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1. INTRODUÇÃO: CARACTERIZAÇÃO DO PROBLEMA E OBJETIVO DA 

PESQUISA 

1.1 Contextualização do Tema 

A sociedade e as organizações vivenciam atualmente o que McAfee e Brynjolfsson 

(2014) chamam de “Segunda Era das Máquinas”, caracterizada pela transformação radical da 

economia e do trabalho por meio de tecnologias digitais avançadas, automação e inteligência 

artificial. Ao mesmo tempo em que essas tecnologias geram grandes ganhos de eficiência e 

inovação, elas também provocam mudanças estruturais nas organizações e geram novos 

desafios. Nesse cenário, os sistemas corporativos deixaram de ser meros instrumentos de 

suporte operacional, assumindo papel central nas estratégias empresariais e tornando-se 

elementos estruturantes do modelo de negócio. 

Esse movimento é potencializado pela emergência da inteligência artificial generativa, 

que representa um salto qualitativo em relação às gerações anteriores de IA ao ser capaz de 

gerar código, criar e adaptar soluções digitais e automatizar etapas inteiras do ciclo de 

desenvolvimento de software (STOREY; TREUDE, 2025). Com isso, o processo de 

desenvolvimento torna-se mais rápido e replicável, ampliando significativamente a oferta de 

tecnologias disponíveis no mercado e criando um cenário de abundância de soluções capazes 

de atender às mais variadas demandas organizacionais. 

Com isso, o diferencial competitivo passa a depender da capacidade das organizações 

em implantar soluções de forma eficaz e integrá-las aos processos de negócio. Conforme 

observam McAfee e Brynjolfsson (2014), o principal desafio deixa de ser tecnológico e passa 

a ser organizacional: embora as organizações tenham acesso a um volume crescente de 

tecnologias, muitas não conseguem capturar os benefícios esperados. O sucesso da 

implantação de um software corporativo, portanto, não está mais apenas na entrega técnica do 

sistema, mas em sua efetiva incorporação ao cotidiano organizacional (DAVENPORT, 1998). 

Entretanto, muitas iniciativas de implantação não atingem os resultados esperados, seja pela 

baixa utilização das funcionalidades, pela resistência dos usuários ou pela ausência de uma 

condução estruturada da mudança. 

Nesse sentido, a literatura aponta a gestão de mudanças como um dos fatores críticos 

para o sucesso na implantação de sistemas corporativos, por atuar na preparação da 

organização, no engajamento dos stakeholders e na sustentação da adoção ao longo do tempo. 

Apesar disso, os modelos e frameworks existentes tratam os fatores críticos de sucesso e os 



fundamentos da gestão de mudanças de forma fragmentada, sem articulá-los em uma 

abordagem integrada e adaptada ao contexto atual. 

Diante desse contexto, a presente pesquisa tem como proposta identificar os fatores de 

maior relevância para o sucesso na implantação de softwares corporativos e estruturá-los em 

um modelo orientado pela gestão de mudanças, visando oferecer um referencial que auxilie as 

organizações a transformar os sistemas em geração efetiva de valor. 

1.2 Delimitação do Problema 

Diante do cenário apresentado, esta pesquisa delimita-se à análise da implantação de 

softwares em ambientes corporativos sob a perspectiva organizacional, e não do 

desenvolvimento técnico, com foco nos fatores que influenciam a geração de valor a partir 

desse processo. A inteligência artificial constitui o plano de fundo central desta investigação: 

ao reduzir as barreiras de entrada para a criação de novos sistemas, acelerar o ciclo de 

desenvolvimento e modificar o perfil dos softwares corporativos, a IA generativa provoca 

uma ampliação na oferta de soluções disponíveis no mercado. Essa transformação expõe uma 

lacuna relevante na literatura: os modelos tradicionais de implantação não foram concebidos 

para o atual contexto de inovação acelerada pela inteligência artificial, no qual o desafio 

central deixa de ser a construção ou aquisição do software e passa a ser a capacidade 

organizacional de incorporá-lo e gerar valor a partir de seu uso. É nesse espaço que a presente 

pesquisa se posiciona, ao propor um modelo que responda às exigências desse novo cenário, 

tendo a gestão de mudanças como eixo central para a geração de valor organizacional. 

