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Resumo

Os projetos de implementacdo de sistemas de informag&o sofrem historicamente com falhas.
Uma das principais razes para essas fahas consiste na resisténcia do usuario. Desde a
segunda metade do século XX, os profissionais de Tl enfrentam resisténcia do usuério. No
entanto, poucos estudos foram realizados com esse foco. Essa pesguisa procura responder:
gual a reacdo dos profissionais de Tl a resisténcia do usuario? O objetivo € andisar a
percepcao e a reacdo dos profissionais de Tl sobre a resisténcia dos usuérios ao uso de um
novo sistema. Para tal, foi aplicado um questionario on-line a 151 respondentes, divulgado
via e-mail ao setor de TI em uma institui¢cdo de ensino superior em Rondénia, e também via
redes sociais, a grupos especificos de profissionais de Tl. Os resultados permitem observar
gue, em relacdo a percepcdo sobre a resisténcia do usuério, os profissionais de Tl acreditam
gue a mudanca no fluxo de trabalho € o principal motivo para resisténcia a novos sistemas.
Quanto a reacdo dos profissionais de Tl, os dados permitiram verificar que a maioria dos
respondentes procura tomar agdes relacionadas a dissuasdo, em sua subcategoria persuasdo
de apoio e também acdes relacionadas a retificagdo, em suas duas subcategorias: congruente
e ndo-congruente.
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Percepcao dos profissionais de T1 sobre a resisténcia dos usuarios ao uso de novos
sistemas

Resumo: Os projetos de implementacdo de sistemas de informacdo sofrem historicamente
com falhas. Uma das principais razfes para essas falhas consiste na resisténcia do usuario.
Desde a segunda metade do século XX, os profissionais de TI enfrentam resisténcia do
usuario. No entanto, poucos estudos foram realizados com esse foco. Essa pesquisa procura
responder: qual a reacdo dos profissionais de TI a resisténcia do usuario? O objetivo ¢é analisar
a percepcdo e a reacao dos profissionais de TI sobre a resisténcia dos usuarios ao uso de um
novo sistema. Para tal, foi aplicado um questionario on-line a 151 respondentes, divulgado via
e-mail ao setor de TI em uma instituicdo de ensino superior em Ronddnia, e também via redes
sociais, a grupos especificos de profissionais de TI. Os resultados permitem observar que, em
relagdo & percepcdo sobre a resisténcia do usuério, os profissionais de Tl acreditam que a
mudanca no fluxo de trabalho é o principal motivo para resisténcia a novos sistemas. Quanto
a reacdo dos profissionais de TI, os dados permitiram verificar que a maioria dos respondentes
procura tomar acdes relacionadas a dissuasdo, em sua subcategoria persuasdo de apoio e
também acles relacionadas a retificacdo, em suas duas subcategorias: congruente e nao-
congruente.

Palavras-chave: Resisténcia ao uso de tecnologia. Profissional de TI. Implementacéao de TI.

1. Introdugéo

Os projetos de implementacdo de sistemas de informacdo sofrem historicamente com
falhas (BEAUDRY; PINSONNEAULT, 2005; DWIVEDI et al., 2014; PAN; HACKNEY;
PAN, 2008). Uma das principais razfes para essas falhas consiste na resisténcia do usuério
(KIM; KANKANHALLI, 2009; LAUMER et al., 2016a; LIU et al., 2019). Quando um novo
sistema de informacdo € implementado, os usuarios podem decidir adota-lo ou oferecer
resisténcia, com base na avaliagdo das mudangas associadas ao sistema (JOSHI, 2005). A
resisténcia do usuario se torna particularmente significativa nas implementacfes de Sistemas
de Informacdo (SI) por conta das diversas mudancas que ocorrem nos sistemas técnicos e
sociais (GIBSON, 2004).

A resisténcia do usuario € conceituada como uma reacdo adversa (HIRSCHHEIM,;
NEWMAN, 1988) ou como a oposicao dos usuarios a mudanca percebida relacionada a uma
nova implementacdo de SI (MARKUS, 1983). Em resposta as mudangas, 0s usuarios podem
resistir ao novo Sl e causar atrasos na execucdo do projeto, excedentes no orcamento e
subutilizacdo do novo sistema (BEAUDRY; PINSONNEAULT, 2005; PAN; HACKNEY;
PAN, 2008). A resisténcia do usuario antes da implementacdo do Sl é generalizada e critica
para o sucesso do projeto (MARKUS, 2004).

Desde a segunda metade do século XX, os profissionais de Tecnologia da Informacéo
(TI) - técnicos, analistas, gerentes funcionais e gerentes de negdcios — enfrentam resisténcia
do usuario as inovacdes de TI, incluindo sistemas de apoio a decisdo (ALTER, 1980) e
sistemas corporativos (KITTO; HIGGINS, 2010). Porém, compete a esses profissionais o
papel de lidar com a resisténcia, tendo em vista que suas ag¢Ges influenciam o processo de
resisténcia dos usuarios (LAPOINTE; RIVARD, 2005).

Kim e Kankanhalli (2009, p.568) afirmam que existe uma predominancia de estudos
de caso na area de resisténcia dos usuarios, mas que faltam abordagens teoricamente
fundamentadas com validacdo empirica quantitativa. Rivard e Lapointe (2012, p.897) dizem
que, embora a literatura reconheca a importancia da resisténcia do usuario, pouca atencao foi
dada as reagdes dos profissionais de Tl nos casos de resisténcia do usuério. Rivard et al.
(2020, p.2) também afirma que existem poucas pesquisas na area e reforcam a necessidade de
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estudos empiricos. Neste contexto, o presente estudo traz a seguinte pergunta: Qual a reacdo
dos profissionais de TI a resisténcia do usuario?

