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Compra Tecnologias da Informação: Atributos que Influenciam na Decisão 

 

1. INTRODUÇÃO 

A compra de novas tecnologias da informação vem sendo cada vez mais comentada 

entre gestores da área de TI, que demonstram estar sob “constante pressão para reduzir custos 

e justificar investimentos” (ÂNGELO, 2006). Já no final da década de 70, Stair Jr. (1979) 

destacava que o custo com a aquisição de equipamentos de TI representa menos da metade 

dos custos totais necessários para torná-los operacionais. Adicionalmente, os gestores 

reconhecem que as decisões de compra de TI envolvem um nível de risco significativo 

(ANGELO, 2006) e, nestas circunstâncias, os modelos de fluxo de caixa descontados e 

análise de custo/benefício (amplamente utilizados para a tomada de decisão organizacional) 

sofrem um acréscimo substancial na complexidade (ROSE; ROSE; NORMAN, 2004). No 

caso específico da compra de software, como este não possui um custo histórico que possa ser 

contabilizado, as decisões são baseadas apenas na estimativa de um valor futuro (HINTON; 

KAYE, 1996). Consequentemente, a subjetividade do decisor torna-se um elemento 

fundamental nas estimações de custos e benefícios que compõem o valor percebido. 

Assim, o propósito deste estudo é levantar aspectos que influenciam na decisão de 

compra corporativa de software. Para que se possa analisar uma negociação para aquisição de 

novas TIs, é necessário compreender as expectativas e o comportamento dos atores 

envolvidos nesta relação. Contudo, conforme destaca Sheth (1973), é impossível dissociar o 

mundo psicológico do indivíduo das decisões de compra. Neste sentido, Harrison, Mykytyn 

Jr. e Riemenschneider (1997) colocam que teorias comportamentais e modelos de intenção 



trazidos pela psicologia social são capazes de prover uma sustentação a pesquisas 

relacionadas à adoção de TI pelas empresas e ao uso desta TI por parte dos indivíduos. 

Com base no exposto, buscou-se, na seção 2, compreender as atitudes de adoção e uso 

de novas Tecnologias da Informação, evidenciando algumas teorias comportamentais 

advindas da psicologia social e já respaldas por estudos na área de Sistemas de Informação 

(KARAHANNA; STRAUB; CHERVANY, 1999; VENKATESH et al, 2003; MOORE; 

BENBASAT, 1991; MATHIESON, 1991). Na seção 3, são apresentadas algumas 

informações sobre a construção do modelo de pesquisa que orientou a concepção do 

instrumento de pesquisa. Na seção 4, discorre-se sobre o método utilizado e, na seção 5, 

apresentam-se os resultados consolidados. Por fim, na seção 6, são tecidas algumas 

considerações finais sobre ajustes no modelo de pesquisa, escopo, limites e pesquisa futura. 

 

2. PROCESSO DE COMPRA DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 

Diferentes teorias acerca do processo de adoção de novas TIs no ambiente de trabalho 

vem sendo desenvolvidas, com orientações muitas vezes bastante particulares, envolvendo 

situações específicas de implantação. Venkatesh et al (2003), na tentativa de unificar as 

teorias mais utilizadas referentes à adoção e do uso da TI, aborda cada uma destas oito teorias 

mais influentes (na visão do autor), apresentando seus construtos e operacionalização. 

Levando em consideração o contexto do estudo realizado por Venkatesh et al (2003), que se 

focaram no uso de uma TI já adquirida, identificou-se dentre as oito teorias descritas pelos 

autores àquelas capazes de oferecer suporte ao estudo de uma situação de aquisição de uma TI 

(e não de uso de uma TI já adquirida). Buscou-se, assim, entre as teorias destacadas por 

Venkatesh et al (2003), as que evidenciavam a influência da percepção do usuário na atitude 

de adotar uma nova TI (MOORE; BENBASAT, 1991). Complementarmente, Karahanna, 

Straub e Chervany (1999) identificam que, no momento da pré-adoção (estágio no qual 



surgem os elementos levados em consideração na decisão de adoção), as variáveis 

relacionadas a normas subjetivas possuem um impacto significativo na intenção de adoção. 

Assim, buscou-se entre as teorias evidenciadas por Venkatesh et al (2003), aquelas 

que abordavam percepção e normas subjetivas. Quatro teorias apresentam pelo menos um 

destes elementos e foram, portanto, consideradas. A Innovation Diffusion Theory (IDT) traz 

uma forte contribuição no momento em que se dedica profundamente à adoção de produtos 

inovadores, carregada de incerteza. A Theory of Reasoned Action (TRA) e a Theory of Planed 

Behavior (TPB) foram aqui utilizadas em função de seu forte embasamento nas expectativas 

sociais que envolvem as decisões estratégicas de adoção de TI. A Technology Acceptance 

Model (TAM), por convergir com dois dos construtos da IDT (MOORE; BENBASAT, 1991), 

foi abordada neste estudo de maneira complementar. 

 

2.1 Innovation Diffusion Theory (IDT) 

Originalmente concebida por Rogers (1976), esta teoria foca-se em como a atitude do 

indivíduo é formada e como ela influencia na decisão de adoção ou rejeição de uma inovação 

(caracterizada pela incerteza). Rogers (1976, 1995), Moore e Benbassat (1991), Karahanna, 

Straub e Chervany (1999) utilizam esta teoria em seus estudos e apresentam com bastante 

clareza os cinco construtos definidos (a seguir explicitados). 

Vantagem relativa: de acordo com Rogers (1995), a vantagem relativa é o grau com 

o qual uma inovação é percebida como sendo melhor que a antecedente. Este construto 

envolve, portanto, benefícios não apenas econômicos, mas também sociais e técnicos 

considerados pelo decisor. 