Nesse sentido, a presente pesquisa é orientada pela seguinte questão: Como promover 

a geração de valor organizacional na implantação de softwares em ambientes corporativos, 

considerando as transformações provocadas pela inteligência artificial no cenário de 

desenvolvimento e oferta de soluções tecnológicas? 

Para explorar essa questão, a investigação abordará os principais desafios da 

implantação de softwares corporativos no contexto das transformações promovidas pela 

inteligência artificial e mapeará os fatores críticos para a geração de valor organizacional a 

partir desses sistemas, analisando como se relacionam com os fundamentos da gestão de 

mudanças organizacionais e com as práticas de gestão de serviços de TI presentes em 

frameworks consolidados. A partir dessa análise, a pesquisa propõe-se a estruturar os fatores 

críticos e as boas práticas em um modelo de implantação orientado pela gestão de mudanças, 

alinhado às demandas do contexto contemporâneo em que a inteligência artificial redefine as 



condições de desenvolvimento, oferta e incorporação de soluções tecnológicas nas 

organizações. 

1.3 Objetivos da Pesquisa 

1.3.1 Objetivo Geral 

Propor um modelo de implantação de softwares em ambientes corporativos, no 

contexto das transformações promovidas pela inteligência artificial, fundamentado na gestão 

de mudanças como instrumento para a geração de valor organizacional. 

1.3.2 Objetivos Específicos 

a) Analisar o contexto atual da implantação de softwares em ambientes corporativos, 

considerando os desafios relacionados à geração de valor organizacional. 

b) Definir os conceitos de sucesso e de geração de valor organizacional na 

implantação de softwares em ambientes corporativos e analisar seus impactos nas 

organizações. 

c) Identificar os fatores críticos de sucesso e de fracasso na implantação de softwares 

em ambientes corporativos. 

d) Identificar e analisar os principais frameworks de gestão de mudanças 

organizacionais e de gestão de serviços de TI aplicáveis ao contexto de implantação de 

softwares. 

e) Relacionar os fatores críticos de sucesso e de fracasso com os fundamentos da 

gestão de mudanças. 

f) Propor um modelo de implantação de softwares em ambientes corporativos que 

articule fatores críticos de sucesso com os fundamentos da gestão de mudanças, orientado à 

geração de valor organizacional no contexto das transformações promovidas pela inteligência 

artificial. 

2. JUSTIFICATIVA 

2.1 Para o setor, sociedade e área do conhecimento 

No cenário de abundância de softwares e de interesse crescente em transformação 

digital, as organizações têm investido fortemente na aquisição e no desenvolvimento de 

soluções tecnológicas. Entretanto, conforme evidenciam Seddon et al. (1999), o êxito técnico 

de um projeto não garante a geração de benefícios organizacionais, e observa-se que projetos 



tecnicamente robustos muitas vezes não conseguem alcançar sucesso na transição para a 

operação em decorrência de processos de implantação deficientes. 

Como consequência, sistemas robustos tornam-se subutilizados, e o volume de 

ferramentas disponíveis não se converte, na mesma proporção, em geração de valor. Se, por 

um lado, tornou-se mais simples criar ou adquirir sistemas, por outro, permanece como um 

desafio para as organizações fazer com que essas soluções sejam efetivamente utilizadas e 

produzam os resultados esperados. 

Dessa forma, a pesquisa justifica-se pela necessidade de oferecer um direcionamento 

estruturado para a implantação de softwares em ambientes corporativos, contribuindo para o 

aumento das taxas de sucesso desses projetos e para a efetividade dos investimentos em 

transformação digital, ao mesmo tempo em que avança teoricamente ao integrar a 

implantação de sistemas aos fundamentos da gestão de mudanças no contexto contemporâneo. 

2.2 Justificativa Pessoal 

Minha atuação profissional na área de tecnologia da informação tem sido diretamente 

relacionada à implantação de softwares em ambientes corporativos, acompanhando na prática 

os desafios da adoção das soluções, da adaptação de processos e da geração efetiva de valor. 

