Referéncia para Citacao:

COSTA, R. S., FREITAS, H., Compra Tecnologias darmacéo: Atributos que Influenciam
na Decisdo. Submetido para Revista de Administr@gademporanea, 2009.

Compra Tecnologias da Informacao: Atributos que Infuenciam na Decisao

1. INTRODUCAO

A compra de novas tecnologias da informac&o verdcseada vez mais comentada
entre gestores da area de TI, que demonstramsedtdconstante presséo para reduzir custos
e justificar investimentos” (ANGELO, 2006). Ja rinal da década de 70, Stair Jr. (1979)
destacava que o custo com a aquisicao de equipasndatT| representa menos da metade
dos custos totais necessarios para torna-los opesss. Adicionalmente, os gestores
reconhecem que as decisdes de compra de Tl envalwenmmivel de risco significativo
(ANGELO, 2006) e, nestas circunstancias, os moddmdluxo de caixa descontados e
analise de custo/beneficio (amplamente utilizadoa jp tomada de decisdo organizacional)
sofrem um acréscimo substancial na complexidadeSERAROSE; NORMAN, 2004). No
caso especifico da comprasiE#tware como este ndo possui um custo historico que EEssa
contabilizado, as decisfes sao baseadas apenatimatiea de um valor futuro (HINTON;
KAYE, 1996). Consequentemente, a subjetividade @wisdr torna-se um elemento
fundamental nas estimagfes de custos e benefistosampdem o valor percebido.

Assim, o propdsito deste estudo € levantar aspegtesinfluenciam na decisdo de
compra corporativa deoftware.Para que se possa analisar uma negociagao pas&caguie
novas TIs, € necessario compreender as expectativas comportamento dos atores
envolvidos nesta relagdo. Contudo, conforme dessheth (1973), é impossivel dissociar o
mundo psicologico do individuo das decisGes de camigeste sentido, Harrison, Mykytyn

Jr. e Riemenschneider (1997) colocam que teoriagpodamentais e modelos de intencao



trazidos pela psicologia social sdo capazes deeprama sustentacdo a pesquisas
relacionadas a adocédo de Tl pelas empresas e aesisol | por parte dos individuos.

Com base no exposto, buscou-se, na se¢ao 2, candpress atitudes de adogao e uso
de novas Tecnologias da Informacdo, evidenciandmunads teorias comportamentais
advindas da psicologia social e ja respaldas podes na area de Sistemas de Informacéo
(KARAHANNA; STRAUB; CHERVANY, 1999; VENKATESH et al 2003; MOORE;
BENBASAT, 1991; MATHIESON, 1991). Na secdo 3, sapresentadas algumas
informacfes sobre a construcdo do modelo de pesquie orientou a concepcao do
instrumento de pesquisa. Na secdo 4, discorreds® s0 método utilizado e, na secédo 5,
apresentam-se o0s resultados consolidados. Por rfansecdo 6, sédo tecidas algumas

considerac0des finais sobre ajustes no modelo dpifses escopo, limites e pesquisa futura.

2. PROCESSO DE COMPRA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Diferentes teorias acerca do processo de adocaovdes Tls no ambiente de trabalho
vem sendo desenvolvidas, com orientagcdes muitassvieastante particulares, envolvendo
situacdes especificas de implantacdo. Venkagtshl (2003), na tentativa de unificar as
teorias mais utilizadas referentes a adocao e daag|, aborda cada uma destas oito teorias
mais influentes (na visdao do autor), apresentargles sonstrutos e operacionalizacao.
Levando em consideragéo o contexto do estudo aglalipor Venkatesht al (2003), que se
focaram no uso de uma TI j& adquirida, identifiseudentre as oito teorias descritas pelos
autores aquelas capazes de oferecer suporte a@o elwma situacao de aquisicdo de uma TI
(e ndo de uso de uma TI ja adquirida). Buscoussima entre as teorias destacadas por
Venkateshet al (2003), as que evidenciavam a influéncigpdecepcdodo usuério na atitude
de adotar uma nova Tl (MOORE; BENBASAT, 1991). Céenpentarmente, Karahanna,

Straub e Chervany (1999) identificam que, no mometd pré-adogdo (estagio no qual



surgem os elementos levados em consideracdo naadede adocdo), as variaveis
relacionadas aormas subjetivaspossuem um impacto significativo na intencéo decad.
Assim, buscou-se entre as teorias evidenciadad/g@okateshet al (2003), aquelas
que abordavam percepcdo e normas subjetivas. Quemiri@as apresentam pelo menos um
destes elementos e foram, portanto, considerad&maVvation Diffusion TheoryIDT) traz
uma forte contribuicdo no momento em que se demictundamente a adocao de produtos
inovadores, carregada de incerteza h&ory of Reasoned ActighRA) e aTheory of Planed
Behavior(TPB) foram aqui utilizadas em funcéo de seu fertdbbasamento nas expectativas
sociais que envolvem as decisfes estratégicas a@i@die Tl. ATechnology Acceptance
Model (TAM), por convergir com dois dos construtos dd MOORE; BENBASAT, 1991),

foi abordada neste estudo de maneira complementar.

2.1Innovation Diffusion Theory(IDT)

Originalmente concebida por Rogers (1976), estaatéoca-se entcomo a atitude do
individuo é formada e como ela influencia na dec& ado¢ao ou rejeicdo de uma inovacao
(caracterizada pela incerteza). Rogers (1976, 1996pre e Benbassat (1991), Karahanna,
Straub e Chervany (1999) utilizam esta teoria eos ®studos e apresentam com bastante
clareza os cinco construtos definidos (a seguili@quos).

Vantagem relativa: de acordo com Rogers (1995), a vantagem relatvgm@u com
0 qual uma inovacdo é percebida como sendo melheragantecedent&ste construto
envolve, portanto, beneficios ndo apenas econdmicas também sociais e técnicos
considerados pelo decisor.

