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RESUMO

Este artigo busca entender como ocorrem 0s processos de adocdo desses sistemas em
organizagOes publicas. Para tal realizou se um estudo de caso numa autarquia da prefeitura
municipal de Sant’Ana do Livramento, o qual tem como objetivo principal de Identificar os
problemas ocorridos no processo de adocdo do Sl. Foi realizada uma pesquisa de campo,
através de entrevistas semiestruturadas, que foram aplicadas aos principais usuarios desse
sistema. Os dados foram analisados por uma técnica de analise de contetdo. A qual foi
embasada pelo referencial tedrico da pesquisa, que em sua primeira se¢ao, descreve sistemas
de informacao, na segunda secdo apresenta os beneficios da adocao de Sl e T, na sua terceira
secdo apresenta as caracteristicas do processo de ado¢do de Sl e TI, em sua Ultima secdo é
abordada a resisténcia ao uso de novas TIl. Nos resultados estdo descritos os beneficios, 0s
recursos nao utilizados e as dificuldades na adocéo e no uso desse sistema onde se constatou
como uma das principais dificuldades a falta de treinamento.
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ABSTRACT

This article seeks to understand the processes occurring as adoption of these systems in public
organizations. To this place is a case study in a local authority of the municipal government of
Sant’Ana do Livramento, which aims to identify the main problems in the process of adopting
the 1S. We conducted a field research through semi-structured interviews, which were applied
to the main users of this system. Data were analyzed by a technique of content analysis.
Which, was based on the theoretical research, which in its first section, describes information
systems, the second section presents the benefits of adopting IS and IT in its third section
presents the characteristics of the process of adoption of Sl and IT in the last section deals
with resistance to the use of new IT. The results are described benefits, the unused resources
and the difficulties in adopting and using this system where noted as one of the main
difficulties the lack of training.
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1 INTRODUCAO

Sistema de informacdo (SI) é um sistema que coleta, armazena, analisa e dissemina
informacdes para atingir um propdsito especifico, transformando dados (descri¢do elementar
das coisas) em informagéo (dados organizados de modo que tenham valor e um significado)
ou em conhecimento (TURBAN et al., 2010). O maior objetivo desses sistemas é de auxiliar
as organizagdes nos seus processos de tomada de decisdo (REZENDE, 2007).

Entende se tecnologia da informacdo (TI), modo geral, como a colecdo de sistemas de
computacdo utilizadas por uma organizacdo e de um modo mais restrito, se refere ao lado
tecnoldgico utilizado em um sistema de informacdo. Os Sl ndo necessitam ser
computacionais, embora a maioria seja (TURBAN et al., 2010). Segundo Albertin; Albertin
(2008), atualmente a tecnologia da informacdo, pode ser vista como um dos componentes
mais importantes do ambiente empresarial onde as organizagdes brasileiras tém utilizado
intensamente a T1 tanto em nivel estratégico como operacional.

Os beneficios oferecidos e as reconfiguracbes de negdcio induzidas
por Tl certamente devem se refletir em beneficios efetivos para o
negocio, que incluem a reducdo de custo obtida, por exemplo, pela
integracdo interna de processos e areas; 0 aumento da produtividade
conseguido pela automacéo localizada de processos; a melhoria da
qualidade resultado da utilizacdo de tecnologia nos proprios produtos
e Servicos ou mesmo Nos processos para garantir a sua efetividade; o

aumento da flexibilidade obtido pela base tecnologica que
permite o crescimento do volume de negdcios sem um crescimento
proporcional de custos operacionais ou mesmo de forma rapida; e a
inovacdo conseguida com novas praticas e processos possiveis por
meio da utilizacdo intensa de Tl (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008,
p.279).

Para atingir os objetivos politicos, sociais e financeiros do servigo publico, bem como
o0 atendimento das disposicdes legais, tendo em vista as grandes transformacdes tecnoldgicas,
que o Brasil e 0 mundo tém passado nessas Ultimas décadas faz se necessario que o servico
publico esteja alinhado com as novas tecnologias, criando um novo desafio para a gestao
publica brasileira, que é de se adaptar a essa crescente difusdo das inovacgdes tecnoldgicas.
(FILHO; NETO, 2007). A adocdo ou ndo de certa tecnologia, pode ndo levar em consideracao
aspectos do pessoal de toda a organizagdo ou o gestor pode néo ter toda a informacéo acerca
dos possiveis usuarios desta tecnologia. Evidencia se que “Os organismos governamentais,
em sua grande maioria, tem certa dificuldade em acompanhar o setor privado no uso de novas
tecnologias devido, dentre outras coisas, a forma lenta como adquirem produtos e contratam
servicos” (NOBRE; RAMOS, 2007, p.139). No qual é possivel identificar problemas nos
processos de adocdo de tecnologias de informagdo, como: resisténcia, demandas de
treinamento; falta de suporte, falsas promessas do fornecedor; negligencia do fornecedor,
erros, entre outros (FREITAS e RECH, 2003).

Esse tema foi escolhido devido a importancia da Tl e das dificuldades que ocorrem
durante sua implementagdo, especialmente em organizagdes publicas, que tem seus recursos
escassos, portanto uma necessidade de um aproveitamento eficiente desses recursos. Com
esse trabalho espera-se encontrar esses problemas que ocorrem durante a adocdo de T, a fim
de apontar quais sdo e porque esses problemas ocorreram, auxiliando a evita-los, auxiliar na
corregéo deles, proporcionando um melhor desempenho organizacional. Para tal foi escolhida
uma autarquia da prefeitura municipal de Sant’Ana do Livramento que passou por um



processo de adogdo de um novo sistema de informacdo, gerando resisténcia e reclamacées por
parte dos usuarios

O presente trabalho tem como objetivo geral: Identificar os problemas ocorridos no
processo de adogédo do sistema de informacdo (ERP) utilizado em uma autarquia da prefeitura
municipal de Sant’Ana do Livramento. E como objetivos especificos os de verificar os
beneficios esperados no momento da adogdo do sistema de informacdo, de verificar as
dificuldades na adocgdo e utilizacdo desse sistema e de caracterizar as funcionalidades nao
utilizadas do sistema de informacao.

Este artigo esta estruturado em seis secdes, na primeira se¢do, € apresentada uma
introdugdo, contendo a probleméatica de pesquisa, 0s objetivos gerais e especificos, e a
justificativa da referida pesquisa; na segunda secdo esta apresentada a fundamentacdo teorica;
na terceira secdo é apresentada a abordagem metodoldgica; e na quarta secdo, sdo
apresentados os resultados da pesquisa e uma analise geral dos resultados na quinta se¢do sao
apresentadas as consideracdes finais e na sexta as referéncias bibliograficas da pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo serdo apresentadas as principais referéncias utilizadas para embasar o
estudo, conceituando sistemas e tecnologias de informac&o, os beneficios e caracteristicas da
adocdo dos sistemas de informacéo e tecnologias de informacéo, bem como a resisténcia ao
uso dessas tecnologias Sistemas e Tecnologias de Informagéo.

