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Resumo

presente artigo visa analisar a trajetoria de migracdo de um software pro-

prietario para uma plataforma livre. Especificamente, buscou-se analisar

o processo de migragao e identificar os fatores determinantes de sucesso/

resisténcia na implantacdo do Open Office, em uma empresa privada na-
cional, em substituigdo ao Microsoft Office. O referencial tedrico do trabalho aborda
a adocdo/resisténcia a sistemas de informacao, constituindo a base de conhecimento
gue auxiliou os pesquisadores no entendimento dos fatores observados em campo. A
metodologia de estudo de caso Unico foi aplicada, de modo que os dados de campo
foram coletados via analise de documentagdo, entrevistas, questionarios, observagdes
diretas e participantes, e analisados por meio de analise de contelido e estatistica
ndo paramétrica. Foram identificados trés grupos de usuarios com comportamentos
distintos em relagdo a intencdo de uso do novo software, analisando-se as razdes
para tal comportamento, em funcdo da identificacdo dos fatores criticos associados a
aceitagdo/resisténcia ao software livre implantado.

Palavras-Chave: Software Livre. Open Office. Resisténcia a Sistemas de Infor-
magcado. Adogdo de Sistemas de Informagdo. Comportamento de Resisténcia a Sistemas.

Abstract

' 1his article aims at analyzing the migration trajectory from a commercial
off-the-shelf software to a free one. Thus, it was pursued to analyze the
migration process and investigate the critical success/resistance factors
associated with the implementation of the Open Office in a Brazilian private
company replacing the extant Microsoft Office. The bibliographical review of this work
addresses adoption/resistance to information systems being that the theoretical fra-
mework adopted to explain the data collected. The single case study method was then
applied and via documentation analysis, interviews, questionnaires, and direct and
participant observations data was collected, as well as analyzed via content analysis
and non-parametric statistics. Three sorts of users’ behaviors were unveiled in which
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concerns to their intention of use of the free software. Finally, the reasons for those
behaviors were set forth based on the investigation of the critical factors associated
with the users’ adoption/resistance to the implemented free software.

Keywords: Free Software. Open Office. Resistance to Information Systems.
Adoption of Information Systems. Resistance Behavior to Systems.

Introducio

tualmente, o software livre tem se apresentado como uma alternativa a aqui-
sicdo de licencas de softwares proprietarios, sendo adotado por um nimero
cada vez maior de empresas. (CRNKOVIC; MORETTI, 2010; GONCALVES
NETO; AUGUSTO, 2004; GUTIERREZ; ALEXANDRE, 2004; SALEH, 2004)
Apesar da importancia do tema, ainda existe um grande desconhecimento por
parte da comunidade em geral acerca da definicao do termo “livre” para os softwares
livres. A expressdo inglesa free software é frequentemente associada com o termo
software gratis, em portugués. Porém, a palavra free ndo esta relacionada com o
conceito de prego, mas com liberdade. (STALLMAN, 2007)
Segundo Stallman (2007), quando um software é tido como livre, esta implicita
a premissa de que esse software respeita as liberdades essenciais dos usuarios, tais
como: liberdade de execucdo, estudo, modificacdo e redistribuicdo de cdpias desse
software, com ou sem mudancas. Ja Hexsel (2002, p. 01) afirma que:

[...] a caracteristica mais importante do software livre é a liberdade de uso, copia,
modificagdo e redistribuicdo. Esta liberdade é conferida pelos autores e é efetivada
através da distribuicdo do cddigo fonte dos programas, o que os transforma em bens
publicos, disponiveis para utilizagdo por toda a comunidade e da maneira que seja
mais conveniente a cada individuo.

Segundo Augusto (2003), o modelo de desenvolvimento do software livre possui
algumas diferengas significativas se comparado com o modelo utilizado pela industria
tradicional. Segundo o autor, os programas sao desenvolvidos por uma comunidade
de profissionais que utiliza a internet como meio de comunicagdo, e a participagao nos
projetos é voluntaria, ndo havendo compensacao financeira pelo trabalho desenvolvido.

O modelo de desenvolvimento dos softwares livres aproveita as economias de
escala e de escopo, permitindo também corregbes rapidas de falhas e o aumento da
seguranca, ja que o codigo fonte é inspecionado publicamente - o que o expde a se-
veras avaliagdes -, havendo grande quantidade de profissionais que podem colaborar
com a correcdo das falhas detectadas. (SOFTEX, 2005)

Em contraste com o modelo hierarquico — com rigidas normas de controle e
subordinacdo —, o mecanismo de controle de projetos de desenvolvimento de softwares
livres possui caracteristicas extremamente desafiadoras. Nos projetos de softwares
livres, a equipe € virtual, interage digitalmente e inexiste subordinacdo direta. Assim,
uma vez que a participagdo dos desenvolvedores nos projetos é voluntaria, eles ndo
estdo submetidos aos padrGes de gerenciamento tipicos de projetos proprietarios.
(TAURION, 2004)

Este modelo de desenvolvimento foi denominado por Raymond (1999) de ba-
zar - contrastando com o modelo que predomina no desenvolvimento de softwares
proprietarios, o modelo catedral. No modelo bazar, a qualidade dos softwares ndo é
uma consequéncia de padr&es rigidos ou autocracia, mas € obtida por meio da dis-
ponibilizagdo de novas versdes dos softwares e da obtencdo de uma rapida avaliagdo
de seu desempenho.

Geralmente, a motivagdo para a implantacao de softwares livres engloba
aspectos técnicos, ideoldgicos, socioldgicos e econémicos. Porém, segundo varios
autores, um dos principais fatores motivadores para tal € a redugdo de custos via o
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nao pagamento de licencas pela utilizacao de softwares livres. (BOZMAN et al., 2002;
BRETTHAUER, 2002; GARCIA et al., 2010; TAURION, 2004;) No entanto, migracdes
de softwares proprietarios para livres muitas vezes geram resisténcia por parte dos
usuarios, levando ao fracasso dessas implantacdes. (ALENCAR, 2007; CHAU; TAM,
1997; KIM; KANKANHALLI, 2009; WARING; MADDOCKS, 2005)

Dentre os varios softwares livres existentes no mercado, o Open Office - software
livre alvo do presente estudo - tem sua origem remontando a meados da década de
1990, quando a empresa alema Star Division criou um pacote de escritério chamado
StarOffice e comecou a distribui-lo de forma gratuita para as plataformas Windows e
Linux. (BROFFICE.ORG, 2011)

Em 1999, a Star Division foi adquirida pela empresa americana Sun Microsys-
tems. Logo apos langar o StarOffice 5.2, a Sun Microsystems doou parte do cddigo
fonte do StarOffice para a comunidade de cddigo aberto, tornando-se colaboradora
e patrocinadora principal do recém-lancado projeto OpenOffice.org. Desde entdo,
milhdes de downloads foram contabilizados. (BROFFICE.ORG, 2011)

Assim, este trabalho visa estudar a trajetdria de migracdo, em uma empresa,
de um software proprietario (Microsoft Office) para um software livre equivalente
(Open Office), no que tange a dindmica de resisténcia/aceitacdo deste pelos seus
potenciais usuarios.

Este artigo estd estruturado como descrito a seguir. Apds esta secao, apresenta-
-se o referencial tedrico utilizado. Em seguida, é discutido o procedimento metodoldgico
seguido pelos autores. A partir dai, apresenta-se o caso estudado e, em seguida, o
levantamento e analise dos dados coletados. Termina-se o artigo apresentando-se
as conclusdes oriundas dos resultados obtidos, a relevancia do trabalho e as suas
limitagdes. Sao também propostos trabalhos futuros relacionados a esse corpo de
conhecimento.

Revisdo bibliogrdfica

Nesta secdo, sera analisado o fenémeno da resisténcia a sistemas de informa-
cao, descrevendo-se os principais modelos que analisam o fend6meno, os quais serdo
consolidados num meta-frame a ser utilizado neste trabalho.

Resisténcia a Sistemas de Informacio

O grau de aceitagdo e uso efetivo de sistemas de informacdo é um fator que
possui grande relagdo com o sucesso ou fracasso na implementacdo de novas tecnolo-
gias. (FERNANDES; JOIA, 2012; GAETE, 2010; JOIA; MAGALHAES, 2009; GRADVHOL;
GAETE; JOIA, 2012) A resisténcia dos usuarios a sistemas de informacgdo, desenvolvida
por meio dos mais diversos fatores, pode ser considerada como a responsavel pelo
adiamento da implementacdo de novas tecnologias ou, até mesmo, pela inviabilidade
das mesmas. (FREITAS; SANTOS JUNIOR; LUCIANO, 2005)

Markus (1983) defende que tratar a resisténcia € uma acdo de grande importan-
cia, uma vez que, segundo a autora, “de maneira informal ou implicita, a resisténcia
guia o comportamento e é capaz de influenciar as agdes tomadas pelos gestores e
analistas de sistemas envolvidos na implementacdo de aplicacdes informatizadas”.
(MARKUS, 1983, p. 430)

Davis (1993) também afirma que a falta de aceitacdo da tecnologia por parte
dos usuarios € um impedimento para o sucesso dos sistemas de informacdo, tendo
como consequéncia a auséncia de uma melhoria no desempenho dos funcionarios na
realizacdo de suas tarefas no trabalho - meta de grande parte das organizagdes que
adotam sistemas informatizados.