Compatibilidade: este construto refere-se a relacdo de consist@ueaa inovacao
possui junto aos valores existentes na organizag@eriéncias anteriores, necessidades do(s)

adotante(s) em potencial e dos demais envolvidascompatibilidade ndo somente esta



relacionada as dificuldades manifestadas no usca(percepcdo destas dificuldades), mas
também pode estar relacionada com o uso inadegleadma inovacéo, fato que pode fazer
com que uma inovacao seja percebida como menofidzedé que realmente é.

Complexidade: A complexidade indica o grau de dificuldade perdebio momento
da compreenséo e do uso dos recursos da inovacgoestéio. Inovacdes tidas como claras
para determinado usuario podem ser complexas p&n@so

Visibilidade dos resultados:Este construto refere-se ao grau no qual os relsgltda
adocdo de uma inovacdo sao visiveis a outrosasefaiblico interno da organizacédo ou ao
publico externo. No caso de Sistemas de Informagdapresentacdo dos resultados ndo se
referem apenas ao relatoriosu{puty gerados pelo sistema, mas também a alteracdo do
processo de trabalho necessario para gerasugpsits(DOLL; TORKZADEH, 1991).

Demonstrabilidade: é o grau no qual uma inovacdo pode ser experimentad
anteriormente a adocao. Tal propriedade permiteoagprador em potencial verificar como
uma determinada inovagdo funcionaria em uma situaspecifica de uso. Inovacbes néo
demonstraveis possuem um maior risco de adocadcitoplfato que aumenta os custos
psicolégicos percebidos em um processo de comphiak\&, 1994).

Complementarmente, Moore e Benbasat (1991) incloens dois construtos aos
cinco originalmente propostos por Rogers (197@agem e voluntariedade de uso O
construtomagem refere-se ao grau no qual a ado¢cédo de uma inovaglmra a imagem ou
o status do decisor no sistema social ao qual estte inserido. Rogers (1995), em uma
reflexdo sobre seu modelo, trata a imagem come parconstrutovantagem relativa Com
relagdo ao construtawoluntariedade de usg pela existéncia de diretrizes e normas
organizacionais que precisam ser obedecidas petmsbnos da organizacdo e levadas em
consideracdo na decisdo de compra, pode-se iachi-lconstrutaompatibilidade, o qual

trata também de normas sociais.



2.2 Theory of Reasoned ActiofTRA)

Focada no comportamento individual,Taeory of Reasoned Actiorem servindo
como base para diferentes estudos referentes @agiteie a intencdo de uso de novas Tls
(KARAHANNA; STRAUB; CHERVANY, 1999; HARRISON; MYKYTYN
Jr.;RIEMENSCHNEIDER, 1997; VENKATESHt al 2003). De acordo com a TRA, a
intencdo de adotar uma nova Tl é determinada pefesesses pessoais pelasnfluéncias
sociais A TRA parte do principio de que o individuo tartntencédo de tomar uma atitude (no
caso, de adquirir uma nova TI) no momento em queseaguir enxergar opotenciais
beneficios pessoais que pode ter em suas atividsejasn estes beneficios advindos de um
menor esforco ou por um maior reconhecimento sdd@b construtos compdem esta teoria.

Atitude: a atitude relaciona-se com as expectativas mani@to individuo com
relacdo as consequéncias de adotar uma nova Tlvallagdo da importancia destas
consequéncias é que definira a atitude positivaegativa em adotar uma nova TI.

Normas subjetivas:este construto relaciona-se com o comportameato@niao dos
grupos profissionais tidos como referéncia pelaviddo. Mathieson (1991) coloca que as
normas subjetivas sdo o somatdrio do produto entnginido (positiva ou negativa) mantida
pelo grupo de referéncia do individuo e a motivatida por este individuo de ajustar sua

acao em direcdo a opinido do grupo de referéncia.

2.3Theory of Planed Behavio(TPB)
Partindo dos dois construtos originalmente defigida TRA, a TPB complementa a
primeira no momento em que inclui um novo construi@nominado decontrole

comportamental percebido



Controle comportamental percebido: refere-se a percepcao tida pelo decisor da
facilidade ou dificuldade de moldar o comportamelftm 0s processos internos da
organizacdo) de modo que convirjam com 0s reqsisita Tl no caso desta vir a ser
implementada. De acordo com Mathiesson (1991), eetestruto relaciona-se com as
habilidades, recursos e oportunidades percebidasipeisor em sua organiza¢cao no caso da
adocdo da Tl em questéao.

Harrison; Mykytyn Jr.; Riemenschneider (1997) desta alguns pressupostos
relacionados ao uso da TRA e da TPB na intencdaddedo de novas Tls. Em primeiro
lugar, os autores colocam que tais teorias saoaalals quando a decisagignificativa para
o futuro da organizacéo (a TRA e a TPB tém poucordribuir na compreensao da decisao
de compra de um teclado ou de um mouse, por ex@npldro pressuposto € que estas
teorias aplicam-se a decisdedividuais, ou, pelo menos, que a responsabilidade da decisao

recaia sobre um individuo.

2.4Technology Acceptance Mod€TAM)

No estudo desenvolvido por Moore e Benbasat (189D) englobou também os dois
construtos originalmente definidos no modelo Teb&tywy Acceptance Model (TAM),
proposto por Davis (1989utilidade percebida e facilidade de uso percebidaA primeira
encontrou-se relacionada ao constritantagem relativa, ao passo que a segunda foi

englobada pelo constru@omplexidade

3. CONSTRUQAO DO MODELO CONSIDERADO NO ESTUDO
Partindo dos construtos originalmente apresentgdosRogers (1995), é possivel
definir os seguintes elementos influenciadores m@ngdo de adocdo de novas TIs:

Vantagem relativa; Visibilidade dos Resultados Demonstrabilidade Complexidade e



Compatibilidade. A TRA e a sua complementar TPB destacam també@rflugncia de trés
construtosAtitude ; Normas subjetivase Controle comportamental percebido

Levando em consideracdo que todos os construtdacddes por Rogers (1995)
impactam a avaliacdo realizada pelo decisor coatdel as consequéncias de adocdo de uma
Tl, inclui-se o construt@titude como consequUéncia dos cinco construtos e, assinaos
influenciada pela avaliagdo do decisor acerca da dastes. O construkormas subjetivas
por estar amplamente relacionado com as resisg®rciacentivos advindos de outrem e
percebidas pelo decisor no caso de adocao de uwmaaTipfaz parte d&ompatibilidade
definida por Rogers (1976), uma vez que 0s incestie resisténcias sao fortemente
impactados por valores e por experiéncias anterimazidas pelos individuos, bem como por
valores e principios externalizados pelas orgabizsa¢ O Controle comportamental
percebido, por referir-se as dificuldades de implantacdo raevas TIs, relaciona-se
explicitamente com o constru@ompatibilidade proposto por Rogers (1976).