Com o avanço acelerado das ferramentas baseadas em inteligência artificial, houve a mudança 

de cenário observada, deslocando o diferencial competitivo para a capacidade das 

organizações de utilizar efetivamente essas tecnologias. Dessa forma, a pesquisa representa a 

oportunidade de compreender, de maneira estruturada e fundamentada teoricamente, um 

fenômeno que já faz parte da minha prática profissional, permitindo transformar a experiência 

empírica em conhecimento sistematizado e aplicável a diferentes contextos organizacionais. 

Ao propor um modelo de implantação, pretendo não apenas aprimorar minha atuação na 

condução de projetos de transformação digital, mas também contribuir de forma efetiva para 

que as organizações obtenham melhores resultados a partir dos investimentos realizados em 

tecnologia. 

3. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

O cenário atual das organizações é marcado pelo avanço acelerado das tecnologias 

digitais, como inteligência artificial, aprendizado de máquina e grandes volumes de dados. 

Esses avanços permitem que sistemas computacionais executem tarefas cognitivas antes 

consideradas exclusivas dos humanos, transformando profundamente o trabalho, a 

produtividade e a economia (MCAFEE; BRYNJOLFSSON, 2017). A introdução da 



inteligência artificial generativa intensifica esse processo: Storey e Treude (2025) 

argumentam que a IA generativa representa uma mudança de paradigma na engenharia de 

software, ao viabilizar novas formas de criação e adaptação de soluções digitais em larga 

escala. Paralelamente, Legner et al. (2017) observam que a evolução das plataformas digitais 

promove maior participação das áreas de negócio na construção de soluções, tendência que se 

intensifica com as abordagens no-code e low-code. Como resultado, o desenvolvimento de 

software torna-se mais rápido, acessível e replicável, ampliando significativamente a oferta de 

soluções disponíveis no mercado. 

Diante dessas transformações, McAfee e Brynjolfsson (2014) enfatizam que o 

principal desafio da “segunda era das máquinas” não reside apenas no avanço tecnológico, 

mas na capacidade das organizações de adaptarem seus modelos de gestão e aderirem às 

mudanças promovidas por essas tecnologias. Nessa mesma direção, Davenport (1998) já 

alertava que a implantação de sistemas empresariais não é uma questão estritamente técnica, 

pois seus impactos se estendem aos processos, às estruturas e à cultura da organização, 

exigindo envolvimento ativo das áreas de negócio e da liderança, e não apenas das equipes de 

tecnologia. Essa perspectiva reforça que, no cenário atual de abundância de soluções, o 

diferencial competitivo desloca-se da construção do software para a capacidade de implantá-

lo de forma eficaz e integrá-lo ao cotidiano organizacional. 

3.1 Implantação de Sistemas Corporativos 

A definição de sucesso na implantação de softwares corporativos é um constructo 

multidimensional. DeLone e McLean (2003) propõem que o sucesso ocorre quando o sistema 

apresenta qualidade adequada, é utilizado de forma eficaz, promove satisfação entre os 

usuários e gera benefícios líquidos positivos para a organização. Seddon et al. (1999), por sua 

vez, distinguem duas dimensões: o êxito do projeto de implantação e a geração de benefícios 

organizacionais após a entrada em operação. Enquanto DeLone e McLean enfatizam o uso 

efetivo como mediador dos benefícios, Seddon et al. evidenciam que uma implantação 

tecnicamente bem-sucedida não garante, por si só, valor organizacional, distinção central para 

o argumento desta pesquisa. 

A partir dessas perspectivas, a presente pesquisa adota o conceito de geração de valor 

organizacional como a efetiva produção de benefícios líquidos para a organização decorrentes 

da implantação de um software corporativo, conforme proposto por DeLone e McLean 

(2003). Esses benefícios compreendem ganhos de produtividade, melhoria na qualidade das 

decisões, redução de custos operacionais, otimização de processos e fortalecimento da 



capacidade competitiva. Complementarmente, alinha-se à distinção de Seddon et al. (1999), 

segundo a qual a geração de valor não é um resultado automático da entrega técnica do 

sistema, mas depende de sua efetiva incorporação aos processos e rotinas organizacionais. 

