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RESUMO

Este artigo propde uma analise a respeito de fatores de resisténcia por parte
de clientes quanto a utilizacdo de servigos virtuais. A relevancia deste trabalho a
compreensao desses fatores de rejeicdo da de servicos virtuais deve-se a
necessidade de fomentar essa utilizacdo e identificar as causas de resisténcia a
utilizagéo destes servigos. Abordamos ainda, como a resisténcia reflete nas atividades
e como a falta de comunicacdo adequada entre operadora e beneficiarios colabora
para essa questdo de forma a diminuir a resisténcia dos clientes a utilizacdo dos
servicos — Servicos cuja interface com um operador seja dispensavel, visando
minimizar o nimero de atendimentos em balcao, bem como agilizar as demandas que

realmente dependem da interagao cliente-operador.
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ABSTRACT

This article proposes an analysis regarding factors related to the resistance to
technology regarding the use of on-line services by the beneficiaries of a health care
provider in Natal-RN. The relevance of this work is due to the need to encourage the
use of Online Services and to identify the causes of resistance to the use of these

services by means of a non-probabilistic sample for convenience. It will also be



addressed, as the resistance reflects in the activities and how the lack of adequate
communication between operator and beneficiaries contributes to this issue in order to
reduce the resistance of the clients to the use of the Online Services - Services whose
interface with an operator is dispensable, aiming at minimizing the number of over-the-
counter appointments, as well as streamline the demands that really depend on client-

operator interaction.
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1 INTRODUCAO

Com a evolugcdo dos meios de comunicacao/informacao, especialmente das
plataformas de interface a distancia, h4 uma tendéncia crescente na busca por
servicos que demandem menores custos as empresas e mais comodidade e
celeridade para os clientes. Os individuos que ndo sédo nativos digitais ndo séo
usuarios dos recursos virtuais de servigcos diarios que facilitam as nossas vidas a
exemplo dos servigos bancarios (pagamentos, transferéncias, investimentos), de
saude (marcacdo de consultas e exames), de entretenimento (compra de ingressos
para shows, teatros), viagens (consultar e comparar passagens), enfim.

Essas novas formas, as formas virtuais, de realizar os servicos consumeristas
diarios, por exemplo, facilitam nossas vidas e ndo temos duvidas a respeito disso. Nao
temos mais tempo para aguardar em longas filas, e as ligacOes telefbnicas,
normalmente, também sao longas gracas as gravagfes “desnecessarias” ao USUario
naquele momento.

Em varios casos, 0s usuarios nao participaram do processo de concepgao e
implantagéo do sistema. Suas necessidades e expectativas ndo sao consideradas, 0
gue motiva a questao de resisténcia a uma nova ferramenta tecnoldgica utilizada na
organizacdo. Alguns componentes como rede de computadores e hardware utilizados
nos departamentos também podem ser apontados negativamente.

Aléem das vantagens e facilitacbes as atividades da vida cotidiana,
consideramos o fato de que as organiza¢des que implantam inovacdes tecnoldgicas
em seus processos administrativos tanto geram simplificacdes a propria empresa
como também para os clientes, bem como desenvolvem significativa vantagem

competitiva no mercado. Assim, ao descrevermos esse “novo” cenério no mercado de



servicos via plataformas digitais, registramos ganhos a todos os envolvidos, as
organizacdes, aos seus clientes e ao mercado (ao 3° setor da economia como um
todo).

Segundo Oliveira (2004, p. 172) a tecnologia hoje € fundamental nas
organizacbes de grande porte e “é inegavel que as inovacdes tecnologicas
introduzidas nas organizagcdes aumentaram sua produtividade, seja pelas melhorias
gue incorporam aos processos produtivos, seja pela racionalizacdo da méo de obra.”

Analoga a histéria da ciéncia na modernidade, a tecnologia sofre e causa
transformacdes profundas de carater politico, econémico, social e filoséfico, na
histdria do séc. XVIlI em diante. Por isso, Miranda (2002, p. 51) afirma que a tecnologia
moderna ndo pode ser considerada um mero estudo da técnica. Ela representa mais
que isso, pois nasceu quando a ciéncia, a partir do renascimento, aliou-se a técnica,
com o fim de promover a juncao entre o saber e o fazer (teoria e préatica). Segundo a

autora:

A tecnologia é fruto da alianca entre ciéncia e técnica, a qual produziu a razéo
instrumental, como no dizer da Teoria Critica da Escola de Frankfurt. Esta
alianca proporcionou o agir-racional-com-respeito-a-fins, conforme assinala
Habermas, a servico do poder politico e econémico da sociedade baseada
no modo de produgéo capitalista (séc. XVIII) que tem como mola propulsora
o lucro, advindo da produc¢éo e da expropriacdo da natureza. Entdo se antes
a razdo tinha carater contemplativo, com o advento da modernidade, ela
passou a ser instrumental. E nesse contexto que deve ser pensada a
tecnologia moderna; ela ndo pode ser analisada fora do modo de producéo,
conforme observou Marx (MIRANDA, 2002, p. 51).