Compatibilidade: este construto refere-se à relação de consistência que a inovação 

possui junto aos valores existentes na organização, experiências anteriores, necessidades do(s) 

adotante(s) em potencial e dos demais envolvidos.  A compatibilidade não somente está 



relacionada às dificuldades manifestadas no uso (ou a percepção destas dificuldades), mas 

também pode estar relacionada com o uso inadequado de uma inovação, fato que pode fazer 

com que uma inovação seja percebida como menos benéfica do que realmente é. 

Complexidade: A complexidade indica o grau de dificuldade percebido no momento 

da compreensão e do uso dos recursos da inovação em questão. Inovações tidas como claras 

para determinado usuário podem ser complexas para outros. 

Visibilidade dos resultados: Este construto refere-se ao grau no qual os resultados da 

adoção de uma inovação são visíveis a outros, seja ao público interno da organização ou ao 

público externo. No caso de Sistemas de Informação, a apresentação dos resultados não se 

referem apenas ao relatórios (outputs) gerados pelo sistema, mas também à alteração do 

processo de trabalho necessário para gerar tais outputs (DOLL; TORKZADEH, 1991). 

Demonstrabilidade: é o grau no qual uma inovação pode ser experimentada 

anteriormente à adoção. Tal propriedade permite ao comprador em potencial verificar como 

uma determinada inovação funcionaria em uma situação específica de uso. Inovações não 

demonstráveis possuem um maior risco de adoção implícito, fato que aumenta os custos 

psicológicos percebidos em um processo de compra (WILKIE, 1994). 

Complementarmente, Moore e Benbasat (1991) incluem mais dois construtos aos 

cinco originalmente propostos por Rogers (1976): imagem e voluntariedade de uso. O 

construto imagem refere-se ao grau no qual a adoção de uma inovação melhora a imagem ou 

o status do decisor no sistema social ao qual este está inserido. Rogers (1995), em uma 

reflexão sobre seu modelo, trata a imagem como parte do construto vantagem relativa. Com 

relação ao construto voluntariedade de uso, pela existência de diretrizes e normas 

organizacionais que precisam ser obedecidas pelos membros da organização e levadas em 

consideração na decisão de compra, pode-se incluí-la no construto compatibilidade, o qual 

trata também de normas sociais. 



 

2.2 Theory of Reasoned Action (TRA) 

Focada no comportamento individual, a Theory of Reasoned Action vem servindo 

como base para diferentes estudos referentes à aceitação e à intenção de uso de novas TIs 

(KARAHANNA; STRAUB; CHERVANY, 1999; HARRISON; MYKYTYN 

Jr.;RIEMENSCHNEIDER, 1997; VENKATESH et al, 2003). De acordo com a TRA, a 

intenção de adotar uma nova TI é determinada pelos interesses pessoais e pelas influências 

sociais. A TRA parte do princípio de que o indivíduo terá a intenção de tomar uma atitude (no 

caso, de adquirir uma nova TI) no momento em que conseguir enxergar os potenciais 

benefícios pessoais que pode ter em suas atividades, sejam estes benefícios advindos de um 

menor esforço ou por um maior reconhecimento social. Dois construtos compõem esta teoria. 

Atitude:  a atitude relaciona-se com as expectativas mantidas pelo indivíduo com 

relação às conseqüências de adotar uma nova TI. A avaliação da importância destas 

conseqüências é que definirá a atitude positiva ou negativa em adotar uma nova TI. 

Normas subjetivas: este construto relaciona-se com o comportamento e a opinião dos 

grupos profissionais tidos como referência pelo indivíduo. Mathieson (1991) coloca que as 

normas subjetivas são o somatório do produto entre a opinião (positiva ou negativa) mantida 

pelo grupo de referência do indivíduo e a motivação tida por este indivíduo de ajustar sua 

ação em direção à opinião do grupo de referência. 

 

2.3 Theory of Planed Behavior (TPB) 

Partindo dos dois construtos originalmente definidos na TRA, a TPB complementa a 

primeira no momento em que inclui um novo construto, denominado de controle 

comportamental percebido. 



Controle comportamental percebido: refere-se à percepção tida pelo decisor da 

facilidade ou dificuldade de moldar o comportamento (ou os processos internos da 

organização) de modo que convirjam com os requisitos da TI no caso desta vir a ser 

implementada. De acordo com Mathiesson (1991), este construto relaciona-se com as 

habilidades, recursos e oportunidades percebidas pelo decisor em sua organização no caso da 

adoção da TI em questão. 

Harrison; Mykytyn Jr.; Riemenschneider (1997) destacam alguns pressupostos 

relacionados ao uso da TRA e da TPB na intenção de adoção de novas TIs. Em primeiro 

lugar, os autores colocam que tais teorias são aplicadas quando a decisão é significativa para 

o futuro da organização (a TRA e a TPB têm pouco a contribuir na compreensão da decisão 

de compra de um teclado ou de um mouse, por exemplo). Outro pressuposto é que estas 

teorias aplicam-se a decisões individuais, ou, pelo menos, que a responsabilidade da decisão 

recaia sobre um indivíduo. 

 

2.4 Technology Acceptance Model (TAM) 

No estudo desenvolvido por Moore e Benbasat (1991) a IDT englobou também os dois 

construtos originalmente definidos no modelo Technology Acceptance Model (TAM), 

proposto por Davis (1989): utilidade percebida e facilidade de uso percebida. A primeira 

encontrou-se relacionada ao construto Vantagem relativa, ao passo que a segunda foi 

englobada pelo construto Complexidade. 

 

3. CONSTRUÇÃO DO MODELO CONSIDERADO NO ESTUDO 

Partindo dos construtos originalmente apresentados por Rogers (1995), é possível 

definir os seguintes elementos influenciadores na intenção de adoção de novas TIs: 

Vantagem relativa; Visibilidade dos Resultados; Demonstrabilidade; Complexidade e 



Compatibilidade. A TRA e a sua complementar TPB destacam também a influencia de três 

construtos: Atitude; Normas subjetivas e Controle comportamental percebido. 

