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RESUMO

Este estudo descreve o processo de adogcdo de um novo software de gerenciamento empresas
de pequeno porte do Distrito Federal sob o olhar dos Agentes de Mudanca envolvidos, tendo
como plano de fundo o processo decisorio de difusdo de inovacbes proposto por Rogers
(1983). Este referencial serve, conforme proposto neste estudo, a mesma légica do processo
decisério de adocdo de tecnologias. Trata-se de estudo de multiplos casos, com abordagem
qualitativa, realizado em duas empresas classificadas de micro e pequeno porte. Foram
realizadas entrevistas com os Agentes de Mudancas envolvidos no processo, utilizando-se
roteiros estruturados. Posteriormente, foi realizada analise de conteddo com triangulacdo de
pesquisadores, por meio de categorizacdo a priori das categorias levantadas por Rogers
(1983) em seu estudo — compatibilidade, vantagem relativa, complexidade, testagem e
observabilidade — e a posteriori das demais categorias levantadas pelos Agentes ao longo do
processo que ndo foram abarcadas pela teoria de Rogers (1983). Concluiu-se que a
complexidade do processo, a necessidade de as empresas terem informacdes para suporte a
decisdo por meio da integracdo e a compatibilidade dos sistemas influenciam a deciséo de
adocdo de tecnologias. Os diferentes Agentes de Mudangas devem focalizar na consciéncia da
mudanca e no conhecimento técnico sobre softwares para garantir que estejam de acordo com

as necessidades da empresa.

Palavras-chave: Difusdo de Tecnologias; Adocdo de Tecnologias; TI; Pequenas Empresas.
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1 INTRODUCAO

Nesta secdo sera abordado o contexto atual sobre a importancia da Tecnologia de
Informacdo para as empresas, assim como a formulacdo dos problemas de pesquisa, 0
objetivo geral e os especificos que a pesquisa busca atingir, assim com a justificativa para a
formulagéo do estudo.

1.1  Contextualizagdo

Em meio ao contexto de mudancas decorrentes da globalizagdo, o desafio das
organizagdes consiste em manter a competitividade de seus negdcios. Para lidar com isso, as
empresas precisam cada vez mais de novos conhecimentos e competéncias.

Nesse ambito, a Tecnologia de Informacdo (TI) surge como um diferencial
competitivo para as organizagdes. A revolugdo da TI nas ultimas décadas fez com que
houvesse uma mudanca no significado da informacéo, que atualmente vai além da utilizacéo
da informacdo como simples apoio operacional para as empresas, sendo cada vez mais
introduzida como um recurso que auxilia a tomada de decisbes estratégicas
(DRUCKER,1999).

Os sistemas de informacéo transformam dados da empresa em informacdes Uteis para
a tomada de decisdo dos gestores e fornece suporte administrativo para otimizar seus
processos e resultados (OLIVEIRA, 1992), possibilitado maior flexibilidade, agilidade e
seguranca para que a empresa possa atingir seus objetivos em meio ao ambiente competitivo
atual. Em razdo disso, o investimento em Tecnologia de Informacdo nas organizacdes tem
ganhado cada vez mais importancia nos or¢camentos empresariais (PEREIRA;PAMPLONA,
2006).

Os sistemas que fornecem informacGes aos administradores sdo de extrema
importancia para as fungbes da administracdo — planejamento, organizacdo, lideranca e
controle (PRATES;OSPINA, 2004). Stoner (1999) reforca também a importancia da
informacdo para as organizacdes ao afirmar que dificilmente os gestores conseguem tomar
decisdes precisas e assertivas sem informacoes suficientes.

No contexto empresarial, o uso da Tl como fonte de diferencial competitivo mostra-se

fundamental para as micro e pequenas empresas — MPEs, para que possam ter maior
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crescimento e estabilidade. Porém, as dificuldades financeiras, falta de mao de obra
qualificada e a pouca quantidade de servicos e produtos voltados para as MPEs ainda fazem
com que os recursos da Tl ainda ndo sejam totalmente acessiveis a parcela das pequenas
empresas existentes (BERALDI, 2002).

1.2 Formulacdo do problema

Devido a importancia do uso de tecnologias nas organizacBes no contexto atual,
pesquisadores buscam identificar o impacto da ado¢do de Tl no desempenho financeiro, nas
pessoas, processos e demais elementos das organizacdes (BELTRAME; MACADA, 2009).

A adocdo de tecnologias € um conceito relacionado ao momento em que 0 Usuario que
ndo tinha a tecnologia, passa a utilizad-la (TORNATZKY ;FLEISCHER, 1990).

A adocéo e, portanto, um processo de mudanca que envolve varias etapas e agentes,
sendo entéo passivel de riscos, incertezas e dificuldades. Por isso, o fendmeno é estudado por
diversos autores, como Rogers (1983), Tornatzky e Fleischer (1990) e Hsieh e Zmud (2006).

Os estudos buscam identificar elementos e variaveis que influenciam o processo de
adocdo e aceitacdo de tecnologias. O conhecimento prévio da organizacéo sobre a tecnologia,
as caracteristicas da organizacao (tamanho, estrutura, entre outras) e caracteristicas percebidas
da tecnologia (complexidade, vantagem relativa, compatibilidade etc.) sdo fatores que podem
influenciar a adocao de determinada tecnologia em um uma organizacdo (ROGERS, 1983).

O processo de decisdo da inovacdo de Rogers (1983) descreve de forma dinamica 0s
estdgios e interacbes envolvidos na decisdo de inovacdes, envolvendo elementos de
comunicacdo e de influéncia social ao longo do processo. Nesse processo, sdo envolvidos
agentes de mudancas, individuos que influenciam a decisdo de adotar uma tecnologia,
podendo assegurar a ado¢do ou até mesmo impedi-la (ROGERS, 1983).

Segundo Prates e Ospina (2004) existe pouca literatura referente a analise da Tl em
MPEs, especialmente em paises em desenvolvimento, como o caso do Brasil. Pesquisas
mostram que 60% das MPEs do pais fazem investimentos em Tl (SEBRAE, 2010),
mostrando a relevancia de estudar o contexto da adocéo de tecnologias nas MPEs brasileiras,
que em 2011 movimentaram 27% do Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil (SEBRAE, 2014).

Sendo assim, devido a complexidade e ao contexto de mudanga, que envolvem

diversos atores e decisdes, 0 modelo serad utilizado no estudo como plano de fundo para a
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descri¢do do processo de adocao de tecnologias em pequenas empresas, visando responder a
seguinte questdo de pesquisa: Como se da o processo de ado¢do de um novo software de
gerenciamento em empresas de pequeno porte do Distrito Federal sob o olhar dos Agentes de
Mudangas?

1.3 Objetivo Geral

Descrever o processo de adogdo de um novo software de gerenciamento em pequenas
de pequeno porte do Distrito Federal sob o olhar dos Agentes de Mudancga envolvidos.

1.4 Objetivos Especificos

- Descrever as condicdes prévias a adogdo de um software nas empresas estudadas segundo a
percepcao dos Agentes de Mudanca Internos e Externos.

- Identificar como ocorreu 0 conhecimento dos Agentes de Mudanca Internos e Externos
acerca do funcionamento e dos beneficios fornecidos pelo software.

- Averiguar as razdes que levaram as empresas a adotarem o software segundo a percepc¢ao
dos Agentes de Mudanca Internos e Externos.

- Identificar os atributos do software que influenciaram a decisdo da adocdo de acordo com 0s
Agentes de Mudanca Internos e Externos.

- Descrever as acfes necessarias para implementacdo do software nas empresas segundo a
percepcao dos Agentes de Mudanca Internos e Externos.

- Levantar os aspectos positivos e negativos inerentes a confirmacdo do processo gerencial de

adocdo do software.

1.5 Justificativa
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O estudo pretende contribuir com a teoria sobre difusdo da inovagdo ao analisar o
processo de difusdo de tecnologias nas organizacdes na ética dos Agentes de Mudancas,
visando identificar a existéncia de novos fatores ainda ndo considerados por meio da analise
de divergéncias e convergéncias de opinido entre os agentes inseridos no processo.

Os resultados da pesquisa poderdo ser importantes para que os gestores das MPEs
tenham maior conhecimento sobre o que influencia a ado¢do de tecnologias em suas
organizagdes. As informacdes sobre o que contribui e o que prejudica a adocéo da tecnologia
poderdo fornecer insumos para tomadas de decisbes futuras que permitam com que as
empresas possam adaptar-se de forma mais eficiente a fim de ter maior garantia sobre o
sucesso da implementacdo de novas tecnologias.

Além disso, sera possivel identificar com mais clareza o papel de cada Agente de
Mudanga ao longo dos processos em estudo, mostrando como podem atuar de forma mais
efetiva para que a adocao e implementacéo de tecnologias obtenha sucesso.

Tendo em vista o contexto brasileiro de pais em desenvolvimento, pode-se contribuir
também para sociedade e para a economia por meio de subsidios para que as empresas
possam ter maior eficiéncia em sua gestdo e, consequentemente, maior sobrevivéncia e

competitividade em seus contextos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo foi dividido em quatro partes. A primeira esté relacionada ao conceito de
tecnologia. A segunda parte explora a Tecnologia da Informacéo na formacéo dos Sistemas de
InformagBes Gerenciais, essenciais para 0 suporte a tomada de decisdo no contexto
empresarial. A seguir, sdo apresentadas as abordagens teoricas sobre a adocao de tecnologias,
quais sdo as principais correntes e contribuicdes. Por fim, na Gltima parte sera relatado como

se da o processo de difusdo de inovacgdes segundo o modelo de Rogers (1983).

2.1 O que é tecnologia?

Novos procedimentos, técnicas e ferramentas sdo inventadas pelos seres humanos
desde os primordios. Segundo Zawislak (1994), o desenvolvimento e 0 progresso econémico
significam o crescimento da capacidade de uma sociedade de promover a base material e o
conhecimento para a vida humana e social. O autor aponta que “¢ preciso, desde ja, ter em
mente que, através de novas ideias, novos aparelhos, novos métodos, novas técnicas e novas
tecnologias, o conhecimento influencia o desenvolvimento” (ZAWISLAK, 1994, p. 3). Dessa
maneira, 0 progresso tecnolodgico € apontado como um dos principais meios para atingir no
longo prazo, o progresso de uma sociedade (KELLY,2012).

Segundo Arthur (2011), a conceituacao de tecnologia é importante uma vez que ela ira
determinar a visdo de como ela foi originada. O autor utiliza trés definicGes para a tecnologia.
A tecnologia € um meio para cumprir um proposito humano, uma vez que por mais complexa
ou simples que seja a tecnologia, ela sempre visa atingir algum objetivo humano. Também é
definida como uma reunido de praticas e componentes individuais que formam o conjunto da
tecnologia. Por fim, apresenta a definicdo de colecdo de dispositivos e praticas de engenharia
disponiveis para uma determinada cultura.