O objetivo desse trabalho é analisar a percepcdo e a reacdo dos profissionais de TI
sobre a resisténcia dos usuarios ao uso de um novo sistema de informacao. Para atingir esse
objetivo foi adotado um método quantitativo, utilizando o survey como estratégia de pesquisa
e aplicando um questionario on-line como instrumento de coleta de dados a 151 respondentes,
divulgado via e-mail para os servidores do setor responsavel pelo gerenciamento de Tl em
uma instituicdo de ensino superior em Rondbnia, e também via redes sociais, a grupos
especificos de profissionais de TI, entre dezembro de 2019 e maio de 2020.

Este trabalho esta organizado em seis secdes além desta. Na secdo 2 é apresentado o
referencial tedrico, na secdo 3 a metodologia, na se¢do 4 estdo os resultados e discussdes e,
por fim, a secdo 5 traz as consideracdes finais.

2. Referencial tedrico

Nesta secdo sdo apresentados os conceitos e o fundamento cientifico necessario ao
entendimento do trabalho desenvolvido, dividido em dois topicos principais: resisténcia do
usuario a implementacdo de TI e reacdo dos profissionais de TI.

2.1 Resisténcia do usuario a implementacéo de Tl

Tendo em vista os conceitos de resisténcia do usuario propostos por (MARKUS,
1983) e (HIRSCHHEIM; NEWMAN, 1988), define-se resisténcia do usuario como oposicao
de um usudrio a mudanca associada a uma nova implementacéo de SI.

Nesse contexto, existem varios modelos que propdem uma explicacdo de como e por
que a resisténcia do usuario se desenvolve (FERNELEY; SOBREPEREZ, 2006;
HIRSCHHEIM; NEWMAN, 1988; JOSHI, 1991; KIM; KANKANHALLI, 2009;
LAPOINTE; RIVARD, 2005; MARAKAS, GEORGE M.; HORNIK, 1996; MARKUS, 1983;
MARTINKO; ZMUD; HENRY, 1996). Para o desenvolvimento deste trabalho, optou-se pela
abordagem de Lapointe & Rivard (2005) por servir melhor ao propdésito e por ser considerada
uma das principais na area (MAHMUD; RAMAYAH; KURNIA, 2017). Nesse modelo sédo
utilizados 5 elementos basicos da resisténcia do usuario, representados na Figura 1 e descritos
a sequir.

Figura 1 — Elementos basicos da resisténcia do usuario

ManifestagOes

Condigdes
iniciais

Resisténcia
do usuario

Ameacas
percebidas

Fonte: Adaptado de Lapointe e Rivard (2005).
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1. Manifestacdes da resisténcia — elemento principal da resisténcia a T, geralmente
definido como um conjunto de comportamentos adotado pelos usuarios para manifestar
descontentamento com a implementacdo de uma nova TI. Dentre as possiveis manifestacdes,
a literatura sugere uma grande variedade: apatia (KEEN, 1981), sabotagem (MORENO JR,
1999), comportamento destrutivo (FERNELEY; SOBREPEREZ, 2006), negacdo (KIM,;
KANKANHALLI, 2009), persisténcia de comportamentos anteriores (DOS SANTOS;
SUSSMAN, 2000; KIM; KANKANHALLI, 2009) e formacédo de coalizdes (JOSHI, 1991;
LAPOINTE; RIVARD, 2005). Essas manifestac0es variam em intensidade, podendo ser leves
(ou formas fracas de resisténcia), outras sao fortes (mas ndo chegam a ser comportamentos
destrutivos) e algumas podem buscar criar rupturas e até serem destrutivas.

2. Sujeito da resisténcia — consiste no ator (ou atores) que exigem comportamentos
de resisténcia. O sujeito pode ser um individuo (JOSHI, 1991; MARAKAS, GEORGE M.;
HORNIK, 1996; MARTINKO; ZMUD; HENRY, 1996), um grupo (LAPOINTE, LIETTE;
RIVARD, 2006; MARKUS, 1983) ou uma organizacdo (ANG; PAVRI, 1994).

3. Objeto de resisténcia — esse € 0 alvo dos comportamentos de resisténcia. Pode ser
0 proprio sistema e suas caracteristicas (WAGNER; NEWELL, 2007) ou pode estar associado
ao significado que o sistema tem para o usuario, como perda de energia (MARKUS, 1983) ou
perda de status (LAPOINTE; RIVARD, 2005). Outro possivel alvo sdo os profissionais de TlI,
em situacdes tdo politizadas que o sistema se torna um objeto de disputa de poder entre
usuérios e profissionais de TI (LAPOINTE, LIETTE; RIVARD, 2006).

4. Ameacas percebidas — esse elemento diz respeito as avaliacdes negativas que 0s
usuarios fazem da implementacdo de TI. Alguns modelos baseiam-se na teoria da equidade
(JOSHI, 1991), outros em resisténcia secreta (MARAKAS, GEORGE M.; HORNIK, 1996) e
outros ainda em valor percebido (KIM; KANKANHALLI, 2009).

5. Condic0es iniciais — sdo as caracteristicas do ambiente que interagem com o objeto
de resisténcia e acabam influenciado a avaliagdo que os usuarios fazem de uma determinada
situacdo. O modelo de (MARTINKO; ZMUD; HENRY, 1996) afirma que uma nova TI
interage com influéncias do ambiente e com experiéncias passadas dos usuarios, resultando
em atribuicBes causais. Essas atribuicbes norteiam as expectativas, que por sua vez,
influenciam as reac@es dos individuos. Outro modelo segue uma linha semelhante, abordando
aspectos da natureza social e politica da implementacdo de TI e afirmando que a resisténcia
tem multiplas causas, como conservadorismo inato, falta de envolvimento, invalidez
organizacional e carateristicas pessoais dos usuarios (HIRSCHHEIM; NEWMAN, 1988).