Ainda, levando em consideragdo que a Tl necessitanti estrutura prévia, tanto
fisica (WEILL; ROSS, 2004) quanto humana (VENKATESIE®99), ndo se pode deixar de
considerar no modelo dSustos de implantacdode uma nova TI, seja com aquisi¢cao de
infra-estrutura, seja com treinamento, capacitagéconsultorias de implantacdo ou gestao
de processos. Os construtos advindos da TAM foremorporados indiretamente ao modelo,
conforme Moore e Benbasat (1991). O constidtdidade percebida foi incorporado a
Vantagem relativae o construté-acilidade de usgoercebida n&€ompatibilidade.

Com relacdo ao construbmagem, proposto por Moore e Benbasat (1991) a partir de
uma reflexdo do estudo de Rogers (1976), podeestifidar que sua dupla influéncia. Este
ndo somente pode ser considerado parteVdatagem relativa, conforme destacado
posteriormente pelo préprio Rogers (1995), masaqiath fungcéo da influencia da opinido de

diferentes grupos sociais no comportamento do olecéste construto relaciona-se também



com o construtoNormas subjetivas destacado pela TRA e pela TPB. Com base nos

elementos apresentados, chega-se ao seguinte npoelieainar.
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Legenda: Imagem

O = Dimensdes da TRA e TPB . = Dimensodes da IDT Q = Dimensao incorporada pelo autor

. = Dimensao sugerida por Moore e Benbasat (1991), em critica ao modelo de Rogers (1976)

Figura 1: Organizacdo dos construtos para concepc¢ao dolonode
Fonte: Elaborada pelos autores

4. METODO DE PESQUISA

Levando em consideracdo o carater exploratoricadgestquisa realizou-se, a partir de
um roteiro elaborado com base nas teorias acinesaptadas, entrevistas com individuos de
dois publicos distintos: executivos da area comakrde empresas de Tl e profissionais
responsaveis pela aquisicdo de novas TIs. Buscoges® a composicdo destas duas
amostras, analisar o processo de compra em diésr@erspectivas. O foco da analise foram

as negociacdes mantidas pelas empresas de Tl ceeuslientes em potencial.

4.1 Elaboracéo do roteiro das entrevistas em profutidade

Com base na revisdo da literatura, definiram-saliagensfes que compunham o
modelo de decisdo de compra, as quais foram levaglasonsideracdo na construcdo do
roteiro das entrevistas em profundidade. Para tarien entrevistador ao longo da conducéo

da entrevista, foram definidas palavras-chave eda cpuestdo, de modo a verificar se o



entrevistado abordou todas as dimensdes considerdd@rimeira questdo da entrevista
(questdo de abrangéncia genérica e referente discgmlda empresa e ao processo de
negociacao) permitiu esta liberdade na conducaaeiasis questdes, a partir da abordagem
gue o entrevistado utilizou para comenta-la.

O roteiro abordou elementos relacionados a cadadasalimensdes levantadas na
revisdo da literatura e levadas em consideracdoauelo tedrico estabelecido. A opc¢éo por
entrevistas com roteiro semi-estruturado se dedueigho de trés vantagens apontadas por
Silverman (1993, p. 95): (a) permite que os respotes usem suas proprias definicbes sobre
um tema (fato que proporciona maior riqueza); @dmjacentrevistado pode definir a ordem na
qual ird abordar os temas (fato que permite aumemtgpoder de argumentacdo do
entrevistado); e (c) permite que o0s respondentesdaim assuntos nao contemplados
inicialmente no roteiro.

De modo a verificar se o roteiro elaborado paraocadacdo das entrevistas
contemplava os principais elementos relacionadoggbciacdo de software, foi realizada
uma entrevista piloto com um profissional que &&anais de 20 anos na comercializacdo de
novas TIs. Buscando respaldar o profissional emdoluaa realizacdo do pré-teste, realizou-se
previamente uma reunido, ocasido na qual se mastrevisao da literatura e os critérios para
elaboracdo do modelo teorico e do roteiro das @stes em profundidade. Adicionalmente,
foi apresentada previamente ao profissional umeldatontendo os construtos do estudo, e
solicitou-se que este manifestasse sua compreensggpeito da definicdo de cada uma das

dimensdes a analisadas.

4.2 Entrevistas com fornecedores de TI
Os executivos convidados a participar das entesvisgm profundidade foram

selecionados por conveniéncia, levando em congideras caracteristicas da empresa e 0



tipo de produto comercializado. Assim, foram abdodaexecutivos de pequenas empresas
que produziam ou comercializavam softwares e qgssem uma experiéncia de pelo menos
5 anos de atividade. Foram entrevistados 7 gestdee®$ empresas fornecedoras que
trabalhavam diretamente na gestdo da area comerci@ntinham contato com clientes e
prospectos.

O convite a participacdo das entrevistas foi radhzvia telefonema, ocasido na qual
foram explicados os objetivos da pesquisa e o eefap entrevista. As entrevistas foram

realizadas de forma presencial e tiveram uma danaigilia de 1 hora e 20 minutos.

