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MODELAGEM PROCESSUAL DO FENOMENO DA
RESISTENCIA A SISTEMAS DE INFORMACAO

Process-based modelling of the information systems resistance phenomenon
Modelo procesual del fenémeno de resistencia a los sistemas de informacion

RESUMO

O presente artigo tem por objetivo propor a modelagem processual do fendmeno da resisténcia a siste-
mas de informacdo (SI). Para atingir esse objetivo, a partir de revisdo de literatura acerca dessa tematica,
os principais pontos levantados nos artigos cientificos analisados sao categorizados segundo a taxono-
mia de processo: entradas, saidas, atores e o fendmeno da resisténcia. Ao final, como decorréncia da
modelagem processual proposta, sdo apresentadas as implicagdes académicas e gerenciais derivadas
deste trabalho, de modo que a resisténcia a Sl seja mais bem compreendida pelos académicos e miti-
gada pelos praticantes.

PALAVRAS-CHAVE | Resisténcia a sistemas de informacdo, sistemas de informagao, processo de resis-
téncia a sistemas de informagao, tecnologia da informag¢do, modelo.

ABSTRACT

This article aims to propose a process-based modelling of the Information Systems resistance pheno-
menon. Accordingly, we wrote a literature review to categorize the main points set forth by the extant
scientific texts relating to the process taxonomy: input, output, players, and the resistance phenome-
non. Based on the modelling, this article provides theoretical implications in terms of improving the
understanding of the phenomenon among academicians as well as practical and managerial sugges-
tions related to its mitigation.

KEYWORDS [ Information systems resistance, information system, information systems resistance pro-
cess, information technology, model.

RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo proponer el modelo procesual del fenémeno de resistencia a los
sistemas de informacién (Sl). Para alcanzar dicho objetivo, a partir de la revisién de literatura acerca de
esa temadtica, los principales puntos planteados en los articulos cientificos analizados son categorizados
segtin la taxonomia del proceso: entradas, salidas, actores y fendmeno de resistencia. Finalmente, como
resultado del modelo procesual propuesto, se presentan las implicaciones académicas y gerenciales
derivadas de este trabajo, de modo que la resistencia a los S| sea mejor comprendida por los académicos
y mitigada por los practicantes.

PALABRAS CLAVE | Resistencia a los sistemas de informacién, sistemas de informacién, proceso de resis-
tencia a los si, tecnologia de la informacidn, modelo.
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INTRODUCAO

0 mercado de tecnologia da informacao (TI) no Brasil movimentou
60 bilhdes de dblares em 2014, a sétima posicao no mundo em
investimento nesse ramo e a primeira na América Latina (ABES,
2015). No mundo, esse mercado corresponde a cerca de 2,09
trilhdoes de délares, assim divididos: 49% em hardware, 20%
em software e 31% em servicos relacionados a Tl (Associacao
Brasileira das Empresas de Software [ABES], 2015). Além disso,
o crescimento no investimento em Tl no Brasil — 6,7% do ano
de 2013 para 2014 (ABES, 2015) — demonstra que as empresas
continuam investindo em tecnologia. Entretanto, os beneficios
oriundos do investimento em sistemas de informacao (SI) sao
intangiveis, existindo conflitantes posi¢des acerca do retorno
concreto dos valores aplicados em Tl (Im, Dow, & Grover, 2001;
Karr-Wisnieski & Lu, 2010; Tambe & Hitt, 2012). Mais preocupante
ainda é o fato de que cerca de 70% dos projetos de Sl realizados
no mundo falham em sua implementagao (Fortune & Peters, 2005).
Uma vez que o investimento em Tl depende de estruturas e da
cultura organizacional para recebé-lo e ter efetivo uso (Engelbert
& Graeml, 2013), a compreensao da resisténcia a sistemas de
informacdo (RSI) — entendida como “comportamento que previne
aimplementacdo ou uso de um sistema ou evita que os projetistas
do sistema atinjam seus objetivos” (Markus, 1983, p. 2) — torna-se
fundamental para que o investimento em Tl gere retorno positivo.

Em 1977, Bostrom e Heinen (1977) iniciaram as reflexdes
acerca do fendmeno da RSI. No entanto, a discussao do problema,
até hoje, parece girar principalmente em torno de suas causas

— como inicialmente identificado por Lin (1994), hd mais de 20
anos. Entretanto, como um fendmeno organizacional, é preciso
que a RSl seja tratada como um processo cognitivo, dotado de
contexto, atores, atividades e temporariedade (Bloom, Garicano,
Sadun, & Reenen, 2014; Ericsson & Simon, 1980).

Baseado nessa premissa, o presente trabalho tem por
objetivo desenvolver uma modelagem processual do fendmeno da
RSI - de seu surgimento até suas consequéncias finais —, por meio
do mapeamento do contexto, atores, atividades e temporariedade
que compdem esse fendmeno. Para tanto, procede-se a uma
revisdo de literatura sobre essa temética, analisando-se seus
principais objetivos e contribui¢des. Em seguida, por meio dos
componentes basicos de um processo, a modelagem processual é
proposta. Portanto, a pergunta de pesquisa deste artigo é: Como
se desenvolve o processo de resisténcia a Sl nas organiza¢des?

Visa-se, dessa forma, do ponto de vista académico, preencher
uma lacuna apresentada a seguir neste trabalho, qual seja o
entendimento da RSI como um processo temporal evolutivo, e ndo
apenas como um fendmeno derivado de fatores criticos. Ademais, do

ponto de vista gerencial, este trabalho visa fornecer, aos praticantes,
umavisao integrada e sistémica do que deve ser feito para que a RSI
seja evitada ou, pelo menos, mitigada nas organizagoes.