Este trabalho, portanto, visa estudar os possiveis fatores de resisténcia a
utilizacdo dos servigos disponibilizados em plataformas virtuais por varios tipos de
prestacdo de servicos. Para tanto, quando falamos de “fatores de resisténcia”
precisamos também apontar um grupo que preponderantemente desempenha essa
resisténcia.

Ressalta-se que grupos de servigos seriam disponibilizados em ambientes
virtuais para facilitar a organizar os trabalhos das prestadoras de servicos, e,
primordialmente, garantir maior agilidade, eficiéncia e eficacia dos servicos prestados
aos clientes. Estudamos varios trabalhos académicos e buscamos identificar fatores
de resisténcia a tecnologia no tocante a utilizacdo dos servigos virtuais por parte dos

usuarios, o perfil dos clientes que desempenham essa resisténcia, quais constructos



sociais influenciam a intencdo de adocdo de servigos virtuais e quais influenciam a
resisténcia a utilizacdo desses servigos.

Propde-se um estudo, uma revisao de literatura, a respeito dos principais
fatores associados a resisténcia de usuarios em relacao as plataformas de servigos
digitais, quer seja em 06rgdos publicos ou empresas privadas. Nos processos
investigativos das pesquisas analisadas foram abordadas questdes relacionadas a
Tecnologia da Informacéo (TI), gestdo de pessoas e da informacdo, gestdo da
mudanca e treinamento. O perfil metodologico dessas pesquisas € descritivo
constando de revisdo bibliografica, aplicacdo de questionérios e estudo de caso.

Para tanto, apresentam-se dados de trabalhos cientificos que tratam desta
tematica, assim como, apresenta-se o discurso de autoridade de outras fontes
bibliograficas. Baseou-se nesse percurso discursivo, primeiramente pelos dados da
PNAD Continua (IBGE, 2016), a mais recente tomada de informacbes que
caracterizam nossa populacao.

Fora abordado como a resisténcia dos usuarios impede e/ou atrapalha em
atividades simples do dia a dia. Observamos que falhas de comunicacdo entre
funcionarios e usuarios contribui para esses empecilhos.

Varios artigos indicam os usuarios dessas empresas nunca eram consultados
ou convidados de qualgquer modo a participarem dos processos de concepcgao e
implementacéo de sistemas informatizados. Ou seja, apesar de as plataformas digitais
das empresas visarem, entre outras coisas, a melhoria do atendimento de seus
clientes, normalmente, as expectativas e/ou necessidades ndo sao levadas em
consideracao como se espera. Logo, pode-se deduzir que esse desconhecimento das
demandas de seus atendidos também motiva proporcionalmente a resisténcia as

novas ferramentas tecnoldgicas das organizacoes.

2 GESTAO VIRTUAL DE SERVICOS E A SOCIEDADE

A mudanca acontece quando comportamentos, pensamentos e processos Sao
alterados ou inseridos em um novo contexto de atividades, assim, todos esses
processos irdo ser redesenhados para que o colaborador busque novamente o
desenvolvimento organizacional. Vale dizer, é preciso gerir essas mudancas, tanto no
operacional e preparo de colaboradores das empresas com manuseio apropriado das

novas ferramentas tecnoldgicas quanto em relagdo aos seus usuarios para que



possam se sentir confiantes nessas novas plataformas. Isto obviamente refletira em
resisténcias nos grupos que trabalham diretamente com a parte afetada e, quanto
maior a mudanca, maior a resisténcia que os gestores terdo de lidar. John e John
(2003) justifica que acionar uma mudanca requer, por um lado, a identificacdo de
fatores de resisténcia e, por outro, o incentivo e fortalecimento das fontes de apoio.