4.3 Entrevistas com compradores de TI

As questdes consideradas nesta etapa foram adsp#agmrtir dos enunciados
construidos para os executivos da area comerciahgeesas de Tl. Foram abordados para
participacd0 na entrevista 0s responsaveis peleepso de compra nas organizacoes.
Considerou-se como responsavel pela compra, ndessmtamente o individuo que a
concretiza, mas sim os individuos que tém um maiorolvimento com os resultados
proporcionados pela eventual aquisicdo da TI. Estdisiduos possuem, em compras de
carater estratégico, grandes possibilidades deilsoigfio, pois sdo os mais engajados na
decisdo, embora ndo sejam necessariamente os deitissres (SILVEIRA, 2000). De modo
a facilitar a abordagem, selecionou-se um dos teahares participantes da primeira etapa
(em funcéo da abertura dada) e entrevistaram-Benfes deste fornecedor.

Fizeram parte da entrevista individuos represeesamé organizacdes que solicitaram

recentemente proposta comercial junto ao fornedgdomenos de 8 meses).

4.4 Andlise dos resultados



Os resultados foram buscados através da analissomteudo, utilizando-se mais
especificamente a técnica de analise categorial,squbaseia na decodificacdo de um texto
em diversos elementos, os quais sao classificafmsnam agrupamentos (BARDIN, 1977).
Estes elementos sdo chamados por Bardin (197704). de “unidades de registro”, que
consiste na “unidade de significacdo a codificaogesponde ao segmento de conteudo a
considerar como unidade de base, visando a categad”.

O critério de selecdo das unidades de registrospérdema (analise tematica). A
analise tematica visa identificar nucleos de sestidas comunicacfes e, neste caso, nas
entrevistas e documentos analisados. Bardin (1J@7105) afirma que o tema é a unidade de
significacdo que se liberta naturalmente de unmotextalisado segundo critérios relativos a
teoria que serve de guia a leitura. Foram definaaso temas as dimensdes levantadas na

revisdo da literatura e consideradas no modelo.

5. RESULTADOS

Levando em consideracdo que a unidade de analsenegjociacdes envolvendo
aquisicao desoftware optou-se (para facilitar a leitura) por realizhr forma conjunta a
analise dos dados coletados junto aos fornecedomass clientes, para cada dimenséo do

processo de decisdo de compra.

5.1 Imagem do fornecedor

Observou-se no estudo que este € um elemento qfermecedores destacam na
abordagem inicial e relembram em diversos momeatosongo da negociacdo. Todos 0s
entrevistados ressaltaram que fazem uma apresentetducional da empresa aos clientes

na negociacdo. Em 5 das 6 empresas identificowseegta apresentacdo € realizada antes

mesmo da apresentacdo da solucdo. Relacionadosgerimda empresa fornecedora, os



principais questionamentos dos clientes identifisagelos profissionais de Tl referem-se a

carteira de clientes, conforme pode ser visto echts abaixo:

“[...] se eles conseguem vender para uma empresa acempresa X [empresa de grande porte],
€ porque deve ser bom, pois ndo acredito que urpaesencomo esta iria entrar numa roubada
[...]” (CLIENTE 1)

Outro questionamento sobre a imagem do fornecexfererse ao tempo em que a
empresa estd no mercado. Verificou-se que estaignemento procura sanar nos clientes a
preocupacdo com relacdo a experiéncia dos fornezedo desenvolvimento de solugdes. O

trecho a seguir ilustra este tipo de raciocinio:

“Como o software é muito usado, ele ndo deve ter ienhum. E se tiver furo, é muito raro,
pois os erros ja foram totalmente depurados [uwinéd empresa que existe, acho, ha mais de 10
anos, entéo isso mostra que eles tém um produto mercado gosta. (CLIENTE 3)”

Pdde-se verificar ao longo das entrevistas que raepedo de idoneidade do
fornecedor parece se relacionar com a forma cowrli®ote entra em contato com a empresa
fornecedora. Nas negociacdes investigadas, vareoque as empresas que entraram em
contato com o fornecedor por meio de indicacoesessoas da sua rede de relacdes (5 das 7
empresas) manifestaram poucas preocupacoes cayaaela fornecedor.

Este € um ponto convergente com a literatura, qleca que as indicacbes nao
comerciais sdao mais confiaveis (SCHIFFMAN; KANUKQ; WILKIE, 1994). Outro
aspecto que se pode verificar relacionado a memacppacao dos clientes com a figura da
empresa fornecedora foi o fato de ja terem conbexsbftwareofertado no meio académico.

A partir da analise dos resultados, apos a disoudsé atributos levantados com os
fornecedores envolvidos na etapa de cotejamentoremsgtados, foi possivel elaborar as
seguintes hipoteses sobre a imagem do forneceal@r vprificacdo em estudos posteriores:
H1: A carteira de clientes impacta na percepcaodatagens relativas.

Hla: Uma carteira de clientes contendo empresasi@omo ramo de atividade da

compradora aumenta a clareza na percepcao dageastalativas.

Hlb: Uma carteira de clientes contendo empresasnhecidas pela compradora

aumenta a clareza das vantagens relativas persebida
H2: O tempo que a empresa possui no mercado imflu@antagens relativas percebidas.

H2a: Quanto maior o tempo de mercado do fornecedenos questionaveis sao as
vantagens relativas percebidas.



H3: A reputacdo da empresa fornecedora no mercadasderada pelo cliente na analise da
solugéo.
H4: Abordagem ndo comercial impacta na percepcéoaatagens relativas.
H4a: Apresentacbes em contexto académico aumentarlareza das vantagens
relativas percebidas.
H4b: Indica¢Bes de individuos do circulo social entam a clareza das vantagens
relativas percebidas.
5.2 Visibilidade dos resultados
Pdde-se identificar pelas entrevistas com os miofigis de empresas de Tl que 0 uso
de alguns artificios relacionados a visibilidades desultados sdo percebidos por estes
gestores como bastante efetivos. Todos os prafi@sioentrevistados destacam, de certa
forma, a importancia desta dimensdo, sendo ques56dentrevistados buscam, de fato,
utilizar artificios para aumentar a visibilidadesdesultados percebida pelos clientes durante
a negociacao. A forma mais comum considerada pelfsssionais de empresas de Tl para
aumentar a visibilidade dos resultados se refersadale elementos que fazem parte da rotina

dos clientes.