2.2 Reag0es dos profissionais de T1

Tanto na literatura quanto no mercado de trabalho, o termo “profissional de TI” pode
se referir a individuos ou grupo de individuos diferentes. Além disso, as definigdes podem
variar de um pais para outro, dependendo de sua cultura. No Brasil ndo existe um Conselho
Federal que abranja os profissionais de TI. Dessa forma, adota-se um senso comum de que
profissional de TI é aquele responsavel por gerenciar as informag¢6es em uma organizacao,
além de lidar com processamento de dados, engenharia de software, informatica, hardwares e
softwares.

Para esse estudo define-se como profissional de TI aquele responsavel pela introducéo
da tecnologia aos usuarios, bem como aquele responsavel pelo uso bem sucedido do sistema
implementado (RIVARD; LAPOINTE, 2012). Além disso, esses profissionais possuem
responsabilidades com a implementacdo do sistema, incluindo responsabilidades com o
cronograma, com 0 orgamento e com o cumprimento das expectativas sobre o sistema
(GOTTSCHALK, 1999). Assim, sdo considerados profissionais de TI tecnicos, analistas,
gerentes funcionais e gerentes de negécios.
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Alguns pesquisadores estudaram a ligagdo entre resisténcia do usuario a uma nova
implementacdo de TI e as ac¢des do profissional de TI (JIANG; MUHANNA; KLEIN, 2000;
LEDERER; NATH, 1991; RIVARD; LAPOINTE, 2012). No entanto, o foco estava voltado
as acdes que ajudassem a prevenir resisténcia, como determinar o ritmo ideal de mudanca,
fornecer treinamento e dar suporte emocional.

Poucas pesquisas buscaram entender melhor as reagdes dos profissionais de TI. Rivard
e Lapointe (2012) conduziram um estudo sobre como os profissionais de Tl reagem a
resisténcia do usuario e quais os efeitos dessas reagdes nos usuarios. E, assim como Rivard e
Lapointe (2012, p.900), a reviséo literaria feita também ndo encontrou nenhum estudo com
foco especifico nas respostas dos profissionais de TI.

Utilizando atributos que permitem diferenciar uma categoria de outra, Rivard e
Lapointe (2012, p.903) classificaram as reacdes de cada um dos profissionais de Tl de 89
casos analisados em uma das quatro categorias: inércia, reconhecimento, retificacdo e
dissuasdo. As categorias possuem subcategorias para especificar melhor a natureza das
reacOes e sdo descritas a seguir.

Inércia significa falta de acdo e possui trés subcategorias: desconhecimento,
ignorancia deliberada e impoténcia. A primeira subcategoria, desconhecimento, se refere a
situacBes em que os profissionais de Tl desconheciam o fato de os usuarios apresentarem
resisténcia e incluem reagdes como “ndo fazer nada” (GUNAWARDANE, 1985) e “continuar
com a implementagdo” (JOSHI, 2005). A segunda subcategoria, ignorancia deliberada, diz
respeito a situagbes em que os profissionais de Tl optaram intencionalmente por
desconsiderar a resisténcia. Reagdes como “ignorar as reclamacdes” (VAN AKKEREN;
ROWLANDS, 2007), “ndo se importar” (SILVA; BACKHOUSE, 2003) e “esperar pra ver”
(ROY, 1999) se enquadram nessa subcategoria. A Ultima subcategoria, impoténcia,
corresponde a situacdes em que os profissionais de Tl ndo pareciam ter 0s recursos ou a
competéncia necessaria para responder a resisténcia do usuario. Reagdes como “se sentir
confuso” (HENNEN, 2002) e “nd3o ter como resolver a situagdo” (ROWE, 1985) se
enquadram nessa Ultima subcategoria.

Reconhecimento abrange as reacfes relacionadas somente ao reconhecimento da
resisténcia do usuario. Rea¢des como “discutir o problema” (WAGNER; NEWELL, 2007),
“criar uma forga-tarefa” (MARKUS, 1983) e “formar comissdes” (BONDAROUK, 2004) se
enquadram nessa categoria. Apesar de indicarem um esforco no sentido de melhorar o
entendimento dos problemas relacionados a resisténcia, essa categoria Se manteve
relativamente superficial (RIVARD; LAPOINTE, 2012).

Retificacdo diz respeito as rea¢fes que os profissionais de Tl tomam com o objetivo
de corrigir o sistema, o ambiente, ou os proprios usudrios. “Redesenhar o sistema”
(WAGNER; NEWELL, 2007), “desenvolver um novo sistema” (ALTER, 1980), “corrigir
inadequagdes” (AARTS; DOOREWAARD; BERG, 2004), “fornecer explicagdes sobre 0 uso
do sistema” (BONDAROUK, 2004), “oferecer treinamento” (BOUDREAU, 2000), “desativar
sistema antigo” (NEWMAN; ROBEY, 1992), “alterar horario de trabalho” (MILLER, 1983) e
“adicionar pessoal” (LAPOINTE, 1999) s&o exemplos de reacdes classificadas como
retificacdo. Existem duas subcategorias dentro da retificacdo e estas estdo relacionadas ao
grau de congruéncia entre o objeto de resisténcia e o objeto de retificagdo. S&o trés os objetos
de retificacdo: sistema, significancia do sistema e usuérios. De forma geral, quando a
retificacdo abrange o objeto de resisténcia, diz-se que a retificagdo é congruente. Quando a
retificacdo tem um objeto diferente do objeto de resisténcia, considera-se essa retificacdo ndo-
congruente.