Zawislak (1994) faz a definicdo de tecnologia com base na origem grega da palavra,
techne e logos. A Techne significa a técnica, que é o conjunto de procedimentos e objetos que
formam uma atividade, relacionado ao tipo conhecimento categorizado como know-how ou

savoir-faire que significa o “saber fazer” por meio da experiéncia, sem necessariamente
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revelar as razdes de se fazer de determinada maneira. A técnica é, portanto, a base necesséria
para a realizacdo da atividade, sem necessariamente conhecer a sua explicacdo. A logos
significa ciéncia e, ao contrario da técnica, busca por meio da observacdo e da analise l6gica
explicar o fendmeno. A episteme é o conhecimento baseado na deducdo ldgica, no
conhecimento cientifico que permite ultrapassar a propria acdo para a criacdo de um sistema
que possibilite analisar e descrever o fenémeno.

Dessa maneira, entende-se que a tecnologia busca compreender como funciona o
conjunto de procedimentos e objetos por meio da dimensdo intelectual e racional do
conhecimento, sendo entdo a ciéncia da técnica. Dessa forma, é possivel criar novas ideias,
técnicas e tecnologias para promover o desenvolvimento.

A tecnologia é um corpo especifico de conhecimento, armazenado na forma de
qualificacdo das pessoas e no tecido organizacional de uma empresa (FIGUEIREDO, 2003).
Esse conhecimento € resultado da experiéncia adquirida em projeto (designer), producdo,
desenvolvimento de produtos e em aprimoramento de processos dentro das organizagdes.
Segundo o autor, para que as organizacbes sejam capazes de exercer uma atividade
tecnoldgica, é necessario um conjunto de recursos que sdo estocados nos componentes da
organizacgdo, influenciando assim a sua capacidade tecnologica. O conjunto de recursos
consiste em: sistema técnico-fisico (maquinas, equipamentos, banco de dados, software),
pessoas (que arquitetam os sistemas tecnico-fisicos por meio de experiéncia, habilidades e
conhecimento formal), tecido organizacional e gerencial das empresas (que reflete o
conhecimento e experiéncia dos profissionais que construiram as rotinas e procedimentos
organizacionais), e também produtos e servicos da organizacdo (que manifestam também o
conhecimento dos profissionais envolvidos e os procedimentos gerenciais utilizados).

Em paises em desenvolvimento, como no caso do Brasil, Figueiredo (2003) ressalta
que o capital humano e o organizacional tém maior relevancia do que o sistema técnico-fisico
e 0s produtos e servicos da organizacdo. Os componentes do sistema técnico-fisico e produtos
e servicos podem ser facilmente adquiridos no mercado global enquanto que o sistema
humano e gerencial ndo é facilmente comercializavel, sendo necessario desenvolvimento
interno para que ndo se tenha somente 0S recursos materiais necessarios, mas também
competéncias humanas e organizacionais essenciais para gerencia-los com efetividade.

Nesse contexto de desenvolvimento e competividade, as organiza¢Bes cada vez
passam a incorporar novos métodos e tecnologias para aprimorar seus processos, realizando
altos investimentos tanto na aquisicdo de tecnologias quanto na pesquisa e desenvolvimento

de novos produtos e procedimentos.
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2.1.1 A Tecnologia da Informacdo aplicada aos Sistemas de Informacao

Empresariais

A globalizacdo possibilitou uma revolugdo na forma como o mundo lidava com a
informacdo e a comunicagdo. Com o0 surgimento da internet em uma rede internacional de
comunicacdo foi possivel reduzir drasticamente os custos de operagdo e transagdo em escala
global (LAUDON;LAUDON, 2011).

Nesse ambito, a competitividade entre as organizagdes se tornou mais expressiva,
fazendo com que houvesse intensivo uso das informacdes como fonte de vantagem
competitiva para que as organizacfes pudessem agir de forma rapida e tomar decisdes
assertivas sobre a operacéo e a estratégia da organizacdo. Diante desse contexto, a Tecnologia
de Informagdo (TI) tem sido considerada como um dos principais fatores de sucesso das
organizagdes nos quesitos sobrevivéncia e competitividade (YOUNG, 1992).

Tecnologia da Informacdo refere-se aos recursos tecnologicos e computacionais
utilizados para a geracédo e utilizacdo de informacdo (ABREU;REZENDE, 2003). Segundo
Balarine (2002), a T1 é representada por hardwares e softwares. O hardware consiste em uma
ferramenta que incorpora a tecnologia, como materiais ou objetos fisicos, e o software € a
base de informacdo para a ferramenta (ROGERS, 1983). O software tem por objetivo criar
Sistemas de Informacéo ao fornecer a base de informacdes necessaria e o hardware tem por
objetivo fornecer os objetos e materiais necessarios para a tecnologia funcionar (BALARINE,
2002).

Um Sistema de Informacao (SI) é mais complexo do que a Tl uma vez que envolve
aspectos organizacionais. Laudon e Laudon (2011, p. 12) definem-no como “um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e
distribuem informacdes destinadas a apoiar a tomada de decis@es, a coordenacgdo e o controle
de uma organizagao”.

Os Sistemas de Informacdo envolvem ndo somente objetos e veiculos como os
computadores, sistemas operacionais e iPods, mas também questdes relativas ao fluxo de
trabalho, pessoas e informacGes envolvidas (ALTER, 1992). Trabalham com aspectos
comportamentais e técnicos que influenciam o desenvolvimento, a utilizacdo e o impacto dos

sistemas de informacdo adotados por gestores e funcionarios (LAUDON;LAUDON, 2011).
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Ainda de acordo com os autores, os Sistemas de Informacdo Gerencial (SIGS)
envolvem o processamento de grupos de dados das operagOes e transacGes operacionais da
empresa, transformando-os em informacdes agrupadas para auxiliar a tomada de decisdo do
gestor.

Dessa forma, Os SIGs visam atingir seis objetivos da organizagao:

a. Exceléncia operacional.

=3

Novos produtos, servicos e modelos de negécio.

Relacionamento mais estreito com clientes e fornecedores.

a2 o

Melhor tomada de decisao.

@

Vantagem competitiva.
f. Sobrevivéncia.

Para 0s mesmos autores, existem trés funcdes permitem que os sistemas alcancem seus
objetivos: a entrada, que captura e coleta os dados, o processamento, que converte os dados
brutos em informacdes relevantes e a saida, que transfere as informagfes para as pessoas que
utilizacdo as informacgdes. A Figura 1 representa as atividades basicas do sistema, que
comporta informagfes acerca de uma organizacdo e seu ambiente externo. Fatores como
fornecedores, clientes, concorrentes, acionistas e agéncias reguladoras tem relacdo com a

organizacdo e, consequentemente, com os sistemas de informacao.

AMBIENTE
Fornecedores Clientes

\ ORGANIZACAO /

SISTEMA DE INFORMAGAO

Processar
Classificar

. g
Organizar -
Calcular

Saida

v

Entrada

M

Feedback

/ ! N\

Agéncias Acionistas Concorrentes
reguladoras

Figura 1. Funces de um sistema de informacéo.
Fonte: Laudon e Laudon (2011).

Diante da elevada difusdo do uso de Sistemas de Informacdo Gerencial e sua

relevancia para as organizacdes é importante destacar como se da o processo de adocao desses
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sistemas nas empresas, quais sao as etapas envolvidas e os fatores que influenciam o sucesso

do processo.

2.2 Abordagens tedricas sobre a adocdo de tecnologias

A linha de pesquisa de adogdo e uso de tecnologias é um campo de elevada
maturidade no que diz respeito aos sistemas de informagdo (HU ET AL. 1999; VENKATESH
ET AL., 2003). A implementagdo de um sistema de informagéo, segundo Cooper e Zmud
(1989), é o esforgo da organizacdo direcionado a difusdo de determinada tecnologia da
informacdo dentro de uma comunidade de usuarios.

Segundo Rogers (1986, p. 163), difusdo ¢ “o processo pelo qual uma inovacao ¢
comunicada por meio de certos canais ao longo do tempo entre membros de um sistema
social”. A difusdo tem um carater diferenciado uma vez que apresenta um tipo especial de
comunicacgdo, que tem carater de expressar uma nova ideia. Dessa maneira, quando novas
ideias surgem, sendo adotadas ou rejeitadas, ocorre um processo de mudanca social, que
envolve alteracdes nas funcdes e estruturas sociais do sistema em questao.

Dentro dessa perspectiva, autores elaboram modelos que descrevem o processo de
adocdo de inovacoes e tecnologias, incluindo neles o que influencia as decisdes e as principais
etapas do processo (COOPER;ZMUD, 1989, ZMUD;KWON, 1987, ROGERS, 1983). Os
modelos usualmente retratam a condi¢do da pré-adocdo, da decisdo de adocdo e da poés-
adocdo da tecnologia.

Durante o processo de adocdo e difusdo de tecnologias, € possivel observar elementos
do contexto organizacional que influenciam o processo de adogdo de novas tecnologias, séo
eles: 0 ambiente externo, a organizacdo e a tecnologia em si (TORNATZKY; FLEICHER,
1990) (Figura 2). O contexto da organizacdo influencia o processo por meio de variaveis
como tamanho da organizacdo, definicdo da sua estrutura, qualidade dos recursos humanos e
recursos internos disponiveis. O contexto tecnoldgico afeta 0 processo em razéo das praticas e
equipamentos internos utilizados pela empresa para suportar a adocdo e também das
tecnologias disponiveis externamente para utilizacdo da empresa. Além disso, o ambiente
externo influencia através da inddstria na qual a organizacdo esta inserida, com concorrentes,

governo, clientes, entre outros.
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Ambiente Externo Organizagéo

Decisdo de adogéo
de inovagao
tecnoldgica

Tecnologias

Figura 2. O contexto da Inovagdo Tecnologica.
Fonte: Adaptado de Tornatzky e Fleischer (1990).

Cooper (1990) apresenta o sistema Stage-Gate para avaliar o processo de inovagdo em
organizagdes, mais especificamente inovacoes em produtos. Ao visualizar a implementacgéo
de inovagBes como um processo, 0 autor afirma que assim como ocorre com 0S outros tipos
de processos, é possivel também aplicar métodos para gerencia-los. O processo Stage-Gate €
um mapa conceitual e operacional utilizado para transformar a ideia de um novo produto em
seu efetivo langcamento, com a finalidade de melhorar a sua efetividade e eficiéncia.