2.1 Sistemas e Tecnologias de Informacao

O campo dos sistemas de informacao é amplo e com caracteristicas multidisciplinares.
Uma de suas caracteristicas é de utilizar conhecimentos de diversas areas como a psicologia,
sociologia, légica, computacdo, tecnologia, administracdo, teoria da informacéo, entre outras.
(RICCIO, 2001).

Antes de tratar de sistemas de informacdo, especificamente, torna-se necessario
abordar sobre sistema de forma mais ampla, onde, "Sistema é um conjunto de elementos
dinamicamente relacionados entre si, formando uma atividade para atingir um objetivo,
operando sobre entradas (informacdo, energia ou matéria) e fornecendo saidas (informacéo,
energia ou matéria) processadas”. As entradas (imputs) ou insumos, é tudo o que o sistema
recebe do exterior, S80 0S recursos necessarios para a operacdo de um sistema. A saida
(outputs) é o resultado direto das operacdes realizadas pelo sistema, podem ser servicos,
produtos, informacdes, lucros, etc. (CHIAVENATO, 2004, p.327). Existem varios conceitos
para definir sistema, que pode ser entendido como:

Conjunto de partes que interagem entre si, integrando-se para atingir
um objetivo ou resultado;

Partes interagentes e interdependentes que conjuntamente formam um
todo unitario com determinados objetivos e efetuam determinadas
funcoes;

Em informética, o conjunto de software, hardware, e recursos
humanos;

Componentes da tecnologia da informagao e seus recursos integrados;
Empresa e seus varios subsistemas. (REZENDE; ABREU, 2000, P.30)

O sistema de informacdo é todo o sistema, que utilizando ou ndo os recursos da
tecnologia da informacgdo, manipulam e gera informacdo (REZENDE; ABREU, 2000). Eles
sdo feitos para atingir um ou mais objetivos, e um de seus objetivos primarios é de



transformar de forma econémica, dados em informacdo ou conhecimento. (TURBAN et al.,
2010).

Um sistema de informacdo (SI) coleta, processa, armazena, analisa e
dissemina informagdes para um propdsito especifico. Como qualquer
outro sistema, um sistema de informacdo inclui entradas (dados,
instrucGes) e saidas (relatérios, calculos). Ele processa entradas
utilizando tecnologia, como PCs, e produz saidas que sdo enviadas
para Usuarios ou outros sistemas via redes eletronicas (TURBAN et
al., 2010, p.34)

Dado é um elemento da informacdo, pode ser um conjunto de letras, notas de um
aluno ou uma serie de elementos, que, isoladamente ndo transmita nenhum conhecimento,
nem contenha um significado claro (REZENDE; ABREU, 2000), sdo itens que “referem se a
descricdo elementar das coisas, eventos, atividades e transacbes que sdo registrados,
classificados e armazenados, mas ndo sdo organizados para fornecer qualquer significado
especifico” (TURBAN 2010, p 59).

A informacéo é “[...] todo o dado trabalhado, Util, tratado, com valor significativo
atribuido ou agregado a ele com um sentido natural e l6gico para quem o usa" (REZENDE;
ABREU, 2000, P.60), sdo "dados que foram organizados de modo que tenham um significado
e um valor para o destinatario” (TURBAN et al., 2010, p.59). A informacdo, apo6s ser
trabalhada por pessoas e pelas tecnologias de informacéo, de forma a possibilitar a geracdo de
cenarios, simulacGes e oportunidades (agregando valor relevante e propésito definido), pode
ser entendida como conhecimento (REZENDE; ABREU, 2000). Também entende se
conhecimento como [...] "dados e/ou informacdes que foram organizadas e processadas para
transmitir entendimento, experiéncia, aprendizagem acumulada e pericia no que se aplica ao
problema ou atividade em questdo” (TURBAN et al., 2010, p.59). O maior objetivo dos
sistemas de informacéo é de auxiliar as organiza¢fes nos seus processos de tomada de decisao
(REZENDE, 2007).

Atualmente, a maioria dos sistemas de informacéo utiliza a tecnologia da computacao
ou tecnologia da informacédo para realizar algumas ou todas as tarefas programadas. Essa
tecnologia da informacdo pode ser definida, “[...] de modo geral, como a cole¢do de sistemas
de computacdo utilizada por uma organizagdo”. E de forma mais estrita, a tecnologia de

informagdo, “[...] refere se ao lado tecnologico de um sistema de informagao" (TURBAN et
al., 2010, p.35).

A informética ou tecnologia da informac&o (TI) pode ser conceituada
como recursos tecnoldgicos e computacionais para guarda de dados,
geracdo e uso da informagdo e do conhecimento (STAIR, 1996;
REZENDE, 1999). Esta fundamentada nos seguintes componentes:
hardware e seus dispositivos e periféricos; software e seus recursos;
sistemas de telecomunicacOes; gestdo de dados e informagdes. Todos
esses componentes interagem e necessitam do componente
fundamental que é o recurso humano, peopleware ou humanware.
Embora conceitualmente esse componente ndo faca parte da
tecnologia da informacdo, sem ele a tecnologia ndo teria
funcionalidade e utilidade. (REZENDE, 2007, P.8, Grifo do original).

Um dos sistemas de informacdo que merece atualmente destaque € o ERP (Enterprise
Resource Planning), que em termos historicos “[...] representa a ultima ou a mais recente de
uma série de solucdes criadas pela industria de T1 no esfor¢o de prover uma solucéo Unica e
abrangente para os problemas de sincronismo e integra¢do dos processos de uma empresa”



(RICCIO, 2001, p.32). Esse sistema ¢ “uma das ferramentas mais bem sucedidas para a gestdo
da cadeia de suprimentos, especialmente internas, e o planejamento dos recursos
empresariais”, integrando o planejamento, a gestdo ¢ o uso de todos os recursos da
organizagdo. “Ele contém um conjunto de aplicagdes que automatizam operagdes de back-end
rotineiras (como gestdo financeira e agendamento de estogque) para ajudar a empresa a lidar
com tarefas como o atendimento de pedidos”.

O ERP é um sistema de informacdo composto por um conjunto de mddulos integrados
em um banco de dados Unico. Sendo capaz de integrar, sincronizar e controlar em tempo real
0s seus processos. Seu objetivo ¢é principal é “integrar todos os departamentos e fluxos de
informagdes funcionais em uma empresa em um Unico sistema de computador que possa
atender todas as necessidades da empresa” (TURBAN, et al., p.332, grifo do original). Um
exemplo, o SAP R/3 (da SAP AG Corp.), que é um pacote de software altamente integrado,
contendo mais de 115 mdédulos de atividades de negocio. Algumas empresas fornecedoras
desses sistemas oferecem opcOes de customizacdo desses softwares e a possibilidade de
comprar apenas 0s modulos necessarios para organizacdo. (TURBAN et al., 2010)

Os sistemas de informacdo bem como as tecnologias de informacdo séo ferramentas
necessarias para a gestdo das organizacGes, que tanto na iniciativa privada como em
organizacBes publicas necessitam gerenciar uma quantia cada vez maior de dados e
informacdes, bem como atender a dispositivos legais complexos.

