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RESUMO

A tecnologia da informagdo é considerada uma ferramenta indispensavel e
facilitadora das atividades empresariais no cenério atual. Entretanto, o sucesso na
implementacao da Tl estd relacionado com a aceitagao e utilizagéo efetiva dessas
ferramentas pelos usuarios. Esta pesquisa busca a compreensdo de como a
resisténcia a implementagao de tecnologia da informacéo surge, se desenvolve e
culmina em organizagbes brasileiras. Embasando-se nas principais teorias e
modelos existentes sobre resisténcia e aceitagdo e uso da tecnologia da informacgéo,
utilizou-se o modelo Multinivel de Resisténcia a Implementacéo de TI, incorporando
os fatores determinantes de Aceitagdo e Uso da Tecnologia da Informagéo da teoria
UTAUT, buscando assim, obter um melhor entendimento do problema de pesquisa.
Utilizou-se o conjunto de cinco componentes bdsicos de resisténcia: (i) objeto de
resisténcia, (ii) sujeito, (iii) ameacas percebidas, (iv) condigdes iniciais e (v)
comportamentos de resisténcia; e também, quatro fatores determinantes de
aceitaga@o da tecnologia: (i) expectativa de desempenho, (ii) expectativa de esforco,
(i) influéncia social e (iv) condi¢des facilitadoras. Como método escolheu-se o
estudo de caso com abordagem exploratéria. Foram realizados dois estudos de
caso, denominados nesta pesquisa de Empresa A e Empresa B. Essas empresas
estavam implementando um sistema de informagado corporativo, denominado
ferramenta de apontamento da produgdo. A coleta de dados foi operacionalizada
atraves da aplicagdo de um questionario, da realizagdo de entrevistas, da busca e
selecdo de documentos e observagbes direta e participante. O questionario
estruturado foi aplicado via Internet, com questdes contextualizadas quanto aos
fatores determinantes de Aceitagdo e Uso da Tecnologia da Informag&o. Obteve-se
um total de 98 respondentes, sendo 57 respondentes colaboradores da Empresa A e
41 da Empresa B, considerando-se exclusivamente usuarios da ferramenta objeto
desse trabalho. Também, realizou-se 11 entrevistas em profundidade com usuérios
e coordenadores do projeto de implementagéo da ferramenta de apontamento a fim
de compreender o processo de resisténcia e seus componentes basicos. Os
resultados da pesquisa apontaram que os usuarios podem manifestar

comportamentos de resisténcia antes mesmo da utilizagado do sistema, através das



projecOes sobre as consequéncias da sua utilizagdo. As ameagas relacionadas com
status e poder na organizagéo foram percebidas na fase inicial de utilizagido da
ferramenta de apontamento evidenciando que comportamentos de resisténcia
podem ser fortes desde o inicio do processo de implementacéo, configurando que
questdes politicas podem interagir com o modelo antes das questées técnicas do
sistema. A convergéncia de comportamentos de resisténcia dos usudrios também
pode ocorrer na fase inicial da implementagéo do sistema de informagao, ndo sendo
necessario utiliza-lo por muito tempo. A expectativa de desempenho e de esforgo
detectada pelos usuarios na utilizagao do sistema pode determinar a sua adogéo ou
rejeicdo. Alguns acontecimentos durante o processo de implementagdo do sistema
de informag&o podem alterar o objeto de resisténcia, as ameacas percebidas, as
condi¢des iniciais e os comportamentos de resisténcia.

Palavras-chave: Resisténcia a Sistemas de Informagao; Implementagdo de
Sistemas de Informagé&o; Tecnologia da Informacao; Aceitagdo e Uso da Tecnologia

da Informagao.
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1 INTRODUGAO

Neste capitulo sdo apresentados os aspectos introdutérios desse trabalho,
constando o tema da pesquisa, o problema e justificativa da pesquisa, os objetivos
e a estrutura do trabalho.

1.1 TEMA DA PESQUISA

A Tecnologia da Informagao (TI) possui um papel fundamental no atual
cenario dos negécios e pode auxiliar as organizagdes que souberem utiliza-la de
forma adequada a obter um diferencial competitivo. Legris et al. (2003) salienta que
cada vez mais as empresas buscam melhorar sua competitividade e,
consequentemente lucratividade, aumentando a prioridade dos investimentos em TI
que auxiliem na redugao dos custos, no aumento da produtividade e na melhoria da

qualidade de seus produtos e servigos.

A TIl, de acordo com Lapointe e Rivard (2005), esta inserida no cotidiano das
organizagdes ha quase meio século, mas mesmo assim, a sua aplicacéo e efetiva
utilizagdo encontra resisténcias. Venkatesh et al. (2003) indicam que para as
organizagbes alcangarem os beneficios e resultados esperados com os
investimentos em TI, as tecnologias necessitam ser aceitas e utilizadas pelos

usuarios.