Em seu formato mais simples, 0 processo apresenta cinco estagios (stages) e cinco
pontos de decisdo (gates) (COOPER; 2000) (Figura 3). Partindo da ideia inicial, no estagio 1
ocorre uma investigacdo preliminar sobre o escopo do projeto. No estdgio 2, ha um
detalhamento sobre o plano do projeto, incluindo definicdo do produto, justificativa do
negocio e plano de acdo detalhado para os proximos estagios. No estagio 3, ocorre o efetivo
design e desenvolvimento do produto. No estagio 4, o produto, producdo e marketing sao
testados e validados. Por fim, no ultimo estdgio, o produto é amplamente lancado e
comercializado. Cada um desses estadgios € acompanhado por uma decisdo relacionada. A
primeira decisdo envolve se vale a pena investir na nova ideia. A segunda decisdo se a ideia
justifica uma extensiva investigacdo. A terceira se a proposta sera aprovada. A quarta se o
projeto deve passar por testes externos. A quinta e ultima diz respeito a se 0 produto esta

pronto para ser lancado.
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Cenario acican
Ideia 1
o Investigacdo
Estagiol Preliminar
Segundo .
Cenério
< i Investigac3o
Est 2
Decis3o de Decisdo
desenvolver 3
Estagio 3 Desenvolvimento
Decisdo de Decisdo
testar 4
- Testageme
Estagio4 validagao
Decisdo de Decisdo
langar 5
Estagiod Langamento
Revisgo pos-
langamento

Figura 3. O sistema Stage-Gate.
Fonte: Adaptado de Cooper (2000).

Apesar de o modelo ndo se tratar especificamente sobre adocdo de tecnologias, €
possivel observar que o processo de inovagdes de produtos como um todo € também
desenvolvido por meio de estagios, que envolvem diversas etapas e decisdes que retratam a
complexidade do processo.

Cooper e Zmud (1989) estudaram a implementacdo de Sistemas de Informacéo
utilizados para planejar as necessidades de materiais das organizacbes a fim de verificar
fatores facilitadores e inibidores ao longo do processo para que 0s gestores pudessem obter
maior sucesso na implementacdo. Para analisar o processo de difusdo, os autores propde um
modelo de implementacdo de Sistemas de Informacdo baseado em seis estagios (Figura 4).
Caracteristicas da comunidade usuaria, da organizacdo, da prépria tecnologia, da tarefa a qual
a tecnologia é aplicada e do ambiente organizacional, tem impacto em cada um dos estagios

do modelo.
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Iniciagdo Adogdo Adaptacdo Aceitagdo Rotinizacdo Infuséo

Figura 4. Modelo de implementacéo de sistemas de informacé&o.
Fonte: Cooper e Zmud (1989).

A fase de iniciacdo compreende a percep¢do de combinagdo entre uma necessidade da
organizacdo e o0 uso da tecnologia de informacdo. Na etapa de adoc¢do ocorre a decisdo de
adotar o sistema e o esforgo a fim de se obter o apoio organizacional para implementacdo. Na
adaptacdo é 0 momento em que o sistema é aplicado na empresa e esta pronto para 0 uso,
sendo necesséria a adaptacdo de rotinas da organizacdo e treinamento dos funcionarios. A
aceitacdo envolve o compromisso dos membros da organizacdo em utilizar o sistema. Na
rotinizacao, o sistema é incorporado como parte da rotina da empresa. Na infusdo o sistema ¢
utilizado com seu total potencial, permitindo com que a organizacdo tenha aumento de
efetividade.

De acordo com Tornatzky e Fleischer (1990), o processo de ado¢do de tecnologias
envolve diversos eventos, varias atividades, decisfes, comportamentos individuais e da
unidade social. Para os autores, 0s eventos devem ser analisados ao longo do tempo uma vez
que desde o surgimento da ideia inicial da tecnologia até o seu uso efetivo pode levar algum
tempo. Porém, apesar de ser baseado também em estagios ao longo do tempo, considera-se
gue o processo ndo € linear e, portanto, as etapas devem ser vistas como altamente interativas
entre si. O processo de inovacao tecnologica segundo Tornatzky e Fleischer (1990) € dividido
em dois momentos: desenvolvimento e uso. A primeira é relacionada a criacao,
desenvolvimento e entrega da tecnologia e a segunda diz respeito a adocdo e uso da
tecnologia em seu contexto. Sendo assim, os autores analisam a influéncia do ambiente, firma,
grupos de trabalho, pessoas, entre outras unidades de analise, nas etapas inseridas dentro do
desenvolvimento e uso da tecnologia ao longo do tempo. A Figura 5 apresenta o processo de
inovacdo tecnoldgica proposto, incluindo as categorias ja citadas e também exemplos de

atividades que ocorrem em cada unidade de analise.
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Figura 5. Processo de Inovacdo Tecnologica.
Fonte: Adaptado de Tornatzky e Fleischer (1990).

Dentro desse processo, sdo propostas cinco etapas: inicializagdo/conscientizacéo,
adocdo, adaptacdo, implementacéo e incorporacao/rotinizagéo.

Kuan e Chau (2001) utilizaram este modelo para estudar a adocdo do sistema EDI
(Eletronic Data Interchange) em pequenas empresas a fim de verificar quais fatores
organizacionais, ambientais e tecnologicos influenciavam o processo. O mesmo fizeram Zhu
et al. (2006) no estudo do e-business e Zhang et al. (2007) para o uso de TI.

Além dos modelos ja citados, existe a Teoria da Difusdo de Inovacdo (ROGERS,
1983), que propde um Processo de Decisdo da Inovacdo com cinco etapas, nas quais ocorre
influéncia da organizacao, do ambiente externo, da tecnologia e do lider. Dentre os principais
diferenciais do processo de Rogers (1983), € possivel citar que o elemento principal do
processo € a adocdo em si da tecnologia, ndo envolvendo etapas de pesquisa e
desenvolvimento, e que o autor atribui grande importancia a comunicacdo e as relacdes
sociais dentro do contexto da adocdo, o que permite um entendimento mais completo e
abrangente sobre as relacdes entre cada estagio e fatores influenciadores do processo. Sendo
assim, na secdo seguinte sera exposta a Teoria da Difusdo de Inovacdo proposta por Rogers
(1983).
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2.4 A Teoria da Difusdo de Inovacao proposta por Everett Rogers

2.4.1 O Processo de Decisao da Inovagéo

O processo definido por Rogers (1983) em etapas propde 0s seguintes estagios:

conhecimento, persuaséo, decisdo, implementacédo e confirmagédo (Figura 6).

Canais de comunicacao

Frm—e e ————— L e e - e ——————— -

Condigdes E i E i E

prévias: A 4 h 4 A 4 v h 4

*Pratica prévia

*Problemas/ Conhecimento Persuasao Decisao Implementacéo\\ Confirmacao

Necessidades

percebidas

*Inovatividade y Y y

*Normas do i i

Sistema social Caracteristiqag c_ia Caractgn’sticas ) Adogao Continuada
unidade decisoria: percebldas da — Adocéo ~y Adogéo Tardia
*Caracteristicas Inovagao: ‘\,:’
socioecondmicas *\/antagem relativa L ',/ A Descontinuagéo
*Variaveis da *Compatibilidade — Rejeicao —__ Rejeicao continuada
personalidade *Complexidade

*Comportamento de *Testagem
comunicagao *Observabilidade

Figura 6: O Processo de Deciséo da Inovacéo.
Fonte: adaptado de Rogers (1983).

As condicdes prévias da organizacdo sdo relacionadas as praticas prévias adotadas
anteriormente, aos problemas e as necessidades de mudancas percebidas na organizagdo, o
grau em que a empresa é inovadora e as normas do sistema social no qual esta inserida.

O conhecimento é o estagio no qual o individuo passa a ter conhecimento da
existéncia da inovacdo e ganha certo entendimento sobre seu funcionamento. Nessa fase, é
importante levantar quais foram as necessidades que levaram os individuos a tomarem
conhecimento da tecnologia: os individuos buscaram a tecnologia por conta de uma
necessidade ja existente ou a necessidade surgiu apds o conhecimento da tecnologia? O
conhecimento consiste em saber as informacgdes necessarias para usar uma inovagao com
eficacia. Apesar de Rogers (1983) descrever na figura de seu modelo caracteristicas da

unidade decisoria, o presente estudo se limita ao conceito basico descrito acima de como o
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individuo passa a ter conhecimento sobre a tecnologia uma vez que o autor ndo destaca essas
caracteristicas em seu estudo, além de as caracteristicas da organizagdo serem abordadas nas
condicBes prévias.

A persuasao diz respeito a formacdo de uma atitude positiva ou negativa diante a
inovacdo. No estdgio do conhecimento ocorre um processo cognitivo, relacionado ao
conhecimento da inovagdo e no estagio da persuasao o processo € afetivo no qual o individuo
fica cada vez mais envolvido com a inovagdo. Dessa forma, nessa etapa intensifica-se a busca
de informacdes sobre a tecnologia que teve inicio na etapa anterior a fim de reduzir a
incerteza sobre 0 uso da inovagdo. Nessa etapa, as caracteristicas percebidas da informacéo,
como vantagem relativa e compatibilidade, influenciam a formagéo de uma atitude positiva ou
negativa em relacdo a inovacao. Apesar de nem sempre a formacdo de atitude positiva diante
a inovacéo significar a decisdo de adotar a tecnologia, 0 mesmo vale que a atitude negativa
ndo necessariamente pode levar a rejeicdo, € 0 que acontece na maior parte dos casos. Por
isso, é importante compreender quais fatores influenciam os individuos a formarem uma
atitude negativa ou positiva para melhor entender as razdes que levaram a adoc¢do da
inovacéo.

A etapa de decisdo ocorre quando o individuo ou unidade deciséria realizam acdes
que levam a decisdo de adotar ou rejeitar a inovacdo. Um exemplo seria testar a inovacao,
acdo que pode levar o individuo a decidir adotar ou ndo. O resultado dessa fase consiste na
adocdo, que significa fazer o uso da inovacéo e a rejeicao, descartar o uso da inovacao.

Segundo o autor, existem certas caracteristicas da inovacdo percebidas pelos
individuos que influenciam a decisdo de adotar determinada tecnologia. Séo elas:

a. Vantagem relativa: o quanto a inovacgdo é percebida como sendo melhor do
gue a adotada anteriormente.

b. Compatibilidade: o quanto a inovacdo € percebida como sendo de acordo
com os valores, experiéncias passadas e necessidades dos individuos.

c. Complexidade: o quanto a inovacdo é percebida como sendo de dificil
entendimento e uso.

d. Testagem: o grau em que a inovacdo pode ser testada anteriormente para
reduzir as incertezas dos adotantes.

e. Observabilidade: o grau de facilidade do individuo em verificar os
resultados da inovacéo.

Moore e Benbasat (1991) acrescentaram trés novos fatores ao modelo de Rogers

(1983): imagem, voluntariedade de uso e demonstrabilidade dos resultados. A imagem é
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relacionada ao status e visibilidade do individuo ao usar a tecnologia, o uso voluntéario ao grau
em que a inovag&o é vista como sendo voluntaria e a demonstrabilidade dos resultados mede o
quao tangivel sdo os resultados e seu uso. Além disso, as categorias complexidade e
observalidade de Rogers (1983) foram substituidas por facilidade de uso e visibilidade, ou
seja, 0 quanto a inovacao é percebida como sendo facil de usar e o quanto a sua é visivel para
os individuos ou sistema social.