“Uma coisa que nés procuramos sempre fazer é artikz linguagem do cliente nas nossas
solucdes, de modo que eles vejam mais facilmente quodemos agregar, focados no seu uso.
Isso sempre impacta ha hora de mostrar para assadtegas [...]" (FORNECEDOR 2)

A seguir sdo destacados alguns elementos consideraelos profissionais de TI
entrevistados como recursos importantes para aamenisibilidade dos resultados:

a) retratar a identidade visual do cliente na inteface da solucéo:as afirmacdes
ressaltadas neste sentido referem-se desde o @tendentos de facil adequacao, tais como a
insercdo de um logotipo do cliente, sem alterag@daglout padrdo, a elementos mais
sofisticados e complexos, como a mudanca da ietertta solucdo proposta, buscando
aderéncia com a interface ja utilizada pelos aie®eim outros sistemas.

b) criar exemplos genéricos, mas ligados as atividas do cliente:neste sentido,
uma das formas mais simples vislumbradas € o dels@mento de diferentes exemplos
geneéricos utilizando a ferramenta ofertada, ossgteaiham, de certa forma, relacdo com a

realidade do cliente.



c) customizar a demonstracdo com termos utilizadopelos clientes em suas
atividades de rotina: esta forma de tornar os resultados mais visie®ia €m consideracao
que o cliente possui uma linguagem especifica. ipreensao da solucdo e de como esta
solucdo pode ser Uutil, depende, assim, do uso rtpdgem ja consolidada dentro da
organizacdo. Dos fornecedores entrevistados, aahsim este aspecto como importante nas
negociacbes com seus clientes. No entanto, tareededores manifestaram utilizar este
recurso apenas em determinadas situacfes (em fulgaesforco necessario para sua
concepcao). As alteragcbes mais frequentementeadelsit se referem aos campos dos
formulérios, forma de configuracéo de tabelas,igpafe base de dados.

d) utilizar solucbes aplicadas a realidade dos chées: uma forma mais sofisticada
de demonstracdo dos resultados e de proporciosidilidade refere-se ao desenvolvimento
de prototipos e exemplos, utilizando dados reaisituacdes reais de uso encontradas nos
clientes.

Com base no exposto, verifica-se que os atribypossantados acima (referentes a
visibilidade dos resultados) parecem ter uma reldudstante estreita com a reducédo da
complexidade percebida pelos envolvidos na comprpartir das consideracdes realizadas
nesta se¢do, levantaram-se as seguintes hipéedseismadas a visibilidade dos resultados:
H5: A customizacéo da tecnologia na demonstradéeeincia na visibilidade dos resultados.

H5a: O uso da linguagem do cliente na interfacéagiesitivamente na visibilidade

dos resultados.

H5b: O uso de dados reais afeta positivamentegilailidade dos resultados.

H6: A obtencdo de um comprometimento formal do doador impacta positivamente na
visibilidade dos resultados.

H7: A possibilidade de mensuracao do resultado @tagaositivamente na visibilidade dos
resultados.

5.3 Demonstrabilidade

Foi possivel identificar claramente no estudo odotp da demonstrabilidade na

formacao de uma atitude positiva em relagédo a gguisie uma determinada TI. Verificou-se



uma preocupacao bastante intensa por parte dasswohis de empresas de Tl em utilizar
diferentes recursos para demonstrarem os resulfamesciais de suas soluc¢des. Ao longo
das entrevistas com os profissionais das empresagckedoras consideradas no estudo,
verificou-se 0 uso de diferentes artificios pagemonstracdo de suas solucdes. Profissionais
de todas as empresas de Tl manifestaram utilizésregm da abordagem e negociacéo, mais
de um recurso audiovisual. Entre 0s recursos atad@s entrevistas, encontram-se o
fornecimento de uma versao demonstracdo, o usaddesjcases apresentacoes por meio do
softwarePower Pointe confeccao de aplicacdes de pequeno porte focadad®ente.

Um ponto levantado pelos profissionais foi a im@cia do estabelecimento de uma
interacdo direta entre fornecedor e cliente duranteemonstracdo no aumento do grau de
demonstrabilidade percebido. Quando questionadbee sa efetividade da demonstracéo,
profissionais de 5 das 6 empresas ressaltaram essidade de manter uma interacao
instantdnea durante a exposicdo da tecnologia. Hd@acdo permite assegurar a
compreensao dos recursos da Tl em questdo e com® resursos podem impactar os
processos e resultados do cliente. No que se ratesyémpactos de longo prazo, viu-se, ao
longo das entrevistas com os fornecedores, a néadesde se buscar outros apelos, externos
ao funcionamento da solucéo, para mostrar a ulididiestes impactos. Quando a vantagem
percebida com a adog¢ao da TI se relaciona com padto a ser sentido no longo prazo, a
demonstracao pelo funcionamento da Tl é muito il de ser vislumbrada pelo cliente.

Ainda relacionado a interacdo cliente-forneced@gepse observar a preocupacgéo
manifestada pelos fornecedores com o dominio danfemta por parte do individuo que ira
demonstra-la ao cliente, uma vez que 2 forneceddreslaram espontaneamente o dominio
técnico do demonstrador. No entanto, 0o que pareeecppar mais aos clientes ndo é o
enfoque nos aspectos técnicos do sistema (salvalquainterlocutor da negociacdo advém

do setor de TI), mas sim da cobertura oferecida péle pela empresa fornecedora na



situacao eventual de implementacéo e uso. Ao redaidetividade da demonstracao de sua

tecnologia, um dos fornecedores destaca que:

“Muitas vezes osoftwaresséo apresentados com base nos seus menus, nassi@slidades.
NGs ndo apresentamos 0 nosso software assim, MAD@SSS0S que softwareinformatizou

[...] as vezes até as pessoas que estdo assisbniEzam a discutir coisas de gestao junto na
reunido, e a gente fica s6 ouvindo, esperandaeiesnarem”. (FORNECEDOR 6)

Adicionalmente, pbéde-se observar que a demonstatld vai além do contato
estabelecido com o fornecedor. Verificou-se na ugéd das entrevistas com os clientes que
outros individuos (amigos, colegas de trabalho,heomlos que trabalham em outras
organizacdes) tém poder de demonstrar a solucdoneemcer os clientes por meio da

demonstracdo que fazem da Tl em questéao.

