informagdes com a mesma facilidade. O proprio
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gestor reconhece esse ponto ao afirmar que o acesso as informagdes “é viavel”’, mas
“poderia ser melhor”.

Outro aspecto relevante refere-se a integragao entre setores, que apresentou
a menor (média = 3,00), e um dos maiores (DP = 1,69). Esse resultado indica que os
beneficios de integracdo ainda ndo séo percebidos de forma homogénea pelos
colaboradores. Parte dessa limitagdo pode estar relacionada ao estagio recente de
implantagao, a necessidade de alimentagdo adequada dos dados e ao processo de
personalizagao do sistema as caracteristicas especificas da empresa.

A percepcao de falhas também merece destaque. O item “O sistema apresenta
falhas que dificultam a execugao das atividades” obteve (média = 3,62; DP = 1,06),
indicando que a ocorréncia de instabilidades é reconhecida por parte importante dos
respondentes. Na entrevista, o gestor relatou que o sistema “gera uma inseguranca”
em alguns momentos, especialmente em razdo de relatorios inconsistentes e
instabilidades observadas apds a implantagao.

As dificuldades identificadas também parecem estar associadas a necessidade
de adequacao do ERP as especificidades da operagao analisada. Segundo o gestor,
“por nossa atividade ser muito especifica, o sistema ndo estava pronto para a nossa
atividade”, o que exigiu ajustes continuos entre os processos internos da empresa e
a configuracao da ferramenta.

Os resultados indicam que o ERP é percebido como uma ferramenta com bom
potencial tecnoldgico, especialmente quanto a organizagdo das informacgdes,
funcionalidades e possibilidades de personalizagdo. Entretanto, desafios relacionados
a facilidade de uso, a integracdo entre setores, a estabilidade operacional e a
adequacao as particularidades do negdcio ainda limitam uma avaliagdo mais positiva.
Assim, os achados sugerem que a dimensao tecnoldgica do ERP estd em processo
de consolidagao, exigindo ajustes técnicos, suporte continuo e maior familiarizagao

dos usuarios com as funcionalidades disponiveis.

4.3 Dimensdo processual: mudancas nas rotinas e nOS processos

organizacionais

A dimens&o processual teve como objetivo analisar os impactos da

implementagdo do sistema ERP sobre as rotinas organizacionais, considerando
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aspectos relacionados a padronizagdo dos processos, organizagao das atividades,
acompanhamento das operagdes, circulagcao das informacgdes e possiveis reflexos na
eficiéncia operacional.

Os resultados obtidos por meio do questionario indicam que os colaboradores
percebem mudangas relevantes nos processos organizacionais apds a implantagao
do sistema. Conforme apresentado na Tabela 2, os maiores valores médios foram
observados para os itens relacionados ao aumento das etapas e controles nas rotinas
(média = 4,00; DP = 1,41), a padronizagéo dos processos de trabalho (média = 3,88;
DP = 1,36), a melhoria da circulagao das informacgdes entre areas da empresa (meédia
= 3,88; DP = 0,99) e a facilitagao do acompanhamento das etapas de trabalho (média
= 3,88; DP = 1,36).

Tabela 2 - Percepgao dos colaboradores sobre a dimensao processual

Variavel Scores  Média DESHE
padrao

O sistema ERP tornou os processos de 1-5 3,88 1,36
trabalho mais padronizados
As atividades administrativas ficaram mais 1-5 3,75 1,49
organizadas apos a implementacao do
sistema
O sistema facilitou 0 acompanhamento das 1-5 3,88 1,36
etapas do trabalho
O uso do sistema reduziu retrabalho nas 1-5 3,12 1,55
rotinas da empresa
O sistema tornou os processos mais lentos 1-5 2,88 1,55
do que antes
O sistema melhorou a circulagéo de 1-5 3,88 0,99
informacdes entre areas da empresa
As rotinas passaram a exigir mais etapas e 1-5 4,00 1,41

controles apds a implementacéo do sistema

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Os resultados evidenciam que a implementagdo do ERP promoveu avangos
significativos na formalizagdo e no controle dos processos organizacionais. A (média
= 3,88; DP = 1,36) para a padronizagao das rotinas sugere que os colaboradores
perceberam maior uniformidade na execucdo das atividades, reduzindo a
dependéncia de procedimentos informais e favorecendo a rastreabilidade das
operagcbdes. De forma semelhante, a (média = 3,88; DP = 1,36) referente ao
acompanhamento das etapas do trabalho indica que o sistema passou a fornecer
mecanismos mais eficientes de monitoramento e controle dos processos internos.