Um dos fatores que podem amenizar a resisténcia e demonstrar que o
redesenho seja favoravel é fazer com que os funcionarios tenham participacdo e
envolvimento no projeto principalmente na hora de identificar necessidades
especificas dos usuarios dos respectivos servigos e, assim, poder ajudar na solucéo
das questdbes apresentadas e previamente discutidas por todos que compdem as
empresas.

Senge (1999, p. 12) reforca que:

Assim como o software é testado, retestado, depurado e reprojetado ao longo
de sua vida com informacdes de seus clientes, o reprojeto de processos
deveria ser continuo e interativo. As pessoas que utilizam o sistema devem
se certificar de que suas reacdes aos problemas sejam “retroalimentadas”
rapidamente para influenciar o projeto global. Sem essa flexibilidade,
tentativas iniciais de implementar novos processos vacilardo, e 0s novos
processos serdo como software “com bug” — frustrantes de usar e suscetiveis
a erros.

As informacdes devem ser disseminadas de forma clara para que haja um
envolvimento geral e monitoramento continuos, evitando dispersées do foco na
implementacgéo e utilizacdo mais adequada do sistema.

Entre esses servicos podemos listar: marcacdes de consultas, agendamentos
e autorizacOes de exames, visualizacdo de profissionais e clinicas que compdem a
rede credenciada, disponibilizando seus respectivos contatos; dispomos de
aplicativos de transportes, de alimentos, de viagens em varios modais de transportes
(areas, aquaviarios e rodoviarios) para fins turisticos e lazer, entre outros.

Pode ser observado que os acessos aos apps de entretenimento e de bate-
papo sdo muito numerosos. Pelo fato do uso desses apps ser despretensioso, para
finalidades informais, familiares, para a simples diversdo “autoriza” o seu uso tao
espontaneo e justifica o0 seu “sucesso”.

Porém, apesar da possivel e pretendida agilidade dos processos da vida
cotidiana através de softwares ou apps, ndo se observa a mesma “explosdo” de

usuarios em aplicativos quando o assunto se refere as agfes, digamos assim, mais
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“formais”, mais “sérias”, por exemplo, quanto a utilizacdo de servigcos virtuais de
operadoras de saude. Servigos disponibilizados por operadoras de planos de saude
nao percebem a utilizacao pretendida em suas plataformas virtuais, 0 que podemos
descrever como uma possivel resisténcia a essa modalidade de utilizacdo dos
servicos. Nossa busca é de, justamente, apontar possivel fatores que influenciam
nessa “pouca adesao”.

Para descrever melhor essa resisténcia aos canais virtuais de servicos, nos
preocupamos de verificar o perfil social de nossa populacéo descrita através da PNAD
continua (IBGE, 2016) além de consultar trabalhos académicos recentes que tratam
de temas similares para podermos entender esse fendmeno de resisténcia por parte
de clientes quanto a utilizacdo dos servig¢os virtuais.

A metodologia utilizada é do tipo conclusiva descritiva que, segundo Malhotra
(2001), tem como objetivo a descri¢cdo de caracteristicas de determinada populacao
ou de determinado fenbmeno. Geralmente, o0 método de pesquisa escolhido é o
quantitativo, uma vez que os estudos caracterizam-se pela pretensa analise estatistica
de relacbes diretas entre variaveis observadas e construtos propostos. Segundo
Mattar (1999, v. 1), esse método, 0 quantitativo se pretende a medir o grau em que
algo esté presente, enquanto o qualitativo identifica a presenca ou auséncia de algo.
Também ha diferencas metodoldgicas, qual seja, na pesquisa quantitativa os dados
sdo obtidos com um grande numero de respondentes, com 0 uso de escalas
numericas e sdo submetidos a andlises estatisticas formais. E, por se basear em
dados coletados por conveniéncia, em situagdes ocasionais, as conclusdes da
pesquisa ndo podem ser extrapoladas para a populagéo. Ou seja, os resultados e
suas oportunas leituras subsidiam tomadas de decisdes das empresas.

Conforme citado, a base de dados utilizada é a Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilio Continua (PNAD Continua) investiga trimestralmente um conjunto de
informagdes conjunturais sobre tendéncias e flutuagdes da forca de trabalho e, de
forma anual, temas estruturais relevantes para a compreensdo da realidade
socioecondmica brasileira.

Para que elabore-se um descritivo mais fidedigno da realidade de nossa
sociedade além de outros dados como uso de televisdo e celular, também estudamos
os dados que averiguam 0 acesso a Internet e o tipo de conexao utilizada para realizar
esse acesso, e o principal motivo para o uso e em qual aparelho se da esse acesso a

rede, microcomputador ou smartphone.