2.2 Beneficios da adogao de Sl e Tl

O Brasil e 0 mundo tém passado nessas Ultimas décadas por grandes transformacdes
sociais politicas, econdmicas e tecnolégicas. Onde o conhecimento acumulado no planeta
apresenta um crescimento exponencial, seu volume acumulado, que dobrava a cada um ano e
meio na década de 70, leva cerca de quatro meses para dobrar no inicio do século XXI. Fora
isso tem a questdo da globalizacdo e a rapida disseminacdo de novas tecnologias da
computacdo e comunicagdo, o que nos leva ao “[...] que se conhece por Nova Economia,
Economia em Redes, Era do Conhecimento ou simplesmente Sociedade da Informagdo.”
(FILHO; NETO, 2007, p.290). Devido a essa “Sociedade da Informacdo”, as empresas
enfrentam um ambiente competitivo com rapidas mudancas, onde:

Um dos efeitos da nova sociedade ¢ a questdo da ‘mercantilizagdo da
informacdo, ou seja, na medida em que tudo se torna informacéo, esta
passa a ser uma mercadoria comercializavel como qualquer outra’
(BENAKOUCHE, 1985, p.12) e sua inddstria tornou-se
internacionalizada pela sua lucratividade e importancia estratégica.
Fernandes e Alves (1992) alertam para 0 surgimento de um novo tipo
de sociedade decorrente do impacto da Tecnologia de Informacéo (TI)
que, por sua vez, exigira nova maneira de produzir bens e servicos.
(FREITAS; RECH, 2003, p.126)

Devido ao contexto em que as organizacdes estdo inseridas atualmente, elas
enfrentam ambientes com rédpidas mudancas, onde a Tl pode proporcionar um diferencial
competitivo para as organizacfes que souberem usa-la de forma adequada. (FILHO; NETO,
2007). Essa tecnologia ¢ vista como “(...) um dos componentes mais importantes do ambiente
empresarial atual, e as organizacbes brasileiras tém usado ampla e intensamente essa
tecnologia, tanto em nivel estratégico como operacional” (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008,
p.276). A utilizacdo da tecnologia de informacéo traz diversos beneficios a organizacao,
conforme a figura 01, que apresenta alguns desses beneficios.
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Figura 01: Beneficios na utilizagéo de T1
Fonte: Albertin; Albertin, (2008)

Dos beneficios proporcionados as organizacdes atraves da utilizacdo da tecnologia de
informagdo, um dos mais notdveis ¢ a quebra de barreiras geograficas. “Em esséncia, a
tecnologia da informacdo esta redefinindo todo o conceito de tempo, espaco e distancia”.
Essas tecnologias permitem que trabalhadores possam executar suas atividades remotamente,
permite a empresas realizarem atendimento ao cliente mesmo estando em outro continente,
permite a organizagdo integrar suas instalacbes de producdo e pesquisa (mesmo estando
geograficamente distante), permitindo inclusive que a organizacdo divida funcdes gerenciais
em varias partes do mundo. (TURBAN et al., 2010, p.684)

Os beneficios oferecidos e as reconfiguracdes de negdcio induzidas
por Tl certamente devem se refletir em beneficios efetivos para o
negocio, que incluem a reducdo de custo obtida, por exemplo, pela
integracdo interna de processos e areas; o aumento da produtividade
conseguido pela automacdo localizada de processos; a melhoria da
qualidade resultado da utilizacdo de tecnologia nos préprios produtos
e Servicos ou mesmo nos processos para garantir a sua efetividade; o
aumento da flexibilidade obtido pela base tecnoldgica que permite o
crescimento do volume de neg6cios sem um crescimento proporcional
de custos operacionais ou mesmo de forma rapida; e a inovacao
conseguida com novas praticas e processos possiveis por meio da
utilizacdo intensa de TI. (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008, p.279).

E possivel notar atualmente a difusio crescente de sistemas e tecnologias de
informacdo nas organiza¢es. Um dos aspectos criticos para as organizacdes é de possuir um
SI com uma integracgdo eficaz, principalmente em setores colaborativos em que um sistema
depende do outro, evitando assim retrabalhos Os sistemas de informacdo integrados trazem
diversas vantagens, como a reducdo do trabalho favorecendo a automacgédo de atividades;
aumentar a capacidade da empresa de adaptar seus processos de negocio; aumento da
agilidade e capacidade da organizacdo em atender as regulamentagGes do mercado, entre
outras(SORDI; JUNIOR; 2006)..0s beneficios obtidos com a adogdo de sistemas e
tecnologias de informacdo sdo evidentes, porém deve-se observar que “O desafio atual ¢
desenvolver um ambiente de comunicagéo, que permita aos diversos Sls da organizacao trocar
dados de forma eficaz, atendendo a crescente demanda dos processos de negdcio por



comunicago instantanea, ou seja, em tempo-real”(SORDI; JUNIOR; 2006, p.106). O desafio
enfrentado ao adotar um sistema de informagé@o ndo se restringe aos aspectos da tecnologia
em si, até mesmo porque as organizacdes tém optado por sistemas de informacao prontos e
adapta-los para suas necessidades, ao invés de criar um sistema prdprio, mas sim em todo o
ambiente organizacional, que pode sofrer diversas alteracbes com essa nova tecnologia.

2.3 Adocdode SleTI

Ao decorrer dos anos tem aumentado o uso de tecnologias de informacédo, e
juntamente com essa tecnologia os gastos e os investimentos, que, quando mal aplicados,
podem gear prejuizo as organizagdes. Estima se “[...] que entre 2000 e 2002 cerca de US$ 130
bilndes tenham sido desperdicados em aquisicdes de TI mal realizadas”. (LUNARDI,
DOLCI; MACADA, 2010, p.7)

Para Prates e Ospina (2004), na maioria das empresas a adogéo da Tl
surge em funcdo de uma necessidade derivada dos objetivos
organizacionais preestabelecidos — seja para solucionar algum
problema organizacional ou até mesmo manter a empresa operando
bem. A necessidade de integracdo, a melhoria dos controles
organizacionais, uma vantagem relativa, a manutencdo e/ou aumento
de sua participacdo no mercado, a reducdo de custos, dentre outros,
podem motivar 0s executivos a investirem em diferentes tecnologias.
(LUNARDI; DOLCI; MACADA, 2010, pg.7)

A adocdo de TI € um processo que gera impacto significativo na organizagdo, onde é
possivel analisar seu impacto sob diversos aspectos. Um dos aspectos a ser analisado sdo 0s
problemas que a organizacdo enfrenta ao adotar essas tecnologias e suas acdes em busca de
resolver esses problemas. Em relacéo a esses problemas, Freitas e Rech (2003), destacam 0s
seguintes: Nova integracdo, Sobrecarga do suporte, Demandas de treinamento, Resisténcia,
Dilemas de aquisicdo, Vendor oversell (falsa promessa do fornecedor), Necessidades em
cascata, Negligéncia do fornecedor, Desempenho pobre, Falhas inexplicaveis, Erros,
Consultores e outros usuarios, Educacdo e treinamento, Suporte de fornecedor, Novos
procedimentos, Staffing, Atraso, Inacdo, Suporte interno, Persuasdo, Tecnologia adicional e a
Toleréncia.