Essa percepcédo é corroborada pelas entrevistas realizadas. Um dos gestores
destacou que um dos principais ganhos esperados com o sistema esta relacionado a
ampliacdo do controle organizacional, afirmando que o ERP permitira maior
visibilidade das operag¢des e maior seguranga na gestao das informagdes. Segundo o
entrevistado, o principal beneficio sera “termos informag¢ao da operacado da empresa”
e ampliar a capacidade de controle dos processos.

A melhoria da circulagdo das informagdes entre areas apresentou (média =
3,88) e o menor (DP = 0,99), indicando elevada convergéncia entre os participantes.
Esse resultado sugere que o sistema contribuiu para reduzir barreiras informacionais
entre setores, favorecendo uma comunicagao mais estruturada e a disponibilizagao
de informagdes em tempo real para diferentes areas da organizagao.

As atividades administrativas também foram percebidas como mais
organizadas apés a implantagdo do ERP, apresentando (média = 3,75; DP = 1,49).
Esse resultado converge com os relatos qualitativos, especialmente no setor
financeiro, onde os entrevistados destacaram melhorias no fluxo de informacgdes e no
acompanhamento das movimentagdes financeiras da empresa. Segundo o gestor
entrevistado, o sistema contribuiu para uma melhor organizagao do fluxo de caixa e
para a consolidagao de informagdes gerenciais necessarias ao acompanhamento da
situacgdo financeira da organizacéo.

Os resultados demonstram que o0s beneficios processuais foram
acompanhados por um aumento das exigéncias de controle e formalizagdo das
atividades. O item com maior média em toda a dimensé&o foi justamente aquele
relacionado ao aumento das etapas e controles necessarios para execucao das

rotinas (média = 4,00; DP = 1,41). Esse resultado indica que os colaboradores
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percebem que o ERP exige maior registro de informagdes, cumprimento de
procedimentos e alimentagao continua dos dados operacionais.

Essa percepcao também aparece de forma clara na entrevista realizada com o
gestor da organizagdo. Segundo ele, a utilizacdo do sistema passou a demandar
maior volume de langamentos e registros, uma vez que “todo sistema trabalha com
informacdes e as informagdes tém que ser alimentadas”. Dessa forma, embora o
ERP tenha ampliado os mecanismos de controle, também aumentou as exigéncias
relacionadas a execugao das atividades administrativas e operacionais.

No que se refere ao retrabalho, os resultados apresentaram (média = 3,12; DP
= 1,55), indicando uma percep¢cao moderadamente positiva, porém com elevada
dispersao entre os respondentes. Isso sugere que os efeitos do sistema sobre a
reducdo do retrabalho ainda nido s&o percebidos de maneira uniforme pelos
colaboradores. Nas entrevistas, foram relatadas situacées em que determinadas
conferéncias e verificagdes continuam sendo realizadas manualmente como forma de
garantir a confiabilidade das informacgdes registradas no sistema.

Em relagao a velocidade dos processos, o item que avaliou se o sistema tornou
as atividades mais lentas apresentou (média = 2,88; DP = 1,55). Esse resultado
sugere que os colaboradores ndo percebem consenso quanto a existéncia de lentidao
decorrente da implantagdo do ERP. Embora alguns usuarios tenham identificado
aumento do tempo necessario para execucao de determinadas tarefas, especialmente
durante a fase inicial de adaptacao, outros perceberam melhorias decorrentes da
organizagao e automatizagdo das atividades.

Essa situacdo também foi observada nas entrevistas. O gestor relatou que
setores como compras e orgamentacdo passaram inicialmente a demandar maior
tempo de execucdo em razido da necessidade de adaptacdo aos novos
procedimentos. Contudo, segundo o entrevistado, parte dessas dificuldades tende a
ser reduzida a medida que o sistema é personalizado e os usuarios adquirem maior
familiaridade com suas funcionalidades.