Dissuasao refere-se aos esforgcos destinados a convencer o0s usuarios a ndo oferecerem
mais resisténcia e possui duas subcategorias: coercdo e persuasdo. As reacOes coercitivas
procuram forcar os usuarios a parar de resistir e incluiam uma ameaca - implicita ou explicita
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- a0s usuarios. Alguns exemplos sdo: “forcar o uso do sistema” (MILLER, 1983), “usar forca
coercitiva” (ALLEN, 2000) e ‘“ameacar usuarios” (LAPOINTE, 1999). Ja as reacoes
persuasivas buscam convencer 0S USUarios de que o novo sistema € apropriado. Essa
persuasdo pode ser autoritaria, mas sem envolver nenhuma ameaca. Inclui acdes como
“repreender usuarios” (ALTER, 1980) ou “exigir o uso do sistema” (CARASIK;
GRANTHAM, 1988). Em outros episodios, essa persuasdo era de apoio, com ac¢des como
“transmitir seguranga” (JOSHI, 2005), “fornecer explicagdes” (HENNEN, 2002) e “promover
a racionalizac¢do de beneficios” (PARE, 1995).

Assim, foi construido um conjunto de categorias e subcategorias, a partir das
descricdes anteriores, como apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 — Reacdo do profissional de TI & resisténcia do usuério

Inércia - Ignorancia
deliberada

Categoria Subcategoria Definicéo
Inércia - Desconhecem o fato dos usuarios apresentarem resisténcia
. e incluem rea¢des como “ndo fazer nada” e “continuar
Desconhecimento : .
com a implementacao
Inércia Optam intencionalmente por desconsiderar a resisténcia.

LR I3

Inclui reagdes como “ignorar as reclamagoes”,
importar” e “esperar pra ver”

Nnao se

Inércia - Impoténcia

N4o parece ter 0s recursos ou a competéncia necessaria
para responder a resisténcia do usuario. Inclui reacoes
como “se sentir confuso” e “ndo ter como resolver a
situagdo”

Reconhecimento

Reconhecimento

LR I3

Inclui reagdes como “discutir o problema”, “criar uma
forga-tarefa” e “formar comissoes”

Reacdes tomadas com objetivo de corrigir o objeto de
resisténcia. Incluem “redesenhar o sistema”, “corrigir

persuasdo autoritaria

Retiflca(;é.o = . ~ LR T3 1 A
inadequacdes”, “fornecer explica¢des sobre o uso do
congruente . - . - e . .
sistema”, “oferecer treinamento” e “desativar sistema
Retificacdo antigo”
ReacGes tomadas com objetivo de corrigir um objeto que
Retificacdo - ndo | n&o seja o de resisténcia. Incluem “desenvolver um novo
congruente sistema”, “alterar horario de trabalho” e “adicionar
pessoal”
Procuram forcar os usudrios a parar de resistir e incluiam
. x ~ | uma ameaca - implicita ou explicita - aos usuarios. Alguns
Dissuasdo - coer¢do I : - e
exemplos sdo: “forgar o uso do sistema”, “usar forca
coercitiva” e “ameacar usuarios”
. x Buscam convencer os usuérios de que 0 novo sistema é
. x Dissuasao - . s ~
Dissuaséo apropriado de forma autoritaria. Envolve acGes como

“repreender usuarios” ou “exigir o uso do sistema”

Dissuaséo -
persuasdo de apoio

Buscam convencer os usuérios de que 0 novo sistema é
apropriado de forma mais sutil. Incluem a¢Ges como
“transmitir seguranca”, “fornecer explicacdes” e
“promover a racionalizacdo de beneficios”

Fonte: Elaborado pelos autores a partir da conceituacéo teérica de Rivard e Lapointe (2012).

3. Metodologia

Levando em consideracdo a natureza do problema, esse estudo adota o paradigma de
pesquisa positivista. O paradigma positivista acredita em verdades objetivas, independentes
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da percep¢do humana e considera que a realidade é constituida por estruturas palpaveis e
tangiveis (SACCOL, 2009).

Para atingir o objetivo da pesquisa foi adotado um método quantitativo, cuja estratégia
de pesquisa adotada foi um survey, com caracteristicas descritivas.

Um instrumento estruturado para a coleta de dados foi utilizado, elaborado a partir da
base teorica dos trabalhos de Jiang et al. (2000) e Rivard e Lapointe (2012). O instrumento é
dividido em trés se¢Oes. A primeira possui 5 questdes para tracar o perfil dos respondentes. A
segunda secdo traz 7 afirmacdes relacionadas a percepcdo do profissional de TI sobre a
resisténcia do usudrio. A ultima secdo traz 13 itens, divididos em 9 constructos determinantes,
que buscam compreender como os profissionais de Tl reagem a resisténcia dos usuarios. A
estrutura do instrumento de coleta, relacionando os constructos utilizados com as proposic¢oes
aplicadas esta representada no Quadro 2 e no Quadro 3.