A implementacdo de sistemas de informacdo envolve trés fazes: A primeira diz
respeito a fase de “[...] Criagdo do Contexto para a TI, onde ¢ estabelecida toda a estrutura
ambiental para a introducdo da tecnologia [...]”. Nessa faze, esta incluido o de todos os
participantes da empresa, bem como a lideranca, o patrocinio, e a definicdo de como sera feita
a mudanca organizacional que ocorrera durante o processo de implementagdo. A segunda
etapa ¢ o “[...] Desenho do Sistema, que inclui todo o processo de selecdo da tecnologia,
promocao da mudanca organizacional e desenvolvimento, ou aquisi¢ao da tecnologia”. E a
terceira etapa ¢ a fase de “[...] Instalacdo do Sistema de TI para Utilizagao, que inclui a gestdo
do ritmo de mudancas, a introducdo da tecnologia e o desenvolvimento de habilidades e do
dominio da TI pelos usudrios.” (RICCIO, 2001, p.82)

A implementacdo de uma tecnologia de informacao é um processo que gera alteracfes
NOS processos e na estrutura organizacional. Os ERPs possuem uma maior complexidade de
implementac¢do em relacdo aos softwares ndo integrados “Tendo em vista a abrangéncia e o
sincronismo necessarios, cada passo do cronograma deve ser considerado como um fator
critico de sucesso na implementagdo do Sistema ERP [...]” (RICCIO, 2001, p.85).

Os ERPs requerem que seja definida uma estrutura organizacional
inicial que reflita os principais processos corporativos da empresa e



podem ser personalizados de acordo com tais processos por meio das
ferramentas existentes dentro do proprio ERP. Nesta personalizacéo
que demanda profundo conhecimento do software, os consultores
externos podem funcionar como facilitadores e executores, mas
apenas o0s proprios funciondrios e os da companhia tém o
conhecimento exato dos requisitos funcionais e operacionais
necessarios. Esse conhecimento forma o conjunto de todas as
peculiaridades da empresa que devem ser introduzidas no software por
meio das atividades de parametrizacao. (RICCIO, 2001, p.85)

Depois de realizada a implementagdo, vem outra questdo critica das tecnologias de
informacdo, que é a fase poOs-implementacdo, essa fase envolve servigos e suportes como
apoio aos usuarios, planos de emergéncia, sistemas de arquivamento de dados. Todos esses
servigos, “[...] garantirdo melhor funcionamento e manutencao do sistema, auxiliando, assim,
0 alcance dos resultados esperados, bem como facilitando a implementagdo de modulos
adicionais” (RICCIO, 2001, p.86).

A adocdo de tecnologias de informacdo traz diversas vantagens para a organizacao,
onde o resultado final de sua utilizacdo é o aumento da produtividade e eficacia da
organizacao, o que possibilita as pessoas fazerem mais em menos tempo. Os beneficios dessa
tecnologia séo evidentes, porém deve se levar em consideracdo que a adocdo de tecnologias
de informacdo, gera mudancas na organizacdo, impactando diretamente sobre as pessoas
envolvidas e os processos da organizacdo. (JUNIOR; FREITAS; LUCIANO, 2005)

2.4 Resisténciaao uso da Tl

Ao adotarmos novas tecnologias, “[...] pode haver resisténcia interna a mudancas, ja
que diferentes habilidades tornam-se relevantes na qualificacdo (ou ndo) dos individuos para
as tarefas, levando a um desequilibrio na estrutura social existente.” (JUNIOR; FREITAS;
LUCIANO, 2005, p.8).

Alguns trabalhadores, especialmente os que ndo sdo proficientes com
computadores, mas que devem trabalhar com eles, sentem-se
sobrecarregados e comegam a apresentar uma ansiedade em relagéo a
suas tarefas e seu desempenho no trabalho. Esses sentimentos podem
afetar adversamente a produtividade de trabalhadores. A
responsabilidade da gestdo é ajudar a aliviar esses sentimentos
fornecendo treinamento, redistribuindo a carga de trabalho entre
trabalhadores ou empregando mais individuos. (TURBAN et al., 2010,
p.693)

A mudanga que se torna indispensavel para as organiza¢des poderem introduzir novas
tecnologias, cumprir com as novas legislacdes e para se destacarem em um ambiente
competitivo. Essa mudancga gera a “resisténcia”, que se popularizou com0 uma das principais
barreiras para a mudanga organizacional. Para fazer face a resisténcia, diversos autores
sugerem estratégias para lidar com a resisténcia a mudanca. Resumidamente, pode se apontar
seis estratégias ““(...) para se superar a resisténcia a mudanca: a) educacdo e comunicacéo; b)
participacdo e envolvimento; c) facilitacdo e suporte; d) negociacéo e acordo; e) manipulacéo
e cooperacao e f) coercao explicita e/ou implicita” (HERNANDEZ; CALDAS, 2001, p.34).

Hernandez e Caldas (2001), apresentam uma proposta de modelo de resisténcia a
mudanca focada no individuo, criticando os modelos que afirmam que os individuos resistem
a mudanca de forma homogénea. Hernandez; Caldas (2001, p.36), afirmam que esses modelos
desconsideram “[...] o fato de que, na maior parte das vezes, os individuos percebem os



objetos e os acontecimentos de forma pessoal e distinta e, assim, seria de se esperar que as
suas reagOes individuais seguissem o mesmo padrao”. O modelo deles adapta modelos
anteriores, inserindo variaveis individuais e situacionais. Seu modelo ilustrado na Figura 02
compreende uma série de sete estagios, que podem resultar em quatro tipos diferentes de
resultado.

__________________ = Adogdo de
l comportamento
Conhecimento, Baixa Percepgao da Emogoes '0'5:::::0
oxpectativas, consisténcia mudanga como  f—ip positivas o Pasalvo
atitudes e | Baixa motivagao 'I oportunidade Alegria/orgulho/
comportamentos para esperanca/amor/
processamento | | I carinho
estendido |
v ~ I_’ Cobla do T Decisio para
Exposicio a moderada informagdes Integragio das\—¥ | Supermra
mudanca ou = Processamento | Ara motvagao | 3| adcionais e Processo 5 resisténcia
oy e i para processamento cognitivo © tendéncia
processamento estandido a agao
4 estandido =
| N
=]
Atributos da isté Emog:
mudanga ou Lp| Baixa motivagdo _] Percepgdo negativas
inovagio e para da mudanga [—P| Frustragao/raiva/
conseqiéncias processamento como ansiedade/
da adogdo estendido ameaca medo/tristeza/ Experimenta¢ao
I culpa/vergonha ot adacio
——————————————————— —>

! ! 3 !