Os resultados indicam que a implementacdo do ERP promoveu avangos
importantes na padronizacdo dos processos, na organizagdo das atividades
administrativas e na circulacdo das informacdes entre setores. Contudo, tais
beneficios foram acompanhados por um aumento das exigéncias de controle, da

formalizagao das rotinas e da necessidade de registro sistematico das informagdes.
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Assim, os achados sugerem que os ganhos processuais proporcionados pelo sistema
nao ocorreram sem custos de adaptagao, evidenciando que a implementagao de
sistemas ERP tende a produzir simultaneamente melhorias operacionais e maior

complexidade na execucgado das atividades organizacionais.

4.4 Dimensao comportamental: adaptagédo e aceitacao do sistema

A dimensao comportamental teve como objetivo analisar a percepg¢ado dos
colaboradores acerca do processo de adaptacdo ao sistema ERP, considerando
aspectos relacionados ao treinamento recebido, suporte oferecido, resisténcia a
mudanca, dificuldades iniciais e aceitagao da ferramenta no ambiente organizacional.

Os resultados obtidos por meio do questionario indicam que a implementacao
do sistema exigiu um periodo de adaptagdo dos usuarios, mas que, ao longo do
tempo, a ferramenta passou a ser percebida de forma mais positiva pelos
colaboradores. Conforme apresentado na Tabela 3, os maiores valores médios foram
observados para os itens relacionados a utilidade percebida do sistema (média = 4,25;
DP = 0,89), a confianga atual na utilizagdo da ferramenta (média = 4,12; DP = 0,99) e

a percepgao de resisténcia inicial dos colaboradores (média = 4,12; DP = 0,83).

Tabela 3 - Percepcao dos colaboradores sobre a dimensdo comportamental

Variavel Scores Média Desvio-

padrao
Foi facil me adaptar ao uso do sistema ERP 1-5 3,75 1,16
Recebi treinamento suficiente para utilizar o 1-5 3,75 1,04

sistema adequadamente

O suporte oferecido pela empresa ajudou na 1-5 3,88 0,99

resolucéo de duvidas e dificuldades

O uso do sistema gerou inseguranga ou 1-5 3,75 1,49

dificuldades no inicio da adaptacao
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Atualmente, sinto-me confiante para utilizar o 1-5 4,12 0,99

sistema em minhas atividades

Houve resisténcia de colaboradores em relagao 1-5 4,12 0,83

ao uso do sistema

O sistema passou a ser percebido como algo util 1-5 4,25 0,89

para o trabalho

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Os resultados evidenciam que o processo de implantagao foi acompanhado por
dificuldades iniciais de adaptacao. A (média = 3,75; DP = 1,49) para o item relacionado
a inseguranga e dificuldades no inicio da utilizagdo demonstra que os usuarios
enfrentaram desafios durante a incorporacdo da nova tecnologia as suas rotinas de
trabalho. Essa percepgcdo também foi identificada nas entrevistas, nas quais os
gestores relataram que toda implantagao tende a gerar dificuldades operacionais e
necessidade de ajustes. Um dos entrevistados destacou que “toda implantacao existe
em momentos de gargalo” e que houve dificuldades relacionadas a adaptagédo dos
colaboradores as novas rotinas exigidas pelo sistema.

Outro resultado relevante refere-se a resisténcia inicial dos usuarios. O item
“‘Houve resisténcia de colaboradores em relagdo ao uso do sistema” apresentou
(média = 4,12) e um dos menores (DP = 0,83), indicando elevado grau de
concordancia entre os respondentes. Esse resultado converge com os relatos
qualitativos. Segundo o gestor entrevistado, “tivemos um pouco de resisténcia, sim”,
especialmente em razdo das mudangas promovidas nas rotinas de trabalho e da
necessidade de adaptacido a novos procedimentos.