Para demonstrar a importancia do tema, Lapointe e Rivard (2005) argumenta-
ram, apds analise de 20 publicagdes relacionadas com Sistemas de Informagdo, que
durante os ultimos 25 anos, 43 artigos abordaram a resisténcia como um assunto
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fundamental para a implementagdo de novas tecnologias. Apesar de reconhecerem
a importancia da resisténcia, a maioria desses artigos, segundo as autoras, trata o
assunto como uma espécie de “caixa preta”, uma vez que somente nove dos 43 artigos
apontaram claramente os geradores da resisténcia.

A partir dessa constatacao, surge a necessidade de identificar as caracteristicas
gue podem interferir no processo de aceitagdo e uso de sistemas informatizados pelos
usuarios. Somente apds a identificacdo dessas caracteristicas, € que as empresas se-
rao capazes de trata-las, de modo a facilitar o processo de implementacdo de novos
sistemas.

Um estudo que pode ser Util para a identificacdo dessas caracteristicas foi re-
alizado por Davis (1989). Por meio do desenvolvimento do Modelo de Aceitagao da
Tecnologia (TAM), o autor identificou a percepcao de utilidade do sistema e a percep-
gao de facilidade de uso do sistema como dois dos principais constructos associados
a intencao de uso do software.

Segundo Darsono (2005), as diferencgas individuais, como o conhecimento
pessoal de informatica e as caracteristicas do sistema informatizado, como a sintaxe
e o layout, sdo os principais fatores determinantes da aceitacao de sistemas. O autor
afirma que esses fatores atuam de forma direta ou indireta na percepgao da utilidade
e da facilidade de uso do software.

As caracteristicas do sistema, mais especificamente a riqueza de seu layout,
também sdo apontadas por Doll e Torkzadeh (1998) e Liu, Liao e Peng (2005) como
fatores significantes para a definicdo do nivel de percepcdo de utilidade do sistema
por parte dos usuarios, o que, segundo os autores, influenciaria a intencdo de uso
do software.

Ja segundo Markus (1983), caracteristicas organizacionais como estrutura,
cultura, poder, politica e controle também atuam de forma fundamental e decisiva no
sucesso ou fracasso da implementacdo de sistemas, assim como as caracteristicas
técnicas e de gestdao dos sistemas.

A autora aborda a questdo da resisténcia aos sistemas de informacdo, tendo
como base o trabalho seminal de Kling (1980), sob o enfoque de trés dimensdes:
pessoas, sistemas e interacdao, dando maior énfase a terceira dimensdo, que é utilizada
por Markus (1983) de uma forma mais efetiva para explicar as causas da resisténcia
aos sistemas de informacao.

A dimensdo interacdao de Markus (1983) apresenta duas variantes distintas.
A primeira dessas variantes é a sociotécnica, que possui foco numa nova divisdo do
trabalho.

A segunda variante identificada por Markus (1983) é a politica. Nela, a resis-
téncia é explicada como sendo produto da interacdo das caracteristicas do sistema
com a distribuicdo existente de poder institucional.

Por outro lado, segundo Venkatesh e outros (2003), diversas seriam as carac-
teristicas que fariam com que uma pessoa viesse a aceitar ou rejeitar um sistema de
informacdo. Os autores desenvolveram um estudo com base nessas caracteristicas,
formulando o Modelo Unificado de Aceitagdo e Uso da Tecnologia da Informacao
(UTAUT). Esse modelo foi desenvolvido a partir de uma revisdo de literatura e da
analise comparativa empirica de oito modelos distintos identificados na literatura.

Basicamente, o modelo apresenta quatro fatores determinantes e quatro fatores
moderadores da intengdo de uso de sistemas de informagao nas organizagdes, tendo
sido testado e validado empiricamente, explicando cerca de 70% da variagdo associada
a intencdo de uso. Segundo o modelo, os fatores determinantes da intencdo de uso
sdo: “a expectativa de performance”, “a expectativa de esfor¢o”, “a influéncia social”
e “as condicdes facilitadas”.

De forma complementar, outros fatores atuam como moderadores da intengao
de uso de sistemas de informacdo nas organizacdes. Seriam eles: o género, a idade,
a experiéncia e a voluntariedade do uso por parte do usuario.

Lapointe e Rivard (2005, p. 461) afirmam que:
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[...] quando um sistema informatizado é introduzido, os usudrios reunidos em grupo
irdo avaliar o sistema fazendo projecoes sobre as conseqléncias da sua utilizagdo. Caso
essas projecoes resultem em conseqlientes ameacgas, 0s primeiros comportamentos
de resisténcia ja poderdo ser observados.

Segundo Markus (1983), um exemplo dessas ameacas projetadas € a possibili-
dade de perda de poder por parte de um grupo de usuarios, o que os levaria a resistir
a tecnologia, o que ndo aconteceria caso o sistema em questdo viesse a apoiar a
posicdo de poder desse grupo. A autora considera que os sistemas de informagao sao
veiculos geradores de mudancas organizacionais, como também argumenta Orlikowski
(2000), defendendo a existéncia de uma relagdo positiva direta da resisténcia com o
tamanho e a importancia percebida de perda de poder.

Lapointe e Rivard (2005) ainda abordam uma questdo de grande importancia no
gue tange ao processo de adogdo/rejeicao de um sistema de informagdo. Segundo as
autoras, inicialmente a resisténcia é observada junto aos usuarios, de forma individual
e independente. De acordo com a evolugao da implementagdo, grupos comegam a ser
formados, o que se torna uma ameaca ainda mais intensa a implantagdo do sistema
de informagdo em questdo. Segundo Lapointe e Rivard (2005), os comportamentos
de resisténcia sdo tipificados em trés niveis: (1) o nivel individual, no qual as carac-
teristicas do sistema sdo percebidas pelo usuario em sua interagdo com o sistema
e sua implementacdo; (2) o nivel grupal, no qual se podera constatar a construcdo
coletiva de significados acerca das consequéncias da implementagdo do sistema por
equipes, categorias profissionais ou outras coletividades dentro da organizagao e (3)
o nivel organizacional, no qual eventualmente existira tensdo ou conflito contrapondo
defensores do sistema e resistentes claramente identificados no cenario da organizacao.

No entanto, as préprias autoras afirmam que a analise da resisténcia de grupo no
estagio inicial de implantacdao de um sistema de informacado deve focalizar, inicialmen-
te, o comportamento individual e independente dos usuarios, ao invés de considerar
o grupo como uma entidade unificada. Nos estagios posteriores de implantagdo do
sistema de informacdo, torna-se entdo relevante entender como e por que as resistén-
cias individuais convergem para uma resisténcia grupal. (LAPOINTE; RIVARD, 2005).

MletarFrame para Andlise da Resisténcia a Sistema de Informacio

Por meio do referencial tedrico apresentado, foi desenvolvido um meta-frame
para auxiliar a analise dos dados levantados e evidéncias observadas, por meio do
qual procura-se analisar os fatores geradores de resisténcia individual ao sistema
Open Office. Apds isso, procura-se representar o processo de resisténcia ao sistema,
objetivando rastrear o surgimento da resisténcia grupal ao sistema em questdo.

Esse meta-frame possui como ponto central o Modelo Unificado de Aceitagao
e Uso de Tecnologia da Informagdo (UTAUT), desenvolvido por Venkatesh e outros
(2003), que se destaca dos demais por ser composto de oito dos modelos previa-
mente existentes mais utilizados, quando se trata da aceitacdo e uso de sistemas de
informagdo em nivel individual.

Adicionalmente, o Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM), proposto por Da-
vis (1989) para adogdo de sistemas de informagdo em nivel individual, enriqueceu o
meta-frame, fornecendo dois aspectos analisados durante esta pesquisa: a percepgao
de utilidade do sistema e a percepgao de facilidade de uso do sistema pelos seus
potenciais usuarios.

O modelo desenvolvido por Markus (1983) também mereceu destaque na compo-
sicdo do meta-frame, ja que esse modelo oportuniza a analise dos fatores individuais,
técnicos, sociais e politicos da implementagdo de sistemas de informagdo. Dessa forma,
o modelo de Markus (1983), conforme corroborado por Joia e Magalhdes (2009) e
Fernandes, Joia e Andrade (2012), analisa a resisténcia a sistemas de informacdo em
nivel individual, grupal e organizacional, levando em conta a interagdo dos usuarios
com o sistema em um dado contexto organizacional.
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E preciso enfatizar que o modelo TAM e seus derivados (dentre os quais o
UTAUT) ndo levam em consideracdo o especifico tipo de tecnologia em analise, como
demandado por Orlikowski e Iacono (2001), além de analisarem a implantacdo do
sistema em um corte transversal de tempo, sendo estas, dentre outras, algumas
das limitagOes desse modelo e de seus derivados. (BENBASAT; BARKI, 2007; LEE;
KOZAR; LARSEN, 2003; LEGRIS; INGHAM; COLLERETTE, 2003) Assim, neste estu-
do, de forma a superar a primeira restricdao apresentada, o Open Office é analisado
por meio de suas caracteristicas em relacao as respectivas caracteristicas do seu
antecessor - Microsoft Office — e, de forma a superar a segunda restricdo, procura-
-se reproduzir o processo de implantacdo do Open Office, na empresa em questdo,
ao longo do tempo.