Ca isti i c isticas si
(Dogmatismo, empatia, motivagao, criatividade, aversao (Cultura organizacional, solidariedade grupal, confiios
ao risco, dependéndcia, valores culturais, expertise e +—> grupais, valores do grupo, estrutura organizacional ~
conf de, por hierarquia, processo deciséro, canals de comunicacao,
divisio do trabaiho, etc. ~ e estrutura de poder, por exemplo)

Figura 02: Modelo de resisténcia & mudanga
Fonte: Hernandez; Caldas (2001)

O primeiro estégio se trata do contato inicial do individuo com a intengdo da mudanga
ou com as informacdes sobre ela. O segundo estagio € onde o individuo ird comparar 0s
atributos  percebidos, as consequéncias previstas, suas expectativas, atitudes e
comportamentos adotados no passado. O terceiro estadgio € o resultado de comparacdo do
estagio anterior, que levara a trés resultados: percepcdo de baixa consisténcia (situacdo na
qual é provavel que o individuo decida por rejeitar & mudanga), moderada consisténcia (é
quando o individuo considera a situagdo de mudanca parcialmente aceitavel) ou de alta
consisténcia (quando o individuo considera @ mudanga como aceitavel). No quarto estagio o
individuo ira avaliar cuidadosamente sobre a mudanca proposta, € um estagio mais lento,
onde o seu resultado serd a percepcdo da mudanca como oportunidade, ameaga ou ambas
simultaneamente. Durante o quinto estagio € onde se formam as emocdes, como carinho,
orgulho, paz, angustia, tristeza, raiva, vergonha, etc. o sexto estagio é onde o individuo tentara
integrar suas emocdes e suas respostas cognitivas geradas no estagio anterior, o que leva ao
sétimo estagio, que pode resultar em uma resisténcia, na decisdo de superar a resisténcia, em
uma indecisdo ou em uma adog¢édo da mudanca.

Pode se entender a resisténcia como uma das principais barreiras para a adogdo de um
novo sistema de informacédo, resisténcia essa que é afetada ndo somente por aspectos
individuais, mas por outros elementos como o clima organizacional. Essa resisténcia em uma



organizacdo publica possui caracteristicas distintas que dificultam a adogdo de um Sl e podem
levar a uma implementacéo deficiente desse sistema.

3 METODO

No presente trabalho foi realizada uma pesquisa de campo, que segundo Marconi e
Lakatos (2009) é o tipo de pesquisa utilizada para coleta de informacgdes acerca de um
problema (que se queira respostas), comprovar hipdteses, ou para descobrir fenébmenos novos
e suas relagdes. Realizou se uma pesquisa de campo do tipo qualitativo-descritivos, que
“consistem em investigacGes de pesquisa empirica cuja finalidade € o delineamento ou analise
das caracteristicas de fatos ou fenémenos, a avaliagdo de programas, ou isolamento de
variaveis principais ou chave.” (Marconi; Lakatos, 2009, p.189). Mais especificamente, foi
realizado um estudo de relacdo de variaveis, que segundo Marconi e Lakatos (2009, p.190), se
referem “[...] a descoberta de varidveis pertinentes a determinada questdo ou situacao, da
mesma forma que a descoberta de relagdes relevantes entre as variaveis.”

O método utilizado para a pesquisa € o estudo de caso, que é o método utilizado na
analise de acontecimentos contemporaneos, inseridos em algum contexto da vida real, onde
ndo se pode manipular comportamentos relevantes (YIN, 2005). A pesquisa foi desenvolvida
em uma autarquia da Prefeitura Municipal de Sant’Ana do Livramento. A coleta de dados foi
realizada através de entrevistas semiestruturadas, com a utilizacdo de um roteiro, as quais
foram gravadas, proporcionando maior fidelidade aos dados. Essas entrevistas foram
aplicadas aos principais usuarios desse sistema, conforme o roteiro de entrevistas da figura 03.

Para analisar os dados foi utilizada a técnica de andlise de contetdo, que pode ser entendida
como:

Um conjunto de técnicas de analise das comunicacGes visando obter,
por procedimentos, sistematicos e objetivos de descri¢cdo do contetdo
das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a
inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢bes de producgdo/
recepcdo (variaveis inferidas) destas mensagens. (BARDIN, 1978,
p.42)

A organizacdo da analise dos dados foi realizada a partir de trés polos cronolégicos:

1. Pré-analise: nesta faze, foram transcritas as entrevistas, onde os dados
foram organizados, operacionalizados e sistematizadas as ideias iniciais.

2. A exploragdo do material: nesta faze, foram estabelecidas as categorias
e foram codificados os dados.

3. Tratamento dos resultados obtidos e interpretagdo: nessa fase, 0S
resultados brutos foram tratados a fim de transformar esses dados em informacoes relevantes.

Para a andlise dos dados, foram criadas tabelas, buscando explorar as relagdes entre as
respostas, através de um método de analise estrutural. Esse € um tipo de andlise que nédo
trabalha somente (...) ‘“na base da classificagdo dos signos ou nas significagdes, mas
debrugamo-nos sobre o arranjo dos diferentes itens, tentando descobrir as constantes
significativas nas suas relacOes (aparentes ou latentes) que organizam estes itens entre si”.
(BARDIN, 1978, p.205).



4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados o0s resultados das entrevistas com os usuarios do
sistema de informacéo, onde sera utilizada a técnica de analise de conteudo. As entrevistas
foram compostas por vinte perguntas semiestruturadas, agrupadas pelos objetivos especificos
da pesquisa.

4.1 Beneficios esperados no momento da adog¢éo do sistema de informacéo

Os entrevistados foram questionados sobre qual a importancia da tecnologia de
informag&o no ambiente da organizacdo e sobre quais os beneficios da TI. Os entrevistados
concordam sobre a importancia da tecnologia de informacdo no ambiente organizacional, e
com os beneficios trazidos por ela. O entrevistado 1 (E1), vé a tecnologia de informagéo como
indispensavel no ambiente organizacional, trazendo beneficios como agilidade, eficiéncia e
precisdo nos resultados. O E2, considera como destaca sua importancia, agilizando todo e
qualquer tramite. “Eu acho extremamente importante, ¢ uma ferramenta que eu ndo consigo
imaginar a gente sem essa ferramenta”. O E3 considera a Tl fundamental para o
desenvolvimento pratico do trabalho, na distribui¢do dos servicos, na otimizacdo do trabalho e
no ganho de tempo. O E4 considera a Tl importante, pela confiabilidade das informagdes,
celeridade dos processos, evitarem conflitos e ter “um bom fluir das informagdes”. O E5
considera importante pela sua praticidade e rapidez. O E6 vé sua importancia na organizagao
dos dedos, e 0 E7 considera a Tl muito importante, pela sua agilidade, para transmitir
informagdes ao Tribunal de Contas, afirmando que “E praticamente invidvel tu fazer qualquer
servico sem a ajuda da informatica. Hoje em dia, tudo envolve informatica, praticamente.
Hoje em dia ¢ essencial”.