Levando em consideração que todos os construtos destacados por Rogers (1995) 

impactam a avaliação realizada pelo decisor com relação às conseqüências de adoção de uma 

TI, inclui-se o construto Atitude como conseqüência dos cinco construtos e, assim, sendo 

influenciada pela avaliação do decisor acerca de cada destes. O construto Normas subjetivas, 

por estar amplamente relacionado com as resistências e incentivos advindos de outrem e 

percebidas pelo decisor no caso de adoção de uma nova TI, faz parte da Compatibilidade 

definida por Rogers (1976), uma vez que os incentivos e resistências são fortemente 

impactados por valores e por experiências anteriores trazidas pelos indivíduos, bem como por 

valores e princípios externalizados pelas organizações. O Controle comportamental 

percebido, por referir-se às dificuldades de implantação de novas TIs, relaciona-se 

explicitamente com o construto Compatibilidade proposto por Rogers (1976). 

Ainda, levando em consideração que a TI necessita de uma estrutura prévia, tanto 

física (WEILL; ROSS, 2004) quanto humana (VENKATESH, 1999), não se pode deixar de 

considerar no modelo os Custos de implantação de uma nova TI, seja com aquisição de 

infra-estrutura, seja com treinamento, capacitação ou consultorias de implantação ou gestão 

de processos. Os construtos advindos da TAM foram incorporados indiretamente ao modelo, 

conforme Moore e Benbasat (1991). O construto Utilidade percebida foi incorporado à 

Vantagem relativa e o construto Facilidade de uso percebida na Compatibilidade. 

Com relação ao construto Imagem, proposto por Moore e Benbasat (1991) a partir de 

uma reflexão do estudo de Rogers (1976), pode-se identificar que sua dupla influência. Este 

não somente pode ser considerado parte da Vantagem relativa, conforme destacado 

posteriormente pelo próprio Rogers (1995), mas ainda, em função da influencia da opinião de 

diferentes grupos sociais no comportamento do decisor, este construto relaciona-se também 



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

elementos apresentados, chega-se ao seguinte modelo preliminar. 

 

Figura 1: Organização dos construtos para concepção do modelo 

Fonte: Elaborada pelos autores 

4. MÉTODO DE PESQUISA 

Levando em consideração o caráter exploratório desta pesquisa realizou-se, a partir de 

um roteiro elaborado com base nas teorias acima apresentadas, entrevistas com indivíduos de 

dois públicos distintos: executivos da área comercial de empresas de TI e profissionais 

responsáveis pela aquisição de novas TIs. Buscou-se, com a composição destas duas 

amostras, analisar o processo de compra em diferentes perspectivas. O foco da análise foram 

as negociações mantidas pelas empresas de TI com os seus clientes em potencial. 

 

4.1 Elaboração do roteiro das entrevistas em profundidade 

Com base na revisão da literatura, definiram-se as dimensões que compunham o 

modelo de decisão de compra, as quais foram levadas em consideração na construção do 

roteiro das entrevistas em profundidade. Para orientar o entrevistador ao longo da condução 

da entrevista, foram definidas palavras-chave em cada questão, de modo a verificar se o 



entrevistado abordou todas as dimensões consideradas. A primeira questão da entrevista 

(questão de abrangência genérica e referente às políticas da empresa e ao processo de 

negociação) permitiu esta liberdade na condução das demais questões, a partir da abordagem 

que o entrevistado utilizou para comentá-la. 

O roteiro abordou elementos relacionados a cada uma das dimensões levantadas na 

revisão da literatura e levadas em consideração no modelo teórico estabelecido. A opção por 

entrevistas com roteiro semi-estruturado se deu em função de três vantagens apontadas por 

Silverman (1993, p. 95): (a) permite que os respondentes usem suas próprias definições sobre 

um tema (fato que proporciona maior riqueza); (b) cada entrevistado pode definir a ordem na 

qual irá abordar os temas (fato que permite aumentar o poder de argumentação do 

entrevistado); e (c) permite que os respondentes abordem assuntos não contemplados 

inicialmente no roteiro. 

De modo a verificar se o roteiro elaborado para a condução das entrevistas 

contemplava os principais elementos relacionados à negociação de software, foi realizada 

uma entrevista piloto com um profissional que atua há mais de 20 anos na comercialização de 

novas TIs. Buscando respaldar o profissional envolvido na realização do pré-teste, realizou-se 

previamente uma reunião, ocasião na qual se mostrou a revisão da literatura e os critérios para 

elaboração do modelo teórico e do roteiro das entrevistas em profundidade. Adicionalmente, 

foi apresentada previamente ao profissional uma tabela contendo os construtos do estudo, e 

solicitou-se que este manifestasse sua compreensão a respeito da definição de cada uma das 

dimensões a analisadas. 

 

4.2 Entrevistas com fornecedores de TI 

Os executivos convidados a participar das entrevistas em profundidade foram 

selecionados por conveniência, levando em consideração as características da empresa e o 



tipo de produto comercializado. Assim, foram abordados executivos de pequenas empresas 

que produziam ou comercializavam softwares e que tivessem uma experiência de pelo menos 

5 anos de atividade. Foram entrevistados 7 gestores de 6 empresas fornecedoras que 

trabalhavam diretamente na gestão da área comercial e mantinham contato com clientes e 

prospectos. 

O convite à participação das entrevistas foi realizado via telefonema, ocasião na qual 

foram explicados os objetivos da pesquisa e o enfoque da entrevista. As entrevistas foram 

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

 

4.3 Entrevistas com compradores de TI 

As questões consideradas nesta etapa foram adaptadas a partir dos enunciados 

construídos para os executivos da área comercial de empresas de TI. Foram abordados para 

participação na entrevista os responsáveis pelo processo de compra nas organizações. 