ABORDAGEM METODOLOGICA

Este & um artigo de natureza teérico-exploratéria. Partindo-se de
uma pesquisa bibliografica sobre resisténcia a Sl, desenvolveu-se
triangulacdo tedrica das abordagens conceituais levantadas
(Patton, 2002; Scandura & Williams, 2000; Yin, 2005), visando
propor uma modelagem processual do fendmeno da RSI.

Inicialmente, procedeu-se a uma revisao de literatura sobre
a evolugdo do conceito de resisténcia a Sl — apresentada na se¢ao
seguinte —, desenvolvida por meio de pesquisa bibliografica
realizada a partir de artigos publicados em revistas cientificas,
assim como em teses e dissertagdes sobre o0 assunto em questao
(Webster & Watson, 2002).

A partir de aprofundamento no tema resisténcia a Sl,
propiciado pelo levantamento bibliografico, passou-se a uma
reflexao critica acerca das abordagens analisadas, de modo que
fosse possivel identificar padrdes de similaridade e contradi¢ao
existentes entre elas, para se propor uma modelagem processual
do fendmeno da resisténcia a Sl.

Para andlise critica dos artigos estudados, utilizou-se o
principio da triangulagao (Patton, 2002; Yin, 2005). No dmbito
das ciéncias sociais, a triangulacdo pode ser definida como
uma estratégia de pesquisa baseada na utilizacao de diversas
abordagens para investigar um mesmo fenémeno (Vergara,
2004). Dessa forma, a triangulagdo pode ser adotada como uma
alternativa para a obten¢ao de novas perspectivas relacionadas
ao objeto em estudo (Vergara, 2004).

No presente artigo, em especial, adotou-se a triangulagao
de abordagens tedricas (Patton, 2002; Vergara, 2004; Yin, 2005),
buscando-se analisar e comparar as diversas perspectivas
tedricas existentes em cada artigo sobre RSI estudado, visando
a geracao de uma modelagem processual.

A revisdo tedrica do presente artigo é baseada nas
recomendacbes de Webster e Watson (2002), identificando-se
trabalhos publicados nos principais periédicos no campo de Sl
em niveis nacional e mundial. Em nivel mundial, foi adotada a
cesta de oito periédicos proposta pela Association for Information
Systems (AIS), quais sejam European Journal of Information
Systems, Information Systems Journal, Information Systems
Research, Journal of AlS, Journal of Information Technology,
Journal of MIS, Journal of Strategic Information Systems e MIS
Quarterly. No que tange as revistas nacionais, escolheram-se
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aquelas constantes no Qualis da area de Administracdao com
classificacao A2, por ser esta a maior classificacao das revistas
da area na época de elaboracao deste artigo. Dessa amostra de
revistas, foram selecionados todos os artigos que tratavam de RS,
procedendo-se, em seguida, a analise das referéncias encontradas
nesses artigos inicialmente selecionados, destacando-se aquelas
que, independentemente de periédico, autor, regido geografica
ou mesmo campo de conhecimento especifico, merecessem
inclusdo na discussdo sobre o tema (Webster & Watson 2002). Por
fim, foi feita uma busca portrabalhos que citassem as referéncias
suprasselecionadas, determinando-se, entre estes, quais
poderiam fornecer contribui¢des adicionais (Webster & Watson
2002). Abusca paratragaralinha de tempo de publicagdes sobre
RSI (ver Figura 1) foi finalizada quando, ao se executar repetidas
vezes o procedimento descrito, resultados semelhantes eram
encontrados (Levy & Ellis, 2006).

LINHA DE TEMPO DO CONCEITO
DE RESISTENCIA A SISTEMAS DE
INFORMACAO

Gale (1968), ainda nos primérdios do uso de computadores
pelas empresas, fala das armadilhas associadas a implantacao
de SI. Segundo Gale (1968), muitas organiza¢Ges estavam
empolgadas com a possibilidade de ter computadores que
ajudariam na tomada de decisdo, armazenariam informagdes
importantes e funcionariam como solugao para varios problemas
organizacionais. No entanto, o seu uso ainda era limitado e o
retorno do investimento, poucas vezes alcan¢ado.

Entre os fatores apontados por Gale (1968) para falhas na
implantacdo de S, citam-se: orientacdo de esforcos centrada nos
computadores mais do que nos usuarios; definicdo incorreta dos
usuarios do sistema e de suas demandas; erros de gerenciamento
daimplantacdo; falha na comunicacao do propésito do sistema;
falta de analise do impacto do sistema nas rela¢des de poder
na organizacao; falta de entendimento da complexidade da
implantacdo de um novo sistema (Gale, 1968).

Baseando-se em pesquisas como a citada anteriormente,
Kling (1980) escreveu artigo considerado por muitos como a base
do que comecava a ser chamado “informatica social”, ou seja,

“a disciplina que estuda o desenho, uso e consequéncias das Tl,
levando em consideracao sua interagao com contextos culturais
e institucionais” (Kling, 1999, p. 1).

Em artigo seminal, Kling (1980) propde a divisdo dos

impactos da computacdo na sociedade em duas abordagens:

o racionalismo dos sistemas e o institucionalismo segmentado.
A primeira abordagem procura averiguar os impactos gerados
pela tecnologia da informacdo e comunica¢do sob um ponto
de vista otimista, verificando as benesses que a capacidade
computacional pode trazer ao dia a dia das pessoas e organizacoes.
Ja oinstitucionalismo segmentado verifica os aspectos legitimos
e ilegitimos do uso das tecnologias computacionais, levando em
consideracdo comportamentos miméticos, status e credibilidade,
assumindo uma posi¢cdo muito mais critica e, assim, analisando
impactos em equidade, qualidade de vida e mudanga econémica.