Quadro 2 — Percepc¢do do profissional de TI sobre as razdes para resisténcia do usuério

ID Razao para resisténcia Proposigéo

Acredito que a resisténcia do usudrio esta relacionada a Perda de

1 Perda de status status

Acredito que a resisténcia do usuario esta relacionada a

2 Job insecurity Instabilidade/insegurang¢a no emprego

Mudangas nas relagdes Acredito que a resisténcia do usuério esta relacionada a Mudancas
interpessoais nas relagdes interpessoais

Acredito que a resisténcia do usudrio esta relacionada a Mudancas

4 Mudanca no "job content no fluxo de trabalho

Mudanga na tomada de Acredito que a resisténcia do usuério esta relacionada a Mudancas

decisdo no processo de tomada de decisdo
Acredito que a resisténcia do usuario esta relacionada a Perda de
6 Perda de poder g
poder
7 Incerteza, ndo-familiaridade, | Acredito que a resisténcia do usuario esta relacionada a Incerteza,
desinformacéo ndo-familiaridade, desinformacao
Fonte: Elaborado pelos autores, a partir das defini¢ces de Jiang, Muhanna e Klein (2000)
Quadro 3 - Reacdes dos profissionais de TI a resisténcia do usuario
ID Categoria Subcategoria Proposicéo
8 Inércia - Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
Desconhecimento de um novo sistema, eu ndo faco nada
9 Inércia Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
. . de um novo sistema, eu ndo me importo
Inercia Ignorancia — —
. Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
10 deliberada ! .
de um novo sistema, eu decido esperar pra ver
1 Inércia - Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
Impoténcia de um novo sistema, eu me sinto incapaz de fazer algo
Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
12 Reconhecimento de um novo sistema, eu discuto o problema com o
. usuario ou com a equipe
Reconhecimento — quipe. —
Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
13 Reconhecimento de um novo sistema, eu organizo uma reunido, uma
forca-tarefa ou um grupo
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ID Categoria Subcategoria Proposicéo
Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
14 e de um novo sistema, eu redesenho (ou cogito
Retificagao - desenhar) o sistema
congruente redesennar ———
15 o Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
Retificacéo de um novo sistema, eu ofereco treinamento
16 Ao perceber que um usuério oferece resisyéncia ao uso
Retificacéo - de um novo sistema, eu arrumo o sistema
17 ndo congruente | Ao perceber que um usuario oferece resist_éncia ao uso
de um novo sistema, eu forneco explicacbes
18 Dissuasdo - Ao perceber que um usuério oferece resistén_cia ao uso
Coercéo de um novo sistema, eu for¢o o uso do sistema
Dissuaséo - Ao perceber que um usuario oferece resisténcia ao uso
19 Dissuaséo persuasdo de um novo sistema, eu reprimo/repreendo o0 usuario
autoritaria
20 Dissuasdo - _ Ao perceber que um usuério oferece resisténcia a0 Uso
persuasdo de apoio | de um novo sistema, eu procuro explicar os beneficios

Fonte: Elaborado pelos autores, a partir das defini¢c6es de Rivard and Lapointe (2012).

Para garantir a validade do contetdo, o instrumento de coleta foi revisado por duas
pesquisadoras da area e por um grupo de 16 profissionais de Tl com ampla experiéncia
comprovada em implantacBes de sistemas. As sugestdes dadas foram incorporadas ao
questionario.

O questionario utilizou a escala Likert, em que os respondentes devem assinalar o grau
de concordancia e discordancia com as afirmagdes, sendo as opg¢des: Discordo totalmente,
Discordo parcialmente, Ndo concordo e nem discordo, Concordo parcialmente e Concordo
totalmente. Atribui-se valores numéricos as respostas obtidas para refletir a forca e a direcao
da reacdo do entrevistado em relacdo a declaracdo. As declaracBes de concordancia recebem
valores altos enquanto as declaragdes das quais discordam recebem valores negativos baixos
(BACKER, 1995).

A coleta de dados foi realizada utilizando a plataforma Google Forms. O instrumento
foi divulgado via e-mail para os servidores do setor responsavel pelo gerenciamento de Tl em
uma instituicdo de ensino superior em Rondbnia, e também via redes sociais, a grupos
especificos de profissionais de TI, entre dezembro de 2019 e maio de 2020.

Antes de responder as proposi¢des da pesquisa, foi disponibilizado aos participantes
um Termo de consentimento livre e esclarecido. Esse termo apresenta uma série de
informacdes essenciais, como informagdes sobre a pesquisa e 0 pesquisador (com contato
pessoal para davidas e sugestdes), voluntariedade para participar da pesquisa, garantias de
confidencialidade e privacidade das informacgfes prestadas, além de tempo estimado para
preenchimento do instrumento.

Anélise dos dados

O instrumento de coleta de dados utiliza escala Likert, onde sdo apresentadas
afirmacBes e os respondentes assinalam seu grau de concordancia em relacdo a cada
afirmacdo. Para analisar os resultados dessa escala, optou-se por utilizar o Ranking Médio
(RM) (MALHOTRA, 2006). Essa técnica permite verificar a concordancia ou discordancia
quanto as proposicoes.

Para o RM foi considerado a Média Ponderada (MP) identificada, calculada de acordo
com a frequéncia de respostas das escalas apontadas pelos respondentes. O calculo da média
ponderada é feito computando o coeficiente da frequéncia observada das afirmacdes para cada
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resposta e o valor de cada resposta (Formula 1). Em seguida, o RM é computado ao calcular a
razdo da MP sobre o nimero da amostra (Formula 2). Esse calculo torna possivel a analise da
percepcdo dos profissionais de Tl sobre a resisténcia dos usuarios, bem como a andlise da
reacdo dos profissionais de TI a resisténcia dos usuarios e pode ser definida da seguinte

forma:
Média Ponderada (MP) = Z(fi. ;) (1)
MP
Ranking Médio (RM) = N (2

n

onde f; corresponde a frequéncia observada de cada resposta para cada item, V; corresponde
ao valor de cada respostas e R,, corresponde a quantidade de respondentes.