Apesar das dificuldades iniciais, os participantes avaliaram positivamente os
mecanismos de apoio a implantagdo. O treinamento recebeu (média = 3,75; DP =
1,04), enquanto o suporte apresentou (média = 3,88; DP = 0,99). Nas entrevistas, os
gestores reconheceram que a capacitagao oferecida foi suficiente para a utilizagao
das funcionalidades basicas do sistema. Conforme relatado por um dos entrevistados,
“o treinamento foi suficiente”, embora ainda existam duvidas pontuais relacionadas as

funcionalidades mais avangadas da ferramenta.
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Os relatos indicam que as maiores dificuldades nao estiveram relacionadas ao
treinamento em si, mas ao processo de migragdao dos dados e ao suporte pos-
implantagdo. Segundo o gestor entrevistado, houve problemas durante a transigéo
das informacgdes do sistema anterior para o novo ERP, gerando inconsisténcias que
exigiram retrabalho e verificagbes posteriores. Além disso, o entrevistado destacou
que o suporte técnico apds a implantagao foi considerado mais lento do que o
esperado para atender as demandas da organizagéo.

Embora tenham sido observadas dificuldades durante a fase inicial da
implantagdo, os resultados sugerem que os usuarios desenvolveram maior confianga
na utilizacdo do sistema ao longo do tempo. O item relacionado a confianga atual no
uso do ERP apresentou (média = 4,12; DP = 0,99), indicando que a maioria dos
colaboradores se sente apta a utilizar a ferramenta em suas atividades cotidianas.
Esse resultado demonstra que a adaptacao ocorreu de forma progressiva, permitindo
que os usuarios incorporassem gradualmente o sistema as suas rotinas de trabalho.

O aspecto mais bem avaliado da dimensao comportamental foi a percepgao de
utilidade do sistema, que apresentou (média = 4,25; DP = 0,89). Esse resultado indica
que, apesar das dificuldades enfrentadas durante a implantacdo, os colaboradores
reconhecem os beneficios proporcionados pela ferramenta. Nas entrevistas, os
gestores destacaram que o ERP tende a ampliar o controle das operagdes, melhorar
a disponibilidade de informacgdes e fortalecer os mecanismos de gestao da empresa,
fatores que contribuem para uma avaliacio positiva do sistema.

Os resultados evidenciam que a implementagdo do ERP exigiu mudangas
comportamentais significativas por parte dos usuarios, envolvendo aprendizagem,
adaptacao e superacgao de resisténcias iniciais. Contudo, a experiéncia acumulada ao
longo do processo contribuiu para ampliar a confianga dos colaboradores e fortalecer
a percepgao de utilidade da ferramenta. Assim, os achados sugerem que a aceitagao
do sistema foi construida gradualmente, acompanhando a evolu¢do da familiaridade

dos usuarios com suas funcionalidades e sua aplicagao nas rotinas organizacionais.

4.5 Ganhos operacionais versus aumento da complexidade do trabalho

O objetivo desta secdo consiste em integrar os resultados obtidos nas

dimensdes tecnologica, processual e comportamental, buscando responder ao
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problema de pesquisa que orientou este estudo: a implementagao de um sistema ERP
gera ganhos operacionais ou aumenta a complexidade do trabalho nas rotinas
organizacionais?

A analise conjunta dos resultados evidencia que a implementag&o do sistema
ERP produziu simultaneamente ganhos operacionais e aumento da complexidade das
atividades organizacionais. Os dados quantitativos e qualitativos demonstram que os
beneficios associados a integracao das informagdes, ao controle dos processos e a
melhoria da gestdo foram acompanhados por novas exigéncias relacionadas a
alimentacdo dos dados, ao cumprimento de procedimentos e a adaptacdo dos
usuarios as novas rotinas de trabalho.

Sob a perspectiva tecnoldgica, os resultados demonstraram que os
colaboradores reconhecem o potencial do sistema para organizar informagdes, apoiar
a tomada de deciséo e fornecer maior controle sobre as operagcdes da empresa. Os
itens relacionados a organizacao das informacdes e das telas (média = 4,00; DP =
1,07) e a adequacéo das funcionalidades as necessidades do trabalho (média = 3,75;
DP = 1,28) apresentaram avaliagbes positivas, corroborando as contribuicoes
apontadas por Santos (2025), que destaca a centralizagdo dos dados e a integragao
das informagdes como alguns dos principais beneficios proporcionados pelos
sistemas ERP.