Davis (1989) enfatiza a relevancia de compreender os fatores que podem
influenciar de maneira positiva a aceitagao da TI pelos usuarios nas organizagdes e
aponta que entender porque as pessoas usam ou rejeitam a tecnologia da
informagao tornou-se um dos mais desafiadores temas em pesquisas sobre os
Sistemas de Informacéao (Sl). De acordo com Venkatesh e Davis (2000), apesar dos
grandes avangos nas capacidades de hardware e software, o problema de sistemas

subutilizados continua. Desta forma, muitos dos beneficios esperados pela



implementacéo de sistemas de informagao s poderéo se concretizar na medida em
que os usuarios aceitarem e utilizarem os S| de forma efetiva. Joshi (2005) afirma
que quando um novo sistema de informagao € implementado, os usuarios podem
decidir adotar ou resistir ac sistema a partir da avaliagdo das mudancas associadas

ao sistema.

A resisténcia dos usuarios a implementacdo de Tl pode causar impactos
significativos, pois gera conflitos, aumenta o stress, consome tempo e recursos
podendo chegar a ser destrutiva. Também & considerada um obstaculo que pode
impedir que os beneficios da tecnologia da informacéo implementada possam ser
incorporados nas organizacdes (LAPOINTE e RIVARD, 2005).

De acordo com Davis (1993) a resisténcia a tecnologia por parte dos usuarios
pode limitar e impedir o sucesso dos projetos de Sl. Para o autor, entender as
razdes pelas quais um sistema de informagdo pode ndo ser totalmente aceito pelos
usuarios e tomar medidas corretivas para aumentar a sua aceitabilidade revela-se
extremamente importante quando observados os investimentos de tempo e dinheiro

associados a introdugdo de novas tecnologias da informagao nas organizagdes.

Para Kim e Kankanhalli (2009) a resisténcia do usuario a implementacéo de
sistemas de informagéo tem sido identificada como uma razéo de destaque para o
fracasso de projetos de implementagcido de sistemas e, portanto, precisa ser

compreendida e controlada.

No entanto, Lapointe e Rivard (2005) destacam que a resisténcia a
implementacdo de Tl ndo € necessariamente algo indesejavel e que precisa ser
superado. Em muitos casos ela pode antecipar ou evidenciar problemas do projeto
ou do préprio sistema permitindo agbes corretivas a organizagdo. Os principais
autores Markus (1983), Joshi (1991), Marakas e Hornik (1996), Martinko et al.(1996),
Lapointe e Rivard (2005) ado tam uma posicdo neutra sobre a classificagdo do

fenémeno ndo considerando a resisténcia como algo bom ou ruim.

Diversas pesquisas abordando a questdo da resisténcia e aceitagdo a Sl
foram realizadas desde os anos 1980 e contribuiram significativamente para

compreensio do fendmeno, bem como auxiliaram a implementacao de sistemas de

informagdo nas organizagdes. Tais pesquisas abordaram a resisténcia a



implementagdo de S| muitas vezes de forma complementar, destacaram os
significados da implementagdo ndo apenas no nivel do individuo, mas também no
nivel de grupo e organizacional, percepgbes de ameagas e variagdes de aspectos
técnicos e politicos também foram tratados (MARKUS, 1983; JOSHI, 1991:
MARAKAS e HORNIK, 1996; MARTINKO et al., 1996; VENKATESH et al., 2003;
LAPOINTE e RIVARD, 2005). Apesar da quantidade relevante de trabalhos nessa
area e da associagdo entre eles, observa-se que poucos trabalhos consideraram a
dinamicidade da resisténcia e procuraram compreender o processo da resisténcia
como um todo, bem como a interagdo constante do usuario com o sistema

propriamente dito e as influéncias do ambiente organizacional.

Dos autores citados acima, Lapointe e Rivard (2005) criaram um modelo para
explicar a resisténcia dos usuarios ao sistema implementado. O modelo revela-se
importante, pois busca, através de uma abordagem multinivel compreender o

processo de resisténcia a implementagcdo de TI, ou seja, explicar como a

resisténcia surge, se desenvolve e culmina nas organizagées.