As abordagens exploram os dados graficamente organizados pelo IBGE nos
mais variados aspectos sécio-demograficos. O grafico abaixo nos apresenta dados
dos “Domicilios com microcomputadores e domicilios com tablets, segundo as

Grandes Regides (%)”.

Grafico 1 — Domicilios com microcomputador e os com tablet, segundo as Grandes

Regides
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Fonte: IBGE (2016).

Os dados séo claros ao apontarem que apenas 45,3% dos lares brasileiros
apresentam microcomputador e apenas 15,1% possui tablet. Se considerarmos a
meédia nacional (45,3%) quanto aos microcomputadores com as regides mais
“equipadas”, sudeste (54,2%), sul (53,5%) e centro-oeste (47,4%), ndo percebemos
diferenca tdo expressiva quanto quando observamos os dados dessas regides com
as menos favorecidas: norte (28,15) e nordeste (29,9%). Ou seja, essas duas Ultimas
regides estao respectivamente afastadas da primeira, sudeste, em 26,1% e 24,3%.
N&ao se observam diferencas tdo acentuadas quanto ao item tablet: a média nacional
é 15,1% a regido de média mais elevada, novamente, é a sudeste com 18,2%.
Podemos definir que o tablet ndo € um equipamento tdo utilizado pelos brasileiros.
Porém, a principal evidéncia desses numeros € a regiao sudeste detém praticamente
o dobro dos microcomputadores da nossa regido: sudeste (54,2%) X nordeste
(29,9%).

Cabe a nés percebermos a importancia dessa informagéo em relagdo ao nosso
escopo inicial que seria uma margem alta de “pouca ades&do” da qual as empresas

reclamam.



No proximo grafico (2), demonstra o percentual de utilizacdo da Internet nos
domicilios de acordo as regifes brasileiras.

Gréfico 2 — Domicilios com utilizacdo da Internet, segundo as Grandes Regides (%)
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Fonte: IBGE (2016).

Igualmente ao primeiro grafico, a média nacional (69,3%) se faz menor que a
meédia das trés “melhores” regides do pais, em ordem decrescente: sudeste (76,7%),
sul (71,3%) e centro-oeste (74,7%) em detrimento dos menores nameros: nordeste
(56,6%) e norte (62,4%).

Apesar de as regides com indices mais baixos de utilizacao de Internet serem
a norte e a nordeste, esta, a nordeste, apresenta o pior resultado entre todas, ou seja,
apresenta o0 menor niumero de acesso a rede mundial de computadores em seus
proprios domicilios. Este fato, € diretamente proporcional a baixa adeséo de bens e
servicos virtuais, uma vez que devemos considerar que nesse menor indice (56,6%)
temos de especificar na realidade dos perfis dos usuarios conectados e, nesse
cenario, evidentemente, os ndo nativos digitais e/ou os de 32 idade apresentardo maior
resisténcia a servigos virtuais.

Observemos que a PNAD (2016) demanda sobre o numero de domicilios que
dispdem de acesso a Internet, mas nao registra, necessariamente, a qualidade dessa
Internet. Vale dizer, para maior crédito aos dados da realidade, deveriamos néo sé
registar o acesso a rede, mas em que condi¢cbes de qualidade se faz a prestagéo
desse servico. No grafico 3, a seguir, temos um painel de desempenho de “Utilizacéo

da Internet”.

Gréfico 3 — Utilizacdo da Internet no Brasil em 2016 (1
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Internet no Brasil em 2016 (1)
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Fonte: IBGE (2016).

S

Os numeros levantados revelem que 64,7% da populacao brasileira, a partir de
10 anos de idade, utiliza a Internet em qualquer lugar, ndo necessariamente em casa.
Desses 85% sé&o jovens com idade de 18 e 24 anos de idade e 25% do total é de
pessoas acima de 60 anos de idade.

Sobre o0s equipamentos que sao utilizados para realizar o acesso a rede: 94,6%
usam o celular; 63,7% através de microcomputador e apenas 16,4% usam a rede via
tablet.

Quanto a finalidade de acesso a rede: 94,2% faz uso da Internet através de
apps de mensagens instantaneas; 76,4% acessa a rede para assistir canais de
videos, programas de entretenimento em geral, séries e filmes; 73,3% realiza
chamadas de voz e de videos; e, 69,3% tem, habitualmente, a tarefa de enviar e

receber correios eletrénicos (e-mails).
A tabela abaixo apresenta descritivos que nos fornecem subsidios para entender a o
ndo uso de Internet a partir de varios motivos alegados em todo o Brasil e suas respectivas

regides.