Além disso, Seldin, Rainho e Caulliraux (2003) concluiram que os principais
papéis organizacionais em processos de mudanca referentes a implantacdao de novas
tecnologias sdao desempenhados pelos gerentes, lideres e usuarios finais. Segundo
os autores, “os gerentes ou lideres de projeto formam o conjunto de agentes de
mudanca e possuem a responsabilidade de fazer a mudanca efetivamente acontecer
com sucesso, dentro dos prazos e orcamentos estabelecidos, respeitando os aspectos
humanos envolvidos.” (SELDIN; RAINHO; CAULLIRAUX., 2003, p. 6) Assim, esses au-
tores afirmam que a lideranca pode ser considerada como um fator critico de sucesso
durante o processo de migracao de sistemas informatizados, ja que é atribuido aos
lideres o papel de facilitadores do processo de mudanca. Embora tal abordagem nao
seja considerada explicitamente no meta-frame desenvolvido, o papel da lideranca é
levado em consideragao neste estudo para entender os comportamentos distintos de
grupos, no que tange a migracdo para o Open Office.

No Quadro 1, a seguir, apresenta-se o meta-frame utilizado neste trabalho.

Quadro 1 - Meta-frame de Analise de Resisténcia a Sistemas de Informagdo

Modelos

Utilizados

Aspectos Principais

Definigcdes

Davis (1989)
- Modelo da
Aceitacdo da
Tecnologia (TAM).

Percepcgdo da utilidade do
sistema;

Percepcdo da facilidade de
uso do sistema.

Ha uma tendéncia maior para a
adogdo individual do sistema, caso os
usuarios percebam a sua utilidade e,
secundariamente, a sua facilidade de
uso.

Venkatesh e
outros (2003) -
Modelo Unificado
de Aceitagdo e
Uso de Tecnologia
da Informacao.

Expectativa de Performance;
Expectativa de Esforgo
(abrangendo as condigbes
facilitadas);

Influéncia Social.

O modelo apresenta quatro fatores
determinantes e quatro fatores
moderadores da intengdo e uso da TI,
em nivel individual, nas organizacdes,
de modo a explicar cerca de 70% da
variagdo da intengdo de uso pelos
potenciais usuarios.

Markus (1983)

Caracteristicas organizacionais, como
a estrutura, a cultura, o poder, as
politicas e o controle atuam de forma

- Modelo da .
o . " fundamental e decisiva no sucesso
Interagao Fatores sociais e politicos. . .
. ou fracasso da implantagao e uso
Sistema/Contexto ) . ~
de Uso de sistemas de informagao, estando
' associadas ao individuo, grupo e
organizacao.
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Abordagem metodolégica

Markus e Robey (1988) classificam a estrutura légica dos estudos cientificos em
dois tipos: baseada em processos ou baseada em variagGes. Este Ultimo tipo focaliza
as variacdes no evento em analise oriundas da interagdo entre varios fendmenos,
ou seja, analisa os relacionamentos entre os fen6menos percebidos, assim como os
fatores que provocaram essas variagdes. Em outras palavras:

1. Percebida uma variacdao em A;
Que fatores (B, C... K) podem ser a ela ligados (pelas respectivas interagdes);

3. De modo a que a variagdo em A possa ser ligada as variagdes nos fatores
(B, C,....K)? (DUBIN, 1978)

Ja a estrutura baseada em processos analisa e investiga a ordem temporal as-
sociada a uma série de eventos discretos ocorridos, baseando-se numa historia, caso
ou narrativa histoérica. (HUBER; VAN DE VEEN, 1995)

Alguns autores, como Mohr (1982), suportam que essas duas abordagens devem
ser mantidas separadas. No entanto, segundo Gregor (2006), Mohr (1982) adota uma
abordagem controversa para justificar essa sua posigao.

Por outro lado, outros autores (HUBER; VAN DE VEEN, 1995) argumentam que
0 uso conjunto dessas duas abordagens em Sistemas de Informacgao explicaria me-
lhor os eventos percebidos, na medida em que o processo analisaria o contexto e o
ambiente em que os sistemas de informacgdo foram introduzidos, enquanto os fatores
que contribuiram para a trajetoria do processo estudado seriam isolados e estudados
separadamente, de modo a que se pudesse entender o resultado final da introdugao
de um sistema de informagao em um ambiente organizacional. (GREGOR, 2006)

Como este estudo investiga os fendmenos relativos a introdugdo de um siste-
ma aberto (Open Office) no lugar de um software comercial instalado e em uso em
uma empresa (Microsoft Office), optou-se, seguindo a linha de Huber e Van de Veen
(1995), por adotar tanto a abordagem baseada em processos, como também em fa-
tores, investigando-se a trajetdria de implantacdo do sistema Open Office (abordagem
baseada em processos), assim como os fatores chaves que levaram a aceitagdo ou
nao do sistema pela empresa (abordagem baseada em fatores).

Além disso, uma vez que ndo houve nenhuma forma de controle sobre os acon-
tecimentos durante o ciclo de vida do projeto estudado e o trabalho tratou de um
acontecimento contemporaneo, a metodologia de estudo de caso torna-se adequada
para o desenvolvimento desta pesquisa. (YIN, 2005)

Como unidade de analise deste estudo, foi investigada uma empresa nacional,
de estrutura familiar, possuidora de 96 funcionarios, fundada em 1980, atuante em
todo o territorio nacional como produtora, revendedora e distribuidora de produtos
quimicos e derivados de petrdleo para fins industriais, detentora de um faturamento
meédio anual em torno de 55 milhdes de reais.

No que diz respeito a seu parque tecnoldgico, a empresa possuia um total de
49 maquinas interligadas em rede com acesso a internet, utilizando o sistema opera-
cional Windows XP e realizando suas operagdes administrativas via um sistema ERP
de desenvolvimento proéprio.

Como forma de coleta de evidéncias, a pesquisa utilizou as seguintes fontes:
documentacGes, entrevistas, questionarios, observagdes diretas e observacdes par-
ticipantes.

Com relacdo a analise de documentos, foram analisados e-mails, comunica-
cOes internas, relatérios e atas de reunides relativas a adogdo do novo sistema. O
levantamento de documentacdo se deu de forma bastante tranquila, ja que um dos
pesquisadores possuia livre acesso aos documentos do Departamento de Informatica
da empresa estudada.

Foram utilizados questionarios compostos de 21 questdes (ver Tabela 2), que
objetivaram levantar dados que pudessem ser confrontados com os constructos do

0&s - Salvador, v. 21 - n. 71, p. 615-642 - Out./Dez. - 2014
www.revistaoes.ufba.br 621

Revista O&S 71 2014.indb 621 30/09/14 11:13



José Carlos dos Santos Vinhais & Luiz Antonio Joia

meta-frame apresentado. Em cada questdo, havia uma afirmacdo seguida de um
conjunto de alternativas que indicavam, por meio de uma escala Likert de cinco
pontos, o grau de concordancia de cada respondente com relacdo a afirmacao feita.
(CARMAN, 1990)

As 21 questdes foram adaptadas de trabalhos que identificaram os trés cons-
tructos adotados (ver Tabela 1), quais sejam: percepcao de utilidade do sistema/
expectativa de performance (DAVIS, 1989; VENKATESH et al., 2003); percepcao de
facilidade de uso do sistema/expectativa de esforgo (DAVIS, 1989; VENKATESH et
al., 2003) e influéncia social/norma social. (DAVIS, 1989; MARKUS, 1983) No caso
de Markus (1983) - Unico trabalho qualitativo dentre os acima citados -, adotou-se a
escala desenvolvida por Gradvohl, Gaete e Joia (2012), os quais adotam uma abor-
dagem quantitativa associada as ideias de Markus (1983), para analisar a resisténcia
a sistemas empresariais.

Assim, criou-se uma rede nomoldgica (TROCHIM, 2005) para guiar a coleta e
anadlise de dados de campo via questionarios, assim como para fornecer uma linha
mestra as entrevistas realizadas. Responderam ao questionario, em setembro de 2010,
todos os trinta funcionarios que efetivamente estavam associados ao pacote de aplica-
tivos de escritério. Foram descartados apenas os funcionarios que, profissionalmente,
nao precisavam se relacionar com o software livre implantado, identificados por meio
de observacdo direta. Em alguns casos, quando o grau de utilizagao do sistema nao
era claro, uma breve entrevista foi utilizada.

Como a amostra de respondentes é pequena, adotou-se métodos de estatistica
nao paramétrica (SIEGEL; CASTELLAN Jr.,, 2006) para analise dos dados obtidos por
meio dos questionarios.

No Quadro 2 abaixo, sdo apresentadas as questoes existentes no questionario,
agrupadas pelo seu respectivo constructo e as fontes de referéncia associadas.

Quadro 2 - Questdes existentes no questionario

Questodes relacionadas com os constructos “percepgao da utilidade do
sistema” (Davis, 1989) ou “expectativa de performance” (Venkatesh e
outros, 2003).

O software livre é mais confidvel, seguro e estavel que o software proprietario.

1.1 (confiabilidade)

O software livre oferece todas as funcGes necessarias para a realizagdo eficiente

1.2
das minhas tarefas. (funcionalidades)

1.3 O software livre possui um bom tempo de resposta. (tempo de resposta)

Observei uma melhoria de qualidade do meu trabalho com a utilizacdo do software
1.4 livre.
(qualidade geral)

O software livre permite que eu realize as minhas tarefas em um menor tempo.

1.5
(produtividade)

Questodes relacionadas com os constructos “percepgao da facilidade de
2 uso do sistema” (Davis, 1989) ou “expectativa de esforco” (Venkatesh e
outros, 2003).

O software livre é compativel com os outros sistemas que também utilizo.