Outras duas medidas utilizadas para analise foram o Grau de Concordancia de cada
proposicdo (GC,) e de cada fator (GC), propostas por (WILDER, 1978). A primeira (GC,) €
determinada calculando os discordantes (D,,) e os concordantes (C,,) de cada proposic¢do. Para
tal, soma-se as frequéncias de respostas “Concordo totalmente” ¢ “Concordo parcialmente” e
adiciona-se metade da frequéncia de “Nao concordo nem discordo” para calcular o C,. Ja para
calcular 0 D,, sdo somadas as frequéncias de respostas “Discordo totalmente” e “Discordo
parcialmente” e adiciona-se metade da frequéncia de “Nao concordo nem discordo”. Para
calcular o GC,, utiliza-se a seguinte equagao:

GC

100
=100 — ( )

(2

O valor resultante ¢ fundamental para determinar se uma proposicdo é relevante ou
ndo. Para andlise dos dados coletados serdo consideradas relevantes as proposicfes que
apresentem um GC, moderado, substancial ou muito forte, conforme valores trazidos por
(DAVIS; BURGLIN, 1976) no Quadro 4:

Quadro 4 — Valores de referéncia GC,

Valor GC), Frase adequada

Maior que 90 Uma concordancia muito forte
Entre 80 e 89,99 Uma concordéancia substancial
Entre 70 a 79,99 Uma concordancia moderada
Entre 60 a 69,99 Uma concordancia baixa
Entre 50 a 59,99 Uma concordancia desprezivel
Entre 40 a 49,99 Uma discordancia desprezivel
Entre 30 a 39,99 Uma discordancia baixa
Entre 20 a 29,99 Uma discordancia moderada
Entre 10 a 19,99 Uma discordancia substancial

Menos de 10 Uma discordancia muito forte

Fonte: adaptado de Davis e Burglin (1976).
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O (GCy) € calculado de forma semelhante. Porém, ao invés de calcularmos os
discordantes e o0s concordantes de cada proposicdo, calculamos uma somatdria das
proposi¢des englobadas por aquele fator. Os valores de interpretagdo sdo os mesmos do
quadro do GC, (Quadro 4). A formula utilizada é:

100

GC; = 100 — (———)
f (g_];) 1) (4)

4. Resultados e discussoes

Foram obtidas 151 respostas validas para o questionario aplicado, tratando-se de uma
amostra por conveniéncia.

Como forma de analisar a confiabilidade do instrumento de coleta de dados foi
utilizado o coeficiente alfa de Cronbach como forma de estimar a confiabilidade de um
questionario aplicado em uma pesquisa (CRONBACH, 1951). Esse coeficiente mede a
correlacdo entre as respostas do questionario através da analise das respostas dadas pelos
respondentes. O coeficiente calculado para essa pesquisa foi de 0,743. Segundo Hora et al.
(2010), ndo existe um valor minimo definido na literatura para que o coeficiente seja
considerado bom, mas o valor minimo para que seja aceitavel é de 0,71. Dessa forma, o
questionario possui sua confiabilidade satisfatoria, sendo adequado ao propdsito dessa
pesquisa.

Os respondentes tém entre 18 e 65 anos, sendo aproximadamente 84% do sexo
masculino (127 respondentes), 15% do sexo feminino (23 respondentes) e um respondente
ndo informou. Em relacdo a formacdo académica, 93% afirmaram possuir formacao na area
de Tecnologia da Informacdo. Sobre o tempo de experiéncia em TI, somente 5% dos
respondentes afirmaram ndo possuir experiéncia. 95% dos respondentes afirmaram possuir
experiéncia com a area de TI, como pode ser observado na Figura 2. Quanto a experiéncia em
implantagcbes, 19% afirmaram ndo possuir experiéncia com processos de implantacdo. 81%
afirmaram possuir experiéncia em implantagfes, como pode ser visto na Figura 3.

Figura 2 - Tempo de experiéncia em TI Figura 3 - Tempo de experiéncia em implantacdes
Experiénciaem TI Experiéncia em Implantagoes
o, 5% 6%
15% m N&o possui % = N#o possui
] 10%
m Até 5 anos m Até 5 anos

= Até 10 anos m Até 10 anos

Fonte: elaborado pelos autores. Fonte: elaborado pelos autores.

O Ranking Meédio calculado utiliza a Média Ponderada e permite analisar a percepc¢ao
dos profissionais de TI sobre a resisténcia dos usuarios, bem como a analise da reacdo dos
profissionais de TI a resisténcia dos usuérios. O RM de cada constructo pode ser visto na
Tabela 1 —.

O Grau de Concordancia de cada proposigéo e de cada fator foi calculado e ambos
também sdo exibidos na Tabela 1. Conforme disposto no Quadro 4 — Valores de referéncia
GC,, os resultados das proposicdes 1, 2, 3, 14, 16 e 18 ndo sdo consideradas relevantes.
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Tabela 1 — Constructos, RM, GC,, fatores e GCr