Considerou-se como responsável pela compra, não necessariamente o indivíduo que a 

concretiza, mas sim os indivíduos que têm um maior envolvimento com os resultados 

proporcionados pela eventual aquisição da TI. Estes indivíduos possuem, em compras de 

caráter estratégico, grandes possibilidades de contribuição, pois são os mais engajados na 

decisão, embora não sejam necessariamente os únicos decisores (SILVEIRA, 2000). De modo 

a facilitar a abordagem, selecionou-se um dos fornecedores participantes da primeira etapa 

(em função da abertura dada) e entrevistaram-se 7 clientes deste fornecedor. 

Fizeram parte da entrevista indivíduos representantes de organizações que solicitaram 

recentemente proposta comercial junto ao fornecedor (há menos de 8 meses). 

 

4.4 Análise dos resultados 



Os resultados foram buscados através da análise de conteúdo, utilizando-se mais 

especificamente a técnica de análise categorial, que se baseia na decodificação de um texto 

em diversos elementos, os quais são classificados e formam agrupamentos (BARDIN, 1977). 

Estes elementos são chamados por Bardin (1977, p. 104) de “unidades de registro”, que 

consiste na “unidade de significação a codificar e corresponde ao segmento de conteúdo a 

considerar como unidade de base, visando à categorização”. 

O critério de seleção das unidades de registros é o por tema (análise temática). A 

análise temática visa identificar núcleos de sentidos nas comunicações e, neste caso, nas 

entrevistas e documentos analisados. Bardin (1977, p. 105) afirma que o tema é a unidade de 

significação que se liberta naturalmente de um texto analisado segundo critérios relativos à 

teoria que serve de guia à leitura. Foram definidas como temas as dimensões levantadas na 

revisão da literatura e consideradas no modelo. 

 

5. RESULTADOS 

Levando em consideração que a unidade de análise são negociações envolvendo 

aquisição de software, optou-se (para facilitar a leitura) por realizar de forma conjunta a 

análise dos dados coletados junto aos fornecedores e aos clientes, para cada dimensão do 

processo de decisão de compra. 

 

5.1 Imagem do fornecedor 

Observou-se no estudo que este é um elemento que os fornecedores destacam na 

abordagem inicial e relembram em diversos momentos ao longo da negociação. Todos os 

entrevistados ressaltaram que fazem uma apresentação institucional da empresa aos clientes 

na negociação. Em 5 das 6 empresas identificou-se que esta apresentação é realizada antes 

mesmo da apresentação da solução. Relacionados à imagem da empresa fornecedora, os 



principais questionamentos dos clientes identificados pelos profissionais de TI referem-se à 

carteira de clientes, conforme pode ser visto no trecho abaixo: 

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

Outro questionamento sobre a imagem do fornecedor refere-se ao tempo em que a 

empresa está no mercado. Verificou-se que este questionamento procura sanar nos clientes a 

preocupação com relação à experiência dos fornecedores no desenvolvimento de soluções. O 

trecho a seguir ilustra este tipo de raciocínio: 

“Como o software é muito usado, ele não deve ter furo nenhum. E se tiver furo, é muito raro, 
pois os erros já foram totalmente depurados [...] é uma empresa que existe, acho, há mais de 10 
anos, então isso mostra que eles têm um produto que o mercado gosta. (CLIENTE 3)” 
 

Pôde-se verificar ao longo das entrevistas que a percepção de idoneidade do 

fornecedor parece se relacionar com a forma como o cliente entra em contato com a empresa 

fornecedora. Nas negociações investigadas, verificou-se que as empresas que entraram em 

contato com o fornecedor por meio de indicações de pessoas da sua rede de relações (5 das 7 

empresas) manifestaram poucas preocupações com relação ao fornecedor. 

Este é um ponto convergente com a literatura, que coloca que as indicações não 

comerciais são mais confiáveis (SCHIFFMAN; KANUK, 2000; WILKIE, 1994). Outro 

aspecto que se pôde verificar relacionado à menor preocupação dos clientes com a figura da 

empresa fornecedora foi o fato de já terem conhecido o software ofertado no meio acadêmico. 

A partir da análise dos resultados, após a discussão dos atributos levantados com os 

fornecedores envolvidos na etapa de cotejamento dos resultados, foi possível elaborar as 

seguintes hipóteses sobre a imagem do fornecedor, para verificação em estudos posteriores: 

H1: A carteira de clientes impacta na percepção das vantagens relativas. 
H1a: Uma carteira de clientes contendo empresas do mesmo ramo de atividade da 
compradora aumenta a clareza na percepção das vantagens relativas. 
H1b: Uma carteira de clientes contendo empresas reconhecidas pela compradora 
aumenta a clareza das vantagens relativas percebidas. 

H2: O tempo que a empresa possui no mercado influencia vantagens relativas percebidas. 
H2a: Quanto maior o tempo de mercado do fornecedor, menos questionáveis são as 
vantagens relativas percebidas. 



H3: A reputação da empresa fornecedora no mercado é considerada pelo cliente na análise da 
solução. 
H4: Abordagem não comercial impacta na percepção das vantagens relativas. 

H4a: Apresentações em contexto acadêmico aumentam a clareza das vantagens 
relativas percebidas. 
H4b: Indicações de indivíduos do círculo social aumentam a clareza das vantagens 
relativas percebidas. 

5.2 Visibilidade dos resultados 

Pôde-se identificar pelas entrevistas com os profissionais de empresas de TI que o uso 

de alguns artifícios relacionados à visibilidade dos resultados são percebidos por estes 

gestores como bastante efetivos. Todos os profissionais entrevistados destacam, de certa 

forma, a importância desta dimensão, sendo que 5 dos 6 entrevistados buscam, de fato, 

utilizar artifícios para aumentar a visibilidade dos resultados percebida pelos clientes durante 

a negociação. A forma mais comum considerada pelos profissionais de empresas de TI para 

aumentar a visibilidade dos resultados se refere ao uso de elementos que fazem parte da rotina 

dos clientes. 