“Eu vi o softwarefuncionando na reuniéo que tivemos com a Univad#dX. Eles vieram aqui
nos apresentar os resultados de uma pesquisa g@nc@mendamos. Ai nds comegamos a fazer
uma série de perguntas, e eles foram fazendo maunoa série de cruzamentos, incursdes. [...] A
possibilidade de gerar novas informacdes, novaddale novas visualizacdes, criar perfis. Isso
NOS provocou, pois a nossa organizacao trabalheopoam atividades de pesquisa, e podemos
fazer este tipo de atividade sem depender de olitrdslepois que eu vi isso na Universidade X,
eu fui buscar alguma outra informacgé&o no site”.IENTE 1)

A partir das consideracdes realizadas nesta skeg@mtaram-se as seguintes hipéteses
referentes a demonstrabilidade:

H8: A forma de comunicacao influencia na demonsdidzae.
H8a: A manutencdo de uma comunicacdo sincrona tmppositivamente na
demonstrabilidade.
H8b: O contato pessoal afeta positivamente na dstradmlidade.
H8c: O uso de dados reais afeta positivamentesilailidade dos resultados.
H9: O risco percebido € menor no momento em quesisdelece uma comunicagdo sincrona
na demonstracao da TI.
H10: O uso de versdo demonstragdo s6 aumenta andeatnlidade percebida se houver uma
comunicacao sincrona entre o fornecedor e o clentpotencial.
H11: A demonstragdo em contexto ndao comercial afmpgitivamente no grau de
demonstrabilidade.
H12: O prazo para concretizacdo dos impactos daflllencia na forma de demonstracéo
mais efetiva.
H12a: O uso de versdo demonstracdo é mais eficaimpactos de curto prazo.
H12b: O uso de casos de implantacéo € mais efar@zimpactos de longo prazo.

5.4 Vantagem Relativa



As entrevistas em profundidade com fornecedoreslidee com os clientes da
fornecedora caso elucidaram haver vantagens pdeselide duas naturezas: umas mais
relacionadas ao incremento nos resultados e awi@®ntes a economia no uso de recursos.
Estes dois tipos de vantagens ndo sdao mutuamecligdertes e, justamente por isso, suas
possibilidades de composicdo s&o praticamente itedin Neste sentido, quatro clientes
entrevistados relataram que poderiam pensar emonaellesultados em funcdo de uma
economia inicial. Nos casos, houve mencao a ecandeniempo e de recursos humanos.

Com base nas entrevistas com os clientes, podersicar que a percepcdo das
vantagens mostrou-se muito mais intensa no mon@Ent@ue a abordagem realizada pela
empresa ofertante (empresa caso ou outras empresdEipantes da negociagao)
relacionava-se com a discusséo do projeto no qlidiréa se enquadrar e ndo com o uso do

software e suas facilidades.

“Uma menina veio aqui me apresentaoftware mas sé no final que eu vi de fato a ferramenta
funcionando. [...] ela trouxe slides com aplicagdakjumas pesquisas desenvolvidas, me
mostrou como eu poderia fazer outras pesquisas. flisme dando uma série de idéias”
(CLIENTE 6)

Assim, levando em consideracdo que a adocdo daurh @os elementos de um
projeto maior vislumbrado pelo responsavel pelaprama habilidade do profissional de Tl &
justamente conseguir captar que tipo de projetis@mbrado para, entdo, desenvolver a
abordagem. Quando se abordou nas entrevistas copnofissionais de Tl as formas de
apresentacdo e de demonstracdo da Tl aos prospeetdgcou-se que ainda ndo é tao
difundida a idéia de desenvolver uma abordagenmadasea utilidade do recurso, mas sim no
recurso em si.

A partir das consideracdes realizadas nesta skeg@mtaram-se as seguintes hipéteses
referentes a vantagem relativa:

H13: As vantagens advindas da economia no uso €o®sos sdo mais intensamente

percebidas pelos compradores que as vantagensladwo incremento nos resultados.
H14: A forma de comunicacao da ferramenta impaateaamtagem relativa percebida.



Hl4a: As vantagens sao mais intensamente percehitsdo a comunicacdo do

fornecedor é focada nas aplicacdes da ferramenta.

H15: A percepcédo da vantagem relativa estd mulsziomada com a funcédo desempenhada
pelo responsavel pelo processo de compra e svatadgs.

H15a: Individuos técnicos tendem a perceber maémsamente vantagens advindas

da economia de recursos.

H15b: Individuos de nivel administrativo percebeamtd vantagens advindas do

incremento nos resultados quanto as advindas deexa de recursos.

H16: O prazo de concretiza¢do da vantagem inflaemgivalor atribuido a vantagem.

H16a: Vantagens de longo prazo tendem a ser méisizzmlas que vantagens de

longo prazo.
5.5 Complexidade

A dimensdo da complexidade originalmente tratada BRogers (1976) e
posteriormente operacionalizada em um instrumeatdfpore e Benbasat (1991) refere-se
ao grau de dificuldade do uso de uma nova TI. Narg¢o, durante a condugao das entrevistas
com clientes e fornecedores, foi possivel idemtifique a percepcdo de complexidade
mostrou-se relacionada tanto com a facilidade de, ugianto com a facilidade de
operacionalizacdo da Tl em questdo, desde a inagi@mtaté o alcance dos resultados
almejados.