Tabela 1 — Domicilios com utilizag&o da Internet no Brasil, por regides segundo

motivo alegado

Domicilios em que ndo havia utilizagdo da Internet (%)

Motivo alegado Grandes Regides

| Norte [ Nordeste | sudeste [ sl [centroceste
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Falta de interesse em acessar a Internet 348 268 21,6 415 43 384
Servico de acesso & Internet era caro 294 22,1 34,8 280 268 240
Nenhum morador sabia usar a Internet 20,7 16,8 211 203 219 225

Servico de acesso 4 Internet ndo estava

disponivel na drea do domicilio B.1 = L 42 28 £
Equipamento eletrénico necessario 35 64 46 26 16 22
para acessar a Intemet era caro

QOutro motivo 33 35 35 34 28 32

1} i i }

Fonte: IBGE (2016).

Desta tabela, depreende-se os dados dos “Domicilios com utilizagéo da Internet
no Brasil, por regides segundo motivo alegado”, em especial, verifica-se com maior
representatividade os 03 primeiros “motivos alegados”, face aos numeros. Verifica-se,
portanto, que no quesito “falta de interesse em acessar a Internet”, a média nacional
€ de 34,8%, as duas maiores estdo no Sudeste e Sul, respectivamente, 41,5% e
41,3%. A regiao nordeste esta quase 8 pontos percentuais da média nacional com
apenas 27,6%, maior apenas que o numero da regido Norte, 26,8%. Ou seja, no
Nordeste, aproximadamente 73% dos individuos “tém interesse em acessar a
Internet”, e possivelmente o fazem.

Quanto ao segundo topico analisado na pesquisa temos uma ocorréncia
contraria. Para este tOpico o maior indice é da regidao Nordeste com 34,8% enquanto
a média nacional é 29,6% e a menor média encontra-se na regido Norte do pais,
22,1%. O fato, desses dados € que a tarifa cobrada no Nordeste se aproxima da tarifa
trabalha na regido sudeste, mas, deve-se considerar e resguardar as devidas
diferencas socioeconémicas dessas duas regides, vale dizer, regides extremamente
diferentes que pagam praticamente os mesmos valores pelo mesmo tipo de servico,
e logicamente, a qualidade e capacidade técnicas também bastante diferentes.



O terceiro item da tabela — Nenhum morador sabia usar a internet - revela uma
padronizacdo mais equanime das realidades: a média nacional é de 20,7%, a regido
Norte tem a menor média, e a Unica abaixo dos 20 pontos percentuais, o0 Nordeste
apresente-se como fiel da balanca 21,1% e a média mais alta ficou com o Centro-
oeste, 22,5%.

Faz-se necessario lembrar que hoje, fins de 2018, os servicos de telefonia
movel estdo mais acessiveis quanto aos servicos de Internet, 0 que pode tornar
“dispensavel” a assinatura de Internet domiciliar, deixando este tipo de servico mais
para as pessoas que invariavelmente trabalham em Home Office ou prestam servigos
virtuais frequentes ou exclusivos. Diga-se ainda que os jovens, 0s seja, as geracoes
mais recentes, os nativos digitais da geracdo Y e Z, sdo os maiores consumidores dos
servicos de Internet mével, pois ndo podem ficar off-line.

Ressalta-se ainda que além do acesso a Internet, deve-se observar 0S usos
além dos usuérios e possibilidades de acesso. Pode-se deduzir as finalidades da
Internet, via de regra, sdo para o entretenimento, para diversdes e aplicativos de
mensagens. O que de todo ndo é ruim porque o “lazer” é a porta de acesso a rede
mundial de computadores via redes sd@cias, por exemplo. Pode-se deduzir, dai que
uma pessoa de mais idade e pouca instrugéo escolar queira “mexer no celular” apenas
para fins comunicativos através de chamadas de voz (fim primordial de um telefone)
e de fins comunicativos/recreativos como pode ser o uso via Watts Apps (com

realizacdo de chamadas, envio de audios, videos, correntes, textos, fotografias, etc.).



Gréfico 4 — Pessoas que utilizam a Internet, por sexo
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Fonte: IBGE (2016).