Entretanto, os resultados também revelaram limitacbes relacionadas a
facilidade de utilizagdo do sistema e a ocorréncia de falhas operacionais. A (média =
3,38; DP = 1,19) para facilidade de uso demonstra que os usuarios ainda enfrentam
dificuldades de adaptacgao a interface da ferramenta. Esse resultado converge com as
discussdes de Otlhomile et al. (2025), segundo os quais a percepgao de facilidade de
uso influencia diretamente a aceitacao e a utilizagao efetiva dos sistemas ERP. Assim,
embora o sistema seja percebido como util, sua plena utilizagdo depende do
desenvolvimento gradual da familiaridade dos usuarios com suas funcionalidades.

Na dimensao processual, verificou-se que o ERP contribuiu para ampliar a
padronizagao das rotinas, a organizagao das atividades administrativas e a circulagao

das informagdes entre setores. Os resultados obtidos para padronizagcdo dos

processos (meédia
(média = 3,88; DP

3,88; DP = 1,36), acompanhamento das etapas de trabalho

1,36) e circulagao das informacdes (média = 3,88; DP = 0,99)
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demonstram que a ferramenta passou a exercer papel relevante na coordenagao das
atividades organizacionais.

Esses achados convergem com Padilha e Marins (2005), que afirmam que a
principal contribuicdo dos sistemas ERP estd na integragdo dos processos
empresariais e na utilizacdo de uma base unica de dados capaz de reduzir
inconsisténcias e ampliar o controle gerencial. Da mesma forma, Santos (2025)
argumenta que a centralizagdo das informagdes reduz retrabalhos e favorece maior
eficiéncia operacional.

Os dados também demonstram que tais beneficios foram acompanhados pelo
aumento das exigéncias operacionais. O item relacionado ao aumento das etapas e
controles apresentou a maior (média = 4,00; DP = 1,41), indicando que os
colaboradores percebem que a implantacdo do ERP ampliou significativamente a
necessidade de registros, conferéncias e alimentagao continua das informagdes. Esse
resultado reforga as observacdes de Padilha e Marins (2005), segundo os quais a
integracao sistémica exige maior disciplina organizacional e maior responsabilidade
dos usuarios quanto a qualidade dos dados inseridos no sistema.

Os relatos das entrevistas reforgam essa interpretacdo. Segundo um dos
gestores, “todo sistema trabalha com informacgdes e as informacbes tém que ser
alimentadas”, evidenciando que os ganhos de controle e rastreabilidade dependem
diretamente do esforgo continuo dos usuarios na manutencao da base de dados da
organizacgao.

Na dimens&o comportamental, os resultados demonstraram que a implantacéo
foi marcada por dificuldades iniciais de adaptagao e resisténcia a mudanca. A (média
= 4,12; DP = 0,83) observada para a percepgao de resisténcia dos colaboradores
evidencia que esse fendbmeno foi amplamente reconhecido pelos participantes. Tal
resultado converge com Guaitolini e Pereira (2022), que destacam a resisténcia a
mudanga como uma das principais barreiras enfrentadas durante projetos de
implantagao de sistemas ERP.

De forma semelhante, Oliveira e Hatakeyama (2012) argumentam que muitos
dos problemas observados durante a implantagdo decorrem da necessidade de
adequagao dos processos organizacionais aos novos fluxos exigidos pelo sistema.

Essa situagdo foi identificada no caso estudado, especialmente nos relatos
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relacionados a migracdo de dados, as dificuldades iniciais de utilizacdo e a
necessidade de adaptacao das rotinas administrativas.

Apesar dessas dificuldades, os resultados indicam que a percepcdo dos
usuarios tornou-se progressivamente mais positiva ao longo do tempo. A utilidade
percebida do sistema apresentou a maior (média = 4,25; DP = 0,89), enquanto a
confianca atual na utilizagao da ferramenta registrou (média = 4,12; DP = 0,99). Esses
resultados corroboram as conclusées de Otlhomile et al. (2025), que associam a
aceitacao tecnoldgica a percepgao dos beneficios obtidos pelos usuarios apds a fase
inicial de adaptacéo.

Os achados também reforgam as contribuicées de Sudarmo, Vandika e Fahrijal
(2024), que identificam o treinamento, o suporte técnico e o apoio da gestdo como
fatores determinantes para o sucesso da implementacao de sistemas ERP. No caso
analisado, os entrevistados destacaram que o treinamento recebido contribuiu para
reduzir as dificuldades iniciais e ampliar a aceitacdo da ferramenta pelos
colaboradores.