Em uma metafora sugerida por Kling (1980), os Sl devem
ser comparados a um “pacote”, e ndao a uma “ferramenta”, visto
que um pacote inclui muito mais do que um simples dispositivo,
sendo um ecossistema de processos e estruturas que, embarcados
em complexos sistemas de relagdes sociais, promovem inlimeras
interacdoes de diferentes magnitudes em todos os niveis
organizacionais, transformando-se em um objeto social (Kling,
1980).

Os questionamentos levantados por Kling (1980) levaram
Markus (1983) a produzir um dos primeiros estudos que tratam
o fendmeno da resisténcia a sistemas como um subproduto da
interacdo de uma nova tecnologia com o ambiente organizacional.
Segundo Markus (1983), é preciso discutir o porqué da RSI, ou
seja, entender as possiveis origens do comportamento resistivo.
Essas fontes sao identificadas pela autora como: o individuo ou
grupo, o sistema em si, e/ou a interagao do usuario com o sistema
no contexto organizacional.

Os individuos isoladamente ou o grupo de individuos que
compdem a organiza¢do possuem caracteristicas e idiossincrasias
que levam ao comportamento de resisténcia, seja pelo medo da
mudang¢a, mecanismos cognitivos, aversao ao risco ou mesmo
medo da obsolescéncia (Markus, 1983). Ja a abordagem com
énfase nas caracteristicas do sistema leva a crer que um sistema
que ndo seja percebido como amigével, (til e/ou eficiente gerara
um comportamento resistivo. Por fim, a interagcdo entre o usuario
e o sistema pode levar a resisténcia por meio da centraliza¢ao
ou descentralizacdo do poder e da mudanca na relagdao de
trabalho. De qualquer forma, o certo é que a introducdo de Sl
leva a mudancgas e, “quanto maiores forem as mudancgas, maior
sera a resisténcia” (Markus, 1983, p. 2).

A resisténcia ou comportamento resistivo a Sl é definido
por Markus (1983) como um “comportamento que previne a
implementagado ou uso de um sistema ou evita que os projetistas
do sistema atinjam seus objetivos” (Markus, 1983, p. 2). Markus
(1983) ainda salienta que, devido a essa definicdo, a RSl ndo
deve servista sempre como um resultado ruim, umavez que nao
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se pode assumir que os objetivos do sistema ou daqueles que o
implementam sejam sempre bons.

De fato, estudos posteriores, como o de Bagayogo, Beaudry
e Lapointe (2013), ressaltam a importancia de ndo se conceituar
a RSl como algo sempre ruim, nem a aceitacdo ao Sl como algo
sempre bom, uma vez que um usudrio pode ter a percepc¢do de
que um novo S| pode ndo estar alinhado com os objetivos e
estratégias organizacionais.

Markus (1983) conclui seu trabalho com uma série de
sugestdes de como lidar com a RSI em cada um dos diferentes
contextos apresentados. Do ponto de vista do usuério, recomenda
o foco no treinamento e educa¢ao dos usudrios, a pratica
coercitiva e persuasiva do uso do sistema, bem como o refor¢o
por meio de incentivos a participa¢do e ao comprometimento
com o sistema. Sob o ponto de vista do sistema, propde que 0s
desenvolvedores e implementadores do Sl sejam submetidos a
treinamentos, de modo a terem competéncia para gerenciar as
modifica¢bes organizacionais advindas da instalagdo do novo Sl.
Por fim, grande destaque é dado para a abordagem interacionista,
segundo a qual todos os eventuais pontos de fragilidade na
organizagdo precisam ser dirimidos antes da implementacao
de novos S, em face do impacto organizacional gerado pela sua
implementacdo. Além disso, Markus (1983) chama aten¢do para a
necessidade de reestruturagdo dos mecanismos de incentivo aos
usuarios, deixando claro o que deles se espera e a importancia
da sua colaborac¢do para a adequada implantacdo do SI.

Hirschheim e Newman (1988), por sua vez, demonstram
quao complexo é o fendmeno da resisténcia a SI no meio
organizacional. Para os autores, a RSl ndo pode servista como um
conceito rigido, devendo ser considerada dentro de um espectro
que pode ir desde a sabotagem fisica do sistema até o simples

“nao uso” do sistema. Além disso, a resisténcia a Sl nao pode ser
tratada como um tipo totalmente novo de resisténcia, mas, sim,
como uma variante dos diversos tipos de resisténcia ja tratados
no campo da mudanca organizacional.