O modelo multinivel de resisténcia a implementagdo de Tl de Lapointe e
Rivard (2005) propoe que comportamentos de resisténcia ocorrem quando ameacas
percebidas resultam da interagdo entre um determinado conjunto de condigbes
iniciais e um objeto. Outro fator importante apresentado no modelo foi a identificagéo
e sistematizagao de cinco componentes basicos associados a resisténcia: o objeto
de resisténcia (quem resiste, resiste a alguma coisa); o sujeito (individuo, grupo ou
organizagdo que adota comportamentos de resisténcia); ameagas percebidas
(relacionadas & perda de poder, sfatus e dinheiro); condigdes iniciais (associadas a
status, poder, rotinas ja estabelecidas) e comportamentos de resisténcia (reagao
ou conduta dos usuarios). Além disso, as autoras identificaram que os
comportamentos de resisténcia podem variar de natureza e intensidade conforme a
evolugao da implementagéo dos sistemas de informagao e podem se apresentar nos

niveis de apatia, resisténcia passiva, resisténcia ativa e resisténcia agressiva.

Na abordagem apresentada por Lapointe e Rivard (2005) o objeto da
resisténcia muda conforme o tempo avanga na implementacdo do sistema, na

seguinte ordem: do sistema propriamente dito; para o significado do sistema; para os



defensores do sistema, migrando de questdes técnicas para questdes mais
politizadas.

Ainda segundo Lapointe e Rivard (2005), inicialmente, comportamentos de
resisténcia ocorrem de forma independente e individual no prejudicando o processo
de implementa¢&o, mas com o passar do tempo e o avango da implementagéo,
comportamentos de resisténcia no nivel individual podem convergir para uma
resisténcia de grupo resultando em a meagas m ais significativas ao sucesso da
implementag&o de TI. Em consequéncia, o gerenciamento da resisténcia se torna
uma tarefa mais dificil.



5 CONSIDERAGCOES FINAIS

As consideragodes finais desta dissertagdo sao apresentadas em trés segdes.
A primeira se¢do apresenta as conclusGes da pesquisa. Em seguida, sdo
apresentadas as consideragbes sobre as limitagdes deste estudo. E, na ultima
secao, sdo levantadas algumas sugestdes para o desenvolvimento de pesquisas

futuras.

5.1 CONCLUSOES DA PESQUISA

O objetivo principal desta pesquisa foi compreender o processo de resisténcia
a implementagéo de tecnologia da informagéo, ou seja, como a resisténcia surge, se
desenvolve e culmina em duas organizagGes brasileiras. O objeto de estudo foi a

implementacao de uma ferramenta de apontamento de produgéo.

Para tentar explicar os comportamentos de resisténcia do usuario a
implementacdo da ferramenta de apontamento, este estudo fez uso do modelo
Multinivel de Resisténcia a Implementacdo de Tl de Lapointe e Rivard (2005),
incorporando, de forma complementar, os fatores determinantes de Aceitacao e Uso
da Tl de Venkatesh et al. (2003). Este relacionamento dos modelos de aceitagéo da
tecnologia com teorias de resisténcia do usuario visa uma melhor compreensdo do

fenédmeno da resisténcia.

Neste estudo, os comportamentos de resisténcia dos usuarios em relacdo a
ferramenta de apontamento foram percebidos de acordo com o modelo proposto por
Lapointe e Rivard (2005). Quando ameacas sé@o percebidas pelos usuarios a partir
da interagdo de um conjunto de condigées iniciais € um objeto comportamentos de
resisténcia mais ou menos severos vao aparecer — o que foi evidenciado neste
estudo. Destaca-se que em ambos os casos analisados a resisténcia ja foi percebida
antes mesmo da utilizagdo da ferramenta, o que ocorreu na Fase 1 - Apresentagdo

da Ferramenta de Apontamento.



Na visdo dos entrevistados, conforme demonstrado na analise dos resultados
e na cadeia de evidéncias Apéndices E e F, usuarios ou interessados podem resistir
a determinada tecnologia antes mesmo das questdes técnicas fazendo projegoes
das consequiéncias da utilizagdo do sistema. Lapointe e Rivard (2005) afirmam nao
ser necessario usar ou conhecer de forma satisfatéria a tecnologia para que o

fendmeno da resisténcia se manifeste.

No modelo apresentado por Lapointe e Rivard (2005), o objeto de resisténcia
muda conforme o tempo avanca na implementagdo da tecnologia, migrando de
questdes técnicas para questoes mais politizadas. Em relagéo aos resultados deste
trabalho percebeu-se que desde o inicio do processo as questes mais politizadas
relacionadas com status e poder entraram na intera¢do do modelo e resultaram em
comportamentos fortes de resisténcia. Tal fato pode estar relacionado ao vies
politico e estrutural das empresas analisadas, outra caracteristica importante que
talvez tenha influenciado nos resultados apresentados nesta fase diz respeito ao
perfil dos entrevistados, que na grande maioria ocupam posi¢des mais estratégicas
nas organizagdes analisadas. Percebeu-se assim a relagéo destes comportamentos
de resisténcia apresentados pelos envolvidos e usuarios na Fase 1 com as variaveis

do fator determinante de adocéo influéncia Social de Venkatesh et al. (2003).