A implementacdo consiste no momento em que a inovagdo é colocada em uso,
envolvendo as acdes e a mobilizacdo de recursos necessarios para colocéa-la em prética. Nessa
etapa, podem surgir dificuldades em relagdo ao uso da tecnologia uma vez que é quando
efetivamente ela comeca a ser utilizada. Segundo Rogers (1983), nas organizagbes a
implementacdo se divide em trés etapas: redefinicdo/reestruturacéo, clarificacéo e rotinizacéo.
Na redefinicdo/reestruturacdo a tecnologia € modificada ou adaptada para se adequar a
situacdo da empresa e 0s problemas percebidos. Na clarificacdo a tecnologia é colocada
completamente em uso e a organizagdo passa a ter maior conhecimento sobre ela. Por fim, na
rotinizagdo a tecnologia € incorporada como uma atividade da empresa.

Mesmo depois da decisdo de adotar e da implementacdo, ocorre mais uma etapa de
confirmacgdo, na qual se busca reforcar a decisdo feita anteriormente, buscando evitar
dissonancias em relacdo a decisdo. A dissonancia € a diferenca entre a expectativa do
individuo e o real desempenho da inovacéo. Por isso, é importante entender como o individuo
avalia 0 processo apos decisdo e implementacdo. Se o individuo encontra dissonancias, pode
descontinuar o uso da tecnologia, que € a rejeicdo da inovacao apos a decisdo de adota-la.

Todo esse processo de difusdo é analisado sob alguns pontos de vista: da inovacéo,
dos canais de comunicacao, do tempo e do sistema social.

A inovacdo é uma ideia, pratica ou objeto percebido como sendo algo novo por um
individuo ou unidade (ROGERS, 1983). Para 0 autor, o termo inova¢do tem o significado de
inovacdo tecnoldgica, ou seja, aquela que envolve a adocdo de determinada tecnologia. A
mesma utilizacdo das palavras como sindnimas sera adotada neste estudo.

Os canais de comunicacdo sdo 0s meios pelos quais a mensagem passa de um
individuo para o outro, seja por meios de comunicacdo de massa ou por meios interpessoais,
tendo grande influéncia no processo de decisdo uma vez que em todos 0s estagios sdo
envolvidas trocas de mensagens entre diferentes atores que podem ser decisivas na percep¢do
das necessidades de mudancas, no conhecimento sobre a tecnologia, entre outros.

A dimensdo do tempo é envolvida na difusdo em trés momentos:
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a. Processo de deciséo da inovacao: que comega com o primeiro conhecimento
do individuo sobre a inovacao até a adogao ou rejeigao.

b. Inovatividade: é capacidade de inovacdo dos individuos, diz respeito a
quanto os individuos adotam a inovacao relativamente mais cedo do que os demais.

c. Taxa de adocgdo: é a velocidade relativa que a inovacdo € adotada pelo
sistema como um todo.

A inovatividade de uma organizacdo apresenta a sua orientacdo, inclinagdo e pro-
atividade para buscar novas oportunidades e gerar capacidade de inovar, deixando para tras
habitos antigos que faz parte da cultura da empresa. (HURLEY; HULT, 1998). Shoham et al.
(2012) afirmam que existem cinco dimensdes para mensurar a inovatividade organizacional:
criatividade (implementacdo de novas ideias), assuncdo de riscos (grau em gue 0S recursos
sdo comprometidos nas tomadas de decisdo), orientacao futura (adaptabilidade da empresa em
relacdo a mercados de mudanca rapida), abertura a mudancas (disposi¢cdo em adotar novas
ideias) e proatividade (capacidade de se antecipar & mudangas e aproveitar oportunidades).

Um sistema social € estabelecido como um conjunto de unidades inter-relacionadas
que estdo envolvidas para alcancar um objetivo comum. Os fatores que envolvem o sistema
social podem facilitar ou impedir a difusdo de inovagdes, portanto, deve-se ter atencdo quanto
a estrutura do sistema, as normas compartilhadas, opinido dos lideres e agentes de mudancas,
0 tipo de decisdo da inovacdo, se é opcional ou exigida por autoridade e quais sdo as
consequéncias da inovagdo para o sistema.

A partir disso, Rogers (1983) elabora um modelo do Processo de Decisédo da Inovacao,
composto por cinco estagios ao longo do tempo, que vai desde o primeiro conhecimento da
inovacdo pelo individuo, para a formacdo de uma atitude diante a inovacao, posteriormente
para a decisdo de adotar ou rejeitar, para implementacdo da inovagdo e confirmacdo da
decisdo. Dentro do processo, é possivel verificar nas etapas as dimensdes de caracteristicas da
inovacdo, de tempo, de comunicacdo entre os individuos e da influéncia do sistema social ao
longo do processo de adogdo de inovagdes.

Wolff et al. (2008), também utilizam a teoria para descrever como 0COrreu 0 processo
de adocdo de inovacdo em micro empresas de confeccBes desportivas, identificando também
fatores que influenciaram processo. Guedes etc al. (2008) também se propdem a utilizar a
teoria para estudar sobre a decisdo de adotar tecnologia de celulares de terceira geragdo.
Dentre outras pesquisas, Brito e Candido (2003) realizaram um estudo bibliografico sobre a

difusdo de tecnologia como fonte de vantagem competitiva nas organizagdes, ressaltando



26

juntamente com os demais estudos elencados a relevancia do modelo de Rogers (1983) na
area.

Todo o processo de decisédo de adogdo de uma nova tecnologia, segundo o Rogers
(1983), é afetado entdo pelas condigdes prévias existentes na organizacdo, tais quais (1) as
ferramentas prévias que eram utilizadas, (2) os problemas e as necessidades percebidas pela

organizagéo, (3) o grau de inovatividade da empresa e (4) as normas do sistema social.

2.4.2 O papel dos Agentes de Mudancas no Processo de Decisdo da Inovacgéo

De acordo com Hesketh e Ottaway (1979), a tecnologia pode modificar situagdes,
atitudes, crencgas, sentimentos e habilidades, porém ao longo desse processo séo envolvidas
diversas pessoas que podem também ter influéncia sobre ele.

Segundo Rogers (1983), o processo decisério de inovacdo € muito mais complicado
em organizagdes do que quando analisado por individuo, isso porque em uma organizacao €

envolvida maior quantidade de pessoas, cada um com um papel diferente.

Neste contexto destacam-se 0os Agentes de Mudancas, que sdo individuos, de dentro
ou de fora da organizacdo, que fornecem assisténcia técnica especializada ou de consultoria
na conducdo de algum esforco de mudanca (BECKHARD, 1969). Segundo Rogers (1983), o
agente de mudanca fornece um elo de comunicacgéo entre aquilo que se quer mudar e o cliente
dessa mudanca, sendo entdo seu principal papel o de facilitar o fluxo de inovacbes entre a
instancia de mudanca e as pessoas envolvidas. O agente de mudanca, para ter sucesso, deve
garantir que aquelas inovacgdes estdo de acordo com as necessidades da empresa.

Ainda segundo o autor, o agente de mudanca pode ter sete papéis diferentes:

1) Desenvolver de necessidade de mudanca: auxiliar clientes a tornarem-se
cientes da necessidade de alterar seu comportamento, propondo novas alternativas
para os problemas existentes. Ou seja, criacao da necessidade de mudanca.

2) Estabelecer uma relacdo de troca de informacdes: desenvolver comunicacao
com o cliente estabelecer uma relacdo de confianca para que eles aceitem o agente de

mudanca e posteriormente a inovacdo proposta.
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3) Diagnosticar 0s problemas: analisar as razfes pelas quais as préaticas
existentes ndo atendem as necessidades dos clientes.

4) Criar intencdo de mudanca no cliente: direcionar o interesse do cliente para
a nova tecnologia orientado para as necessidades do cliente.

5) Traduzir uma intencdo em acdo: fazer com que a intencdo de mudanga
resulte no novo comportamento. Pode ser utilizado apoio dos lideres ou a prépria
influencia.

6) Consolidar a adocdo e prevenir descontinuidades: garantir com que 0 novo
comportamento seja consolidado. Ocorre normalmente nas fases de implementagéo e
confirmagéo.

7) Alcangar autossuficiéncia: desenvolver comportamento autossuficiente nos
clientes para eliminar a dependéncia do agente de mudanca.

Rogers (1983) apresenta em sua teoria a importancia da comunicagéo ao longo do
processo de decisdo de adocdo de uma tecnologia. Nesse contexto, o autor levanta o
conceito de homofilia, o grau em que certos individuos se assemelham em relacao a certos
atributos como crencas, valores, status social e educacdo. Quanto mais homofilos o0s
individuos, maior € a efetividade na comunicacdo uma vez que eles compartilham mesma
linguagem e significados, facilitando entdo processo de adocdo de tecnologias. A
heterofilia entre os participantes do processo, ou seja, quando eles se diferenciam nos
termo citados anteriormente, € um dos principais problemas relativos a comunicacédo de
tecnologias uma vez que eles ndo compreendem a mesma linguagem. Por isso, a maioria
das comunicag6es se da por meio de individuos homofilos uma vez que ela tende a ser
mais bem compreendida.

O ideal para a difusdo seria que houvesse pelo menos algum grau de heterofilia
entre 0s participantes, de maneira que eles fossem homofilos em certas as variaveis
(educacdo, status social, entre outros) e heterofilos em relacdo a inovacdo para que a
comunicacdo fosse mais efetiva no sentido da adocdo. Porém, os individuos usualmente
sdo heterofilos em todas as varidveis. Os Agentes de Mudangas tendem a serem
heterofilos em relagcdo a seus clientes uma vez que tem maior dominio técnico sobre a
tecnologia, sendo necessario focar entdo a comunicacdo nos lideres da organizacdo para
gue o processo seja bem sucedido (ROGERS, 1983).

Hesketh e Ottaway (1979) apresentam trés classificacdes para os Agentes de
Mudancas: geradores de mudancas, implementadores de mudangas e adotantes de

mudangas. Os geradores de mudancas sdo aqueles que transformam problemas em
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necessidades, os implementadores de mudancas sdo responsaveis por executar a mudancga
depois que a necessidade é identificada e os adotantes de mudancas 0s agentes que irdo
adotar a mudanca.