Assim, baseando sua argumentagao nas teorias de mudanga
organizacional, Hirschheim e Newman (1988) identificaram
algumas causas fundamentais para o comportamento de
resisténcia a Sl: (a) conservadorismo inato: a resisténcia ocorre
porque as pessoas sao naturalmente avessas aos riscos e, porisso,
resistirdo a qualquer interferéncia que afete seu status quo; (b)
falta de necessidade: o individuo ndo percebe a mudanga como
necessaria; () incerteza: trata do medo associado aos impactos
provocados pela mudanga, como a perda de emprego, amigos ou
performance; (d) falta de envolvimento na mudanca: um individuo
resiste a mudanga por nao ter sido consultado sobre o processo
de mudanca em si; (e) redistribuicdo de recursos: mudanca na

forma pela qual recursos fundamentais como influéncia, carga de
trabalho, territério e informacao serdo distribuidos na organizacao
apo6s aimplementacdo do novo Sl; (f) inadequagao organizacional:
falta de congruéncia entre os objetivos organizacionais e as
caracteristicas do sistema; (g) falta de suporte gerencial: o lider
ndo promove a tranquilidade e incentivo necessarios durante
as diversas fases da mudanca; (h) baixa qualidade técnica: o
novo sistema de informacgao falha em suas caracteristicas, ndao
sendo amigavel, confiavel, funcional ou rapido; (i) caracteristicas
pessoais do desenvolvedor: fonte de resisténcia que ocorre quando
os responsaveis pelo desenvolvimento e implementacdo do
sistema soam como antipaticos aos usuarios, devido a excesso
de tecnicismo, falta de empatia e/ou superioridade.

Uma vez que o fendmeno da resisténcia se apresenta de
maneira complexa, Hirschheim e Newman (1988) recomendam
uma profunda anéalise dos processos politicos e sociais para
que a implementacao de um novo Sl possa ser bem-sucedida.

Corroborando a visdo de Hirschheim e Newman (1988), o
primeiro artigo de Joshi (1997) sobre resisténcia a Sl argumenta
que o fendmeno ndo é simples, nao é sempre negativo e depende
muito das condigGes politicas e sociais das organiza¢des para
ocorrer. Joshi (1991) conduz seus estudos com base na teoria
da equidade, segundo a qual a RSI nasce, ou ndo, como
subproduto de um processo avaliativo que ocorre em trés niveis.
Primeiramente, o usudrio avalia perdas e ganhos pessoais
percebidos com a mudanga; em um segundo nivel, compara
o resultado relativo (relagdo entre seu esforco e o respectivo
resultado) com o resultado relativo da organizacao e, por fim,
analisa seu resultado relativo com o dos membros de seu grupo
de referéncia. Ap6s essas comparacdes, percebendo equidade
ou vantagem nas comparagdes feitas, a mudanga nao sofrera
resisténcia, mesmo que seja de grande magnitude ou impacto.
No entanto, percebendo inequidade, o usudrio apresentara
resisténcia, mesmo em mudangas pequenas e pouco impactantes.

Pesquisa desenvolvida por Martinko, Zmud e Henry (1996)
demonstra resultados semelhantes, apontando que experiéncias
anteriores de um usuario podem tanto incitar maior resisténcia a
um novo Sl - se negativas —, como também reduzir sua resisténcia
ao Sl — quando positivas. Além disso, Martinko et al. (1996)
reforcam os autores anteriores, quando, no seu estudo, afirmam
que as caracteristicas politico-sociais preexistentes sado fortes
condicionantes dos comportamentos de resisténcia a Sl.

Muitos trabalhos, até entdo, haviam tratado a RSl como
produto final da implantacao de Sl (Coetsee, 1999; Joshi, 1997;
Marakas & Hornik, 1996; Zorn, 2002). Ou seja, o foco desses
artigos estava na investigacdo dos fatores causadores do
fenémeno da RSI. Beaudry e Pinsonneault (2005) modificam essa
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perspectiva, ao analisarem a resisténcia como um processo — com
inicio, meio e fim. Particularmente, focam a etapa do processo
em que os usuarios, percebendo um estimulo a resisténcia,
escolhem entre quatro estratégias de adapta¢do: maximiza¢ao
de beneficios, satisfacdo de beneficios, distlrbio de manuseio e
autopreservacdo (Beaudry & Pinsonneault, 2005). Os resultados
dessas estratégias podem ser: a retomada da estabilidade
emocional, a minimizacdo da ameaca percebida e/ou a melhoria
da eficiéncia e eficacia.

Por mais que o tema RSl tenha sido pesquisado, até o ano
de 2005, por diversos autores, de maneira direta ou indireta, o
artigo publicado por Lapointe e Rivard (2005) é um dos mais
referenciados nos estudos de RSI, merecendo, dessa forma,
destaque na linha do tempo dessa area de pesquisa. Lapointe
e Rivard (2005) utilizaram-se de uma abordagem multinivel,
buscando entender os mecanismos de resisténcia tanto em nivel
individual quanto grupal. Para os autores (2005), a RSI deve ser
observada e analisada com base no objeto de resisténcia, nas
condi¢0es iniciais, na interacdo entre os envolvidos, nas ameagas
percebidas, no tipo de comportamento de resisténcia adotado e
no nivel onde a resisténcia acontece.

Os resultados sugerem que a RSl é um comportamento
instavel, sendo sensivel a presenga de mdltiplos incentivos,
variando, em natureza e intensidade, ao longo da implementagao,
por forca dos individuos em um primeiro momento, mas, a
posteriori, também por forca de grupos (Lapointe & Rivard, 2005).
Os estudos de caso analisados por Lapointe e Rivard (2005)
demonstram que existem gatilhos que movem o comportamento
de resisténcia do nivel individual para o nivel de grupo, uma
espécie de identificacdo de prejuizos em comum entre os
componentes de um grupo.

Embora as abordagens a resisténcia a Sl tenham, em muito,
contribuido para o desenvolvimento do tema, pouca teorizacao
acerca de modelos de comportamento havia sido explicitamente
desenvolvida, de modo a entenderavisdo do usuario em diversas
perspectivas. Assim, reconhecendo a importancia e a relevancia
da abordagem de Markus (1983), Joia (2007) desenvolve um
modelo teérico de RSI, aplicando-o a um estudo mdltiplo de caso
de implementacado de sistema intraorganizacional (I0S) entre o
Banco Central e 0 Senado Federal, conhecido como BacenSenado.