Nesses dados fica evidente que ha uma curva decrescente dos numeros. Ao
chegarmos a faixa etéria dos 40 a 44 anos, as mulheres ainda atingem um namero
superior aos 70%, mais precisamente, 72,5%, ja os homens atingem 66,6%, ou seja,
com uma diferenca de 6 pontos percentuais. Na faixa etaria seguinte, 45 a 49 anos,
os dois géneros restringem cerca de 6%. Quando estudamos os internautas que
compdem a faixa etaria dos 50 aos 54 anos, a média mais alta (como sempre) foram
as mulheres com 58% em detrimento de apenas 53% dos homens. As quedas dos
nameros de usuarios sdo mais drasticas nas duas proximas faixas etarias: 55 a 59
anos: mulheres 49,1% (9% a menos) e os homens 46,9% (7% a menos) e por fim, a
ltima faixa etaria do estudo, “60 anos ou mais”, as mulheres caem mais de 25 pontos
percentuais em relagcdo aos dados imediatos, ou seja, de 49,1% para 24,2%, e 0s
homens saem de 46,9% para 25,4%, do que podemos inferir que dos 10 ao 44 anos,
nossa populacao tem um alto indice de utilizacdo da internet, a partir dai ha um curva
decrescente, sempre de forma mais acentuada quanto aos homens e percebemos
uma drastica queda com mais de 20 pontos percentuais. Enquanto que nas demais

“mudancas de faixas” a variagao era em aproximadamente de 6%.



3 CONSIDERACOES FINAIS

Apresentadas essas discussdes, pode-se concluir que ha, necessariamente,
uma resisténcia & mudanca por parte de muitos usuéarios a utilizar ferramentas de
tecnologia quanto as plataformas de servicos virtuais de planos de saude. Observa-
se, seguramente, a partir dos dados da PNAD continua (IBGE, 2016) diversas
variantes que caracterizam 0s servicos, equipamentos, usos e usuarios.

Se ha “resisténcia” ndo seria propriamente a respeito dessas plataformas, mas
guanto ao tipo de uso que é realizado, quanto as finalidades do uso da Internet que
geralmente sdo para fins recreativos e/ou meramente comunicativos.

Uma das grandes variantes a serem observadas é quanto a faixa etaria: quanto
mais jovens s&o 0s usuarios mais estao conectados, e o contrario também é verdade:
quanto mais idoso, menos conectado. Ou seja, as geragfes chamadas “nativas
digitais” saem na frente das demais pois para essas (geracbes Y e Z) tem maior
dominio e uso das técnicas, apps e recursos em geral. Uma diferenca pratica que se
pode perceber é que velocidade coma qual os nativos digitais produzem seus textos,
frente a lentiddo dos mais idosos, ou nao “nativos”. Estes, sdo mais frequentes em
chamadas de voz em detrimento daqueles e isso também caracteriza as diferengas.

Como demonstrado no Grafico 4, s6 a partir dos 54 anos de idade € que 0s
indices de usuarios de Internet caem para menos de 50% e que a mulher,
normalmente, é mais frequente na rede que os homens. Este, o publico feminino, pode
ser um publico com o qual as empresas podem contar para melhorar as performances
em suas plataformas digitais.

Outro nicho muito forte, e independentemente de género, € o de jovens
compreendidos entre 14 e 29 anos de idade, pois esses tém indices de uso da rede
em mais de 80%. Em outras palavras, pode-se investir nesse grupo, o de jovens, para
assim criar uma cultura nos jovens quanto ao uso de servigos utilitarios na rede, para
além das diversodes e entretenimentos.

A implantacdo de Sistemas de Informacéo traz bastante beneficios aos
processos, mas, para tanto, deve-se considerar dados de pesquisas especificas sobre
sua utilidade e utilizacdo. Deve-se considerar também um adequado treinamento aos
colaboradores da empresa prestadora do servico. Para garantir o bom manuseio da

ferramenta digital, precisa-se de um suporte técnico para suprir as demandas de



navegacao. Note-se que os usuarios devem ser abordados para a elaboracédo das
ferramentas digitais que venham a compor a plataforma ofertada, considerando
expectativas e necessidades apresentadas. Certo que as plataformas digitais
beneficiam a todos, empresas e usuarios, porém, as organizacdes podem minimizar
esse fendmeno elaborando uma maior interacdo, uma coordenacao de interesses e
prospeccao de demandas de ambas as partes para que haja real aproveitamento das

ferramentas digitais existentes e/ou criadas/atualizadas.
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