2.1 (compatibilidade)

2.2 O software livre é facil de usar. (facilidade de uso)
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O software livre possui uma boa interface grafica, com terminologia, abreviagdes e

2.3 , . ;
simbolos faceis de serem compreendidos. (layout)
>4 O software livre proporciona explicacGes sensiveis ao contexto quando solicitadas.
' (ajuda)
25 O software livre ndo forga o usuario a executar uma sequéncia rigida e
’ desnecessaria de passos. (flexibilidade)
26 O software livre é projetado de forma que pequenos erros ndo tenham
' consequéncias severas. (tratamento de erros)
57 O software livre proporciona mensagens de erro faceis de entender. (interagao
' com usuario)
2.8 O software livre é adequado a usuarios iniciantes e experientes porque é facilmente

adaptavel ao nivel de conhecimento do usuério. (independéncia de qualificacdao)

2.9 O software livre ndo requer a memorizagao de muitos detalhes. (simplicidade)

O software livre é de facil aprendizado, mesmo que ndo haja apoio externo ou de

2.10 o .
um manual. (facilidade de aprendizado)
11 O uso do software livre possibilitou que eu realizasse mais facilmente as minhas
' tarefas no trabalho.(adequagédo ao trabalho)
3 Questoes relacionadas com os constructos “influéncia social” (Davis, 1989)
ou “fatores sociais” (Markus, 1983).
31 O software livre permite que eu trabalhe com tecnologia de ponta. (percepgao de
' tecnologia)
32 O uso de software livre permite que eu aumente 0os meus conhecimentos em
' informatica. (aumento do conhecimento)
33 Meus superiores esperam que eu use o software livre. (expectativa dos
’ superiores)
34 As pessoas que utilizam o software livre no meu trabalho sdao mais reconhecidas.
' (reconhecimento)
35 A utilizagdo do software livre pode ser considerada como uma caracteristica de

status na empresa onde trabalho. (status)

Fonte: elaboragao prépria

As entrevistas foram conduzidas de forma espontanea, seguindo modelo apre-
sentado por Yin (2005). Os pesquisadores solicitaram que o respondente apresentasse
sua proépria interpretacdo dos acontecimentos e utilizaram essas interpretagdes como
base para uma nova analise. Em média, as entrevistas foram realizadas em 30 minutos
em outubro de 2010.

Os entrevistados foram selecionados por meio da sua participacdo no projeto
de migracdo de softwares. Deu-se preferéncia para os funcionarios que apresenta-
ram comportamentos mais extremos, tanto no que concerne a aceitacdo do novo
software, quanto a sua rejeicdo. Outra caracteristica que foi considerada na selegao
dos entrevistados foi o grau de lideranca que eles exerciam junto a seus compa-
nheiros de trabalho.

0&s - Salvador, v. 21 - n. 71, p. 615-642 - Out./Dez. - 2014
www.revistaoes.ufba.br 623

Revista O&S 71 2014.indb 623 30/09/14 11:13



José Carlos dos Santos Vinhais & Luiz Antonio Joia

A gquantidade de entrevistas foi considerada ideal no momento em que houve
uma acentuada convergéncia das respostas as questdes formuladas, indicando satu-
racdo metodoldgica. (EISENHARDT,1989; EISENHARDT; GRAEBNER, 2007)

A observacao direta consistiu de visitas de campo ao local escolhido para estudo
do caso. Os pesquisadores puderam realizar constantes observacgdes diretas sobre os
acontecimentos, todas de carater informal, analisando como o projeto alvo de pes-
quisa era desenvolvido.

A observacgdo participante foi também bastante utilizada, uma vez que um dos
pesquisadores atuou de forma direta na migracdo do sistema existente para softwa-
re livre, tanto na fase de implantacdo quanto na de suporte. Essa técnica propiciou
oportunidades incomuns para a coleta de dados, j& que oportunizou a percepcdo da
realidade do ponto de vista de alguém de dentro do estudo de caso, e ndo de um
ponto de vista externo. (YIN, 2005)

Assim, foram identificados, por meio de observacao participante e observacao
direta, trés grupos de usuarios cujas caracteristicas relacionadas ao uso do novo sis-
tema eram bem distintas. Esses grupos foram classificados pelos pesquisadores como
“adotantes”, “parcialmente adotantes” e “ndao adotantes”.

Identificados esses trés grupos, foram utilizados os dados levantados pelo
questionario da Tabela 2, de modo a verificar se houve diferenca significativa entre as
percepcoes dos integrantes desse grupo, com relagdo ao uso do software livre. Para
realizar a comparacgdo das respostas obtidas pelos trés grupos, utilizou-se o teste nao
paramétrico de Kruskal-Wallis. (SIEGEL; CASTELLAN Jr., 2006)

Apds analise dos questionarios, teve inicio a analise de contelido das entrevistas
(BARDIN, 2000), procurando-se excertos das mesmas que embasassem os resultados
obtidos por outras vias. (RICHARDSON, 1999; YIN, 2005) Assim, como dito anterior-
mente, procurou-se tanto reproduzir o processo de implantacdo do Open Office na
empresa, no que tange a aceitacdo/rejeicdo a este sistema, como também os fatores
chaves que levaram a que o processo de implantagao seguisse o rumo que seguiu,
caracterizando-se pelo surgimento de trés grupos com distintas posturas em relagao
a implantacao do sistema em questao.

Descricao do caso

Em meados de 2010, uma vez que a punicdo para o uso de software nao li-
cenciado era de multa de até 3000 vezes o valor da licenca do software (BRASIL,
1998), a empresa estudada decidiu eliminar a sua Unica pendéncia com relagdo ao
licenciamento de softwares: o seu pacote de aplicativos de escritério — no caso, o
Microsoft Office 2003.

Optou-se, inicialmente, pela aquisicao das licengas do Microsoft Office. Essa al-
ternativa foi abandonada, ja que o software estava instalado em todas as 49 maquinas
existentes na empresa e a compra das licengas implicaria em alto custo para a mesma.

Uma vez verificada a impossibilidade da compra das licengas, algumas alterna-
tivas foram sugeridas, dentre elas, a adogdo do Open Office. Decidiu-se, entdo, pela
instalagdo da versdo 2.2 do sistema no Departamento de Informatica, o qual seria o
responsavel pela analise de viabilidade da operagdo do software.

Ap0s parecer positivo do Departamento de Informatica, o Microsoft Office foi
imediatamente desinstalado das maquinas de todos os 30 usuarios que, efetivamente,
utilizavam o pacote de aplicativos de escritério, e o Open Office versao 2.2 foi ins-
talado, sem que houvesse aviso ou reunidao com os usuarios para tratar do assunto.

Essa atitude nao foi bem recebida pelos usuarios, uma vez que a natureza da
migracao nao estava clara para eles, e as primeiras reagdes foram as mais negativas
possiveis. Esse clima de incerteza e inseguranga se agravou de tal forma que teve
como consequéncia a imposicdo, por parte do diretor da empresa, do imediato can-
celamento do projeto de migragdo. Apds o cancelamento, o Gerente de Informatica
resolveu agendar uma reunidao com todos os gestores, a fim de expor o projeto, visando
conquistar apoio para o novo sistema.
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Durante essa reunido, verificou-se que sete dos oito gerentes possuiam sérias
restricdes ao uso de softwares livres. Alguns acreditavam que o software ndo tinha
qualidade e que sua utilizacdo era extremamente complexa, o que iria prejudicar
sensivelmente o desenvolvimento das tarefas diadrias dos funcionarios.

Todas essas duvidas foram esclarecidas por meio da demonstracao do Open
Office e de seus beneficios. Assim, o software foi de novo instalado, o que ocorreu
cerca de um més apos a primeira tentativa.

ApOs essa instalacdo, as reagdes contrarias a adogao do novo software foram
percebidas de forma isolada e independente, ndo havendo formagdo de grupos de
resisténcia. Em geral, os usudarios expressavam seu descontentamento relativamente
a questdes bastante particulares e pontuais.

Cerca de um més apds a instalacdo do Open Office, observou-se a formacdo de
grupos de resisténcia. Na medida em que os usuarios identificavam tépicos em comum
nas suas reclamacgoes, grupos eram formados, como preconizado por Lapointe e Rivard
(2005). Ao longo do tempo, as reivindicagdes nao mais chegavam ao Departamento de
Informatica de forma individual, mas por meio de verdadeiras comissdes de usuarios.

Outro ponto que demonstrou a formacao de grupos foi a maneira como o su-
porte aos usuarios passou a ser prestado. Inicialmente, o suporte ocorria de forma
individual, com os usuarios expressando questdes particulares. Posteriormente, as
solicitagdes passaram a ter carater de reclamacgdao coletiva.

Ap0ds sucessivas reclamacoes de funcionarios de que ndo houve nenhum tipo de
treinamento antes da implantacdao do Open Office, tentou-se contratar uma empresa
terceirizada para aplicar o treinamento. Entretanto, o Departamento de Recursos
Humanos nao conseguiu encontrar uma instituicdo que aplicasse o treinamento nas
instalacoes da empresa estudada - imposicdo da Diretoria para a concretizagdo do
treinamento -, o que acabou inviabilizando essa ideia.

Alguns funcionarios demonstraram insatisfacdo, reclamando que os menus
e icones haviam sido totalmente alterados com relacdo ao software antigo e que o
layout do novo programa era bastante precario. Esse problema foi tratado por meio
da instalacdo de uma ferramenta que alterava o layout do novo software, tornando-o
mais semelhante ao Microsoft Office.

Os usuarios reclamavam, também, de algumas incompatibilidades de documen-
tos gerados no Microsoft Office e da lentiddo dos novos aplicativos de escritdrio - que
levavam quase trés vezes mais tempo para abrir um documento, se comparado com
o tempo de abertura do Microsoft Office, anteriormente instalado nas maquinas.