Segundo o modelo proposto, Joia (2007), baseado
em Markus (1983), conclui que a RSI se da por meio de trés
abordagens distintas: abordagem baseada em pessoas,
abordagem baseada no Sl e abordagem interacionista, essa
Gltima subdividida em variante sociotécnica e variante politica.
Aimplementacdo do BacenSenado foi conturbada, e o uso efetivo
do sistema implantado ndo chegou a durar um ano (Joia, 2007).

Segundo analise de Joia (2007), diversos problemas
levaram a resisténcia ao uso do S, por parte dos senadores, como
a falta de treinamento do usuario, falta de flexibilidade do sistema
e problemas de distribuicdo de poder entre os 6rgdos. A andlise
dos problemas levou a proposi¢ao de trés fatores de sucesso
para implementacdo de sistemas de governo eletrénico do tipo
governo-governo (G2G): (a) seguranca: garantia de que os dados
circulem e sejam consultados de maneira segura e confiavel; (b)
ambiente organizacional: anélise da cultura, valores e identidade
da organizagao para adequacao do Sl e (c) treinamento: garantia
de que os usuarios tenham suporte necessario para se adaptarem
as novas tecnologias e processos.

Além disso, defendendo que a RSI ocorre quando o
usuario percebe uma quebra de contrato psicolégico entre ele e
a organizacao, Klaus e Blanton (2010) propdem um novo modelo
de antecedentes a RSI, expandido a partir de Markus (1983).

Voltando a falar da importdncia dos agentes de
implementagdo do S, Rivard e Lapointe (2012) propdem uma
taxonomia das respostas que esses agentes dao ao identificar
um comportamento resistivo. Segundo as autoras, existem quatro
categorias de resposta conforme demonstrado no Quadro 1.

Quadro 1. Taxonomia de respostas a resisténcia a
sistemas de informacao

Descricao do
Categoria de resposta comportamento do
implementador
. N faz porna
Desconhecimento ada dz pornao
ver motivo
- Ignorancia Ndo se importa,
Inacao ; . ;
deliberada laissez-faire
U Sentimento de
Impoténcia : L
pot inabilidade
. Discute problemas
Reconhecimento ’
coleta dados
Redesenha o
Congruente sistema, treina, faz
concessoes
Retificacao
Conserta o sistema,
Incongruente da explicagoes,
adiciona pessoal
Forca os usuarios
Coercao por meio de
ameacas
Persuasao Reprime os
Dissuasao autoritaria usuarios por meio
da hierarquia
Persuasao Convence
avoiadora porrazoes e
P explicacdes

Fonte: Adaptado de Rivard e Lapointe (2012, p. 25).
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Além da taxonomia apresentada, Rivard e Lapointe (2012)
sugerem, por meio dos resultados de um estudo de caso, que,
das reagdes possiveis, os implementadores somente reduzem
a RSl quando adotam a postura de retificagdo congruente ou
dissuasao, desde que essa (ltima seja crivel.

Em seguida, para melhorvisualizar a evolu¢do do conceito
de RSI, identificou-se o volume de artigos publicados ao longo
do tempo, bem como a sequéncia cronolégica em que foram
publicados, de modo a produzir a Figura 1. Percebe-se, nessa
figura, um claro impulso nas publicac6es sobre RSI depois
dos trabalhos de Markus (1983) e de Lapointe e Rivard (2005),
reconhecidos como artigos marcantes, inclusive pela quantidade
de citacOes a eles — 2.645 e 884, respectivamente, de acordo
com Google Scholar.

OS COMPONENTES DO PROCESSO DE
RSI SEGUNDO A LITERATURA CIENTIFICA

Markus e Robey (1988) classificam a estrutura l6gica dos estudos
cientificos em dois tipos: baseada em processos ou baseada
em variagdes. Esse Gltimo tipo focaliza as variacdes no evento
em analise oriundas da interagao entre varios fendmenos, ou
seja, analisa os relacionamentos entre os fendmenos percebidos,
assim como os fatores que provocaram essas varia¢des. Em outras
palavras:

1. percebida uma variagao em A;

2. que fatores (B, C...K) podem ser a ela ligados (pelas
respectivas interacdes);

3. de modo a que a variagdao em A possa ser ligada as
variagdes nos fatores (B, C,...K)? (Dubin, 1978, p. 92).

Ja a estrutura baseada em processos analisa e investiga
a ordem temporal associada a uma série de eventos discretos
ocorridos, baseando-se numa histéria, caso ou narrativa histérica
(Huber & Veen, 1995, p. 7).

Assim, uma vez que este artigo visa desenvolver uma
abordagem holistica acerca do fendmeno da RSI, procurou-se
classificar os trabalhos cientificos pesquisados quanto ao estagio
e atores do processo de RSI que focalizam.

Segundo Davenport (2013), processo é um conjunto de
atividades estruturadas no tempo e espago, com inicio, fim,
entradas e saidas claramente identificadas. Partindo dessa
definicao, a classificacdao dos trabalhos sobre RSI, quanto

ao estagio do processo de RSI que abordam, obedece a
seguinte taxonomia: (a) os atores envolvidos no processo;
(b) as entradas do processo, ou seja, suas causas, origens e
antecedentes; (c) a formacao e desenvolvimento da RSl per
se; (d) suas saidas, ou seja, as consequéncias e efeitos desse
processo, além de um encadeamento légico das atividades
no tempo e espaco.