Uma das formas tidas pelos fornecedores como nimazes para reduzir a
complexidade percebida pelos clientes no momenteedaciacao se refere ao oferecimento
de suporte e de treinamento. No entanto, o carateguilizador de contar com uma equipe de
suporte parece nao se aplicar, na mesma magnaodimrnecimento de manuais de uso e
documentacdes da TI, aspectos que se tornaram reeiuEntes nas entrevistas. Assim, ha
evidencias que a divisdo de responsabilidades erarta solucédo operacional € um elemento
que impacta na complexidade percebida (uma vezrguéjsponibilizacdo de manuais, ndo
h& um envolvimento direto do fornecedor na operativacédo da solucdo especifica).

Com relacdo a complexidade percebida na implantaggo dos fornecedores

entrevistados apontou que a possibilidade de irtggan modular pode reduzir a percepc¢ao

de complexidade, uma vez que os resultados vamsastbs de forma gradual e em um



espaco de tempo factivel. A tecnologia torna-ssimgs“natural” dentro da empresa. O

comentario a seguir, do fornecedor em questadralesta idéia:

“N0s instalamos o software e criamos aplicagdels @@ pequeno porte, ou as vezes nem tanto.
Eu diria aplica¢gdes que possam ser visualizadaselpielas num prazo de 30 a 45 dias. Vocé
pode fazer uma implantacdo modular. Vocé cria nusdsimples inicialmente, pde este modelo

a funcionar, e as pessoas notam que aquele mateial jja tem coisa de mais e tem coisa

faltando. Entdo se cria um segundo modelo, e unelo@&le o modelo 4”. (FORNECEDOR 4)

Com base nas consideragOes realizadas nesta degantaram-se as seguintes
hipoteses para estudos posteriores referentes plexidade:

H17: A possibilidade de contar com o suporte técimfluencia negativamente na

complexidade percebida.
H17a: O oferecimento de manuais e outros documelet@siporte sdo menos efetivos
na reducdo da complexidade percebida que um sufBmréo prestado a partir de
interagao com o cliente.
H17b: O suporte técnico efetivo necessita de cooagéip sincrona.

H18: A compreensdo das mudangas necessérias pajp&gatacao da Tl reduz a

complexidade percebida.
H18a: No momento em que 0s usuarios compreendenudancas necessarias, estes

subestimam o tempo de implantacéo.
H18b: No momento em que 0s usuarios compreendamnudancas necessarias, estes

subestimam os esfor¢os para a implantacao.
H18c: No momento em que 0s usudrios compreendenudancas necessarias, estes
subestimam a equipe envolvida na negociacgao.

H19: A possibilidade de implantagdo modular redepraplexidade percebida.

H20: A verificacdo do funcionamento da Tl impactagativamente na complexidade

percebida.
5.6 Estrutura de implantacdo e manutencéo

No momento em que se abordou junto aos fornece@otesvistados a preocupacéo
de seus clientes com a estrutura de implantacdanetencao, verificou-se que esta dimensao
parece nao ter um impacto muito grande na atitedadibcdo. Observaram-se duas razdes
pelas quais esta dimenséo nao é tdo consideramagheintes:

a) subestimacao da estrutura de implantacdo e marericdo— No momento em que
estdo analisando a adocdo de determinada TI, estedi acabam se focando mais nos
resultados da implantacdo do que com o esforcotpamar a Tl operacional. No momento
em que o0s resultados sédo claramente vislumbradis nesponsavel pela compra, a

preocupa¢do com a estrutura necessaria passaubsstimada.



b) desconsideracao da estrutura de segurancai-estrutura analisada pelo cliente €,
em muitos casos, resumida a instalacdo. Os evsrpuathlemas de funcionamento parecem
nao ser considerados pelos clientes no momentmélésa da estrutura de implantacdo e
manutencao.

Com base nas consideracOes realizadas nesta deganfaram-se as seguintes
hipoteses para estudos futuros:

H21: Os compradores tendem a subestimar a infratest de hardware na avaliagdo da
implantagéo.

H22: Os compradores tendem a desprezar a infrat@strde seguranca na avaliacdo da
implantagéo.

H23: As dificuldades vistas na elaborac¢do de umaneento relacionam-se mais com a
mobilizagdo de pessoal que com a complexidadeptag@ do conteludo.

5.7 Compatibilidade

Foi possivel perceber ao longo da conducédo do @sjud a compatibilidade com o
processo de trabalho atual é importante, ndo senpamh a compreensao da utilidade da TI
mas ainda para a compreensdo da operacionalizasia d@l. Com relacdo a utilidade
percebida, a abstracdo para o contexto real dedegende da forma como a tecnologia é
vista. Esta visdo é bastante formada por expedénaulturas e costumes trazidos pelos
individuos da organizacéo cliente envolvidos naonegao.

O principal ponto abordado pelos profissionais de ré&ferente & dimenséo
compatibilidade foram os processos internos da esapcliente. Mudancas de processo,
mesmo que visando um enxugamento, séo vistas douldiade, ndo tanto pelo esforco da
mudanca, mas sim pelo esforco de convenciment@ @amtante julga necesséario. Nos casos
de mudancas de processo e do esfor¢co percebidegarancimento da equipe, o fornecedor

necessita utilizar de outros artificios para a oeg@o, que vdo além da demonstracao

padrao.



Um ponto ainda relacionado aos processos intern@s igcorporacdo de novos
processos para a obtencdo de resultados adiciohaselecdo de diferentes empresas
fornecedoras para a conducéo do estudo permiteradosque o objetivo dsoftwareimpacta
na percepcao de compatibilidade. Duas das empessadadas trabalhavam exclusivamente
com Tls que produziarautputsde apoio a atividades novas, complementares \idaates
atuais da organizacdo. Comparando-as com as ntagies dos demais profissionais, péde-
se observar que os clientes destas duas empresasendpreocupavam tanto com a
compatibilidade. Conforme destaca um destes fodmes, “como a gente ndo mexe na base
de dados do cliente, fica bem mais facil a implggdae a aceitacdo da tecnologia”
(FORNECEDOR 2). Assim, ha indicios de que a indud@ processos novos € vista como
menos complexo que a alteracdo de processos.

Com base nas consideracOes realizadas nesta deganfaram-se as seguintes
hipoteses referentes a compatibilidade:

H24: A compatibilidade percebida impacta na fornoano a Tl € percebida.