Frase
ID Constructo RM Frase adequada GC, Fator adequada
GC, GC; GC;
1 Perda de status 2,74 | 46,03 [E)lscordap cla
esprezivel
2 "Job insecurity" 3,32 | 63,58 | Concordancia Baixa
5 anci Cada
3 Muda_mgas nas re_lagoes 314 | 58,61 Concordqnma a
interpessoais Desprezivel p_f,ODOSIIS}aO
] anci i ja analisa
4 | Mudanga no "job content" | 4,41 | 90,07 Concordf%r:ga Muito um fator ) )
Mudanca na tomada de Concordancia individual,
> deciséo 3,95 | 80,46 Substancial d'SPf“SIa”gO
Concordancia 0 calculo do
6 Perda de poder 3,56 | 70,20 Moderada GC;.
Incerteza, ndo- Concordancia
7 familiaridade, 4,35 | 88,74 .
. N Substancial
desinformacéo
8 Inerua_l - 143 | 7.95 Discordancia Muito
Desconhecimento forte
Inércia - Discordancia Muito . Al
9 Ignorancia deliberada 1441 7.28 forte . Dlscordan_ua
Inércia - Discordancia Inércia 11,59 | Substancial
10 A . 2,00 | 22,52
Ignorancia deliberada Moderada
11 InercAla - 149 | 861 Discordéncia Muito
Impoténcia forte
12 Reconhecimento 4,36 | 90,07 Concordancia Muito . a
forte Reconheci- 88.58 Concordancia
13 Reconhecimento 418 | 87,09 Concordar_lua mento Substancial
Substancial
14 | Retificacdo - congruente | 3,01 | 52,98 Concord§n0|a
Desprezivel
15 | Retificacdo - congruente | 4,60 | 95,36 Concortiirrlga Muito Concordancia
— < —— Retificagdo | 75,33 moderada
16 Retificacdo — ndo- 315 | 5762 Concordancia
congruente ’ ' Desprezivel
17 Retificagcdo — ndo- 4,62 | 95,36 Concordancia Muito
congruente forte
18 Dissuaséo - Coerg¢édo 2,58 | 37,42 Discordancia Baixa
Dissuasao - persuasao Discordancia Discordancia
19 autoritaria 1,55 | 10.26 Substancial Dissuaséo | 47,57 | Desprezivel
20 Dissuaséo - persuasao de 4,68 | 95,03 Concordancia Muito
apoio forte

Fonte: elaborada pelos autores.

Percepcéao dos profissionais de T1 sobre a resisténcia dos usuarios
As proposicdes de 1 a 7 tinham como objetivo descobrir qual a percepcdo dos
profissionais de Tl sobre a razdo para resisténcia dos usuarios. Em cada proposicdo foi
abordada uma das razbes propostas por Jiang et al. (2000), a saber: perda de status, “job
insecurity” (traduzido livremente como instabilidade ou inseguranga no emprego), mudangas
nas relagcOes interpessoais, mudangas no “job content” (traduzido livremente como fluxo de
trabalho), mudanca na tomada de deciséo, perda de poder e incerteza, ndo-familiaridade,
desinformacao.
Como pode ser visto na Tabela 1, a proposicdo com o maior Ranking Médio é a
proposicdo 4, com 4,41. Isso indica que os profissionais de Tl acreditam que a mudancga no
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fluxo de trabalho é o motivo mais forte para que os usuarios oferegcam resisténcia a um novo
sistema. Em segundo lugar, com RM de 4,35, esta a proposicdo 7, indicando que incerteza,
ndo-familiaridade e desinformacgdo também sdo fatores que contribuem fortemente para que
haja resisténcia por parte dos usuarios.

Houve concordancia, ainda que em menor grau, de que a resisténcia dos usuarios
esteja relacionada também a mudanca na tomada de decisdo (exposto pela proposicdo 5, com
RM de 3,95) e a perda de poder (proposicéo 6, com RM de 3,56).

Na Tabela 1 pode ser visto ainda que em relagdo ao “job insecurity” (instabilidade ou
Inseguranca no emprego) existe uma concordancia baixa entre os profissionais de TI
(proposicdo 2, com RM de 3,32). Mais proximo ainda do limiar “N&do concordo nem
discordo” esta a proposi¢do 3, que aborda mudancas nas relagdes interpessoais (proposicao 3,
com RM de 3,14).

Por fim, a Unica proposi¢do em que houve discordancia por parte dos profissionais foi
naquela relacionada a perda de status (proposicdo 1, com RM de 2,74). Dessa, pode-se inferir
que os profissionais de Tl ndo acreditam que os usuarios oferecam resisténcia por medo de
perder o status, mas sim pelas outras razdes expostas anteriormente, como a mudan¢a no
fluxo de trabalho e a incerteza, a ndo-familiaridade e a desinformacéao sobre o sistema.

Reacéo dos profissionais de T1 a resisténcia dos usuarios

Buscando proporcionar uma maior compreensdao de como os profissionais de TI
reagem a resisténcia dos usuarios foram feitas as proposicdes de nimero 8 a 20. Essas 13
proposicdes, divididas em 9 constructos, estdo descritas na Tabela 1, bem como os resultados
do Grau de Concordancia de cada proposicao.

Na Tabela 1 € possivel observar que a maioria dos profissionais de Tl adota a
abordagem de persuasdo de apoio (proposi¢do 20) ao se deparar com um usuério oferecendo
resisténcia ao uso de um novo sistema. No trabalho de Rivard e Lapointe (2012), os autores
afirmam que persuasao de apoio inclui garantias, explicacdes e racionalizacdo dos beneficios.
No entanto, para esse trabalho foi utilizado somente esse Ultimo para aferir a persuasdo de
apoio e seu RM foi de 4,68, revelando uma concordancia muito forte por parte dos
respondentes em procurar explicar os beneficios do uso do sistema aos usuarios.