Com o lancamento da versdo 3.2 do Open Office, prontamente instalada nas
maquinas, verificou-se que o layout do software havia evoluido bastante, agregando
alguns elementos graficos bastante agradaveis aos usuarios. A evolucdo do software
também elevou a qualidade de conversao dos documentos - talvez a maior reclamacao
dos usuarios — e minimizou a lentiddo na abertura dos documentos, j& que a nova
versdo passou a contar com um software de inicializacdo rapida de arquivos.

Houve, no entanto, uma forte divisao da empresa em trés grupos com compor-
tamentos distintos. Um grupo de oito usuarios (27% do total) simplesmente passou
a ignorar a existéncia do Open Office - chegando a desinstald-lo das maquinas -,
utilizando somente o Microsoft Office. Esse grupo era composto, em sua maioria, por
funcionarios do Departamento de Qualidade/Laboratério. Esses usudrios eram os que
mais utilizavam as funcbes do Microsoft Office, jd que usavam bastante o seu editor
de textos e planilha, por serem os responsaveis pela geracao de diversos documentos,
dentre eles: as fichas de emergéncias, os laudos de andlise e as cartas de comuni-
cacao com os clientes. Esses trés documentos exploravam diversas funcionalidades
avangadas existentes nos editores de textos e planilhas do Microsoft Office.

Outro grupo, composto por treze usudrios (43% do total), resolveu utilizar o
Microsoft Office somente em casos de necessidade, dando preferéncia ao Open Office,
demonstrando estar empenhado para que o projeto de migragdo obtivesse sucesso.

Finalmente, um terceiro grupo, formado por nove funcionarios (30% do total),
foi o Unico que solicitou a total retirada do Microsoft Office de seus computadores. E
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interessante observar que todos os funcionarios do Departamento Financeiro estavam
inseridos nesse grupo.

Levantamento e andlise dos dados

A analise do processo de decisdo da adogdo do software livre na empresa
estudada demonstrou que a migragdao foi motivada, Unica e exclusivamente, pela
questdo financeira, ja que o custo foi o responsavel pelo abandono do projeto inicial
de aquisicao de licengas do Microsoft Office.

Por meio de observagdo direta, ficou claro que a imediata retirada do Microsoft
Office das maquinas dos usuarios, sem que houvesse aviso ou reunido com 0s usuarios
para tratar do tema, foi uma das atitudes mais infelizes em todo o projeto estudado.
Em nenhum momento, a satisfacdo do usuario final, principal meta a ser atingida no
final do processo de migracdo, foi considerada. A consequéncia dessa acao foi uma
imediata rejeicdo ao novo sistema.

Segundo um funcionario do departamento comercial:

Os usuarios ndo possuiam absolutamente nenhuma motivacdo para usar o
Open Office. Essa auséncia de motivagao ficou ainda mais evidente quan-
do observada a forma autoritaria com que o novo software foi instalado
em nossas maquinas. Nesse momento, nés passamos a ter motivos para
néo utiliza-lo, ja que, se o fizéssemos, estariamos concordando com aque-
la acdo absurda.

Outra funcionaria do departamento comercial, resistente ao Open Office, também
defendeu que a migracgao autoritaria desenvolveu sentimentos de resisténcia, citando:

No dia da migragdo dos sistemas, fui surpreendida quando cheguei a mi-
nha maquina e verifiquei que o Microsoft Office ndo estava instalado. E um
absurdo que a empresa tome uma iniciativa dessas sem realizar a devida
divulgacdo dos motivos da mesma aos funcionarios.

A falta de divulgacao foi tida pelos entrevistados como fundamental para a ndao
aceitacao do software, ratificando o observado no campo. Segundo a Analista Quimica,
nao adotante do software livre:

Efetuar a migragdo sem esclarecer os motivos da mesma, sem mostrar as
vantagens do novo software em relagdo ao que esta sendo utilizado, torna
a agdo como sendo algo imposto. Assim, os usuarios sempre irdo buscar
problemas no novo software.

Conforme ja dito, a observacgdo direta evidenciou que, ao longo da implemen-
tacdo, houve uma clara divisdo dos usuarios de acordo com o grau de aceitagdo e
uso do novo sistema. Foram identificados trés grupos, denominados de: “adotante”,
“parcialmente adotante” e “ndo adotante”.

De forma a corroborar o observado no campo, as respostas dos usuarios para o
questionario da Tabela 2 foram analisadas via teste de Kruskal-Wallis, a fim de verificar
se havia diferenca significativa na avaliacdo geral de cada grupo de usudrios acerca do
software livre adotado. Como resultado do teste, obteve-se H igual a 25,09 e p-valor
< 0,0001. Desse modo, concluiu-se que se podia suportar a hipdtese de que havia
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diferenca significativa na avaliacdo geral do software livre, segundo os trés grupos de
analise, ratificando o observado no campo.

As respostas dos usuarios também foram utilizadas com o objetivo de verificar
se havia diferenca significativa entre as percepcées dos usuarios dos distintos grupos
acerca dos constructos “percepcdo de utilidade do sistema” / “expectativa de per-
formance”; “percepcao de facilidade de uso do sistema” / “expectativa de esforgo”;
“influéncia social” / “fatores sociais”, com relagao ao uso do software livre.

A comparacdo das médias das respostas do questionario do Quadro 2 acerca dos
constructos “percepcdo de utilidade do sistema” / “expectativa de performance” foi
realizada via teste de Kruskal-Wallis, obtendo-se H igual a 21,69 e p-valor < 0,0001.
Desse modo, concluiu-se que existia uma diferenca significativa da “percepcao de
utilidade do sistema” / “expectativa de performance” entre os trés grupos de analise,
corroborando o observado no campo.

De acordo com os resultados obtidos, percebeu-se que o grupo adotante teve
uma maior percepgao de utilidade do sistema se comparado com os outros dois grupos.
Por sua vez, o grupo nao adotante teve uma baixa percepgao de utilidade do sistema.

Igualmente, as respostas dos questionarios acerca dos constructos “percepcao
de facilidade de uso do sistema” / “expectativa de esforgo” foram analisadas por meio
da prova de Kruskal-Wallis, obtendo-se H igual a 23,32 e p-valor < 0,0001. Desse
modo, concluiu-se que existia uma diferenca significativa da “percepgao de facilidade
do sistema” ou “expectativa de esforco” entre os trés grupos de anadlise, corroborando
o verificado no campo.

De acordo com os resultados obtidos, percebeu-se que o grupo adotante teve
uma maior percepcao de facilidade de uso do sistema se comparado com os outros
dois grupos. Por sua vez, o grupo ndo adotante teve uma baixa percepcao de facili-
dade de uso do sistema.

Finalmente, as respostas acerca dos constructos “influéncia social” / “fatores
sociais” foram analisadas via teste de Kruskal-Wallis, obtendo-se H igual a 19,96 e
p-valor < 0,0001. Desse modo, concluiu-se que existia uma diferenga significativa da
“influéncia social” / “fatores sociais” entre os trés grupos de analise.

De acordo com os resultados obtidos, verificou-se que o grupo adotante teve
uma maior percepcao da influéncia social do uso do sistema se comparado com os
outros dois grupos. Por sua vez, o grupo nao adotante teve uma baixa percepgao da
influéncia social do uso do sistema.

Uma vez que a analise das percepcdes dos usudrios acerca dos constructos
“percepcao de utilidade do sistema” / “expectativa de performance”; “percepcao de
facilidade de uso do sistema” / “expectativa de esforco”; “influéncia social” / “fatores
sociais” evidenciou diferencas significativas entre os trés grupos, tornou-se interessan-
te verificar quais caracteristicas do Open Office impactaram mais significativamente
as percepgdes dos usuarios — implicando na aceitacdo ou rejeicao do software livre.

Para tal, analisou-se individualmente as respostas do questionario da Tabela 2
para cada questao, por meio do teste de Kruskal-Wallis, possibilitando, assim, a iden-
tificacdo das caracteristicas do Open Office que exerceram efeito significativo sobre
0s usuarios no momento da decisdo quanto a adocdo ou rejeicao do software livre.

Os resultados dessa andlise evidenciaram que as caracteristicas relacionadas
com layout (questdo 2.3), expectativa dos superiores (questao 3.3), compatibilidade
(questdo 2.1), facilidade de aprendizado (questdo 2.10), funcionalidades (questao
1.2) e tempo de resposta do Open Office (questdo 1.3) tiveram um maior peso na
determinacdo do comportamento dos usuarios, sendo avaliadas com significativa
distingdo (p-valor < 0,0004) pelos trés grupos de usudarios identificados - implicando
na aceitacdo ou rejeicao do software livre.

As diversas formas de levantamento de dados evidenciaram que os usuarios
nao adotantes identificaram que a compatibilidade do software livre com relagao aos
outros sistemas existentes era o seu maior problema, ja que todos os oito integran-
tes desse grupo assinalaram a pontuagdo minima para o item 2.1 do questionario da
Tabela 2 - que trata da compatibilidade do software livre com outros sistemas. Isso
pode ser explicado pela grande complexidade dos documentos produzidos por esse
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grupo - o que obrigava o usuario a utilizar diversas funcionalidades especificas do
Microsoft Office.