“Uma coisa que nós procuramos sempre fazer é utilizar a linguagem do cliente nas nossas 
soluções, de modo que eles vejam mais facilmente como podemos agregar, focados no seu uso. 
Isso sempre impacta na hora de mostrar para os outros colegas [...]” (FORNECEDOR 2) 
 

A seguir são destacados alguns elementos considerados pelos profissionais de TI 

entrevistados como recursos importantes para aumentar a visibilidade dos resultados: 

a) retratar a identidade visual do cliente na interface da solução: as afirmações 

ressaltadas neste sentido referem-se desde o uso de elementos de fácil adequação, tais como a 

inserção de um logotipo do cliente, sem alteração de layout padrão, a elementos mais 

sofisticados e complexos, como a mudança da interface da solução proposta, buscando 

aderência com a interface já utilizada pelos clientes em outros sistemas. 

b) criar exemplos genéricos, mas ligados às atividades do cliente: neste sentido, 

uma das formas mais simples vislumbradas é o desenvolvimento de diferentes exemplos 

genéricos utilizando a ferramenta ofertada, os quais tenham, de certa forma, relação com a 

realidade do cliente. 



c) customizar a demonstração com termos utilizados pelos clientes em suas 

atividades de rotina: esta forma de tornar os resultados mais visíveis leva em consideração 

que o cliente possui uma linguagem específica. A compreensão da solução e de como esta 

solução pode ser útil, depende, assim, do uso da linguagem já consolidada dentro da 

organização. Dos fornecedores entrevistados, 3 destacaram este aspecto como importante nas 

negociações com seus clientes. No entanto, tais fornecedores manifestaram utilizar este 

recurso apenas em determinadas situações (em função do esforço necessário para sua 

concepção). As alterações mais frequentemente relatadas se referem aos campos dos 

formulários, forma de configuração de tabelas, gráficos e base de dados. 

d) utilizar soluções aplicadas à realidade dos clientes: uma forma mais sofisticada 

de demonstração dos resultados e de proporcionar visibilidade refere-se ao desenvolvimento 

de protótipos e exemplos, utilizando dados reais ou situações reais de uso encontradas nos 

clientes. 

Com base no exposto, verifica-se que os atributos apresentados acima (referentes à 

visibilidade dos resultados) parecem ter uma relação bastante estreita com a redução da 

complexidade percebida pelos envolvidos na compra. A partir das considerações realizadas 

nesta seção, levantaram-se as seguintes hipóteses relacionadas à visibilidade dos resultados: 

H5: A customização da tecnologia na demonstração influencia na visibilidade dos resultados. 
H5a: O uso da linguagem do cliente na interface afeta positivamente na visibilidade 
dos resultados. 
H5b: O uso de dados reais afeta positivamente na visibilidade dos resultados. 

H6: A obtenção de um comprometimento formal do fornecedor impacta positivamente na 
visibilidade dos resultados. 
H7: A possibilidade de mensuração do resultado impacta positivamente na visibilidade dos 
resultados. 
 

5.3 Demonstrabilidade 

Foi possível identificar claramente no estudo o impacto da demonstrabilidade na 

formação de uma atitude positiva em relação à aquisição de uma determinada TI. Verificou-se 



uma preocupação bastante intensa por parte dos profissionais de empresas de TI em utilizar 

diferentes recursos para demonstrarem os resultados potenciais de suas soluções. Ao longo 

das entrevistas com os profissionais das empresas fornecedoras consideradas no estudo, 

verificou-se o uso de diferentes artifícios para a demonstração de suas soluções. Profissionais 

de todas as empresas de TI manifestaram utilizar ao longo da abordagem e negociação, mais 

de um recurso audiovisual. Entre os recursos citados nas entrevistas, encontram-se o 

fornecimento de uma versão demonstração, o uso de vídeos, cases, apresentações por meio do 

software Power Point e confecção de aplicações de pequeno porte focadas no cliente. 

Um ponto levantado pelos profissionais foi a importância do estabelecimento de uma 

interação direta entre fornecedor e cliente durante a demonstração no aumento do grau de 

demonstrabilidade percebido. Quando questionados sobre a efetividade da demonstração, 

profissionais de 5 das 6 empresas ressaltaram a necessidade de manter uma interação 

instantânea durante a exposição da tecnologia. Esta interação permite assegurar a 

compreensão dos recursos da TI em questão e como estes recursos podem impactar os 

processos e resultados do cliente. No que se refere aos impactos de longo prazo, viu-se, ao 

longo das entrevistas com os fornecedores, a necessidade de se buscar outros apelos, externos 

ao funcionamento da solução, para mostrar a utilidade destes impactos. Quando a vantagem 

percebida com a adoção da TI se relaciona com um impacto a ser sentido no longo prazo, a 

demonstração pelo funcionamento da TI é muito mais difícil de ser vislumbrada pelo cliente. 

Ainda relacionado à interação cliente-fornecedor, pôde-se observar a preocupação 

manifestada pelos fornecedores com o domínio da ferramenta por parte do indivíduo que irá 

demonstrá-la ao cliente, uma vez que 2 fornecedores abordaram espontaneamente o domínio 

técnico do demonstrador. No entanto, o que parece preocupar mais aos clientes não é o 

enfoque nos aspectos técnicos do sistema (salvo quando o interlocutor da negociação advém 

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



situação eventual de implementação e uso. Ao relatar a efetividade da demonstração de sua 

tecnologia, um dos fornecedores destaca que: 

“Muitas vezes os softwares são apresentados com base nos seus menus, nas suas funcionalidades. 
Nós não apresentamos o nosso software assim, mas os processos que o software informatizou 
[...] às vezes até as pessoas que estão assistindo começam a discutir coisas de gestão junto na 
reunião, e a gente fica só ouvindo, esperando eles terminarem”. (FORNECEDOR 6) 
 

Adicionalmente, pôde-se observar que a demonstrabilidade vai além do contato 

estabelecido com o fornecedor. Verificou-se na condução das entrevistas com os clientes que 

outros indivíduos (amigos, colegas de trabalho, conhecidos que trabalham em outras 

organizações) têm poder de demonstrar a solução e convencer os clientes por meio da 

demonstração que fazem da TI em questão. 