Os resultados permitem concluir que a implementacao do ERP nao produziu
apenas ganhos operacionais nem apenas aumento da complexidade do trabalho. Na
realidade, os dados demonstram que ambos os fendmenos ocorreram
simultaneamente e de forma interdependente. Os ganhos observados na organizagao,
especialmente aqueles relacionados ao controle das operagdes, a integragdo das
informacdes e a organizagao dos processos, foram alcangados justamente porque o
sistema passou a exigir maior formalizagdo das atividades, mais registros e maior

comprometimento dos usuarios com a qualidade dos dados.

4.6 Recomendacbes para aprimoramento do sistema e do processo de

implantacéo

Os resultados obtidos nesta pesquisa permitiram identificar oportunidades de
melhoria tanto no sistema ERP quanto no processo de implantacdo adotado pela
organizagédo. Embora os participantes reconhegam os beneficios proporcionados pela
ferramenta, os dados quantitativos e qualitativos evidenciaram desafios relacionados
a adaptacao dos usuarios, a alimentagédo das informagdes, ao suporte técnico e a

consolidagdo dos novos processos organizacionais.
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Uma das principais recomendacgdes refere-se ao fortalecimento das estratégias
de capacitagdo continua dos colaboradores. Os resultados da dimensao
comportamental demonstraram que o treinamento contribuiu para o processo de
adaptacdo e para a aceitacado da ferramenta, apresentando avaliacao positiva entre
os participantes. Esse resultado reforga as conclusées de Sudarmo, Vandika e Fabhrijal
(2024), segundo os quais a capacitacdo dos usuarios constitui um dos principais
fatores para o sucesso da implementacao de sistemas ERP. Dessa forma, recomenda-
se que a empresa mantenha programas periodicos de treinamento, especialmente
voltados as funcionalidades avancadas do sistema e as atualizagbes decorrentes de
novas parametrizagées.

Outra recomendacao refere-se ao aperfeicoamento do suporte técnico pos-
implantagdo. As entrevistas evidenciaram que parte das dificuldades enfrentadas
pelos usuarios esteve relacionada a demora na resolucdo de problemas e ao
atendimento das demandas operacionais. Conforme destacam Sudarmo, Vandika e
Fahrijal (2024), a satisfacdo dos usuarios ndao depende apenas das funcionalidades
da tecnologia, mas também da qualidade do suporte oferecido durante sua utilizagao.
Assim, recomenda-se o estabelecimento de canais mais ageis de comunicagéo entre
0S usuarios e a equipe responsavel pelo sistema, reduzindo o tempo de resposta as
demandas operacionais.

Os resultados também indicam a necessidade de continuidade do processo de
adequagao do sistema as caracteristicas especificas da organizagdo. Durante as
entrevistas, foram relatadas dificuldades relacionadas a parametrizacdo de
determinadas funcionalidades e a adaptacao do ERP as particularidades da atividade
desenvolvida pela empresa. Essa situacdo encontra respaldo nas discussdes de
Oliveira e Hatakeyama (2012), que apontam a adequacgido entre 0s processos
organizacionais e as funcionalidades do sistema como um dos principais desafios dos
projetos de implantagdo. Nesse sentido, recomenda-se que a organizagdo mantenha
um processo continuo de revisdo e aperfeigoamento das parametrizagdes, buscando
ampliar a aderéncia da ferramenta as necessidades operacionais da empresa.

Outra recomendacdo importante estd relacionada a gestdo da mudanca
organizacional. Os resultados evidenciaram que a resisténcia inicial dos
colaboradores constituiu um dos principais desafios enfrentados durante a

implantacdo. Conforme argumentam Guaitolini e Pereira (2022), a resisténcia a
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mudanca representa um fendmeno recorrente em projetos de implementacao
tecnoldgica, exigindo agdes de comunicagdo, sensibilizagdo e envolvimento dos
usuarios. Dessa forma, recomenda-se que futuras atualizacbes ou ampliacbes do
sistema sejam acompanhadas por estratégias de comunicagao interna capazes de
esclarecer objetivos, beneficios e impactos esperados para os colaboradores.