E interessante ressaltar que na Fase 2 - Utilizacdo da Ferramenta de
Apontamento, as caracteristicas técnicas da ferramenta de apontamento foram
responsaveis pelo comportamento de resisténcia dos usuarios e nas fases seguintes
evoluiram para questdes politicas, como argumentagéo de Lapointe e Rivard (2005)
que afirma que primeiramente as questbes técnicas sdo percebidas e depois
evoluem para questdes politicas. Tal mudanga é gerada principalmente por
alteragées nas condigdes iniciais em fungéo das percepgdes de alteragao de status
e poder trazidas pelo novo sistema (MARKUS, 1983; JOSHI, 1991: LAPOINTE e
RIVARD, 2005). Qutro fator importante também evidenciado neste estudo foi a
ocorréncia de gatilhos capazes de alterar as condigGes iniciais para uma nova

interacédo com o modelo.

De acordo com os entrevistados, os comportamentos de resisténcia

apresentados na Fase 2 - Utilizagdo da Ferramenta de Apontamento estao

relacionados as caracteristicas técnicas da ferramenta. Markus (1983) afirma que



individuos resistem a sistemas com caracteristicas técnicas deficientes, com
execugdes inadequadas, sistemas que ndo sdo amigaveis ao usuario,
funcionalmente incompletos e que oferecem baixo desempenho. Pode-se observar
que os elementos citados pelo autor foram evidenciados pelos usuarios durante a
utilizacdo da ferramenta de apontamento, contribuindo assim para o surgimento da

resisténcia.

As respostas obtidas do questionario, relacionadas com as documentagoes, e
entrevistas, demonstraram que, conforme defendido por Venkatesh et al. (2003), a
expectativa de desempenho e de esforgo percebida pelo usuario ao utilizar uma
ferramenta podem determinar a sua adogao ou rejeicdo. Neste estudo, percebe-se
que em relacdo as informagbes evidenciadas pelos entrevistados a ferramenta de
apontamento n&o proporcionou aumento de desempenho aos usuarios, bem como
exigiu esforco significativo na sua utilizagdo, trazendo um comportamento de

resisténcia a utilizacdo da ferramenta de apontamento.

Nas Fases seguintes em ambas as empresas analisadas percebe-se que a
interagdo da ferramenta de apontamento migrou para aspectos relacionados ao
poder e politica na organizagdo. As ameagcas percebidas pelos entrevistados nestas
fases estavam relacionadas a questbes de status dos profissionais e poder na
organizacdo. Os objetos de resisténcia percebidos pelos entrevistados foram: o

significado do sistema e o grupo coordenador (defensores do sistema).

Percebeu-se que a falta de clareza e compreensao dos usuarios em relagéo a
ferramenta de apontamento resultou na percepgdo de perda da capacidade de
realizar as atividades, deste modo na percepgdo dos entrevistados, os valores
sociais do grupo estavam ameagados. Os entrevistados perceberam riscos, ao invés
de oportunidades, uma vez que o objetivo da utilizagdo da ferramenta de

apontamento néo estava claro para todos.

A atuagdo do grupo coordenador e o suporte disponibilizado para o
atendimento das duvidas, reclamagdes e sugestdes ndo foi percebido como
satisfatério pelos usuarios. Percebe-se que as condigdes facilitadoras como definido
por Venkatesh et al. (2003) influencia na utilizagao da tecnologia, na medida em que
usuarios possuem melhor suporte técnico e facilidades diversas utilizam mais a TI.



Neste estudo, a necessidade de suporte e treinamento foi defendida pela grande
maioria dos entrevistados. E possivel que a disponibilizagdo de treinamentos e do
suporte técnico pudesse contribuir para minimizar a percep¢ao de dificuldade de uso
da ferramenta de apontamento e aceitacdo do grupo coordenador.

A identificacdo das ameacas percebidas e objetos de resisténcia pelos
usuarios na implementagcao da ferramenta de apontamento possibilitara para as
empresas analisadas uma maior a¢ao sobre os elementos identificados. Acredita-se
que os interessados, ao conhecerem estas informagdes possam interferir e
aperfeicoar questées relativas a resisténcia do usuario nos processos de
implementacao de Tl e, por conseqiiéncia, possibilitar melhores resultados para as
Empresas A e B.

Os resultados evidenciados no estudo oferecem as organiza¢gdes analisadas
subsidios para a gestao da resisténcia dos usuarios, objetivando atenuar ou eliminar
comportamentos de resisténcias na implementacdo de Tl. Acredita-se que através
do modelo utilizado para analisar a evolugédo de comportamentos de resisténcia,
unindo as teorias de aceitagéo e resisténcia a Tl, os primeiros sinais e causas de

resisténcia possam ser reconhecidos.