“Eu vi o software funcionando na reunião que tivemos com a Universidade X. Eles vieram aqui 
nos apresentar os resultados de uma pesquisa que nós encomendamos. Aí nós começamos a fazer 
uma série de perguntas, e eles foram fazendo na hora uma série de cruzamentos, incursões. [...] A 
possibilidade de gerar novas informações, novas tabelas e novas visualizações, criar perfis. Isso 
nos provocou, pois a nossa organização trabalha pouco com atividades de pesquisa, e podemos 
fazer este tipo de atividade sem depender de outros. [...] depois que eu vi isso na Universidade X, 
eu fui buscar alguma outra informação no site”. (CLIENTE 1) 
 

A partir das considerações realizadas nesta seção, levantaram-se as seguintes hipóteses 

referentes à demonstrabilidade: 

H8: A forma de comunicação influencia na demonstrabilidade. 
H8a: A manutenção de uma comunicação síncrona impacta positivamente na 
demonstrabilidade. 
H8b: O contato pessoal afeta positivamente na demonstrabilidade. 
H8c: O uso de dados reais afeta positivamente na visibilidade dos resultados. 

H9: O risco percebido é menor no momento em que se estabelece uma comunicação síncrona 
na demonstração da TI. 
H10: O uso de versão demonstração só aumenta a demonstrabilidade percebida se houver uma 
comunicação síncrona entre o fornecedor e o cliente em potencial. 
H11: A demonstração em contexto não comercial afeta positivamente no grau de 
demonstrabilidade. 
H12: O prazo para concretização dos impactos da TI influencia na forma de demonstração 
mais efetiva. 

H12a: O uso de versão demonstração é mais eficaz para impactos de curto prazo. 
H12b: O uso de casos de implantação é mais eficaz para impactos de longo prazo. 
 

5.4 Vantagem Relativa 



As entrevistas em profundidade com fornecedores de TIs e com os clientes da 

fornecedora caso elucidaram haver vantagens percebidas de duas naturezas: umas mais 

relacionadas ao incremento nos resultados e outras referentes à economia no uso de recursos. 

Estes dois tipos de vantagens não são mutuamente excludentes e, justamente por isso, suas 

possibilidades de composição são praticamente infinitas. Neste sentido, quatro clientes 

entrevistados relataram que poderiam pensar em melhorar resultados em função de uma 

economia inicial. Nos casos, houve menção à economia de tempo e de recursos humanos. 

Com base nas entrevistas com os clientes, pôde-se verificar que a percepção das 

vantagens mostrou-se muito mais intensa no momento em que a abordagem realizada pela 

empresa ofertante (empresa caso ou outras empresas participantes da negociação) 

relacionava-se com a discussão do projeto no qual a TI iria se enquadrar e não com o uso do 

software e suas facilidades. 

“Uma menina veio aqui me apresentar o software, mas só no final que eu vi de fato a ferramenta 
funcionando. [...] ela trouxe slides com aplicações, algumas pesquisas desenvolvidas, me 
mostrou como eu poderia fazer outras pesquisas. Isso foi me dando uma série de idéias” 
(CLIENTE 6) 
 

Assim, levando em consideração que a adoção da TI é um dos elementos de um 

projeto maior vislumbrado pelo responsável pela compra, a habilidade do profissional de TI é 

justamente conseguir captar que tipo de projeto é vislumbrado para, então, desenvolver a 

abordagem. Quando se abordou nas entrevistas com os profissionais de TI as formas de 

apresentação e de demonstração da TI aos prospectos, verificou-se que ainda não é tão 

difundida a idéia de desenvolver uma abordagem baseada na utilidade do recurso, mas sim no 

recurso em si. 

A partir das considerações realizadas nesta seção, levantaram-se as seguintes hipóteses 

referentes à vantagem relativa: 

H13: As vantagens advindas da economia no uso dos recursos são mais intensamente 
percebidas pelos compradores que as vantagens advindas do incremento nos resultados. 
H14: A forma de comunicação da ferramenta impacta na vantagem relativa percebida. 



H14a: As vantagens são mais intensamente percebidas quando a comunicação do 
fornecedor é focada nas aplicações da ferramenta. 

H15: A percepção da vantagem relativa está muito relacionada com a função desempenhada 
pelo responsável pelo processo de compra e suas atividades. 

H15a: Indivíduos técnicos tendem a perceber mais intensamente vantagens advindas 
da economia de recursos. 
H15b: Indivíduos de nível administrativo percebem tanto vantagens advindas do 
incremento nos resultados quanto as advindas da economia de recursos. 

H16: O prazo de concretização da vantagem influencia no valor atribuído a vantagem. 
H16a: Vantagens de longo prazo tendem a ser mais valorizadas que vantagens de 
longo prazo. 

5.5 Complexidade 

A dimensão da complexidade originalmente tratada por Rogers (1976) e 

posteriormente operacionalizada em um instrumento por Moore e Benbasat (1991) refere-se 

ao grau de dificuldade do uso de uma nova TI. No entanto, durante a condução das entrevistas 

com clientes e fornecedores, foi possível identificar que a percepção de complexidade 

mostrou-se relacionada tanto com a facilidade de uso, quanto com a facilidade de 

operacionalização da TI em questão, desde a implantação até o alcance dos resultados 

almejados. 

Uma das formas tidas pelos fornecedores como mais eficazes para reduzir a 

complexidade percebida pelos clientes no momento da negociação se refere ao oferecimento 

de suporte e de treinamento. No entanto, o caráter tranqüilizador de contar com uma equipe de 

suporte parece não se aplicar, na mesma magnitude, ao fornecimento de manuais de uso e 

documentações da TI, aspectos que se tornaram menos evidentes nas entrevistas. Assim, há 

evidencias que a divisão de responsabilidades em tornar a solução operacional é um elemento 

que impacta na complexidade percebida (uma vez que, na disponibilização de manuais, não 

há um envolvimento direto do fornecedor na operacionalização da solução específica). 

