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Apêndice I – Roteiros de entrevistas 

Roteiro inicial: 
As perguntas elaboradas inicialmente e usadas como teste foram: 

• Há quanto tempo você está na empresa? E qual a sua área de atuação?  

• Quando você entrou nessa área?  

• Você tem experiência em implementações de ERP? 

• Você participou dos projetos anteriores da empresa?   

• Qual a importância do projeto para a empresa? 

• O que é uma área de gestão de mudança? 

• Como foi o processo de criação da área na empresa? 

• Você acha importante para a empresa ter uma área de gestão da mudança?  

• Você acha que existe na empresa uma cultura organizacional resistente a 

mudanças? 
Quadro 2 - Roteiro teste 
Fonte: Própria 
 

 

Roteiro ajustado: 
Explicação inicial 

Inicialmente, realizou-se uma explicação detalhada da pesquisa e sua 

importância e foi entregue ao entrevistado o protocolo da entrevista (APÊNDICE 

III). 

 

Elaboração do roteiro 

O roteiro foi elaborado, considerando o objetivo principal da pesquisa que é 

identificar, descrever e compreender como foi o processo estratégico de 

constituição de uma área de gestão de mudanças em um projeto para a 

implementação de um ERP (SAP) em uma grande empresa do setor de mineração. 

Também foram considerados os objetivos específicos, quais sejam: (1) Realizar 

uma análise acerca da relação entre processos de mudança organizacional, cultura 
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organizacional e desempenho organizacional; (2) Realizar uma análise acerca da 

relação entre mudança organizacional e estratégia organizacional; (3) Identificar e 

descrever as principais etapas da trajetória do processo estratégico de constituição 

de uma área de gestão de mudanças e (4) Analisar, comparativamente, as 

principais etapas da trajetória do processo estratégico de constituição de uma área 

de gestão de mudanças. 

 As perguntas utilizadas como guia foram: 

1. Questões sobre a inserção formal do entrevistado na empresa: 

• Há quanto tempo você está na empresa? 

• Qual a sua área de atuação?  

• Quando você entrou nessa área?  

• Você gosta de trabalhar nessa área? 

• Sempre foi assim nessa área? Como era em outros projetos de que 

participou?   

• Como é o seu dia a dia? Você poderia dar um exemplo de uma 

atividade usual?  

 

2. Questões sobre a experiência adquirida em outros projetos: 

• Você tem experiência em implementações de ERP? 

• De quantos projetos já participou fora da empresa? Quais? 

• Você participou dos projetos anteriores da empresa? Quais? 

  

3. Questões sobre o projeto: 

• Qual a importância do projeto para a empresa? 

• O que você atribui como fatores de sucesso para esse tipo de 

implementação? Dê exemplos de projetos anteriores de que 

participou. 

 

4. Questões sobre a área de gestão de mudança: 

• O que é uma área de gestão de mudança? 

• Como foi o processo de criação da área na empresa? 

• Ocorreram problemas? Você poderia dar um exemplo? 
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• A empresa possui outras área de gestão de mudança ou apenas a área 

no projeto? 

• Você acha importante para a empresa ter uma área de gestão da 

mudança? Por quê?  

• As suas tarefas no dia a dia foram alteradas? Você poderia dar um 

exemplo?  

• Existem diferenças entre o tratamento das mudanças realizado no 

projeto, quando comparado às outras áreas que não possuem uma 

área de gestão de mudanças?   

• Teve área de gestão de mudança nos projetos de outras empresas de 

que você participou? Era diferente da área do projeto? Em quais 

aspectos?  

• As atividades que a área de gestão de mudança está realizando no 

projeto já estão sendo reconhecidas por outras áreas da empresa? 

• Em sua opinião, quais os principais aspectos positivos e aspectos 

negativos do processo de gestão da mudança? 