Assim, utilizando os componentes fundamentais de um
processo, como descrito por Davenport (2013), procedeu-se a
classificacado dos trabalhos selecionados na revisao bibliogréfica
quanto a seu principal foco de pesquisa. O resultado é
apresentado no Quadro 2 e discutido em seguida.

MODELAGEM PROCESSUAL DO
FENOMENO DA RSI

Buscando obter uma visdo processual do fendmeno da RSI, o
presente trabalho propde, de acordo com os principais pontos
apresentados em artigos sobre essa tematica de pesquisa, a
modelagem processual desse fendmeno, de modo a descrever,
ao longo do tempo, o processo de RSI — desde seu surgimento
até suas consequéncias finais. A modelagem procesual em
questdo é composta de atividades (Ai, onde i = nimero da
atividade), além de seus relacionamentos ao longo do tempo,
sendo apresentado na Figura 2 a seguir e tendo sua légica de
criacao explicada abaixo.

De acordo com o exposto na revisao tedrica apresentada, a
RSItem inicio quando o implementador informa aos usuéarios que
um novo Sl sera adotado para realizacdo de tarefas no ambiente
organizacional (Hirschheim & Newman, 1988; Joshi, 1997, 2005;
Beaudry & Pinsonneault, 2005; Shang, 2012), caracterizado no
modelo como atividade A1.

A partir da atividade A1, e com base nas informacdes
recebidas na apresentacdo do Sl, o usuario avalia o novo Sl (A2)
(Klaus & Blanton, 2010; Macédo, Gaete, & Joia, 2014; Markus, 1983).

Assim, por meio de uma autorreflexdo, o usuario
avalia suas caracteristicas pessoais e idiossincraticas, e a
compatibilidade destas com o SI — A3 (Hirschheim & Newman,
1988; Joia, 2007; Joia & Magalhaes, 2009b; Kim & Kankanhalli,
2009; Macedo et al., 2014; Zorn, 2002). Dentro dessa categoria

“individuo”, encontram-se a aversao ao risco (A3a) (Hirschheim
& Newman, 1988; Joia, 2007; Joia & Magalhades, 2009a; Kim &
Kankanhalli, 2009; Zorn, 2002;), cultura de uso (A3b) (Esteves
& Alves, 2013; Hirschheim & Newman, 1988; Joia & Costa,
2007), experiéncias anteriores (A3c) (Martinko et al., 1996), e
expectativas e comparagdes (A3d) (Joshi, 1997, 2005).
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Quadro 2. Trabalhos selecionados na revisao bibliografica

Publicagao Atores Entradas Desenv. RSI Saidas
Gale (1968) X
Bariff e Galbraith (1978) X X
Kling (1980) X X
Markus (1983) X X X
Hirschheim e Newman (1988) X
Joshi (1997) X X X
Markus e Keil (1994)
Martinko et al. (1996) X X
Marakas e Hornik (1996) X X
Markus e Benjamin (1996) X X

Coetsee (1999) X X
Prasad e Prasad (2000) X X

Markus e Tanis (2000)

Robey, Ross e Boudreau (2002)

Zorn (2002) X

Cenfetelli (2004)

Ash, Berg e Coiera (2004)

Gambda, Caputo e Brescian (2004) X

Lapointe e Rivard (2005)

Joshi (2005) X

Pinsonneault e Beaudry (2005) X

XXX | XXX |X|X|X|Xx

Boudreau e Robey (2005)

XXX | X | X
>

Lapointe e Rivard (2006) X

Ferneley e Sobreperez (2006) X

Burton-Jones e Straub (2006)

Davidson e Chismar (2007)

Lapointe e Rivard (2007)

Joia (2007)

Azad e King (2008)

Joia e Magalhaes (2009a)

Kim e Kankanhalli (2009)

XXX | X |X|X|X|Xx

Veenstra, Klievink, e Janssen (2009)

Bruque, Moyano e Eisenberg (2009)

Beaudry e Pinsonneault (2010)

XXX | XX [X|X|X|X|X|X

Klaus e Blanton (2010)

Bartos et al. (2011)

>

Laumer (2011)

Kane e Labianca (2011)
Azad e King (2012)

XX | X | X | X |[Xx

Shang (2012)

Rivard e Lapointe (2012)

XX | X | X

Fernandes, Joia e Andrade (2012)

XX | X | X | X
XX | X | X | X

Fetzner e Freitas (2012) X
Esteves e Alves (2013) X X

Bagayogo et al. (2013) X

Desmet e Parente (2014) X X
Macédo et al. (2014) X X
Vinhais e Joia (2014) X X X X
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Além disso, o usuario avalia as caracteristicas do sistema
(A4) — segunda fonte de RSI —, analisando sua facilidade e
utilidade de uso (A4a) (Hirschheim & Newman, 1988; Joia, 2007;
Joia & Magalhdes, 2009b; Beaudry & Pinsonneault, 2005; Shang,
2012), seguranca dos dados (A4b) (Hirschheim & Newman, 1988;
Joia, 2007; Joia & Magalhdes, 2009a) e a aderéncia do Sl aos
objetivos da organizagdo (A4c) (Hirschheim & Newman, 1988, Kim
& Kankanhalli, 2009; Esteves & Alves 2013; Bagayogo et al., 2013).