H25: A necessidade de convencimento de outrosithaig envolvidos na compra influencia
negativamente na compatibilidade percebida.

H26: O foco da apresentacéo nos resultados dafluencia positivamente na
compatibilidade percebida.

H27: Tls que oferecem vantagens de incrementoassgtados sdo vistas como mais
compativeis que Tls que oferecem economia no usdesos.

5.8 Aderéncia dos resultados ao modelo tedrico propto

Da analise dos dados das entrevistas com os faliesee com os clientes, emergiu
um conjunto de hipoteses relacionadas ao processordpra e as decisdes inerentes a este
processo. Com base nestas informacoes, foi posgivahr o modelo proposto de forma a
torna-lo mais representativo dos processos psimaggnvolvidos na avaliacdo dos atributos
e na formacéo de uma atitude referente a aquisicao.

Analisando as dimensdeBPemonstrabilidade e Visibilidade dos resultados

verificou-se que estas dimensfes impactam na faromo os adotantes em potencial



percebem a/antagem relativa, ndo apenas no que se refere aos tipos de vantagasn
ainda com relacdo a clareza na percepcao dos dipogantagem. Assim, julgou-se mais
conveniente inserir as dimens@@smonstrabilidade e Visibilidade dos resultadoscomo
intermediarias na formacéo ¥antagem relativa percebida (tal como a dimenskwagem

do Fornecedor que traz aspectos relacionados as informacOes solornecedor e sobre as
solucbes deste fornecedor). Com base no expostdimensdéedmagem do fornecedor
Demonstrabilidade, Visibilidade dos resultadosimpactam nas vantagens percebidas pelo
adotante em comparacdo com a Tl vigente, as qoaipd@em os beneficios percebidos em
uma eventual adoc¢ao.

Adicionalmente, o modelo tedrico desenvolvido prevque as dimensdes
Complexidade Estrutura de implantacdo e manutencéoce Compatibilidade contribuiam
para a definicdo do custo percebido com a compistds financeiros, de tempo e de esforco),
custos estes relacionados ndo somente com a apaabracio da Tl eventualmente adotada,
mas ainda sobre as condi¢cbes para torné-la e r@aménvergente com as vantagens
percebidas.

Especificamente no que se refere a dimensabataonstrabilidade (originalmente
considerada apenas no eixo dos beneficios pera&biftn possivel identificar uma tripla
influéncia. Alguns dos atributos relacionadd3emonstrabilidade, além de impactarem nas
vantagens percebidas com a adocdo de determinadant&éiferem na percepcgédo da
Complexidadee daCompatibilidade da Tl em questédo. A dimensé&odamonstrabilidade
passa a ser considerada no modelo também comomed&ria na formacdo da
Complexidadee daCompatibilidade percebidas.

Partindo dos tipos de risco identificados por Laeoet al (2004), verificou-se que 0s
riscos de performance, de tempo e financeiros s@oisiderados diretamente pela avaliagao

do adotante. Assim, consideraram-se estes riseos atfluenciadores da atitude de adocgao



de determinada TI. Com base nas consideracdes aeimpartindo do modelo teorico

apresentado anteriormente, formulou-se o seguiotieln de decisao.

Figura 2: Modelo de decisdo de compra (adaptado com baseswlisados do estudo)

Fonte: Elaborada pelos autores

6. CONDIDERACOES FINAIS

As decisbes de compra de bens estratégicos sadtamnem incertezas e, por esta
razao, a percepcao € um elemento importante. Asdscnao se baseiam nos impactos reais
da TI, mensurados ap0s a sua adocdo, mas sim me foomo o decisor ou decisores
percebem tais impactos. Assim, a utilidade do noodedposto neste estudo recai na busca de
atributos que podem influenciar na percepcao desleidos no processo de compra sobre 0s
impactos da adocdo de uma dada TIl. Nossas cogiigmiacadémicas residem na definicdo
de um modelo de deciséo dquisicdode novas Tls, a partir da triagem e da unificagéo d
teorias existentes na area e usadas em estudissséls outra perspectiva da adoQisny.

A convergéncia de estudos em 2 areas distintask@ilag e Sistemas de Informacao)
acerca de um processo com finalidades semelhamtedo¢ao/aquisicdo de uma determinada
TI) da continuidade a uma maior interdisciplinaddaentre areas para a compreensao de

fendbmenos. Isso reforca a consolidacdo da areaisientas de Informacdo como uma



disciplina de referéncia, capaz de contribuir carmras disciplinas e de buscar respaldo em
teorias de outras areas na compreensao de temass£(BASKERVILLE; MYERS, 2002).

Algumas escolhas precisaram ser feitas durantalaagedo deste estudo. Ao mesmo
tempo em que permitiram chegar aos resultadosaestos, trouxeram algumas limitacoes,
tais como: (a) ndo foram considerados no estuagmtels organizacionais que realizassem
compras por meio de licitacdo; (b) as entrevistasn cos clientes foram realizadas
predominantemente na regido metropolitana de Fédgre; e (c) entrevistaram-se clientes
de somente uma das empresas fornecedoras consslea@rimeira etapa.

Levando em consideracdo a natureza exploratériiestodo, ndo foi foco deste
trabalho mensurar o impacto dos elementos elengados entrevistados, mas sim identifica-
los e detalha-los. Contudo, a partir dos atribidestificados, abrem-se oportunidades para o
desenvolvimento de estudos futuros de naturezalusina, focados na mensuracdo de
impactos e (mais adiante) na predicdo da intengia@aimpra. Um estudo em fase de
desenvolvimento baseado nos aspectos identificegatéssendo realizado para operacionalizar
um instrumento capaz de identificar a intensidamt@ a qual os atributos aqui identificados
se manifestam. A partir do modelo de decisdo ptoponsste estudo, e com base em um
instrumento definido, seria possivel examinar, pwio de técnicas de regressdo e de

modelagem de equacgdes estruturais, as relacoepdadencia do modelo.
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