Os resultados sugerem a importancia de ampliar o envolvimento das liderancas
no acompanhamento do processo de utilizagao do sistema. Durante as entrevistas, os
gestores destacaram que a participagdo da direcéo foi fundamental para apoiar os
colaboradores durante o periodo de adaptacéo. Esse achado converge com Sudarmo,
Vandika e Fahrijal (2024), que identificam o apoio gerencial como um dos elementos
mais relevantes para a aceitagdo e consolidagcdo dos sistemas ERP. Assim,
recomenda-se a manutencido de uma postura ativa das liderancas na identificagao de
dificuldades, no acompanhamento dos usuarios e na promocdo de melhorias
continuas no ambiente organizacional.

Recomenda-se a criagdo de mecanismos permanentes de monitoramento dos
resultados obtidos com a utilizacdo do sistema. Conforme argumentam Padilha e
Marins (2005), os beneficios dos sistemas ERP tendem a se consolidar
progressivamente a medida que a organizacdo amplia sua capacidade de utilizar as
informacbdes geradas pela ferramenta. Dessa forma, a adocdo de indicadores
relacionados a produtividade, qualidade das informacgdes, tempo de execucgao das
atividades e satisfacdo dos usuarios pode contribuir para avaliar continuamente os

resultados alcangados e identificar oportunidades de aperfeicoamento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o objetivo proposto por este estudo, que foi analisar se a
implantacdo de um sistema ERP proporciona ganhos operacionais ou apenas
aumenta a complexidade do trabalho em uma recuperadora de caminhdes em
Araguaina-TO, conclui-se que os objetivos esperados foram totalmente atendidos. A
pesquisa demonstrou que a resposta engloba as duas situagdes, mas em etapas
diferentes da transicao, evidenciando que a mudanga nao se resume apenas ao uso
de novos softwares, mas afeta consideravelmente a rotina e o comportamento dos

colaboradores.
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Os dados obtidos, por meio dos formularios eletrénicos aplicados aos
colaboradores e das entrevistas com os diretores, verificaram que a fase inicial do
projeto impée um aumento inegavel e doloroso na complexidade da rotina. A
necessidade de limpar os cadastros antigos, atrelada a obrigacdo de seguir os
comandos rigidos da nova ferramenta, gera uma grande sobrecarga de trabalho e
exige um alto esforco cognitivo da equipe. Os participantes relataram que as
dificuldades operacionais dos primeiros dias € o medo de cometer erros acabam
criando uma forte resisténcia a mudanca.

No entanto, as respostas também evidenciaram que a superacido dessa fase
conturbada depende ativamente da postura da diretoria. Constatou-se que, quando
os lideres oferecem suporte continuo, ouvem as duvidas no patio e aplicam
treinamentos com paciéncia, a adequagao organizacional acontece de forma muito
mais segura e natural. Apés o dominio pratico das telas, os ganhos operacionais
superam de forma absoluta a complexidade vivenciada no inicio. O banco de dados
centralizado elimina o retrabalho manual com papéis perdidos, protege o setor
financeiro contra erros de cobranca e acelera a liberagao dos veiculos consertados.

Apesar do estudo ter respondido a questdo central, é importante registrar
algumas limitacdes enfrentadas durante a construcdo da pesquisa em campo. A coleta
de dados contou com um numero baixo de profissionais que responderam ao
questionario eletrénico (apenas oito colaboradores da linha de frente) e um numero
limitado de entrevistas presenciais (apenas dois diretores). Por ser um estudo focado
em uma unica empresa, os resultados refletem as particularidades exclusivas dessa
oficina, ndo devendo ser usados como uma regra absoluta para outros negécios.

Dessa forma, esta pesquisa contribui para o debate sobre os desafios humanos
na adogao da tecnologia corporativa. Como recomendagdes para trabalhos futuros a
partir deste, sugere-se a realizagdo de pesquisas mais abrangentes, com um numero
maior de participantes e em diferentes empresas do setor de servigos, para comparar
os cenarios de adaptacdo. Sugere-se também investigar como a aplicagdo de
treinamentos continuos ajuda a reduzir as falhas diarias de quem opera o sistema na
pratica. A grande licdo que este trabalho deixa é que o verdadeiro sucesso de um ERP
nao depende apenas da velocidade dos computadores, mas sim da unido entre

processos organizados e funcionarios valorizados.
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