O Departamento de Gestdao de Pessoas utiliza constantemente o editor de
apresentagbes para a elaboragdo de treinamentos. A Analista de RH identificou um
problema de compatibilidade do Open Office, citando: "E impossivel utilizar o Open
Office para preparar algum treinamento externo porque as fontes sdo alteradas,
muitas vezes deixando a apresentacao ilegivel”. Essa afirmacdao demonstra uma
importante deficiéncia do Open Office, que implicou numa percepgao limitada com
relacdo a utilidade do sistema. A posicdo defendida pelo assistente do Departamento
de Qualidade, também ndo adotante, com relacdo a compatibilidade do Open Office
é significativamente negativa. Segundo o assistente: “Quando vocé faz uma forma-
tacdo muito complexa no Microsoft Office e abre o arquivo com o Open Office podem
acontecer erros de formatacdo e vocé precisara fazer os ajustes necessarios, o que
pode levar muito tempo”.

A observacgdo participante evidenciou outra grande insatisfacdo dos usuarios
nao adotantes: sempre que havia necessidade do envio de algum documento para
0 publico externo a empresa, era necessaria a exportagao dos arquivos gerados no
Open Office para o formato do Microsoft Office. Essa operagao, em diversos casos,
demandava algumas alteragdes no formato dos arquivos, tendo como consequéncia
uma maior percepcdo de esforgo por parte dos usuarios.

A técnica de laboratério, ndo adotante, defendeu da seguinte forma a sua po-
sicdo quanto a impossibilidade do uso do Open Office:

Cerca de 50% dos arquivos de texto, planilhas e apresentagbes que os
clientes me enviam ndo abrem perfeitamente no Open Office. Somente
0s arquivos mais simples sdo abertos sem que eu tenha que fazer alguma
alteracdo. Como é que eu vou pedir para os clientes simplificarem os seus
arquivos, antes de me enviarem os mesmos? Seria absurdo falar para um
cliente que eu ndo possuo um sistema de qualidade para abrir o arquivo
qgue ele deseja me enviar.

P6de-se perceber que, em alguns casos, realmente ndo ocorreu uma perfeita
sintonia entre o que a tecnologia do software livre permitia realizar e as funcdes que
0S usuarios necessitavam executar. Houve momentos nos quais os usuarios foram
obrigados a voltar para o software antigo, principalmente quando utilizavam o sof-
tware de edicao de planilhas eletronicas do Open Office - inegavelmente com menos
funcdes do que seu antecessor.

Por meio de observacao direta e das entrevistas, percebeu-se que o layout pobre
influenciou significativamente a percepcao de qualidade/utilidade do novo sistema,
corroborando o resultado do questionario — que demonstrou uma significativa dife-
renca nas respostas dos grupos para a questao 2.3 (p-valor < 0,0001), relacionada
com o layout do software livre. Isso ocorreu porque 0s usuarios associavam o seu
conhecimento do sistema anterior com a nova interface do software livre.

A questao do layout do Open Office foi abordada durante as entrevistas pela
Analista Quimica, ndo adotante, que citou:

O minimo que eu esperava quando soube da migracdo era que o novo
software fosse parecido com o que eu estava acostumada. Para a minha
surpresa, quando executei o novo software, percebi que eu havia regredi-
do ao tempo do Microsoft Office 95.

Na verdade, essa citacdo indica fortemente a relagdo dos aspectos estéticos do
software livre com a percepcdo de qualidade do sistema.
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Quando a usudria defendeu que estaria regredindo ao tempo do Microsoft Offi-
ce 95, em nenhum momento a mesma realizou uma andlise comparativa de funcdes
entre os softwares. Assim, apds abrir o software adotado e perceber que o visual do
sistema era ultrapassado, imediatamente houve uma sensacdo de perda de qualidade
por parte da usuaria, que associou a limitada interface grafica do software livre com
as fungdes oferecidas pelo sistema.

A aproximacao do aspecto visual do software livre com a interface dos softwares
proprietdrios poderia minimizar essa sensacdo de perda, € o que defendeu o assis-
tente de contas a receber, quando afirmou: “O Open Office deveria seguir o layout
do Microsoft Office, o que tornaria a utilizagdo do mesmo algo muito mais simples”.

Além disso, alguns usuarios utilizavam determinadas fungdes no sistema antigo
sem ao menos conhecer a nomenclatura das mesmas, somente sendo guiados pelos
icones. Apods a alteracdo do layout, esses usuarios ficaram literalmente perdidos, sem
saber que fungdo deveriam encontrar, quanto mais onde procurar pela mesma.

Ainda com relagdo ao layout, o Gerente de Qualidade, ndo adotante, citou:

A dificuldade de uso do Open Office esta relacionada com o fato dos me-
nus estarem espalhados através de varios icones e secoes diferentes do
Microsoft Office, sendo que alguns itens possuem nomenclaturas total-
mente diferentes das habituais.

A questdo 1.2, relacionada com as funcionalidades do software adotado, também
foi avaliada de forma negativa pelos usuarios ndo adotantes. O assistente de contas
a pagar levantou uma questao bastante pertinente. Segundo o assistente, a planilha
gue acompanha o Open Office é significativamente menos eficiente do que a planilha
do Microsoft Office, que possui diversas funcgdes estatisticas. Este funciondrio, usuario
habitual de documentos que utilizam calculos estatisticos, se viu obrigado a deixar de
lado o Open Office no momento de realizar as suas tarefas. A seguinte afirmacao foi
obtida na entrevista com esse funcionario: “Ao adotar o Open Office, a empresa esta
gastando mais dinheiro com o valor-hora de meu salario, jé que sou obrigado a fazer
diversos calculos na calculadora. Esse gasto adicional ndo existiria caso a empresa
adquirisse o Microsoft Office”. Percebeu-se que a limitacdo funcional do software
implicou numa menor percepcdo de utilidade do sistema por parte de seus usuarios.

O Gerente de Qualidade, talvez o maior exemplo de rejeicao dentre todos os
funcionarios, fez a seguinte afirmacao sobre as funcionalidades do software livre:

A economia obtida através da adocdo do Open Office é o Unico ponto posi-
tivo do mesmo. O acabamento dos arquivos por ele elaborados é bastante
deficiente, a formatacdo de paginas é complicada, os recursos graficos
deixam muito a desejar, vocé tem que passar por um caminho enorme até
realizar a tarefa desejada, a planilha ndo ordena corretamente etc. Ainda
é impossivel utilizar o software livre para realizar trabalhos que sejam
minimamente sofisticados.

A observacao direta possibilitou a identificacdo de qual funcionalidade era o foco
principal das reclamaces dos usuarios: o corretor ortografico. O corretor ortografico do
Microsoft Office € bastante completo, oferecendo correcdes de ortografia e gramatica,
chegando a sugerir aos usuarios alguns sin6nimos da palavra digitada e autocorrecées.

O corretor ortografico do Open Office é bastante simples, ndo possuindo qualquer
tratamento gramatical para o texto digitado. Segundo uma vendedora ndo adotante:

No Microsoft Office era muito mais simples escrever um texto. Eu sim-
plesmente ignorava os acentos, que o Word os inseria automaticamente.
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Como eu ja estava acostumada a ndo inserir os acentos, diversos do-
cumentos meus ficaram com erros ortograficos apds a adocdo do Open
Office. Esse é o motivo de eu ndo usa-lo.

Por meio da observacao direta, percebeu-se que essa limitagdo desmotivou os
usuarios a buscarem outras funcionalidades. A consequéncia desta agdo foi o desco-
nhecimento, por parte dos usuarios, das demais funcionalidades do software livre, o
que os levou a abandonar o sistema.

As entrevistas do grupo ndo adotante demonstraram que seus usuarios ndo per-
ceberam nenhuma influéncia social que os levassem a utilizar o software livre. Segundo
o Gerente da Qualidade: “O meu superior ndo espera que eu utilize o software livre
e eu ndo serei mais ou menos reconhecido apenas por utiliza-lo. O que meu superior
espera é que eu faca os meus trabalhos da melhor forma, o que é impossivel caso eu
utilize o Open Office".

As respostas do questionario demonstraram que ndo havia uma expectativa dos
superiores dos funcionarios integrantes do grupo ndo adotante quanto a utilizagdo do
software adotado. Além disso, pode-se verificar a presenca de uma forte lideranca
contraria ao uso do software livre no grupo ndo adotante, representada pelo Gerente
de Qualidade. Este funcionario encontrava-se extremamente insatisfeito devido a fa-
tores nao relacionados ao processo de adogao do Open Office e acabou descontando
essa insatisfagao no novo software. Ao longo do tempo, verificou-se que a insatisfacao
desse gerente disseminou-se entre seus liderados, que adotaram discurso semelhante
ao expressarem criticas relacionadas ao novo software.

Uma vez que houve baixa percepgao de utilidade/expectativa de performance, facili-
dade de uso/expectativa de esforco para o uso e influéncia social do uso do software livre, a
atitude dos usuarios do grupo ndo adotante tendeu para a resisténcia total ao Open Office.

Na Figura 1, apresenta-se a trajetdria de implantagdo do Open Office nesse
grupo nao adotante.

A analise das respostas do grupo parcialmente adotante para o questionario
mostrou que o indicador relacionado com a facilidade de uso do sistema (questao
2.2) obteve uma média relativamente baixa (2,385). Tal pode ser explicado devido
ao limitado conhecimento de informatica dos usuarios que compdem esse grupo.
Consequentemente, esses foram os individuos que mais sentiram a auséncia de um
treinamento para a utilizagdo do software.