Assim, para os fins desta pesquisa, a geração de valor organizacional é entendida como o 

resultado que transcende o êxito técnico da implantação e se materializa quando o software é 

efetivamente utilizado, produzindo os benefícios esperados pela organização. 

A literatura sobre fatores críticos de sucesso reforça essa compreensão. Somers e 

Nelson (2001), a partir de um estudo com 86 organizações, identificaram que fatores como 

apoio da alta gestão, gestão de mudanças, comunicação eficaz e capacitação dos usuários 

variam em importância conforme a fase da implantação. De forma complementar, Nah, Lau e 

Kuang (2001) mapearam onze fatores críticos e os classificaram segundo o modelo de ciclo 

de vida de sistemas de Markus e Tanis (2000), destacando que a gestão de mudanças e o 

engajamento dos stakeholders são transversais a todas as fases. A convergência dessas 

pesquisas indica que os fatores organizacionais, e não apenas os técnicos, são determinantes 

para o sucesso da implantação. 

Nesse contexto, Markus e Mao (2004) argumentam que a implantação de sistemas 

corporativos pode ser entendida essencialmente como um processo de gestão de mudanças, 

que envolve preparar os usuários, promover a adoção e garantir a utilização efetiva do 

sistema. A literatura sobre aceitação de tecnologia (DAVIS, 1989; VENKATESH et al., 2003) 

reforça essa perspectiva ao demonstrar que a adoção depende de fatores percebidos pelos 

usuários, como utilidade, facilidade de uso e influência do ambiente organizacional, 

evidenciando que a disponibilização do sistema não é, por si só, suficiente para garantir sua 

utilização efetiva. 

3.2 Gestão de Mudanças 

A gestão de mudanças organizacionais possui fundamentos teóricos consolidados. 

Lewin (1947) propôs o modelo de três fases (descongelamento, mudança e recongelamento), 

estabelecendo as bases conceituais para a condução de transformações organizacionais. Kotter 

(1996) estruturou oito etapas para a liderança da mudança, enfatizando a criação de senso de 

urgência, a formação de coalizões e a consolidação dos resultados. Já Hiatt (2006), por meio 

do modelo ADKAR, oferece uma abordagem orientada ao indivíduo, estruturando a mudança 

em cinco resultados sequenciais: consciência, desejo, conhecimento, habilidade e reforço. 

Cada modelo oferece uma lente distinta: Lewin enfatiza a dinâmica de forças do grupo, Kotter 

a liderança organizacional e o ADKAR a transição individual. Apesar dessas diferenças, os 



três convergem no entendimento de que a mudança organizacional exige condução 

estruturada e intencional. 

No contexto da tecnologia da informação, a gestão de mudanças articula-se com 

práticas específicas de governança e gestão de serviços de TI. O ITIL 4, framework mantido 

pela AXELOS (2019), estrutura a introdução e evolução de serviços dentro das organizações 

por meio de práticas integradas, incluindo o gerenciamento de mudanças organizacionais, o 

gerenciamento de liberação e a habilitação de mudanças. Essas práticas buscam assegurar que 

novos serviços entrem em operação de forma controlada e com riscos mitigados. Al-Mashari, 

Al-Mudimigh e Zairi (2003), ao proporem uma taxonomia de fatores críticos para a 

implantação de sistemas ERP, argumentam que a gestão de mudanças no contexto de TI 

precisa integrar simultaneamente fatores estratégicos (como visão de negócio e alinhamento 

organizacional), fatores táticos (como treinamento e comunicação) e fatores operacionais 

(como suporte técnico e adequação do sistema). Essa visão contrasta com os modelos 

genéricos de gestão de mudanças, que tendem a tratar a mudança organizacional de forma 

linear e sequencial, sem considerar a especificidade da implantação de sistemas. Entretanto, 

conforme observam Cater-Steel, Tan e Toleman (2009), as organizações frequentemente 

precisam combinar diferentes modelos e frameworks para obter resultados efetivos, uma vez 

que nenhum modelo isolado cobre todas as dimensões envolvidas na transição e implantação 

de serviços de TI. 