 

5. Questões sobre gestão de mudança, desempenho, estratégia e cultura 

organizacional: 

• Acha que o desempenho do projeto ou da empresa como um todo 

melhora, quando existe uma equipe dedicada para análise dos 

impactos das mudanças organizacionais? 

• A empresa enfrenta muitas mudanças (como é o mercado)? 

• Na sua opinião, a empresa está preparada para as constantes 

mudanças do mercado? Sua estratégia é flexível e a empresa se 

adapta facilmente? Como o projeto e a área de gestão de mudança 

podem ajudar? 

• É difícil implementar um processo novo como este da área de gestão 

da mudança? Como as pessoas reagem? 

•  Você acha que existe na empresa uma cultura organizacional 

resistente a mudanças? 
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Considerações finais 

Após finalizar o roteiro estipulado, pede-se ao entrevistado que realize 

algumas considerações finais ou relate algum fato importante. As questões que 

tenham gerado dúvidas foram esclarecidas e os telefones e emails para contato 

foram trocados, caso o entrevistado se lembre de algum fato importante ou tenha 

algum comentário ou sugestão a fazer.  
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Apêndice II – Descrição detalhada dos entrevistados 

 

Entrevistado 1: Homem, faixa etária de 40 a 50 anos, formado em 

informática, com 13 anos de experiência em implementações de SAP e 10 anos de 

experiência em implementações de outros sistemas. Possui certificado SAP e, 

atualmente, atua na área de tecnologia da informação do projeto analisado, foco 

em finanças. Trabalhou na implementação de sistemas para as seguintes empresas: 

Eletrobrás, Eletronuclear, ANEEL e Café Santa Clara. Suas atividades usuais são 

configuração do sistema, levantamento da necessidade do usuário e posterior 

tradução para a linguagem do sistema. 

Entrevistado 2: Mulher, 28 anos de idade, formada em engenharia eletrônica 

e engenharia de computação, com 8 anos de experiência em implementações de 

SAP. Possui certificado SAP e, no momento, atua na área de gestão de mudança 

do projeto analisado, na equipe de impactos organizacionais, com o foco na frente 

comercial e logística. Trabalhou na implementação ou melhoria de sistemas para 

as seguintes empresas: Souza Cruz e Rexam Beverage. Tem experiência em 

implementações no Brasil e na América do Sul. Suas atividades usuais são 

mapeamento de impactos organizacionais e configuração do sistema que foi 

escolhido para armazenar o material de gestão de mudanças e que serve como 

banco de dados para os impactos mapeados. 

Entrevistado 3: Homem, faixa etária de 45 a 55 anos, formado em 

informática, já participou de 14 projetos de implementações de sistema, iniciou 

essa carreira em 84, como programador. Trabalhou 13 anos em consultorias, tendo 

gerenciado alguns desses projetos e participado de projetos grandes em que 

gerenciava em torno de 50 consultores. Possui certificado SAP e, no momento, 

atua na área de gestão de mudança do projeto analisado na equipe de impactos 

organizacionais, com o foco na frente de dados mestres. Trabalhou como 

consultor na empresa analisada durante um ano e meio para implementação do 

Oracle. Suas atividades usuais são mapeamento de impactos organizacionais e 
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análise das lições aprendidas em outros projetos (ondas), para evitar que os 

mesmos erros sejam cometidos e as práticas positivas sejam replicadas. 

Entrevistado 4:  Mulher, faixa etária de 35 a 45 anos, formada em ciências 

contábeis, com 12 anos de experiência em implementações de SAP. Possui 

certificado SAP e, no momento,  atua na área de gestão de mudança do projeto 

analisado na equipe de impactos organizacionais, com o foco na frente de 

finanças. Suas atividades usuais são mapeamento de impactos organizacionais e 

auxílio no desenvolvimento da metodologia da área e desenvolvimento do plano 

de trabalho. 

Entrevistado 5: Homem, faixa etária de 28 a 38 anos de idade, formado em 

engenharia eletrônica, com 8 anos de experiência em implementações de SAP. 