Simultaneamente as avalia¢des anteriores, o usuario
avalia as terceira e quarta fontes de RSI, quais sejam seu impacto
politico (As) — as possiveis altera¢des na distribui¢do do poder
intraorganizacional (Markus, 1983) — e o impacto sociotécnico,
despertado pela avaliacdo do esforco empreendido para realizar
um trabalho antes e depois do sistema (A6).

Para a avaliacdo de As, o usuario analisa o impacto direto
da implantacdo e uso do Sl no status quo organizacional (Asa)
(Kim & Kankanhalli, 2009).

Ja para a avaliagdo de A6, o0 usudrio compara a quantidade
de esfor¢co empregado no trabalho com a recompensa recebida
pelo resultado desse trabalho, antes e depois da implantacao
do novo Sl (A6a) (Joshi, 1997), assim como avalia seu esforgo vs.
resultado em comparagdo com outros membros do seu grupo
de trabalho — antes e depois da implantagdo do novo Sl (A6b)
(Joshi, 2005).

0 resultado de todas essas entradas de informacao para
o usuario é a definicdo de sua atitute em relagdo ao novo Sl (A7)
(Marakas & Hornik, 1996; Markus, 1983; Beaudry & Pinsonneault,
2005; Vinhais & Joia, 2014; Zorn, 2002). Entretanto, sendo o
homem um ser gregario, a sua atitude em rela¢cdo a determinado
comportamento ndo parte de um sistema individual e racional
de tomada de decis@o, mas de um complexo sistema de relagoes
sociais (Elster, 1989). Portanto, a atitude de um individuo em
relacdo ao Sl dependera, também, de como este mesmo S| é
percebido por seus semelhantes (A8) (Bartos, Butler, & Crowley,
2011; Lapointe & Rivard, 2007). Assim, um individuo que tenha
atitude positiva em relagcdo a determinado Sl pode vira muda-la
por forca da consciéncia coletiva de que o Sl gera atitude negativa
e vice-versa (Bartos et al., 2011; Lapointe & Rivard, 2007). Uma
vez despertada uma percepgao positiva do grupo em relagdo ao
sistema, a resisténcia ao Sl sera baixa ou nula (A9g), levando a que
0 usuario utilize adequadamente (A10) (Bartos et al., 2011). Por
outro lado, havendo percepcdo negativa do grupo em relagdo ao
sistema, ha a formagdo do que Lapointe e Rivard (2007) chamam
de resisténcia grupal (A11). Assim, quando um grupo percebe que,
como um todo, perderd na redistribuicao de poder advinda do
novo Sl, seus componentes se articulam para resistir a ele (A12)
(Lapointe & Rivard, 2007).

Uma vez constatada a resisténcia do usuario ao Sl (A12),
torna-se relevante o papel do implementador do sistema, que
tem a possibilidade de identificar e caracterizar a RSI (Lapointe
& Rivard, 2006) e trabalhar para mitiga-la (Markus, 1983),
identificando stakeholders poderosos e envolvendo-os no
processo de uso do sistema (Lapointe & Rivard, 2007). Caso assim
o faca (A13), o enfrentamento da RSl envolve o reconhecimento e
aceitacdo do problema (A13a), a retificagao do sistema (A13b) ou
adissuacdo dos usuéarios (A13¢) (Rivard & Lapointe, 2012). Aacao
do implementador pode, entdo, gerarimpactos significativos na
atitute do usuario (A7) e do grupo (A8) em relagdo ao Sl. Obtida
uma percep¢ao positiva em relagdo ao SI, o nivel de resisténcia
pode diminuir ou desaparecer por completo, mitigando a
RSI (A9). Entretanto, apesar da atua¢ao do implementador, a
percepcao negativa do individuo e do grupo pode permanecer,
permanecendo também a RSI (A12). Com isso, o implementador
pode optar, mais uma vez, por tentar identificar e mitigar a RSI

— seguindo fluxo semelhante ao ora apresentado —, ou optar
por ndao mais interferir no SI. Tendo o implementador decidido
por essa Gltima opgdo, a RSI permanece em nivel médio (A14)
ou elevado (A16), o que fard o processo avangar, mesmo com
resisténcia ao SI.

Umavez que o usuario desenvolve uma resisténcia média
ao Sl, é identificada uma aparente aceita¢cdo e uso do S, ou seja,
o usuario afirma estar de acordo com o sistema, desenvolvendo,
entretanto, uma resisténcia velada a ele (Ferneley & Sobreperez,
2006). Essa resisténcia velada, normalmente, se traduz em
um comportamento de workaround, entendido como o uso
inadequado (disfarcado de uso adequado) do Sl (A14) (Alter,
2004; Ferneley & Sobreperez, 2006). Nesse caso, a implantacdo
do Sl atinge resultados aquém dos inicialmente previstos (A15).

Por fim, quando a resisténcia ao sistema de informacao
se desenvolve em nivel alto, pode-se ter o que Marakas e
Hornik (1996), Baudery e Pinsonneault (2005) e Lapointe e
Rivard (2005) descrevem como comportamento destrutivo (A16).
Esse comportamento operacionaliza-se pela entrada de dados
incorretos, destruicao de dados, desinstalagao do sistema e
todo tipo de sabotagem que possa vir a invalidar o uso do SI,
impossibilitando a sua continuidade na organizacao (Marakas
& Hornik, 1996; Beaudry & Pinsonneault, 2005). Nesse caso, a
implantacdo do Sl é um fracasso, desinstalando-se o sistema (A17).

Ao final dessas trés saidas associadas a implementacao
do Sl (A10, A15, A17), 0 processo chega ao seu final (A18).