Os entrevistados foram questionados sobre qual a sua opinido sobre a TI (vantagens e
desvantagens). Eles corroboram para uma mesma opinido, onde a Tl somente traz vantagens,
ndo apresentando desvantagens no seu uso. Segundo o E3 “E necessario! Hoje em dia ndo se
vive sem tecnologia de informag¢dao. O mundo gira entorno disso”, ou o E5 “Muito bom, sé
tem vantagens, quando funciona tudo certinho”. Dentre as vantagens apresentadas, estdo a
eficiéncia, precisdo, parametrizacdo de dados, reducdo de erros, agilidade dos processos,
confiabilidade das informacdes e facilidade para trabalhar.

Os entrevistados foram questionados sobre como a integracdo dos sistemas favorece a
automacdo de atividades. Os entrevistados concordam que a integracdo dos sistemas favorece
a automacao de atividades. O E1 afirma que ainda ndo tem uma total integracdo entre todos 0s
sistemas, pois tem areas como a contabilidade e folha de pagamento que ainda ndo estdo
integrados. De acordo com o E3, o setor dele esta integrado, porém outros como folha de
pagamentos ¢ tesouraria ndo, destacando que: “No momento em que ela estiver integrada,
algumas funcdes que sao feitas em duplicidade vao ser feitas de uma vez s6”. O ES da énfase
a sua agilidade, “facilita em varios aspectos, se a gente vai fazer como antigamente, ia levar
uma manha inteira pra fazer uma coisa simples, 0 que a gente s6 informa no computador e ele
ja faz os langamentos”.

Os entrevistados foram questionados sobe quais 0s motivos que levaram a organizacdo
a investir e uma nova tecnologia, quais 0s objetivos esperados na sua implantacdo e quais
desses objetivos foram alcangados.

Sobre 0s objetivos esperados, o E1 afirma que o sistema foi trocado devido ao termino
do prazo do contrato e outra empresa ganhou a licitacdo, ja o E2, os principais motivos foram
as exigéncias legais, onde deveria ser implantado um sistema transparente, agil e de facil
acesso. Para o E4, é a questdo do cumprimento da legalidade. Para o E5, além das questdes
legais, ele considera a necessidade de rapidez no trabalho, “Porque tem muita coisa que tem



data que a gente tem que cumprir, e fiscalizacdo sobre nds que é feita toda hora, entdo o
sistema ajuda nesse sentido”. O E7 afirma que foi substituida o sistema “Porque tinhamos um
sistema bem antigo, daqueles de tela preta, a gente precisava atualizar o programa, por um
programa com mais opcoes.

Quanto aos objetivos esperados durante a implementacéo do sistema de informacéo, o
E1 afirma que o esperado era que esse sistema n&o tivesse tantos erros como o anterior e que
0 sistema de cadastro fosse mais completo. Nesses requisitos o entrevistado afirma que o
sistema atingiu os beneficios esperados, porem afirma que faltam visitas técnicas para a parte
de contratos. “Tu vai marcar as visitas no caso, € nunca tem horario, ¢ uma briga pra tu
conseguir, mas no geral o sistema ele funciona bem”. O E2 tem como beneficios esperados a
agilidade nos processos e a formaliza¢do dos processos. “No momento em que se implantou
esse sistema teve a obrigatoriedade de ser passado por todas as etapas. Se tem que passar por
uma etapa e tu for passar para outra e pular essa ele ndo aceita”. E em sua opinido os
principais objetivos foram alcangados. Para o E3 os objetivos eram agilidade no servigo,
eficiéncia. Os objetivos foram alcancados em parte, pois o sistema ainda ndo estd bem
aprimorado. O E4 destaca como objetivos esperados a eficiéncia, o cumprimento da
legalidade. Para o E5 era de facilitar o trabalho, e a questdo legal e sobre os objetivos
alcangados ele afirma que “Agora eu acho que vai comegar a entrar nos eixos, porque até a
alguns dias atras estava meio complicada a coisa. Estava dando muito problema nesse novo
sistema que foi implantado, mas acho que agora vai tudo se encaminhar”. Para o E7 os
objetivos se referiam em oferecer um servico de melhor qualidade ao usuario e facilitar para o
servidor. E esses objetivos “Estdo sendo alcangados pouco a pouco”.

4.2 Dificuldades na adocéo e utilizacdo desse sistema

Os entrevistados foram questionados sobre quais foram as fases do processo de adocéao
do novo sistema de informacéo. De acordo com os entrevistados, apos ser realizada a licitacao
a empresa ganhadora implantou o sistema, passando a base de dados do sistema antigo para o
novo. Segundo o El, eles ficaram por um periodo de cerca de um més, onde eles “deram um
treinamento ndo muito intenso”. Segundo o E3, apds a transferéncia do banco de dados, foi
dado um treinamento no local, e alguns foram até a sede da empresa receber treinamento. O
E4 diz que essa implementagdo “Foi meio assim no trango, implantaram e a gente se vira”. O
E7", ndo recebeu treinamento, tendo as instru¢fes de uso passadas a ele por outro colega, e ele
posteriormente passou para ouro colega.

Vieram os funcionarios da empresa, implantaram, e ai com o tempo a
gente foi aprendendo. Eles vieram, instalaram os programas, e ficaram
um ou dois dias. Disseram-nos mais ou menos por cima como € que
funciona. ‘Isso tu faz aqui, isso tu faz ali’. E depois o resto foi dia a
dia. Na medida em que surgia duvidas, a gente entrava em contato
com eles e tirava. Mas assim o treinamento foi muito superficial.
(ENTREVISTADO 5)

Os entrevistados foram questionados sobre quais as dificuldades e/ou problemas
encontradas durante o processo de adogéo da TI bem como quais foram as a¢cdes tomadas para
resolvé-los. Para o E7 ndo teve nenhuma dificuldade, porem para o E1 as dificuldades estdo
relacionadas ao uso e a falta de treinamento.

“Treinamento foi muito poucos que tiveram 14, foi um ou dois que
tiveram treinamento. De resto ndo teve treinamento, ensinaram na
hora ali quando estavam implantando. Deram aquela ensinada basica
qguando implantaram o sistema. Até porque quando implantaram eu
ndo estava. Eu estava de férias. Entdo quer dizer que eu peguei tudo



da minha colega. Treinamento eu ndo tive. No entanto, dependendo da
pessoa, Se a pessoa ja é mais curiosa, tu acaba aprendendo um pouco
mais, ou entdo tu acaba fazendo os livrinhos pra tu te guiar se tu me
perguntar como é que faz tal coisa, talvez eu ndo saiba, mas eu tenho
tudo anotado. Mas anotacdes minhas, ndo livros ou manuais que eles
tenham dado isso ndo” E1.