Tendo em vista a importancia dos Agentes de Mudancgas no processo decisério de
adocdo de tecnologias e a complexidade ao longo de suas etapas, no qual estdo inseridas
diversas variaveis de influéncia, como levantado por diversos autores (ROGERS, 1983;
TORNATZKY; FLEISCHER; 1990; COOPER; ZMUD, 1989), o presente estudo
pretende descrever o processo no contexto das Micro e Pequenas Empresas, essenciais

para o desenvolvimento econémico e social do pais.
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3 METODOS E TECNICAS DA PESQUISA

Neste capitulo, serdo expostas as principais caracteristicas do método e técnicas
utilizadas na pesquisa, tais como: descricdo geral da pesquisa, caracteristicas das organizacdes
e dos participantes, procedimento de coleta, instrumento de coleta e procedimento de analise
das evidéncias empiricas da pesquisa.

3.1 Tipo e descricdo geral da pesquisa

O objetivo da pesquisa é descrever como ocorre a adogdo de um software nas
empresas estudadas segundo os diferentes agentes de mudancgas envolvidos, a fim de
identificar a percepcéo de cada um sobre que fatores que influenciam o processo. Segundo Gil
(2002), estudos de casos sdo caracterizados por um estudo exaustivo e profundo de alguma
unidade de analise que apresenta determinado objeto passivel de pesquisa a fim de possibilitar
um conhecimento abrangente e especifico sobre o fendmeno. Dessa maneira, sera utilizado
estudo de multiplos casos dentro do contexto no qual empresas adotaram novas tecnologias a
fim de identificar os elementos que constituem o processo como um todo.

A pesquisa descritiva, de acordo com Trivifios (1987), pretende descrever os fatos e
fendmenos relacionados a uma determinada realidade. Por isso, o estudo em questéo realizara
a pesquisa descritiva a fim de descrever o fendmeno e as percep¢des dos individuos acerca do
mesmo. Em relacdo a abordagem de uma pesquisa, ela pode ser quantitativa ou qualitativa
(SILVA;MENEZES, 2000). Segundo os autores, a pesquisa quantitativa envolve técnicas e
uso de analises estatisticas. A pesquisa qualitativa, ao contrario, esta relacionada a
interpretacdo de um determinado fen6meno por meio da percepcdo do ambiente natural e
interpretacdo do pesquisador. O estudo em questdo visa identificar em contextos particulares
como ocorreu 0 processo de mudanca de ado¢do de um novo sistema em empresas, buscando
identificar as particularidades e uma compreensdo profunda sobre o fenémeno, sendo,

portanto um estudo qualitativo.
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3.2 Caracterizacdo das organizac¢es locus do estudo

Foram escolhidas duas organizagdes para o estudo. Inseridas no setor de servico, todas
implementaram softwares a fim de otimizar o controle das financas da empresa e ter
informacdes embasadas para tomada de decisdo. Sendo assim, mostram-se contextos
propicios para o estudo sobre a ado¢do de tecnologias em organizagdes e os principais fatores
de influéncia ao longo desse processo na percepcdo dos agentes envolvidos. Além disso,
ambas as organizacOes tiveram suporte de uma empresa de consultoria empresarial que
acompanhou todas as etapas do processo decisorio de adocao do sistema, podendo haver uma
comparacdo entre as percep¢des dos agentes de mudancas internos e externos a empreas.

A Organizacdo Mundial do Comércio (OMC) utilizam a Classificacdo Central de
Produtos Bésicos (CPC) das Nac¢bes Unidas que utiliza 12 categorias de setores e 155 de
subsetores para classificar o setor de servigos. As organizacdes escolhidas se enquadram na
categoria Servigo de Empresas, sendo integradas a Servicos Profissionais.

As empresas se enquadram como micro e pequenas empresas de acordo com 0 nimero

de funcionérios e a classificacéo estipulada pelo IBGE (Tabela 1).

Classificacédo do Porte Numero de Empregados
Micro Até 9 empregados
Pequena De 10 a 49 empregados
Média De 50 a 99 empregados
Grande Mais de 100 empregados

Tabela 1 — Classificacdo do porte das empresas de comércio e servigo.

Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2001).

3.2.1 Caracterizacédo do Caso 1

A empresa trabalha com projetos de iluminacdo e venda luminarias. Apesar de ter sido
criada em questdo ha dois anos, a sdcia ja atua no ramo ha mais de 15 anos. O objetivo da
empresa € contribuir para o desenvolvimento de projetos sustentaveis, tecnologicamente
atualizados e harmdnicos.

A empresa € formada pela Sdcia e por uma Gerente de Projetos, que sao responsaveis

pelo desenvolvimento dos projetos de iluminagcdo. Existem dois vendedores, a Auxiliar



31

Financeira que atua com o controle financeiro da empresa, um Cadista que passa 0s projetos
para uma ferramenta de visualizacdo dos projetos e também trés funcionarios responsaveis
pelo Estoque.

Em 2014, a empresa buscou uma empresa de consultoria a fim de melhorar a sua
gestéo financeira e ter mais precisio sobre seus gastos e receitas. A empresa queria interligar
no sistema a gestao de vendas ao controle financeiro e a gestéo de estoques.

Apesar de a empresa ja ter implementado a parte financeira do software, ainda estavas
sendo implementadas as funcGes de controle de estoques e vendas, se situando entdo entre a
etapa de implementacdo e de confirmacao descritas no modelo de Rogers (1983).

3.2.2 Caracterizacdo do Caso 2

A empresa € um escritrio de arquitetura e urbanismo que possui atuacdo em projetos
de arquitetura e urbanismo, ilustragéo virtual de projetos em modelos 3D e execucdo de obras
de arquitetura. O objetivo do escritorio é a geracdo de novas ideias, 0 bom atendimento aos
clientes e o desenvolvimento de projetos que estejam relacionados ao seu contexto. A
empresa prima por oferecer solucdes para pessoas inovadoras, profissionais criativas e
empresas surpreendentes. Para isso, € uma organizacdo flexivel que admite colaboragdes e
parcerias a fim de aperfeicoar o trabalho a ser desenvolvido. A empresa possui dois Gestores
(Socios), uma Secretaria, trés Arquitetas e sete Estagiarios, totalizando 13 funcionarios.

Em 2014, a empresa percebeu a necessidade de ter maior controle financeiro sobre
projetos que realizavam. A empresa havia fechado uma parceria com outro escritorio de
arquitetura, surgindo a necessidade de ter maior precisdo sobre o que foi gasto e o que foi
recebido em cada projeto para poder dividir de acordo com o que cada uma das empresas
parceiras havia realizado. Para isso, a empresa queria ferramentas que auxiliassem na gestao
financeira e no gerenciamento de seus projetos.

Porém, a ferramenta de controle financeiro utilizada anteriormente ndo estava mais
funcionando, fazendo com que a organizagdo nao tivesse informacdes financeiras fidedignas
para embasar suas decisdes. Dessa forma, optaram por contratar uma empresa de consultoria
para solucionar os problemas.

A empresa adotou o sistema que foi proposto pelo Consultor na execugdo do projeto

de consultoria, porém apesar de a parte financeira ter sido implementada, houve dificuldades
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durante a implementacdo da parte de gerenciamento dos projetos. Por isso, a empresa decidiu
por descontinuar a adocao do software, ou seja, rejeita-lo. Dessa forma, sera analisado como
foi o0 processo de adogdo desse sistema e 0s motivos para a rejeicdo e adogdo de outras
ferramentas que melhor se adequassem a realidade da empresa.

3.3 Participantes do estudo

Os participantes do estudo sdo aos Agentes de Mudanga envolvidos no processo de
adocdo dos softwares nas empresas estudadas. Segundo Hesketh e Ottaway (1979), os
Agentes de Mudangas se dividem em geradores de mudancas, implementadores de mudancas
e adotantes de mudancas. Dentro da categoria de implementadores sdo divididos os Internos,
Externos e Mistos. Os Implementadores Internos sé@o aqueles inseridos dentro da propria
organizagédo provedora da mudanca, os Externos séo aqueles de fora da empresa normalmente
convidados para prestar assisténcia durante a implementacdo e os Mistos que trabalham
dentro da organizacdo, mas tem algumas caracteristicas externas.

Os participantes deste estudo serdo os funcionarios da empresa de Consultoria que
prestou o servigo (Analista de Negocio e Consultor) e os funcionarios das empresas adotantes
conforme seré descrito nesta secdo. O Analista € responsavel pelo diagndstico das empresas e
a venda dos projetos de consultoria ao passo que o Consultor é responsavel pela execucdo e
implementacdo das solucbes propostas pelo Analista no diagnostico. Tendo em vista a
distincdo de papeis desenvolvidos pelos participantes dentro do processo, para termos de
simplificacdo, sera adotada a divisdo realizada para os implementadores de mudancas. Os
Agentes serdo divididos em Agentes Internos e Agentes Externos seguindo o critério de
Hesketh e Ottaway (1979).

A seguir sdo apresentadas as informacdes relativas a caracterizacdo dos participantes

da pesquisa dos Casos 1 e 2 (Tabelas 2 e 3).



Cargo Idade Sexo Tempo na Empresa Escolaridade
Analista (Externo) 22 Feminino 2 anos e meio Superior Completo
Consultor (Externo) 21 Masculino 1ano Superior Incompleto

Gestor 40 Feminino 2 anos Superior Completo
Gerente Geral 20 Masculino 2 anos Superior Incompleto
Auxiliar Financeiro 38 Feminino 2 anos Superior Incompleto

Tabela 2 — Caracterizacdo dos participantes do Caso 1.

Cargo Idade Sexo Tempo na Empresa Escolaridade
Analista (Externo) 22 Feminino 2 anos e meio Superior Completo
Consultor (Externo) 20 Masculino 1 ano Superior Incompleto
Gestor 32 Feminino 5 anos Superior Completo
Arquiteta 25 Feminino 3 anos Superior Completo
Secretéaria 28 Feminino 2 anos Médio Completo

Tabela 3 — Caracterizacdo dos participantes do Caso 2.

3.3.1 Sujeitos do Caso 1

No Caso 1, foram cinco participantes. Os Agentes Internos sdo: Gestor, Gerente Geral
e Auxiliar Financeiro. Os Agentes Externos sdo: Consultor e Analista de Negocios.

A Gestora da empresa contratou o servico de consultoria para aperfeicoar sua gestao e
ndo teve contato direto com o manuseio do software, mas a demanda por informacdes
fidedignas para embasar a tomada de decisdo da empresa € dela, uma vez que dirige a
empresa. O Gerente Geral é responsavel pela gestdo do estoque da empresa, atuando entéo
diretamente com o software, sendo um participante essencial para avaliar o processo. O
Auxiliar Financeiro tem responsabilidade sob o controle financeiro da empresa, lidando com
toda a parte de controle das movimentacdes financeira, realizando langamentos e gerando
relatorios financeiros para embasar a tomada de decisdo da Gestora. O Analista de Negocios
foi quem vendeu o projeto de consultoria para a empresa com a identificacdo dos principais
problemas da organizacdo e a priorizacdo de quais solucdes seriam mais importantes para a
empresa no momento. A participacdo do Analista na pesquisa é fundamental por conta de sua
influéncia na percepcdo dos problemas e necessidades da organizacdo, evidenciado como

parte do processo de adogdo de Rogers (1983). O Consultor do projeto, especialista em
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controle e andlise financeira, participou da maior parte do processo de adogdo do sistema,
auxiliando na escolha, na adogéo e na implementacdo do software na empresa.
Para termos de facilitar as nomenclaturas, serdo denominadas siglas para cada Agente.