Os constructos que tratam da retificacdo congruente e da retificacdo nao-congruente
apresentam contrastes entre suas subcategorias. Os dois constructos séo divididos em duas
proposicdes. A retificacdo congruente aborda dois tipos de acdes: o redesign do sistema (ou
pelo menos a intencdo) e oferecer treinamento ao usuario (Rivard e Lapointe, 2012).
Redesenhar o sistema (proposi¢do 14) apresentou um RM de 3,01, mostrando assim uma
concordancia desprezivel por parte dos profissionais de TI. J& a proposi¢do que trata de a¢oes
referentes a treinamento de usuarios (proposi¢do 15) apresentou um RM de 4,60, indicando
que a maioria dos respondentes concorda em grau elevado com esse tipo de acdo. A
retificacdo ndo congruente, que trata de rea¢des destinadas a corrigir o sistema, o ambiente ou
0s proprios usuarios, também apresenta uma situacao similar. Quando se trata de corrigir o
sistema ou 0 ambiente (proposicdo 16), os profissionais de Tl apresentam uma concordancia
desprezivel, com RM de 3,15. J& quando se trata de fornecer explicacbes aos usuarios
(proposicgéo 17), hd uma concordancia muito forte, com RM de 4,62.

Outro constructo que teve um RM elevado foi 0 do reconhecimento. Os respondentes
afirmaram que ao perceber resisténcia do usuario, discutem o problema com o usuario ou com
a equipe (proposicdo 12, com RM de 4,36) e também organizam reunifes, forca-tarefa ou
grupos (proposi¢do 13, com RM de 4,18). Sobre o reconhecimento da resisténcia do usuério
pelos profissionais de TI, Rivard e Lapointe (2012, p.903) afirmam que, apesar das reacfes
condizentes com o reconhecimento da resisténcia do usuario normalmente refletirem um
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esforco genuino de compreender melhor as questBes da resisténcia, essas reacOes
normalmente permanecem superficiais.

Um fato chama atencdo nos constructos que apresentaram niveis de discordancia: os 3
menores valores de RM estdo relacionados a Inércia. Desconhecimento, ignorancia deliberada
e impoténcia (proposicao 8, 9 e 11) tiveram 0s RM calculados respectivamente em 1,43, 1,44
e 1,49. Isso proporciona um forte indicio de que os profissionais de Tl ndo adotam uma
postura de inércia ao se deparar com resisténcia por parte dos usuarios. Pelo contrario: como
pode ser observado no RM das proposi¢cdes anteriores, os profissionais tendem a tomar
atitudes para lidar com a resisténcia dos usuérios. Vale observar que a ignoréncia deliberada
foi analisada por duas proposicfes e que ambas tiveram RM baixo (proposicdo 9 com 1,44 e
proposi¢do 10 com 2,00).

A proposicdo que aborda a Dissuasdo — persuasdo autoritaria também apresentou um
RM baixo (1,55), indicando uma discordancia substancial. Dessa, podemos inferir que ndo é
costume dos respondentes reprimirem/repreenderem os usuarios. Por fim, a proposicdo 18,
que trata da Dissuaséo — coercéo, apresentou RM de 2,58 (discordancia baixa), indicando que
ndo faz pratica da maioria dos profissionais forcar o usuario a usar o sistema, especialmente
com o uso de ameacas implicitas ou explicitas (RIVARD; LAPOINTE, 2012).

Analisando de uma forma um pouco mais ampla, o Grau de Concordancia dos Fatores
também permite fazer algumas observagdes. Com um GCy de 47,57 esta o fator Dissuasdo,
que apresentou em seus constructos a maior variancia, indicando assim um possivel
desmembramento desse em mais de um fator. J& a Inércia se mostrou um fator bem
consolidado com um GCy de 11,59. Isso demonstra uma discordancia substancial por parte
dos respondentes, indicando que as a¢cdes tomadas pelos profissionais ndo condizem com esse
fator. Outro fator com um indice forte € o Reconhecimento, com um GCy de 88,58. Dessa
concordancia substancial pode se inferir que os profissionais declaram tomar atitudes de
reconhecimento, como discutir o problema com o usuario ou organizar reunides com a equipe.
Por fim, o fator Retificacdo também apresentou uma concordancia, porém de forma menos
expressiva. Com um GCy de 75,33, tem-se uma concordancia moderada por parte dos
profissionais para acbes como redesenhar o sistema ou oferecer treinamento aos USUArios.

5. Consideracdes finais

A pesquisa se propds a estudar dois fendmenos: primeiro, a percepcdo dos
profissionais de TI sobre a resisténcia dos usuarios ao uso de um novo sistema e, segundo,
como os profissionais de TI reagem a resisténcia dos usuarios. Ambos objetivos foram
atendidos com este estudo, proporcionando uma compreensdo mais ampla sobre os fatores e
0s agentes envolvidos no processo de implantagédo de tecnologia.

Durante o processo de pesquisa, uma das principais dificuldades encontradas foi a
escassez de trabalhos relacionados. Apesar de ser possivel encontrar varios trabalhos que
tratam da resisténcia do usuario, pouquissimas pesquisas abordando a perspectiva do
profissional de TI foram encontradas. 1sso sugere um possivel nicho de pesquisa, tendo em
vista que esses profissionais séo pegas-chave no processo de implantacdo de sistemas e/ou
tecnologias (RIVARD; MOEINI; LAPOINTE, 2020b).

Essa pesquisa trouxe um olhar diferente ao fendmeno de resisténcia do usuario: a
percepgéo do profissional de TI. Identificar e categorizar as reagdes desses profissionais ajuda
a compreender um lado pouco explorado, fornecendo assim embasamento tanto para novas
pesquisas quanto para a adocdo de novas medidas em organiza¢Ges. No entanto, existem
varios outros agentes e fatores que influenciam o uso desses sistemas. Apesar de parecer
improvavel que alguém consiga sistematizar todas as variaveis envolvidas, algumas podem
ser incluidas em pesquisas futuras, como a personalidade do usuario (LAUMER et al.,
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2016a), as atitudes do préprio profissional de Tl em relagdo ao trabalho (ECKHARDT et al.,
2016) e até a rotina de trabalho (LAUMER et al., 2016b).
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