O E1 afirma que “Na folha de pagamento, a dificuldade e de tu ndo saber utilizar esse
sistema e eles ndo virem muitas vezes. No inicio, na implantacéo era duas visitas mensais se
ndo me engano, depois passou para uma visita”. Quanto a solu¢do de problemas no sistema
eles normalmente sdo feitos remotamente pela empresa, porem com algumas dificuldades. “A
gente liga e eles consertam no caso se tem algo para consertar eles consertam remotamente.
Ele tdo ali pra atender a gente na hora que precisar, mas nem sempre se consegue”. Para o E2
as dificuldade estavam na adaptacédo, senhas (“problemas com o log in que diversas vezes ndo
funcionava”) e “a questao das pessoas terem de se adaptar de uma forma ou de outra”. Para o
E3 tiveram problemas com a perda de dados na transferéncia de dados do programa antigo
para o novo, onde “Muita coisa teve que se fazer do zero, teve que realmente se refazer
reiniciar tudo de novo™.

“Essa incompatibilidade de programas gerou no inicio uma
dificuldade de efetuar o servico de atualizar dados de buscar dados
antigos. Isso e a empresa ndo conseguiu efetuar cem por cento do
trabalho proposto. Ainda no meu setor, que trabalha com faturas ainda
trabalha com o programa antigo. Entdo eu trabalho com os dois
programas” E3.

Para o E4 as dificuldades estdo relacionadas ao treinamento. “A gente foi aprendendo
a usar, assim tipo sozinho, tivemos muitas dificuldades na implantacdo. Depois vieram as
vantagens”. O E5 também menciona a questdo do treinamento como dificuldade e a solucéo
de problemas que geralmente ¢ feita de forma eletrénica ou por telefone.

Primeiro foi a falta de um treinamento, mas aprofundado assim, e
depois, a medida que a gente ia trabalhando, iam surgindo problemas,
foi a questdo da distancia, que ndo tinha alguém que pudesse auxiliar
pessoalmente. A gente tinha que entrar em contato em outra cidade, e
toda hora surge um probleminha e ai tu tem que ver qual é o problema
e tentar resolver separadamente cada um.

Foi perguntado se a implementacdo do novo sistema gerou alteragcbes na estrutura
organizacional e eles afirmam que a implementacdo ndo gerou alteragdes na estrutura da
organiza¢do. Para o El: “Os procedimentos, no caso de processos, a gente s6 teve que se
adaptar ao sistema novo”

Os entrevistados foram questionados se houve resisténcia interna a mudanga e quais
foram as atitudes da administracdo diante da resisténcia. Para os entrevistados 3 e 7 ndo houve
resisténcia a mudanga, ja para o E1, houve resisténcia “no inicio foi complicado porque tu ndo
sabia utilizar o sistema e eles ndo estavam ali constantemente pra te ensinar. Mas com o
tempo foi se tornando uma coisa natural”. Para ele na parte do protocolo, ainda existe
resisténcia tem usuarios que ndo sabem utiliza-lo, porem no resto do sistema “a gente foi
obrigado a aprender, ndo tinha outra opcéo, ndo tinha outro sistema, o outro sistema ja tinham
tirado, entdo quer dize que a gente inevitavelmente ia ter que se adaptar (querendo ou ndo) .
Para os entrevistados 4 e 5 também houve resisténcia a mudanca. O E5 afirma que “qualquer
mudanca sempre vai ter resisténcia por parte de alguém. Qualquer coisa que mudem sempre
tem alguém que ndo gosta. Por min ndo tem problema, eu gosto”. O E4 disse por muito tempo



tentou se evitar essa mudanga, que s6 houve devido a obrigatoriedade. “Vinham a anos
tentando que a mesma empresa ficasse, e dentro da legalidade, que a mesma empresa ficasse
sempre, para manter o sistema anterior, pra ndo ter esse choque da mudanga”. Sobre as
atitudes da administracdo, eles afirma que a administracdo ndo tomou providencias, até
porque de acordo com o E4, ‘no nosso caso, ndo tem muito que fazer, a gente tem que fazer e
pronto. Entdo ndo tomou nenhuma”

Os usuérios foram questionados se com a adocdo do Sl houve uma sensacdo d
sobrecarga no trabalho. Os entrevistados afirmam que o sistema ndo gerou sensagdo de
sobrecarga no trabalho, exceto uma dificuldade inicial verificada pelos entrevistados 3, 4 e 5.

“Agora, sobrecarga deu um pouco quando a gente estava implantando
ainda, estavamos no processo de implementacdo, ai era o trabalho
diario que se tinha que fazer, mais de tentar resolver os problemas do
programa.

Ai entdo ai deu uma sobrecarga. Mas agora ja esta se encaminhando a
coisa e a tendéncia € so facilitar tudo” E5.

Os entrevistados foram questionados sobre como se sentia ao utilizar o Sl,
dificuldades encontradas no uso, e a reacdo dos colegas diante da implementacdo do novo
sistema. Para 0o E1 os sistemas de informacdo facilitam bastante, trazendo diversos
beneficios” pra mim no caso eu ndo vejo dificuldade, mas acredito que talvez pra outras
pessoas deva de ter, até pela propria dificuldade com a informéatica. Muitos ndo tem curso, e
os que tém fizeram a muito tempo”. Os entrevistados 2 e 3 ndo vem dificuldades. Para oE7
existem as dificuldades iniciais que se superam com o conhecimento. Hoje em dia, 0 E5 néo
vé dificuldades, porem teve algumas na implantacdo. Para o E5 “Nao tem grandes
dificuldades. As dificuldades surgiram no momento da implementacdo do sistema, agora é
bem facil de utilizar, ndo tem grandes dificuldades”. Para o E4 as dificuldades maiores nao
foram na implementac&o e sim em uma mudanga no software devido a nova contabilidade
para o servigo publico. “Agora eles fizeram uma adaptacdo e a gente ainda estd engatinhando
nesse novo sistema de novo”. E o sistema apresenta problemas gerados apos essas mudangas
como a falta confiabilidade nas informac6es e redundancias. Para os entrevistados 1,2 e 5 a
reacdo dos colegas diante da implementacdo foi tranquila e as pessoas aceitaram bem a
mudanga. Para o0 E4 essa implementacdo gerou uma sensagéo de revolta.

“Nao € que alguém impds goela abaixo, um cara ganhou a licitagdo e a
gente tem que aguentar o programa agora. E tem que correr atrés para
fazer com que ele ande e atenda o que a gente precisa. O diretor, por
exemplo, aqui nem sabe o que é que a gente esta trabalhando. Qual é a
nossa necessidade, por exemplo, dentro de um programa. Eles séo
obrigados a atender ao chamado da licitacéo, e depois a empresa traz o
programa pra nds e nos é que vamos ver se cumpre 0 que precisa,
porque o diretor ndo tem o conhecimento das peculiaridades de cada
setor” E4.