A Figura 2 consolida, por meio de uma modelagem
processual, o que foi acima discutido, mostrando como o
fendmeno da RSI se desenvolve ao longo do tempo, entre os
diversos atores envolvidos.
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Por fim, no Quadro 3, relacionam-se as atividades (Ai) listadas na modelagem processual proposta na Figura 2 com o referencial

tedrico apresentado.

Quadro 3. Atividades e bases teoricas

Codigo Atividade Base teodrica
- . Hirschheim e Newman (1988); Joshi (1997, 2005); Pinsonneault e Beaudry (2005);
A1 Apresentacdo do sistema
Shang (2012)
Avaliacao das caracteristicas do R
A2 X Markus, 1983; Klaus e Blanton, 2010; Macédo et al., 2014
sistema
Avalia possiveis quebras de contrato Hirschheim e Newman (1988); Zorn (2002); Joia (2007); Joia e Magalhdes (2009b);
A3 s . . A
psicolégico Kim e Kankanhalli (2009); Macédo et al. (2014)
. . o . Hirschheim e Newman, (1988); Joia (2007); Joia e Magalhdes (2009b); Joia (2007);
Avalia o sistema como amigéavel, dtil e/ . - . .
A4 ou eficiente Pinsonneault e Beaudry (2005); Shang (2012); Magalhdes (2009); Kim e Kankanhalli
(2009); Esteves e Alves (2013); Bagayogo et al. (2013)
As Avalia desbalanceamento de poder Markus (1983)
Comparacao entre “esforco x resultado”
A6 parac . ¢ Joshi (1997, 2005)
antes e depois do novo S|
. 5 Markus (1983); Marakas e Hornik (1996); Zorn (2002); Pinsonneault e Beaudry (2005);
A7 Atitude em relagao ao novo SI . .
Vinhais e Joia (2014)
A8 Percepcao do grupo Bartos et al. (2011); Lapointe e Rivard (2007)
Ag Resisténcia inexistente ou baixa Bartos et al. (2011)
A10 Sistema utilizado adequadamente Bartos et al. (2011)
A11 Resisténcia grupal Lapointe e Rivard (2007)
A12 Resisténcia a Sl Markus (1983); Lapointe e Rivard (2007)
A13 Atitude em relacao a resisténcia Lapointe e Rivard (2006); Markus (1983)
A14 Workaround Ferneley e Sobreperez (2006)
A1s Sistema com uso deficiente Ferneley e Sobreperez (2006)
A16 Comportamento destrutivo Marakas e Hornik (1996); Pinsonneault e Baudery (2005); Lapointe e Rivard (2005)
A17 Fracasso do sistema e desinstalagdo Marakas e Hornik (1996); Pinsonneault e Beaudry (2005)
ALS Fim Markus (1983); Lapointe e Rivard (2007); Ferneley e Sobreperez (2006); Marakas e
1 i
Hornik (1996); Pinsonneault e Baudery (2005)

Dessa forma, o objetivo do trabalho é alcan¢ado, cabendo,
a seguir, apresentar as conclusdes finais desta pesquisa.

CONCLUSOES

O presente artigo teve por objetivo desenvolver uma modelagem
processual do fendmeno da RSl ao longo do tempo, levantando
tanto trabalhos que antecederam e justificaram o nascimento
do conceito como também as mais recentes discussdes sobre
0 assunto.

AFigura 1 demonstra, visualmente, o quanto o conceito de
RSItem evoluido, o que tem levado a um aumento no nmero de
publicacdes cientificas sobre esse tema a cada ano. Além disso,
a analise essencial desses artigos identificou uma abordagem
primariamente focada nos atores e nos antecedentes da RSI. O
fato de a maioria dos artigos analisados abordar a RSI como
produto final — e ndo como um processo (ver Quadro 2) —justificou
a constru¢do de uma modelagem processual que explicasse os
antecedentes, caminhos e intera¢des associados ao fendmeno
da RSI, assim como sua interagao com outros atores — como o0s
grupos e a equipe responsavel por implementar o SI.
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Dessa forma, este artigo gera implicacdes académicas e
organizacionais a seguir discutidas.

Do ponto de vista académico, este trabalho apresenta
uma abordagem processual que pode ser ampliada, aplicada,
discutida e testada, visando ao avanc¢o do conhecimento
cientifico na area de RSI.

Ja como implicagdo gerencial, o presente trabalho fornece
insights para gestores e practitioners, provocando-os a reflexao
sobre o processo de implementacdo de SI, o seu papel nessa
empreitada, assim como o do usudario — seja como cliente,
agente ou objeto da mudanca organizacional provocada pela
implantacdo de SI.

Este trabalho, entretanto, apresenta limitacdes de variadas
naturezas, a seguir explicitadas. Embora tenha se buscado, de
maneira exaustiva, os principais artigos sobre RSI, omissoes
involuntéarias podem ter ocorrido. Ademais, embora tenha-se
procedido a categoriza¢do dos artigos levantados — segundo as
fases do processo de resisténcia —, assim como a triangulacao
das suas abordagens acerca da RSI, o desenvolvimento da
modelagem processual segue a légica indutiva, indicando
que essa modelagem exploratéria deve ser validada vis-a-vis
exemplos concretos de RSI.

A exata compreensdo do fendmeno da RSI continua
desafiando tanto académicos quanto praticantes, mormente
numa sociedade cada vez mais dependente de TIC. Espera-se,
no entanto, que este trabalho tenha conseguido trazer novas
perspectivas tedricas acérca do complexo processo de formagao
da RSl nas organizagdes.
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