A observacgado direta e as entrevistas evidenciaram que a grande maioria dos
usuarios parcialmente adotantes defendia a necessidade de um treinamento. Esses
usuarios ndo demonstraram qualquer rejeicdo ao software livre, exceto nos momen-
tos nos quais se viram hesitantes, em decorréncia da auséncia de um programa de
capacitacdo profissional anterior a adocdo do Open Office.

Em contrapartida, ao contrario do grupo ndo adotante, ndo ficou evidenciado
que a compatibilidade tenha impactado significativamente a utilizacdo do novo sof-
tware. Pode-se encontrar uma explicacdo para esse fato, por meio das caracteristicas
dos documentos elaborados pelos usuarios parcialmente adotantes. Em geral, seus
documentos sao bastante simples, o que possibilita a sua manipulagdo sem que haja
necessidade de utilizagdo dos recursos mais avangados existentes no Microsoft Office,
possibilitando a alteracdo dos documentos, sem problemas, no Open Office.

Uma vez que os usuarios do grupo parcialmente adotante possuiam um nivel
basico de conhecimento de informatica, era bastante comum a solicitacdo de suporte
técnico por esses usuarios. A observagdo participante demonstrou que, apds a adogao
do Open Office, as solicitagbes de suporte técnico em decorréncia de problemas de
estabilidade foram reduzidas drasticamente, tendo como consequéncia a liberacdo do
profissional responsavel pelo suporte para a realizagdo de outras tarefas.

A questdo que obteve a maior média das respostas dos usuarios parcialmente
adotantes estava relacionada com o tratamento de erros do Open Office. Com rela-
cdo a esse item, uma usuaria do Departamento de Comércio Exterior, parcialmente
adotante, fez a seguinte afirmacgdao:
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Eu ja estava cansada de chamar o suporte quando surgia a seguinte men-
sagem na tela: WINWORD.exe gerou erros e serd fechado pelo Windows.
Vocé precisara reiniciar o programa. Ja tinha feito de tudo, porém, nada
adiantava. Passei a salvar meus documentos de 2 em 2 minutos. Somente
apos a instalacdo do Open Office é que pude trabalhar trangtila, sem o
temor de perder os meus trabalhos.

Ja a assistente de comércio exterior, parcialmente adotante, teve a sua percepgéo
de utilidade do sistema minimizada pela percepgao de esforgo. Segundo a mesma:
“N&o se pode afirmar que um software é util caso vocé leve mais de 30 minutos ape-
nas para inserir uma figura em um documento simples de texto, ja que essa mesma
operacdo era realizada anteriormente em poucos segundos”.

Essa afirmacgdo corrobora a posicao de Davis (1989), que defende que caso
um sistema seja avaliado como sendo de dificil utilizacdo, os beneficios conquistados
pelo uso do software serdao minimizados devido ao esforco extra necessario para a
utilizacdo dessa ferramenta.

Durante as entrevistas com o grupo parcialmente adotante, duas operagdes fo-
ram citadas pelos usuarios como sendo de dificil execugao no novo software: a edigao
de figuras e a formatagdo de tabelas. Porém, ficou evidente que essas dificuldades
estavam relacionadas com a falta de habilidade dos usuarios em realizar uma tarefa
diferentemente de como estavam acostumados no software antigo, nao representando
uma limitacdo tecnoldgica da nova ferramenta.

O encarregado do estoque, parcialmente adotante, fez a seguinte afirmagao
guando estava tratando da questdo acima: “No Microsoft Office, era so clicar uma vez
com o botdo do mouse que a figura ja estava formatada da maneira que eu desejava.
Ja com o Open Office, eu preciso entrar em trés menus diferentes para fazer a mesma
operacdo, ou seja, uma perda de tempo”.

A alteracdo na forma de se realizar uma tarefa também foi citada por um fun-
cionario do Departamento Industrial. Segundo o funcionario: “O Open Office pode até
oferecer recursos tdo poderosos quanto os encontrados no Microsoft Office, porém,
ha uma enorme falta de praticidade para utiliza-los e até mesmo para encontra-los”.

Um usuario parcialmente adotante do Departamento Comercial citou a difi-
culdade que teve ao se deparar com o novo software: “Houve um momento em que
eu estava com o cliente no telefone e fui obrigado a pedir para retornar a ligacdo
alguns minutos mais tarde por ndo estar conseguindo formatar um documento com
um modelo de cotagdo”.

Diferentemente dos grupos adotantes e ndo adotantes, ndo se pode perceber
a presenca efetiva de um lider que influenciasse o comportamento do restante dos
integrantes do grupo parcialmente-adotante.

Uma vez que houve moderada percepcdo de utilidade/expectativa de perfor-
mance, facilidade de uso/expectativa de esforgo e influéncia social do uso do software
livre, a atitude dos usuarios parcialmente adotantes tendeu para a desconfianga em
relagdo ao Open Office, o que atenuou, mas ndo eliminou, a intengdo de uso do novo
software.

Na Figura 2, apresenta-se a trajetdria de implantagdo do Open Office nesse
grupo parcialmente adotante.

Ao contrario dos demais grupos, verificou-se, por meio da analise do ques-
tionario, observagGes e entrevistas, que o grupo adotante avaliou positivamente a
compatibilidade, facilidade de uso e o layout do novo software. E importante ressaltar
que os usuarios adotantes, em geral, possuiam um alto grau de conhecimento de in-
formatica e utilizavam arquivos menos elaborados, o que possivelmente atenuou os
problemas relacionados com a compatibilidade de seus documentos.

Durante o processo de entrevistas, o Gerente Comercial, adotante, fez a se-
guinte afirmagdo quanto a compatibilidade de seus arquivos: “E impossivel negar que
existem alguns pequenos problemas de compatibilidade quando abro no Open Office
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0s arquivos elaborados com o Microsoft Office, porém, é plenamente possivel convi-
ver com esses problemas, sendo necessaria apenas a realizacdo de alguns ajustes”.

Outra caracteristica dos usuarios adotantes, evidenciada por meio das entrevis-
tas, foi a utilizagdo do novo software, ndo devido a uma questdo de obrigagao, mas
sim devido a sua qualidade. Um usuario adotante afirmou: “Eu utilizo o Open Office
porque ndo percebo nenhuma diferenca na qualidade do meu trabalho, caso eu esteja
utilizando o Microsoft Office ou o Open Office. As pessoas falam que ndo gostam do
software livre simplesmente porque ndo sabem usa-lo".

O Gerente Financeiro fez uma importante afirmacdo relacionada com a facilidade
de uso do novo sistema - uma caracteristica que desagradou significativamente gran-
de parte dos usuarios do software livre: “Dizem que os softwares somente sdo bons
guando pagos, mas o Open Office provou ser exatamente o contrario, ndo devendo
nada ao seu concorrente. O programa é bastante funcional e tudo nele é mais simples
do que no Microsoft Office”.

O assistente de contas a pagar, adotante, citou:

No comecgo, existem algumas dificuldades que podem desmotivar o usu-
ario iniciante. Porém, depois que o usuario aprende a utilizar o sistema,
tudo se torna mais facil. Uma forma de tornar essa acdo mais facil é a
utilizacdo da Internet para consultas. O Open Office possui diversas comu-
nidades de usuarios espalhadas pela Internet onde é facil adquirir infor-
macgdes e ajuda.

O analista contabil, adotante do novo sistema, elogiou bastante as funcionali-
dades do novo sistema, justificando da seguinte forma:

Sou responsavel pela criacdo de diversos relatdérios. Esses eram elabora-
dos com o auxilio da planilha eletrénica do Microsoft Office e eram ex-
portados por um terceiro programa para o formato PDF. Essa exportacéo
gerava muitos erros, ja que era feita por uma ferramenta externa a pla-
nilha eletrénica. Com a adog¢do do Open Office, esses erros na exportacdo
de meus relatérios simplesmente sumiram, ja que o novo software possui
essa funcionalidade integrada.

Uma vez que os usuarios adotantes puderam explorar o software livre mais a
fundo, eles identificaram uma quantidade maior de funcionalidades do que os inte-
grantes dos outros dois grupos. Como consequéncia, o item funcionalidade foi melhor
avaliado pelos usuarios adotantes se comparado com o restante dos usuarios.

Outra caracteristica importante do grupo adotante é que seus integrantes con-
sideraram que o software livre possuia qualidades técnicas similares ou superiores
as qualidades técnicas dos softwares proprietarios, ao contrario dos demais usuarios,
que tinham, em geral, a percepcao que o software livre ndo era desenvolvido com
qualidade. No grupo adotante, o Gerente Financeiro atuou como um lider, incentivando
0 uso do novo software.

Ao longo do tempo, a lideranga do Gerente Financeiro era tdo grande que pes-
soas de outros departamentos entravam em contato com ele para esclarecer algumas
duvidas acerca da operacdo do Open Office.

Uma vez que houve alta percepgao de utilidade/expectativa de performance,
facilidade de uso/expectativa de esforgo e influéncia social do uso do software livre,
a atitude dos usuarios adotantes tendeu para o uso do Open Office, o que elevou a
intengdo de uso do novo software.

Na Figura 3, apresenta-se a trajetoria de implantacdo do Open Office nesse
grupo adotante.
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Observacdes finais

O presente artigo tratou de um estudo de caso numa organizagdao que, ciente
do potencial dos softwares livres, adotou uma solugao livre como o seu pacote de
aplicativos de escritdrio. Em um determinado momento dessa adogdo, percebeu-se a
formacdo de trés grupos distintos com relacdo ao grau de adogdo - adotantes, par-
cialmente adotantes e ndo adotantes.