3.3 Lacunas na Literatura 

Embora a literatura reconheça que o principal desafio no cenário atual de abundância 

tecnológica é organizacional (MCAFEE; BRYNJOLFSSON, 2014) e que a implantação de 

sistemas constitui essencialmente um processo de gestão de mudanças (MARKUS; MAO, 

2004), observa-se que os modelos existentes tendem a tratar essas dimensões de forma 

fragmentada. Os frameworks de gestão de mudanças (Kotter, ADKAR, Lewin) não foram 

concebidos especificamente para o contexto de implantação de softwares, enquanto os 

modelos de fatores críticos de sucesso (SOMERS; NELSON, 2001; NAH; LAU; KUANG, 

2001) reconhecem a gestão de mudanças como fator relevante, porém não a posicionam como 

eixo central capaz de articular e orientar as demais práticas do processo de implantação. 

Essa lacuna configura o espaço que esta pesquisa busca endereçar: a ausência de um 

modelo que articule os fatores críticos de sucesso na implantação de softwares corporativos 

com os fundamentos da gestão de mudanças e as práticas de gestão de serviços de TI, 

adaptado ao contexto contemporâneo em que a inteligência artificial transforma as condições 



de desenvolvimento e oferta de soluções, deslocando o desafio central da construção do 

software para a capacidade organizacional de gerar valor a partir de sua implantação. 

4. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

A metodologia adotada nesta pesquisa visa compreender os fatores que influenciam o 

sucesso na implantação de softwares em ambientes corporativos e articulá-los em um modelo 

orientado pela gestão de mudanças, conforme detalhado nas subseções a seguir. 

4.1 Definição Epistemológica 

A pesquisa adota uma posição epistemológica interpretativista. O interpretativismo 

parte do pressuposto de que a realidade social é construída pelos indivíduos por meio de suas 

interpretações e interações, cabendo ao pesquisador compreender os significados que os 

atores atribuem aos fenômenos (ORLIKOWSKI; BAROUDI, 1991). Essa posição se justifica 

pela natureza do problema investigado: o sucesso da implantação de softwares corporativos é 

dependente do contexto organizacional e das percepções dos stakeholders envolvidos 

(WALSHAM, 1995, 2006), demandando compreensão em profundidade em vez de 

generalização estatística. 

4.2 Método de Pesquisa 

Será adotada uma pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa e com objetivo 

exploratório-descritivo (CRESWELL; CRESWELL, 2018; YIN, 2018), sem restrição a uma 

categoria específica de sistema. É aplicada por buscar gerar um artefato (modelo de 

implantação) com aplicação direta em contextos organizacionais, e qualitativa por explorar os 

significados que os participantes atribuem ao fenômeno (CRESWELL; CRESWELL, 2018). 

Quanto aos objetivos, é exploratória na primeira fase, ao mapear conceitos dispersos na 

literatura, e descritiva na segunda, ao investigar como os fatores identificados se manifestam 

em casos reais (YIN, 2018). 

4.3 Estratégia de Pesquisa 

A pesquisa será conduzida em duas fases. A Fase 1 consiste em uma revisão da 

literatura seguindo o protocolo de Webster e Watson (2002), partindo dos artigos seminais da 

fundamentação teórica, com busca para trás (backward search) e para frente (forward search) 

em bases como Scopus, Web of Science, Google Scholar, SciELO e SPELL. Os achados 

serão organizados em uma matriz conceitual (concept matrix), resultando no modelo teórico 

preliminar. 



A Fase 2 adota o design de estudo de casos múltiplos (YIN, 2018), seguindo a lógica 

de replicação literal e teórica. A unidade de análise será o projeto de implantação de software 

corporativo, com seleção de casos concluídos e em andamento que apresentem projeto formal, 

múltiplos stakeholders, acesso aos dados e diversidade de contextos organizacionais. A 

condução seguirá protocolo formal de pesquisa (YIN, 2018). 