4.3 Funcionalidades néo utilizadas do sistema de informacao

Os entrevistados foram questionados se existem recursos nédo utilizados do sistema de
informacdo. Para o E2, todos os recursos sdo utilizados Para o E1, na parte que ele usa (folha
de pagamento e protocolo), praticamente todos os recursos sao utilizados, sobrando alguns
que nao sao relevantes. O E7 acredita que tenham recursos ndo utilizados mas a maioria séo
utilizados. O E3 acredita que possuem recursos nao utilizados como por exemplo o
almoxarifado que ndo foi instalado (esta para ser instalado). O E5 afirma que existem bastante
opcodes ndo utilizadas, mas que tem muita coisa que ndo € utilizada “As conciliagdes bancarias



que € muito interessante pra nds e o sistema te da opc¢éo para isso sé que nao esta funcionando
direito. Isso ai seria 6timo”. Para o E4 existem muitos recursos nao utilizados “

Ele oferece, mas ndo é uma coisa adequada para nés. Porque o
programa nao foi feito especialmente para nos, ele foi feito para
prefeituras e orgaos publicos. Entdo tem muitas coisas dentro deles
que ndo sdo a nossa realidade.

4.4 Analise geral dos resultados

Os entrevistados afirmam que a tecnologia de informacgdo ndo possui desvantagens,
trazendo diversos beneficios para a organizacdo, conforme pode ser visto na figura 04. A
troca do sistema de informagdo na organizacdo foi segundo os entrevistados, devido ao
termino do contrato com a empresa anterior, por exigéncias legais, onde deveria ser
implantado um sistema transparente, agil e de fécil acesso, e pela defasagem do sistema
antigo. Seus principais objetivos eram que o sistema tivesse menos erros como o anterior, que
0 sistema de cadastro fosse mais completo, aumento na agilidade dos processos, a
formalizacdo dos processos, a eficiéncia, facilitar o cumprimento da legalidade, o de fornecer
um servico de qualidade ao usuério e facilitar para o servidor. Esses objetivos estdo sendo
conquistados, segundo o E3, esses objetivos foram atingidos em parte, “Ainda falta aprimorar
algumas partes do sistema. NAo estdo todas bem desenvolvidas ainda. E um processo que esta
em andamento e evoluindo”.

BNEFICIOS DA TI ‘
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Figura 04: Beneficios da Tl
Fonte: Elaborado pelo autor

De acordo com Riccio (2001), a adocdo de um sistema de informacdo envolve trés
fazes, a primeira, é a Criacdo do Contexto para a Tl, a segunda é o Desenho do Sistema e a
terceira faze é a Instalacao do Sistema de Tl para Utilizagdo. Dessas fazes, as duas primeiras
ndo foram executadas, partindo diretamente para a instalacdo do sistema. Essa falta de
planejamento pode ser a causa de parte dos problemas e dificuldades encontradas durante e
apos a implementacao do sistema.

A adocdo desse sistema de informacdo gerou resisténcia inicial por parte dos usuarios
(embora alguns afirmem que ndo houve resisténcia a mudanga), e um ponto em destaque
pelos entrevistados foi a falta de um treinamento adequado. Esse treinamento, segundo Riccio
(2001) faz parte da terceira etapa da adocdo de Sl, e € um fator chave para o sucesso da



implementagdo. Essa resisténcia foi superada “a forca”, pois segundo os usudrios, eles nao
tinham outra opgéo a nédo ser se adaptar e aprender a utilizar o sistema de qualquer forma.

Durante a adocdo do novo sistema de informacéo, a organizacdo teve uma série de
problemas, que podem ser vistos na figura 05. O sistema n&do integra totalmente todos os
setores, levando os usuarios a utilizarem mais de um sistema e ao retrabalho. Também tem a
questdo de recursos ndo utilizados, alguns por ndo terem sido implementados ainda e outros
devidos a questdo do software ndo ter sido devolvido especialmente para a referida
organizagdo. Apesar das dificuldades iniciais, e do sistema n&o estar totalmente operante, os
entrevistados afirmaram que o sistema, atualmente facilita bastante o trabalho e veio a
contribuir positivamente para a organizagao.

PROBLEMAS DURANTE A ADOCAO DO SI
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Figura 05: Problemas durante a adog&o do Sl

Fonte: Elaborado pelo autor

5 CONSIDERACOES FINAIS

Nesta secdo sdo apresentadas as conclusfes do artigo, onde se discutem alguns dos
resultados encontrados, apontando limitacfes de estudo, e sugestdes para trabalhos futuros.
Para atingir o foco desse artigo, estabeleceu-se o objetivo de identificar os problemas
ocorridos nos processos de adocdo do sistema de informacdo utilizado na autarquia.

Pode-se concluir que o sistema de informacdo é uma ferramenta essencial para o
desempenho organizacional. A adocdo desse sistema, embora tenha tido diversos problemas,
veio a contribuir significativamente na melhoria do desempenho organizacional, de forma a
permitir um melhor atendimento ao usuario, bem como o cumprimento das disposic¢des legais.

Dentre os problemas encontrados estdo a perda de dados e a incompatibilidade de
programas durante a troca do sistema, a falta de confiabilidade das informacGes, a falta de
integracdo entre os setores, sobrecarga do trabalho durante a adocdo, a resisténcia dos
servidores sobre a implementacdo de um novo sistema. Dos problemas encontrados, o de
maior destaque € o treinamento que segundo relatos, foi precario, sendo que diversos
servidores ndo receberam treinamento algum, recebendo apenas instrugdes repassadas por
colegas.

Hoje em dia, segundo 0s usuarios, o sistema esta operando razoavelmente bem apesar
de ndo integrar todos os setores, eles estdo sendo integrados e os problemas estdo sendo



corrigidos pouco a pouco. Acredita-se que um ponto chave para evitar ou amenizar 0s
problemas estd na elaboracdo da licitagdo que deverdo contratar uma empresa dar mais
atencdo a aspectos como treinamento, fornecimento de manuais de uso, bem como 0s passos
para a adogdo desse sistema, podendo, inclusive a utilizagcdo de uma consultoria especializada
no assunto assim de evitar os problemas e reduzir o tempo de adoc¢éo dos Sl.

Quanto as limitacOes de estudo pode-se destacar a dificuldade de entrevistar alguns
usuarios, por questbes de tempo, alguns dos entrevistados ndo terem passado pela faze de
adocdo e/ou ndo quererem falar sobre o assunto. Como sugestéo de pesquisa futura, destaca-se
a possibilidade de analise de outros 6rgdos da administracdo direta e indireta, de forma a
identificar melhor como esses problemas se desenvolvem.
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