A anadlise do processo de migracdo evidenciou que a adogdao progressiva do
software livre, em conjunto com palestras de divulgacdo e treinamentos, minimizaria
a resisténcia dos usuarios, que demonstraram uma significativa sensagdo de perda e
incerteza. Uma vez que a mudancga ndo estava clara para os usuarios, riscos foram
por eles percebidos, ao invés de expectativas de oportunidades de ganhos, ratificando
os trabalhos de Zander (1977), Joshi (1991) e Oliveira (1997).

Apds a migragdo, verificou-se ser de extrema importancia o acompanhamento
das solicitagGes dos usuarios, buscando resolvé-las o mais rapidamente possivel, de
modo a criar um ambiente seguro para os usuarios. Percebeu-se que a velocidade nas
respostas dos questionamentos dos usuarios estava diretamente relacionada com a
percepcao que eles tinham da facilidade e utilidade do sistema.

Com base no meta-frame desenvolvido, investigou-se - por meio da analise
de documentacado, entrevistas, questionarios, observacdes diretas e observagGes
participantes - se as percepcbes dos usuarios acerca dos constructos “percepcao de

"W ”ow

utilidade do sistema”, “percepgao de facilidade de uso do sistema”, “expectativa de
performance”, expectativa de esforco”, “influéncia social”, “fatores sociais e politicos”
variavam de acordo com o grau de aceitagao do novo sistema, ratificando o referencial
tedrico levantado.

As respostas do questionario, confrontadas com as documentacgdes, entrevistas,
observagdes diretas e observagdes participantes demonstraram que, conforme defen-
dido por Markus (1983), Davis (1989) e Venkatesh e outros (2003), a “percepcao de
utilidade de uso do sistema” / “expectativa de performance”, a “percepgao de facilidade
do sistema” / “expectativa de esforco” e a “influéncia social” / “fatores sociais” foram
determinantes para a adocao do novo sistema de informagdes.

Verificou-se, também, por meio de observagées e entrevistas, que a facilidade
percebida de uso da ferramenta interferiu significativamente na percepgao de utilidade
do software livre. Quanto maior a percepgdo de dificuldade de uso do Open Office por
parte dos usuarios, menores eram as suas percepcoes de utilidade ou expectativa de
performance acerca do software livre.

Além disso, a existéncia de defensores da migragdo, principalmente ocupantes
de altos cargos hierarquicos, comportou-se como um facilitador para a mudanga, de-
vido a lideranga que tais profissionais exercem sobre os outros usuarios, confirmando
os trabalhos de Zander (1977), Morgan (1996) e Seldin, Rainho e Caulliraux (2003).

Assim, nos departamentos onde os gestores eram defensores do novo sistema,
a migracao se deu de forma muito mais simples e menos traumatica do que nos depar-
tamentos onde os lideres ndo estavam empenhados no sucesso do empreendimento.

Especificamente em relacdao ao Open Office, foi identificada uma séria limitagdo
técnica no seu programa de planilhas eletronicas. Esta falta de funcionalidade pode ser
considerada como uma das questdes fundamentais a ser observada pelas empresas
que desejam adotar a planilha do Open Office. Em casos de utilizagdo mais sofisticada
desse software, essa caracteristica pode representar um empecilho para a sua adogao.

Adicionalmente, uma questdo de extrema importancia para a elevacdo da
percepcao de utilidade do software livre é a sua garantia de interoperabilidade com
os demais sistemas legados. A analise Kruskal-Wallis demonstrou que a avaliagdo de
compatibilidade do software livre foi significativamente distinta entre os trés grupos
- indicando que a mesma interferiu no comportamento dos usuarios.

Baseado no exposto acima deve ser possivel ao software livre manipular, sempre
gue necessario e com sucesso, arquivos com formatos proprietarios. Verificou-se, por
exemplo, ao longo do estudo, que a dificuldade de manipulagdo, por meio do Open
Office, de um arquivo elaborado no Microsoft Office gerava uma enorme sensagao
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de limitacdo da ferramenta livre. Esta percepcao de utilidade limitada desencadeou

comportamentos resistentes por parte dos usuarios.

Além disso, a andlise Kruskal-Wallis evidenciou uma significativa distincdo na
avaliacdo do layout do software livre por parte dos trés grupos de usuarios. A obser-
vagao participante demonstrou que o layout do software livre deve ser o mais seme-
Ihante possivel a do software proprietario em uso, de modo a minimizar a sensagao
de mudanca nos usuarios. Verificou-se que o layout atua de forma direta na percepgao
de utilidade e de facilidade de uso do sistema.

Finalmente, ndo foi possivel observar um padrdo de comportamento dos usu-
arios com relagdo a alguns fatores citados por Venkatesh e outros. (2003) como
moderadores da intencao e uso da tecnologia da informagdo nas organizagdes, como
0 género e a idade.

Em suma, tanto a estatistica ndo paramétrica como as entrevistas e observa-
cOes diretas e participantes indicaram que compatibilidade, layout, funcionalidades e
facilidade de uso e aprendizado do Open Office foram os fatores que mais explicaram
a adocdo/rejeicdo do sistema pelos funcionarios.

Essa conclusao aponta para o importante fato de que numa migragao para
softwares livres a partir de softwares proprietarios instalados e em uso ha tempos,
nao se deve considerar a empresa como um grupo homogéneo de funcionarios. Isto
é, o tipo e grau de dificuldade/complexidade do trabalho que cada profissional realiza
com o software, a sua capacitacdo no uso de ferramentas tecnoldgicas, e a relevancia,
para a direcdo, do trabalho que realiza por meio informatizado devem ser claramente
considerados numa migracao para software livre. Foi exatamente a desconsideracao
dessas caracteristicas que acabou por dividir a empresa em trés grupos distintos, no
gue tange a adogao/rejeicao ao Open Office, como preconizado por Lapointe e Rivard
(2005).

Ademais, nao se pode desprezar o importante papel da lideranca superior (seja
ela positiva ou negativa) no sucesso/fracasso de tal implantacdo, como apontado por
Seldin, Rainho e Caulliraux (2003).

Limitacdes da Pesquisa

Como toda pesquisa, esta também apresenta as suas limitacdes. Estas limitacées
estao relacionadas, principalmente, com a metodologia escolhida. Reconhece-se que
os resultados obtidos por meio de um estudo de caso Unico estdao muito relacionados
ao contexto da unidade de analise da pesquisa. Dessa forma, o caso analisado, por
tratar de uma empresa familiar de porte médio, tendo a distribuicdo e a producdo de
produtos quimicos como a sua principal atividade, ndo necessariamente representa a
realidade da maioria das empresas nacionais no que se refere as praticas de gestdo
e uso de tecnologias da informacao.

Além disso, o estudo ndo considerou diretamente o ambiente organizacional
da empresa estudada na analise do processo de implantacdo do Open Office, tendo
a pesquisa focalizado a adocao/rejeicao individual. A partir do uso de oportunismo
controlado (EINSENHARDT, 1989; EINSENHARDT; GRAEBNER, 2007), verificou-se a
possibilidade de se analisar o comportamento de trés grupos com comportamentos
distintos (nivel grupal). No entanto, ndo se analisou a influéncia das caracteristicas
organizacionais na adocdo/rejeicdo do Open Office (nivel organizacional).

Deve-se dizer que alguns trabalhos seminais também desconsideram o ambiente
organizacional, como os trabalhos referentes ao modelo TAM (BENBASAT; BARKI, 2007;
LEE; KOZAR; LARSEN, 2003) Tal ndo deve ser encarado como uma justificativa para
a nao consideracao do ambiente organizacional, mas sim como uma constatacao da
dificuldade em fazé-lo, sendo esta uma questdao de pesquisa a ser mais investigada.

Some-se ao ja dito, a dificuldade em explicar a passagem da adogdo/resistén-
cia individual ao Open Office para a adogao/resisténcia grupal ao sistema, o que no
trabalho foi creditado ao papel da lideranca (negativa e positiva) existente nos grupos
analisados. Como atestam Lapointe e Rivard (2005), a passagem da resisténcia a sis-
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temas de informacdo do nivel individual para o grupal e deste para o organizacional
ainda deve ser melhor investigada.

Adicionalmente, embora a empresa seja de médio porte e todos os trinta po-
tenciais usuarios do sistema Open Office tenham respondido ao questionario da pes-
quisa, este niumero levou a aplicagdo de testes de estatistica ndo paramétrica, menos
robustos que testes de estatistica paramétrica, ndo exigindo, portanto, a validagao
estatistica das escalas adotadas, as quais foram adaptadas das fontes referenciais
que as desenvolveram, como explicado anteriormente.

Por fim, os resultados desta pesquisa podem ser utilizados em futuros trabalhos
similares, de modo a confronta-los ou complementa-los. Entre estes futuros estudos
estdo, por exemplo, pesquisas que utilizem outras unidades de andlise, com caracte-
risticas distintas, baseando a andlise numa maior populacdo e em outros softwares
livres, como o sistema operacional Linux, que vem conquistando novos usuarios e
atraindo empresas de todos os portes e setores.

Em suma, este trabalho acredita ter provido conhecimento que pode ser utili-
zado por gestores e profissionais da area de tecnologia da informagdao em um projeto
similar de migragdo para softwares livres. Esses profissionais poderiam considerar,
ao planejar ou desenvolver tais projetos, o processo e os fatores identificados nesta
pesquisa, de forma a que sejam reduzidas as ocorréncias de problemas durante a
migracao de uma plataforma proprietaria para uma solugao livre.
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