Com relação à complexidade percebida na implantação, um dos fornecedores 

entrevistados apontou que a possibilidade de implantação modular pode reduzir a percepção 

de complexidade, uma vez que os resultados vão sendo vistos de forma gradual e em um 



espaço de tempo factível. A tecnologia torna-se, assim, “natural” dentro da empresa. O 

comentário a seguir, do fornecedor em questão, ilustra esta idéia: 

“Nós instalamos o software e criamos aplicações reais de pequeno porte, ou às vezes nem tanto. 
Eu diria aplicações que possam ser visualizadas, percebidas num prazo de 30 a 45 dias. Você 
pode fazer uma implantação modular. Você cria modelos simples inicialmente, põe este modelo 
a funcionar, e as pessoas notam que aquele modelo inicial já tem coisa de mais e tem coisa 
faltando. Então se cria um segundo modelo, e um modelo 3 e o modelo 4”. (FORNECEDOR 4) 

Com base nas considerações realizadas nesta seção, levantaram-se as seguintes 

hipóteses para estudos posteriores referentes à complexidade: 

H17: A possibilidade de contar com o suporte técnico influencia negativamente na 
complexidade percebida. 

H17a: O oferecimento de manuais e outros documentos de suporte são menos efetivos 
na redução da complexidade percebida que um suporte técnico prestado a partir de 
interação com o cliente. 
H17b: O suporte técnico efetivo necessita de comunicação síncrona. 

H18: A compreensão das mudanças necessárias para a implantação da TI reduz a 
complexidade percebida. 

H18a: No momento em que os usuários compreendem as mudanças necessárias, estes 
subestimam o tempo de implantação. 
H18b: No momento em que os usuários compreendem as mudanças necessárias, estes 
subestimam os esforços para a implantação. 
H18c: No momento em que os usuários compreendem as mudanças necessárias, estes 
subestimam a equipe envolvida na negociação. 

H19: A possibilidade de implantação modular reduz a complexidade percebida. 
H20: A verificação do funcionamento da TI impacta negativamente na complexidade 
percebida. 

 

5.6 Estrutura de implantação e manutenção 

No momento em que se abordou junto aos fornecedores entrevistados a preocupação 

de seus clientes com a estrutura de implantação e manutenção, verificou-se que esta dimensão 

parece não ter um impacto muito grande na atitude de adoção. Observaram-se duas razões 

pelas quais esta dimensão não é tão considerada pelos clientes: 

a) subestimação da estrutura de implantação e manutenção – No momento em que 

estão analisando a adoção de determinada TI, os clientes acabam se focando mais nos 

resultados da implantação do que com o esforço para tornar a TI operacional. No momento 

em que os resultados são claramente vislumbrados pelo responsável pela compra, a 

preocupação com a estrutura necessária passa a ser subestimada. 



b) desconsideração da estrutura de segurança - A estrutura analisada pelo cliente é, 

em muitos casos, resumida à instalação. Os eventuais problemas de funcionamento parecem 

não ser considerados pelos clientes no momento da análise da estrutura de implantação e 

manutenção. 

Com base nas considerações realizadas nesta seção, levantaram-se as seguintes 

hipóteses para estudos futuros: 

H21: Os compradores tendem a subestimar a infra-estrutura de hardware na avaliação da 
implantação. 
H22: Os compradores tendem a desprezar a infra-estrutura de segurança na avaliação da 
implantação. 
H23: As dificuldades vistas na elaboração de um treinamento relacionam-se mais com a 
mobilização de pessoal que com a complexidade de captação do conteúdo. 

 

5.7 Compatibilidade 

Foi possível perceber ao longo da condução do estudo que a compatibilidade com o 

processo de trabalho atual é importante, não somente para a compreensão da utilidade da TI 

mas ainda para a compreensão da operacionalização desta TI. Com relação à utilidade 

percebida, a abstração para o contexto real de uso depende da forma como a tecnologia é 

vista. Esta visão é bastante formada por experiências, culturas e costumes trazidos pelos 

indivíduos da organização cliente envolvidos na negociação. 

O principal ponto abordado pelos profissionais de TI referente à dimensão 

compatibilidade foram os processos internos da empresa cliente. Mudanças de processo, 

mesmo que visando um enxugamento, são vistas com dificuldade, não tanto pelo esforço da 

mudança, mas sim pelo esforço de convencimento que o adotante julga necessário. Nos casos 

de mudanças de processo e do esforço percebido para convencimento da equipe, o fornecedor 

necessita utilizar de outros artifícios para a negociação, que vão além da demonstração 

padrão. 



Um ponto ainda relacionado aos processos internos é a incorporação de novos 

processos para a obtenção de resultados adicionais. A seleção de diferentes empresas 

fornecedoras para a condução do estudo permitiu observar que o objetivo do software impacta 

na percepção de compatibilidade. Duas das empresas estudadas trabalhavam exclusivamente 

com TIs que produziam outputs de apoio a atividades novas, complementares às atividades 

atuais da organização. Comparando-as com as manifestações dos demais profissionais, pôde-

se observar que os clientes destas duas empresas não se preocupavam tanto com a 

compatibilidade. Conforme destaca um destes fornecedores, “como a gente não mexe na base 

de dados do cliente, fica bem mais fácil a implantação e a aceitação da tecnologia” 

(FORNECEDOR 2). Assim, há indícios de que a inclusão de processos novos é vista como 

menos complexo que a alteração de processos. 