Possui certificado SAP e, no momento, atua na área de integração de sistemas do 

projeto analisado. Trabalhou na implementação de sistemas para as seguintes 

empresas: Petrobras, Light e Natura. Trabalhou como consultor na empresa 

analisada durante a implementação do SAP para as outras ondas: implantação do 

Iron e Manganês, em 2009. Suas atividades usuais são o desenvolvimento do 

desenho técnico de integrações de sistemas ou apenas suporte ao desenho e 

coordenação da construção. 

Entrevistado 6: Homem, faixa etária de 45 a 60 anos de idade, com 27 anos 

de empresa, formado em ciências contábeis, trabalhando há 15 anos com 

faturamento de logística. Entrou na empresa através de concurso, quando ainda 

era estatal. Acompanhou todas as modificações sofridas na empresa pela 

implementação do Oracle, das outras ondas do SAP, além de outros sistemas. 

Participou part-time da implementação do Oracle, como representante de 

faturamento, especificamente para ferrovia. Atualmente representa a área de 

negócio junto ao time de Sales e Distribution do projeto, com o objetivo de 

mapear/desenhar o processo de faturamento da empresa. 

Entrevistado 7: Homem, faixa etária de 45 a 60 anos de idade, formado em 

engenharia, com 21 anos de empresa. Trabalhou muitos anos na área de operação, 

5 anos na área comercial, 9 anos no Mercosul, 1 ano no mercado asiático, 6 anos 

na área de qualidade e, no momento, atua no projeto de implementação do SAP, 

representando a área de operacional. Acompanhou todas as modificações sofridas 

na empresa pela implementação de sistemas, principalmente os ligados à 

produção, mas também o Oracle e as outras ondas do SAP. 
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Entrevistado 8:  Mulher, faixa etária de 25 a 30 anos, formada em 

psicologia. Tem experiência em projetos fora da empresa de implementação de 

SAP e participou da implementação do Oracle na área comercial de minério de 

ferro da empresa. No momento, atua na área de gestão de mudança do projeto 

analisado na equipe de engajamento. Suas atividades usuais são ligadas a 

mapeamento de stakeholders para o projeto atual e análise das lições aprendidas 

dos outras ondas de implementação do SAP. 

Entrevistado 9: Mulher, faixa etária de 25 a 30 anos, formada em psicologia. 

Atua na área de gestão de mudança do projeto analisado na equipe de treinamento. 

Suas atividades usuais são ligadas ao mapeamento de usuários que precisam ser 

treinados na ferramenta, levantamento dos treinamentos necessários, além da 

análise de qualidade dos treinamentos que estão sendo realizados para aprimorá-

los.  

Entrevistado 10: Mulher, faixa etária de 35 a 40 anos, formada em 

engenharia civil. Atua na área de gestão de mudança do projeto analisado na 

equipe de impactos organizacionais. Todas as empresas anteriores em que 

trabalhou possuíam SAP, portanto ela tem experiência como usuária e participou 

como keyuser de alguns treinamentos na ferramenta. 

Entrevistado 11: Mulher, faixa etária de 35 a 40 anos, formada em 

engenharia química. Tem 12 anos de experiência em implementação e suporte a 

sistemas de ERP, bem como desenho de solução para suporte ao SAP (venda 

técnica). Trabalhou na IBM, com destaque para a participação na implementação 

do SAP na Shell Brasil e na Souza Cruz. Atualmente, está na área de gestão de 

mudança do projeto analisado na equipe de impactos organizacionais. 
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Apêndice III – Protocolo da entrevista 

A entrevista será individual e gravada. As transcrições serão realizadas, mas 

nenhum nome ou dado individual será divulgado. Alguns trechos das entrevistas 

serão citados no trabalho, mas sem a identificação da pessoa que forneceu a 

entrevista.  
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