Os Agentes Internos sera denominados Al e 0s Agentes Externos AE, seguidos pelo nimero
do Caso em questéo e o Cargo do participante conforme identificado abaixo:

e Gestor: All-Gestor

e Gerente Geral: All-Gerente

e Auxiliar Financeiro: All-Auxiliar

e Consultor: AE1-Consultor

e Analista de Negocios: AE1-Analista

3.3.2 Sujeitos do Caso 2

No Caso 2 houve também cinco participantes. Os Agentes Internos foram Gestor,
Secretaria e Arquiteta. Da empresa de consultoria, foram novamente o Analista de Negocios e
o Consultor.

A Gestora, como no caso do caso anterior, ndo teve contato direto com o software,
porém acompanhou e validou todo processo para que ficasse de acordo com as necessidades
identificadas. A Secretaria atuou diretamente com o sistema uma vez que é responsavel pelo
controle financeiro da empresa, ou seja, pelo registro dos dados e elaboracdo de relatérios
financeiros. A Arquiteta foi também participou do estudo uma vez que teve atuacdo direta
com o software na parte de gerenciamento dos projetos de arquitetura, no qual ndo houve
aceitacdo. O Analista de Negocios poderia influenciar a questdo de como a empresa
enxergava os problemas e as necessidades relativas a gestdo da organizacdo. O Analista de
Negdcios foi 0 mesmo para ambas as empresas. O Consultor do projeto, assim como no caso
anterior, é responsavel por garantir que a ado¢do do sistema ocorrera, influenciando assim o
processo de ado¢do como um todo.

Para termos de nomenclatura, as seguintes siglas serdo utilizadas seguindo o mesmo
padrdo apresentado anteriormente para 0 Caso 1: os Agentes Internos sera denominados Al e
0s Agentes Externos AE, seguidos pelo numero do Caso em questdo e o Cargo do
participante, conforme identificado abaixo:

e (Gestor: Al2-Gestor
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e Secretaria: Al2-Secretaria
e Arquiteta: Al2-Arquiteta
e Analista: AE2-Analista

e Consultor: AE2-Consultor

3.4 Procedimentos de coleta das evidéncias empiricas

Gil (1999) conceitua a entrevista como uma técnica amplamente utilizada na ciéncia
social na qual o pesquisador formula questdes para obter informag6es inerentes a pesquisa. O
procedimento de coleta das evidéncias empiricas utilizado no estudo foi realizado por meio de
entrevistas individuais com participantes do estudo.
Os participantes da empresa de consultoria, Analistas e Consultores, foram contatados
pessoalmente para agendamento das entrevistas. A mesma empresa de consultoria forneceu o
contato das empresas estudadas para que os participantes fossem convidados por telefone a
fazerem parte da pesquisa. As entrevistas foram agendadas e realizadas proprias empresas dos
participantes, onde foram assinados Termos de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice
D) para a realizacéo e gravagdo das entrevistas.

Houve dificuldades para a realizacdo das entrevistas com o0s Gestores das duas

empresas, que por serem muito sobrecarregados precisaram cancelar e remarcar as entrevistas.

3.5 Instrumento de coleta das evidéncias empiricas

O instrumento da coleta das evidéncias empiricas constituiu-se de um roteiro de
entrevista individual estruturado. O roteiro estruturado envolve questdes previamente
delineadas.

Foram tracados roteiros de acordo com o perfil do participante. Foi elaborado um
roteiro para os Gestores das empresas, um para os Funcionarios da empresa e Consultores e

um para o Analista de Negocios.



36

O primeiro roteiro (Apéndice A), dos Gestores, foi divido em sete partes de acordo com o
modelo de Rogers (1983): caracterizacdo do sujeito, caracterizacdo da organizagédo, condigdes
prévias, conhecimento, persuasdo, decisao, implementagdo e confirmacdo. O segundo roteiro
(Apéndice B), para os funcionérios e Consultores foi dividido em seis partes: caracterizagdo
do sujeito, condicBes prévias, conhecimento, persuasdo, decisdo, implementacdo e
confirmacdo. O roteiro elaborado para o Analista de Negdcios (Apéndice C) continha
somente duas partes: caracterizagdo do sujeito, condi¢des prévias.

Na caracterizacdo dos sujeitos foram descritos idade, sexo, cargo e nivel de
escolaridade, tempo na empresa a fim de termos informagfes sobre os participantes da
pesquisa. A caracterizacdo da organizacdo tem como objetivo compreender melhor o negécio
e a estrutura da empresa. Esta somente no roteiro dos Gestores uma vez que eles tinham maior
conhecimento sobre a organizagdo que dirigem.

As condigdes prévias dizem respeitos aos aspectos propostos por Rogers (1983) que
descrevem as condigdes préevias a adocao do software nas empresas.

A parte de conhecimento aborda o conhecimento e as experiéncias que 0s sujeitos ja
tiveram com sistemas de gerenciamento.

Em persuasdo levanta quais foram os principais motivos para a escolha do software
implementado nas empresas, ressaltando também qual foi a influéncia do Consultor nessa
escolha. Na decisdo, séo retratadas as razdes que levaram a empresa a adotar o software bem
como sdo avaliados os atributos levantados nessa etapa no modelo de Rogers (1983):
vantagem relativa, compatibilidade, complexidade, testagem e observalidade.

Tem-se a parte de implementacdo que descreve as acOes realizadas durante a
implementacado, o papel de cada participante e os problemas identificados nessa etapa.

Por fim, a confirmacgéo envolve uma avaliacdo geral dos aspectos que influenciaram
positivamente e negativamente o processo de adoc¢do e também da influéncia do Consultor ao
longo de todo esse processo. O objetivo dessa Ultima categoria de perguntas foi verificar se
existe mais algum aspecto que influencia o processo e ainda néo foi citado.

No roteiro do Analista de Negdcios foram tratados somente caracterizacdo do sujeito e
condicdes prévias uma vez que ele ndo participou do processo de implementacdo do sistema,

mas somente da venda do projeto de consultoria.
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3.6 Procedimentos de anélise das evidéncias empiricas

A andlise das evidéncias empiricas foi realizada por meio de anélise de contetdo, que
permite o estudo da comunicacdo humana, possibilitando também auxilio na identificacdo de:
intencOes e outras caracteristicas dos comunicadores; status de pessoas ou de grupos; atitudes,
interesses, crencas e valores dos grupos; foco de atencdo das pessoas e grupos; as atitudes e
respostas aos meios de comunicacdo (GIL, 2009).

Foi realizada uma categorizacdo a priori das evidéncias empiricas, na qual se buscou
identificar na fala dos participantes as categorias com base no processo de Rogers (1983) e na
literatura acerca da adocdo e aceitacdo de tecnologias. Apesar da categorizacdo a priori, a
pesquisa manterd uma postura flexivel quanto a categorizacdo a fim de verificar se novas
categorias surgem do estudo além do que foi proposto no modelo utilizado. No caso de
identificacdo de novas categorias procedeu-se a categorizacdo a posteriori.

Houve a realizacdo de triangulacdo de fontes e de pesquisadores a fim de garantir a
qualidade e precisdo no estudo. A validade das pesquisas qualitativas requer a confiabilidade
das informacdes. A triangulacdo é um metodo utilizado por pesquisadores que envolve 0 uso
de diferentes fontes informacéo, pesquisadores, métodos, teorias ou ambientes, a fim de
estabelecer maior validade a pesquisa (GUION, 2002).

A triangulacdo de fontes é o uso de diferentes fontes com o objetivo de identificar um
resultado por meio de diferentes pontos de vista, o que fornece maior veracidade das
informacBes (GUION, 2002). No estudo, foi realizada triangulacdo de fontes por meio de
entrevistas com diferentes atores envolvidos em um mesmo processo, com 0 objetivo de
coletar as percepcdes semelhantes e divergentes em relacdo ao processo.

A triangulacdo de pesquisadores é a avaliagdo conjunta por outros pesquisadores da
mesma area de atuacdo indicando que quanto mais convergentes forem as opiniGes, maior
sera a sua validade (GUION,2002). Portanto, para dar maior validade ao trabalho, foi
realizada triangulacdo entre quatro pesquisadores da mesma area de conhecimento,
participantes de grupo de pesquisa vinculado ao PPGA/FACE/UnB, por meio de trés reunides
nos dias 15, 18 e 21 de novembro de 2014, alémda troca de diversos e-mails visando a

identificacdo de divergéncias e convergéncias em relacdo a categorizagao.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 As condigBes previas a adogdo do software na empresa

Antes de uma organizacdo decidir pela ado¢do de uma nova tecnologia, existem
condicBes prévias que influenciam esse processo: as ferramentas que eram utilizadas
anteriormente a nova tecnologia, os problemas e as necessidades percebidas pelos individuos
para utilizar uma nova tecnologia, o grau de inovatividade da empresa e as normas do sistema
social. A seguir serdo apresentadas as condi¢cbes em que as empresas Se encontravam
anteriormente ao processo de adocdo de uma nova tecnologia conforme apontado a seguir
(Figura 7).

Os AE Analistas s6 participaram das condicdes prévias do processo, influenciando as
necessidades percebidas e as solu¢des implementadas na empresa. Dessa forma, nas etapas

posteriores somente os AE Consultores tiveram participacao.

Condig6es , ] ,_ ] g
N Conhecimento Persuasao Decisao Implementagio Confirmagdo
Prévias

Figura 7 — Estagios do Processo de Decisdo da Inovacao.
Fonte: Rogers, 1983.

4.1.1 As ferramentas utilizadas anteriormente a ado¢do do software

Nesta secdo serdo abordadas quais eram as ferramentas utilizadas anteriormente a
adocdo. No Caso 1, as ferramentas eram um sistema personalizado desenvolvido em
conjunto pela empresa e um programador e também planilhas eletrénicas. O sistema
padronizado construido pela empresa ndo estava sendo totalmente utilizado uma vez que 0s
funcionarios ndo conseguiam fazer alteracdes no software para que ficasse de acordo com a

necessidade, fazendo com que utilizassem o sistema apenas para controle das receitas
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recebimento da empresa. Dessa forma, houve necessidade da criagcdo de planilhas para dar
suporte ao controle financeiro, que tinham como objetivo controlar os gastos e 0s estoques.
As planilhas eram compartilhadas com outros funcionarios, continham erros de formulas que
ndo representavam de forma confidvel a situacdo financeira da empresa. Segundo o AE1-
Analista “Eles utilizavam um sistema personalizado (...) entdo como passou um tempo da
programacdo até entdo ja ficou desatualizado e eles ndo conseguiam mexer (...). Eles usavam
uma planilha de Excel separada.”.