4.4 Coleta de Dados 

Na Fase 1, serão coletados dados secundários a partir das bases mencionadas e 

periódicos de referência em Sistemas de Informação, Administração e Gestão de TI. Na Fase 

2, serão utilizadas entrevistas semiestruturadas com atores-chave dos projetos (gestores, 

líderes de TI, sponsors e usuários-chave), com roteiro elaborado a partir das categorias do 

modelo teórico preliminar. As entrevistas serão gravadas e transcritas. Complementarmente, 

serão realizadas análise documental e observação direta nos casos em andamento, visando a 

triangulação de dados (YIN, 2018; CRESWELL; CRESWELL, 2018). 

4.4.1 Análise de Dados 

Na Fase 1, os dados serão analisados por meio da síntese conceitual da matriz concept-

centric (WEBSTER; WATSON, 2002), identificando convergências, divergências e lacunas 

entre os autores. Na Fase 2, serão realizadas análise intracaso (within-case analysis), análise 

cruzada (cross-case analysis) e pattern matching (YIN, 2018), comparando os padrões 

previstos pelo modelo teórico com os observados empiricamente. O produto será o 

refinamento do modelo preliminar com base nas evidências empíricas. 

4.5 Limitações da Pesquisa 

Apesar do rigor metodológico, esta pesquisa possui algumas limitações que devem ser 

consideradas. Os resultados não permitem generalização estatística, mas sim generalização 

analítica, ou seja, a contribuição se dá pela expansão e refinamento de teoria, não pela 

extrapolação para populações (YIN, 2018). Além disso, a seleção intencional dos casos pode 

introduzir viés, mitigado pela definição de critérios claros de inclusão e pela diversidade de 

contextos entre os casos selecionados. Casos de implantações passadas estão sujeitos a vieses 

de memória e racionalização pós-fato por parte dos entrevistados, mitigados pela triangulação 

com documentos do projeto. Por fim, o modelo proposto refletirá o contexto das organizações 

e dos projetos estudados, podendo requerer adaptações para setores, portes ou tipos de 

software distintos dos investigados. 

5. VIABILIDADE E IMPLEMENTAÇÃO 



A pesquisa é viável do ponto de vista teórico e operacional. A primeira fase, de 

revisão da literatura, utilizará bases de dados de amplo acesso (Scopus, Web of Science, 

Google Scholar, SciELO e SPELL), sem demanda de recursos além dos disponíveis no 

ambiente acadêmico. A segunda fase, de estudo de casos múltiplos, é favorecida pela atuação 

profissional do pesquisador na área de tecnologia da informação, que facilita o acesso a 

organizações, gestores de projeto, líderes de TI e usuários-chave necessários para a coleta de 

dados. 

Quanto à implementação dos resultados, o modelo proposto será estruturado como um 

referencial prático e adaptável, podendo ser utilizado pelas organizações para orientar ações 

de gestão de mudanças em cada fase da implantação de softwares corporativos. A vinculação 

ao Laboratório de Tecnologias de Gestão (LabGES) favorece a disseminação dos resultados 

por meio de publicações científicas e interações com organizações e profissionais ligados ao 

grupo de pesquisa. 

6. CRONOGRAMA 

O cronograma a seguir apresenta as fases e atividades previstas para a realização da 

pesquisa, distribuídas ao longo dos quatro semestres do curso de Mestrado Profissional em 

Administração (24 meses). 

Quadro 1 – Cronograma da pesquisa 

Fase Atividade 2026/2 2027/1 2027/2 2028/1 

Fase 1 Cumprimento de créditos em disciplinas obrigatórias e 
eletivas 

X X   

 Revisão sistemática da literatura (protocolo de Webster 
e Watson) 

X X   

 Construção da matriz conceitual (concept matrix) X X   

 Elaboração do modelo teórico preliminar  X   

 Qualificação do projeto de dissertação  X   

Fase 2 Elaboração do protocolo de estudo de caso  X   

 Seleção dos casos e contato com organizações  X X  

 Coleta de dados: entrevistas semiestruturadas, análise 
documental e observação direta 

  X X 

 Análise intracaso e análise cruzada (cross-case analysis 
e pattern matching) 

  X X 

 Refinamento do modelo teórico com base nas 
evidências empíricas 

   X 

 Redação da dissertação  X X X 

 Defesa da dissertação    X 

Fonte: Elaborado pelo autor (2026). 
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