Com base nas considerações realizadas nesta seção, levantaram-se as seguintes 

hipóteses referentes à compatibilidade: 

H24: A compatibilidade percebida impacta na forma como a TI é percebida. 
H25: A necessidade de convencimento de outros indivíduos envolvidos na compra influencia 
negativamente na compatibilidade percebida. 
H26: O foco da apresentação nos resultados da TI influencia positivamente na 
compatibilidade percebida. 
H27: TIs que oferecem vantagens de incremento nos resultados são vistas como mais 
compatíveis que TIs que oferecem economia no uso de recursos. 
 

5.8 Aderência dos resultados ao modelo teórico proposto 

Da análise dos dados das entrevistas com os fornecedores e com os clientes, emergiu 

um conjunto de hipóteses relacionadas ao processo de compra e às decisões inerentes a este 

processo. Com base nestas informações, foi possível ajustar o modelo proposto de forma a 

torná-lo mais representativo dos processos psicológicos envolvidos na avaliação dos atributos 

e na formação de uma atitude referente à aquisição. 

Analisando as dimensões Demonstrabilidade e Visibilidade dos resultados, 

verificou-se que estas dimensões impactam na forma como os adotantes em potencial 



percebem a Vantagem relativa, não apenas no que se refere aos tipos de vantagem, mas 

ainda com relação à clareza na percepção dos tipos de vantagem. Assim, julgou-se mais 

conveniente inserir as dimensões Demonstrabilidade e Visibilidade dos resultados como 

intermediárias na formação da Vantagem relativa percebida (tal como a dimensão Imagem 

do Fornecedor, que traz aspectos relacionados às informações sobre o fornecedor e sobre as 

soluções deste fornecedor). Com base no exposto, as dimensões Imagem do fornecedor, 

Demonstrabilidade, Visibilidade dos resultados impactam nas vantagens percebidas pelo 

adotante em comparação com a TI vigente, as quais compõem os benefícios percebidos em 

uma eventual adoção. 

Adicionalmente, o modelo teórico desenvolvido previa que as dimensões 

Complexidade, Estrutura de implantação e manutenção e Compatibilidade contribuíam 

para a definição do custo percebido com a compra (custos financeiros, de tempo e de esforço), 

custos estes relacionados não somente com a operacionalização da TI eventualmente adotada, 

mas ainda sobre as condições para torná-la e mantê-la convergente com as vantagens 

percebidas. 

Especificamente no que se refere à dimensão da Demonstrabilidade (originalmente 

considerada apenas no eixo dos benefícios percebidos), foi possível identificar uma tripla 

influência. Alguns dos atributos relacionados à Demonstrabilidade, além de impactarem nas 

vantagens percebidas com a adoção de determinada TI, interferem na percepção da 

Complexidade e da Compatibilidade da TI em questão. A dimensão da Demonstrabilidade 

passa a ser considerada no modelo também como intermediária na formação da 

Complexidade e da Compatibilidade percebidas. 

Partindo dos tipos de risco identificados por Laroche et al (2004), verificou-se que os 

riscos de performance, de tempo e financeiros são os considerados diretamente pela avaliação 

do adotante. Assim, consideraram-se estes riscos como influenciadores da atitude de adoção 



de determinada TI. Com base nas considerações acima e partindo do modelo teórico 

apresentado anteriormente, formulou-se o seguinte modelo de decisão. 

 

Figura 2: Modelo de decisão de compra (adaptado com base nos resultados do estudo)  

Fonte: Elaborada pelos autores 

 

6. CONDIDERAÇÕES FINAIS 

As decisões de compra de bens estratégicos são envoltas em incertezas e, por esta 

razão, a percepção é um elemento importante. As decisões não se baseiam nos impactos reais 

da TI, mensurados após a sua adoção, mas sim na forma como o decisor ou decisores 

percebem tais impactos. Assim, a utilidade do modelo proposto neste estudo recai na busca de 

atributos que podem influenciar na percepção dos envolvidos no processo de compra sobre os 

impactos da adoção de uma dada TI. Nossas contribuições acadêmicas residem na definição 

de um modelo de decisão de aquisição de novas TIs, a partir da triagem e da unificação de 

teorias existentes na área e usadas em estudos prévios sob outra perspectiva da adoção (uso). 

A convergência de estudos em 2 áreas distintas (Marketing e Sistemas de Informação) 

acerca de um processo com finalidades semelhantes (a adoção/aquisição de uma determinada 

TI) dá continuidade a uma maior interdisciplinaridade entre áreas para a compreensão de 

fenômenos. Isso reforça a consolidação da área de Sistemas de Informação como uma 



disciplina de referência, capaz de contribuir com outras disciplinas e de buscar respaldo em 

teorias de outras áreas na compreensão de temas comuns (BASKERVILLE; MYERS, 2002). 

Algumas escolhas precisaram ser feitas durante a realização deste estudo. Ao mesmo 

tempo em que permitiram chegar aos resultados apresentados, trouxeram algumas limitações, 

tais como: (a) não foram considerados no estudo clientes organizacionais que realizassem 

compras por meio de licitação; (b) as entrevistas com os clientes foram realizadas 

predominantemente na região metropolitana de Porto Alegre; e (c) entrevistaram-se clientes 

de somente uma das empresas fornecedoras consideradas na primeira etapa. 

Levando em consideração a natureza exploratória do estudo, não foi foco deste 

trabalho mensurar o impacto dos elementos elencados pelos entrevistados, mas sim identificá-

los e detalhá-los. Contudo, a partir dos atributos identificados, abrem-se oportunidades para o 

desenvolvimento de estudos futuros de natureza conclusiva, focados na mensuração de 

impactos e (mais adiante) na predição da intenção de compra. Um estudo em fase de 

desenvolvimento baseado nos aspectos identificados está sendo realizado para operacionalizar 

um instrumento capaz de identificar a intensidade com a qual os atributos aqui identificados 

se manifestam. A partir do modelo de decisão proposto neste estudo, e com base em um 

instrumento definido, seria possível examinar, por meio de técnicas de regressão e de 

modelagem de equações estruturais, as relações de dependência do modelo. 
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