No Caso 2, a empresa utilizava uma planilha eletronica personalizada, elaborada por
uma empresa de consultoria havia cerca de trés anos, conforme depoimento do AE2-Analista
que descreveu que a empresa utilizava “Planilha eletronica; inclusive foi uma solugdo da
Consultoria”. A ferramenta em questao era mais elaborada do que a do Caso 1 uma vez que
continha programacdo de formulas e possibilitava integracdo entre informagoes, fornecendo
maior precisdo sobre o panorama financeiro. Porém a planilha apresentava problemas nas

formulas, fazendo com que os dados frequentemente estivessem errados, pouco confiaveis.

4.1.2 As necessidades de mudancas na percepcao dos Agentes Internos e

Externos

Necessidade é um estado de insatisfacdo ou de frustracdo que acontece quando a
realidade atual ndo é aquela que se esperava (ROGERS, 1983). Surge a partir da identificacéo
de problemas que ndo estdo de acordo com os desejos do individuo, 0 que pode criar entdo
motivacdo para a adocdo de uma nova tecnologia.

As necessidades percebidas pelos agentes envolvidos no processo no Caso 1 e 2
foram: informacdo para suporte a decisdo, integracdo, organizacdo administrativa e do
trabalho, interface amigavel, praticidade, automatizacdo, atualizacdo, inseguranca em relacdo
a ferramenta e agilidade. O Quadro 1 a seguir apresenta as necessidades percebidas pelos
agentes internos e externos de cada caso. Ao lado de cada necessidade é apresentada a
frequéncia com que aquela necessidade incidiu nos depoimentos de Agentes Internos ou

Externos.
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Caso 1l Caso 2

Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos

Informacéo para Informacéo para Informacéo para Informacéo para

suporte a decisdo (2/2) | suporte a decisdo (3/3) | suporte a decisdo (2/2) | suporte a decisdo (2/3)

Organizacdo Organizagdo Organizagéo Organizacéo
administrativa e do administrativa e do administrativa e do administrativa e do
trabalho (1/2) trabalho (2/3) trabalho (1/2) trabalho** (2/3)

Facilidade de uso (2/2) | Facilidade de uso (1/3) | Facilidade de uso (2/2)

Automacéo (1/2) Automacéo (1/2) Automacéo (1/3)
Seguranga (1/3) Segurancga (1/2) Seguranca (1/3)
Integracdo do sistema | Integragdo do sistema
(2/2) (1/3)
Atualizacéo (1/2) Atualizacéo (1/3)

Agilidade (1/3)

Quadro 1 — Necessidades de mudancas percebidas pelos Agentes Internos e Externos dos Casos 1 e 2.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Nos Casos 1 e 2, a maior parte dos Agentes Internos e Externos citou a necessidade de
informac0Oes para suporte a decisdo por meio de um controle financeiro que demonstrasse
0s resultados da empresa para embasar as suas decisfes (Quadro 2). No Caso 1, foi citado
pelo AE1-Analista: "O que a gente sentiu muita falta e eles mesmos sentiam falta era de ter
analises para que eles possam tomar alguma decis@o”. NO caso 2, somente 0 Al2-Gestor ndo
citou a necessidade de informacdo, isso pode ter sido por conta da influéncia da consultoria
empresarial que sugeriu a solucdo de controle financeiro para a empresa enquanto o Al2-
Gestor ndo previa essa necessidade, conforme depoimento: “Essa questdo do software
financeiro foi uma coisa que eles trouxeram; eu até hoje ndo tenho certeza [se o software era a

melhor solucédo para a empresa]”.

Caso 1 Caso 2

Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos
Informacéo para suporte a Informacdo para Informacéo para Informacdo para suporte a
decisdo (2/2) suporte a decisdo (3/3) | suporte a decisdo (2/2) deciséo (2/3)

Quadro 2 — Necessidade de informagao para suporte & decisao.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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Em ambos os casos, os Agentes Internos e Externos (Al e AE) perceberam a
necessidade de organizacdo administrativa e do trabalho (Quadro 3). A organizacdo
administrativa e do trabalho diz respeito a organizagdo do fluxo de atividades da empresa para
evitar problemas como sobrecarga dos funcionérios e retrabalho nas atividades. Gongalves
(1998) apresenta que a tecnologia de informagdo tem impacto na transformacéo do trabalho
nas pessoas, na producdo dos grupos, no desenho e no proprio desempenho de uma
organizagéo.

Os Agentes Externos dos dois casos perceberam a necessidade de organizacéo
administrativa e do trabalho, ressaltando no Caso 1 que era preciso “separar direitinho o que
cada um faz no administrativo” ¢ que no Caso 2 “Eles estavam muito insatisfeitos com a
sobrecarga e com o retrabalho”, mostrando a necessidade de organizagdo das tarefas nas
empresas. O Analista tem por funcdo diagnosticar problemas gerais da empresa, tendo,
portanto um olhar mais amplo sobre seus problemas e necessidades de mudanca. No Caso 1, 0
All-Gerente Geral e o All-Gestor também perceberam tal necessidade como corroborado
pelo All-Gerente Geral ao relatar que o motivo para a contratacdo da empresa de consultoria
foi “primeiramente organizar a casa; a gente deve ter o conhecimento do que realmente a
gente tem, do que a gente gasta, do que a gente recebe”. No Caso 2, o AI2-Arquiteta também
ressaltou a necessidade de organizacdo administrativa e do trabalho uma vez que a tentativa
de adocdo do software segundo ele foi “porque viamos a sobrecarga do AI2-Gestor com parte

financeira”.

Caso 1 Caso 2

Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos
o o Organizacdo Organizacdo Organizagao
Organizagdo administrativa o o o
administrativa e do administrativa e do administrativa e do
e do trabalho (1/2)
trabalho (2/3) trabalho (1/2) trabalho (1/3)

Quadro 3 — Necessidade de organizagdo administrativa e do trabalho.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

A facilidade de uso é uma variavel que influencia a aceitacdo de tecnologias de
acordo com diversos autores (DAVIS, 1991;MOORE;BENBASAT, 1991; KARAHANNA et
al.;VENKATESH et al.,2003). Sua defini¢ao consiste no “grau em que individuos acreditam
que usando um sistema particular ficardo livres de esforco fisico e mental” (DAVIS, 1991, p.
477). Ainda segundo o autor, dentro desta variavel sdo avaliados aspectos como interacéo

com o sistema, facilidade de se conseguir o que se deseja com o0 sistema, rigidez e
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flexibilidade de interagdo com o usuério, clareza e facil entendimento da interacéo do sistema,
entre outros.

Esta necessidade foi percebida no Caso 1 por todos os Agentes Externos, AE1-
Analista e AE1-Consultor e pelo Agente Interno All-Secretaria ao passo que no Caso 2, todos
0s Agentes, Internos e Externos resaltaram a facilidade de uso. (Quadro 4). Nos Casos 1 e 2, 0
AE1-Consultor e o AE2-Consultor que tiveram maior contato com as ferramentas anteriores
relataram a necessidade de a ferramenta disponibilizar as informacdes de forma mais pratica
para que fosse possivel ter um panorama financeiro da empresa mais rapidamente. Segundo
relatado pelo AE1-Consultor: “Ele ndo te disponibilizava de uma maneira facil e pratica para
vocé ver” e pelo AE2-Consultor: “Eles tinham que langar um por um no sistema sempre e era
tdo trabalhoso que acabava que eles dividiam”. No Caso 1, além do AE1-Consultor, o Al-
Gestor que tem conhecimento elevado sobre todos os processos da empresa também reforgou

a necessidade de ter um sistema que ofereca maior praticidade.

Caso 1 Caso 2
Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos
Facilidade de uso (2/2) Facilidade de uso (1/3) Facilidade de uso (2/2) | Facilidade de uso (2/2)

Quadro 4 — Necessidade de facilidade de uso.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Santos (1979) diferencia a automacéo de sistemas da automatizacdo. A automatizacéo
estd ligada a um movimento automatico, mecanico e repetitivo, ou seja, € um sinébnimo de
mecanizacdo, uma acao recorrente. J& a automacéo é definida como um conjunto de técnicas
que constroem sistemas capazes de atuar com eficiéncia em decorréncia de informacdes
recebidas indo além da simples mecanizacdo dos processos para 0 intercambio de
informacGes (BLACK, 1998).

No Caso 1, o AE1-Consultor ressaltou que a empresa precisava de uma ferramenta
com automacdao, assim como identificado no Caso 2 pelo AE2-Consultor e Al2-Secretéaria
(Quadro 5), que interligasse os dados da empresa para gerar informag6es GUteis uma vez que as
ferramentas anteriores ndo faziam isso visto que eram separadas. Segundo o AE1-Consultor:
“A planilha era muito simples, ndo tinha nada automatizado e ndo gerava uma analise mensal
ali do negocio e as coisas eram separadas” e o AE2-Consultor: “Ele ndo consegue te avisar de
algumas coisas entdo algumas coisas eles tinham que sofrer um pouco mais para langar na

planilha”. Apesar da fala do AE1-Consultor apresentar automatizacdo, evidencia-se a
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necessidade de interligacdo do sistema e geracdo de informagfes Uteis, ndo somente a

mecanizacao do processo, tratando-se, portanto, de automagao segundo Santos (1979).

‘ Caso 1 Caso 2

Agentes Externos Agentes Internos | Agentes Externos Agentes Internos

Automacéo (1/2) Automacéo (1/2) Automacéo (1/3)

Quadro 5 — Necessidade de automacao.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

A seguranca em relacdo a da ferramenta foi percebida pelo Agente Interno no Caso 1
e pelos dois Agentes, um Interno e outro Externo, no caso 2 (Quadro 6). Parasuraman e Colby
(2002) relatam a influéncia negativa da inseguranca na disposicdo de os individuos adotarem
novas tecnologias. Segundo o0s autores a inseguranca € o pessimismo e desconfianca em
relacdo a ferramenta, ou seja, a falta de credibilidade de que a tecnologia ird funcionar de
maneira correta.

No Caso 1, o All-Auxiliar levantou necessidade de ter uma ferramenta em que 0s
dados fossem confiaveis. A ferramenta anterior era compartilnada com outros usuarios, o que
fazia com que a ferramenta sofresse alteracbes e mudancas de programacéo, fazendo com que
seu resultado final ndo fosse confiavel. Segundo o All-Auxiliar: “Eu ndo sabia, eu ndo tinha
controle (...) entdo ndo me passava cem por cento de confianca do que estava lan¢ado nele. Eu
precisava conferir constantemente.”. No Caso 2, como a planilha em Excel que era utilizada
dava muito erro, as informacGes ndo eram fidedignas e por isso ndo eram confiaveis,
conforme o AE2-Analista ressalta: “As analises elas ndo estavam fidedignas em relagdo aos

nameros”.

Caso 1 Caso 2

Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos

Seguranca (1/3) Seguranca (1/2) Seguranga (1/3)

Quadro 6 — Necessidade de seguranca na ferramenta.
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

A integracdo também foi percebida como sendo uma necessidade, porém somente no
Caso 1 (Quadro 7). A integracdo das solucBes do sistema é um atributo que influencia
diretamente a adocédo de tecnologias (ALKRAJI; JACKSON; MURRAY, 2011). No Caso 1,

a integracdo do sistema foi recorrentemente citada pelos Agentes. Os Agentes Externos
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citaram que tinham necessidade de interligar as informagdes da empresa (vendas, controle
financeiro e estoques) para que fossem geradas informacgdes Uteis para a tomada de decisao.
De acordo com o AE1-Consultor: "Era tudo meio que separado e a pessoa ndo conseguia ter
uma visdo boa assim do que esté acontecendo ali com o desempenho financeiro da empresa.”.
No Caso 2, segundo 0 AE2-Analista a necessidade de empresa era ter “um gerenciamento dos
projetos para que eles consigam ter informacgdes financeiras por obras e as informacdes

financeiras gerais, o que eles ndo tinham antes”.

Caso 1 ‘ Caso 2

Agentes Externos Agentes Internos | Agentes Externos Agentes Internos

Integracéo (2/2) Integracéo (1/3)

Quadro 7 — Necessidade de integracéo.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

A necessidade de atualizacdo do sistema foi levantada por Agentes Internos e
Externos (Al e AE) (Quadro 8). No Caso 1, o AE1-Analista percebeu a necessidade de o
software estar atualizado de acordo com a situacdo da empresa para que ele pudesse ser
utilizado com eficiéncia: “Como passou um tempo da programacéo [do software] até entdo, ja
ficou desatualizado e eles ndo conseguiam mexer”. No Caso 2, a Al2-Secretaria relatou que
um dos maiores problemas da ferramenta anterior era a desatualizacdo do sistema “porque
tinha que ficar alimentando o tempo todo” (AI2-Secretaria). Dessa maneira, com a sobrecarga

dos funcionarios eles ndo conseguiam preencher a planilha corretamente para manté-la

alimentada.
Caso 1 Caso 2
Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos
Atualizacdo (1/2) Atualizacéo (1/3)

Quadro 8 — Necessidade de atualizagio.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Em relacdo a necessidade de agilidade, foi percebida somente um Agente Interno (Al)
do Caso 2 (Quadro 9). O Al2-Secretaria levantou a necessidade de ter uma ferramenta que
demandasse menos tempo de preenchimento, uma vez eu “a planilha demanda tempo para

vocé alimentar e tudo”.
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Caso 1l Caso 2

Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos
Agilidade (1/3)

Quadro 9 — Necessidade de agilidade.
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

4.1.2 Inovatividade e as normas do sistema social

Conforme Hurley e Hult (1998), a inovatividade é um fendmeno que faz parte da
cultura da empresa em se mostrar orientada para novas ideias, tendo influéncia direta na
adocdo uma vez que € o grau de prontiddo das empresas para a adotarem novas tecnologias.
As normas do sistema social envolvem aspectos da organizacdo como valores, cultura,
estrutura, opinido dos lideres, que podem interferir no processo de adogédo e estdo tambem
relacionados a inovatividade de uma organizagdo (ROGERS, 1983).

Por isso, ambos os conceitos serdo discutidos ao longo desta secdo. Assim, foram
levantadas as percepgdes dos participantes em relagdo as questdes: se eles consideravam as
organizacgdes inovadoras na utilizacdo de novas tecnologias e se os funcionarios sdo estavam
abertos as mudangas (Quadro 14). Porém, também se podem perceber as categorias de

orientacdo futura e de proatividade nas empresas.

Caso 1

Caso 2

Agentes Externos

Agentes Internos

Agentes Externos

Agentes Internos

Criatividade no Servigo

Criatividade no Servigo

Criatividade no Servico

(1/2) (3/3) (3/3)
Criatividade na Gestdo
(1/3)

Abertura a mudancas Abertura a mudancas Abertura a mudancas Abertura a mudancas
(212) (3/3) (212) (3/3)
Resisténcia a mudancas Resisténcia amudancas | Resisténcia a mudancas
(212) (212) (213)

Quadro 14 — A inovatividade nas empresas estudadas.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Todos 0s Agentes Internos de ambos o0s casos consideraram que as empresas

apresentavam criatividade em seus servi¢os, ou seja, as consideraram inovadoras na

utilizacdo de novas ideias e tecnologias voltadas a sua atividade principal. Segundo o All-
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Gerente: “Pelo menos na parte técnica o All-Gestor sempre tenta inovar, ele sempre viaja
para fazer cursos ou visitar feiras de iluminagdo, sempre busca novas ideias e novos
conhecimentos”. Para o AI2-Gestor: “De fato a gente usa muito [novas tecnologias],
principalmente para a nossa atividade fim aqui, ent&o a gente sempre atualiza, faz curso para o
pessoal.”.

Porém, somente o All-Auxiliar citou a criatividade da empresa voltada para ideias e
tecnologias relativas a gestdo da empresa ao relatar que a organizacdo: “A propria empresa
esta investindo em um software, contratou uma consultoria para ajudar (...), novos telefones”.
Todos os demais Agentes Internos e Externos destacaram que ndo consideravam estas
organizagdes inovadoras na utilizagéo de tecnologias para gestdo. No Caso 1, 0 AE1-Analista
e 0 AE1-Consultor foram categ6ricos ao responder que empresa ndo era inovadora neste
aspecto. O AE1-Analista ressalta que ndo considera a empresa inovadora neste aspecto porque
“eles fazem tudo por planilha, o controle que eles tém das atividades ¢ em planilha eletronica
(...) entdo nem chegam a usar essa tecnologia”.

Porém o Al1-Gerente e o Al1-Gestor citaram que a empresa estd comegando a ter uma
postura positiva em relacdo a adogdo de novas tecnologias devido a contratagdo da empresa
de consultoria e maior conhecimento interno da necessidade de a empresa estar engajada na
busca de novas tecnologias que auxiliem o seu gerenciamento conforme elencado pelo All-
Gerente: “Estamos comeg¢ando agora, um pouco atrasados, mas acho que nunca ¢ tarde”.

No Caso 2, todos Agentes Internos e Externos afirmaram que a empresa ndo busca
utilizar novas tecnologias na sua gestdo conforme ressaltado peloAE2-Analista: “Eles nunca
buscam novas tecnologias em relacdo a gestdo e eu também nunca vi muita diferenca com
outras empresas de arquitetura.”

Em todos os casos foi ressaltado que os funcionarios sdo abertos as mudancas. No
Caso 1, porém, os Agentes Externos levantaram algumas ressalvas: o0 AE1-Analista citou que
existe resisténcia com relacdo as mudancas mais bruscas e o AE1-Consultor afirmou que
sente: “um pouco de resisténcia nos vendedores, porque as vezes, assim, eles meio que tém
medo de mudar, pode ser uma coisa complexa e eles ndo conseguirem fazer”.

O AE1-Analista trouxe também a influéncia do lider (Al1-Gestor) para a abertura dos
funcionérios: “Eles sdo bem abertos a mudanga, principalmente se o All-Gestor comprar, se
ele comprar a ideia eu acho que os outros funciondrios ficam muito mais abertos a comprar”.

Dentre as possiveis barreiras para a adogéo de tecnologias na empresa o AE1-Analista
levantou a falta de conhecimento do All-Gestor sobre administragéo e falta de pessoas

capacitadas “O All-Gestor ndo tem conhecimento em administracdo, afeta bastante porque é
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no dia a dia, ndo tem planejamento de nada, entdo a preocupacéo (...) com tudo da empresa é
menor. E ¢ onde entra a tecnologia (...), para organizar as coisas” (AE1-Analista). Segundo
Rogers (1983), a formalizagdo das rotinas da empresa influencia a inovatividade de uma
organizacdo. O All-Auxiliar também identificou a falta de conhecimento dos funcionérios e a
falta de pessoas capacitadas como uma barreira que dificulta a ado¢do de inovacbes na
empresa.

No Caso 2, o0 AE2-Analista e 0 AE2-Consultor resaltou que os Gestores da empresa
sdo abertos as mudangas, porém “eles t€ém muitas divergéncias entre si e tém uma equipe para
convencer a mudar, entdo é dificil eles [Gestores] mudarem a rotina em que eles estdo e a
equipe mudar a rotina. Tem uma resisténcia a mudanga muito grande” (AE2-Analista).

O Al2-Secretéria ressaltou as inovagdes ndo sdo rapidamente aceitas na empresa
porque “por ser um escritorio pequeno, mas muitas pessoas tem como dar palpite, entdo, por
exemplo, o software foi rejeitado porque parte da equipe ndo aceitou (...). Quando surge
alguma coisa demandam a aceitar”, mostrando a resisténcia as mudancas. A resisténcia
também foi também por todos outros os Agentes Internos e Externos do Caso 2, com excecéo
do Al2-Arquiteta.

O AI2-Gestor e o AE2-Consultor citaram a falta de tempo e a sobrecarga dos
funcionarios como um fator que estimula a resisténcia as mudangas na empresa. Além disso, o
AE2-Consultor ressaltou também a influéncia (negativa) de lideres como uma barreira,
considerando-se: a falta de incentivo e apoio dos Gestores que “ndo utilizam as ferramentas
de forma plena, eles ndo dao tanta atengdo, se dizem muito ocupados e ndo conseguem usar”.

Conclui-se que ambas as empresas tém criatividade em seus servicos e utilizam novas
ideias e novas tecnologias visando a melhoria da sua atividade (fim) principal, porém nao se
mostram criativas em relacdo ao uso de tecnologias e inovacOes direcionadas a parte de
gestéo.

No Caso 1, os funcionarios se mostram abertos as mudancas, enquanto no Caso 2
existe maior resisténcia a mudancas pelos funcionarios. Além disso, ambas as empresas se
mostram reativas em relacdo a adog¢do de novas tecnologias para a gestdo uma vez que
buscaram a empresa de consultoria quando a situacao se tornou desfavoravel. Segundo o All-
Gestor 0 motivo da contratacdo da consultoria se deu porque: “A empresa cresceu muito e eu
comecei a perceber que estava perdendo o controle”. 1SS0 mostra uma postura reativa,
apresentando falta de proatividade para a mudanca. O mesmo ¢é verificado no Caso 2: “A
gente tinha muito claro, na verdade, que estava insustentavel o processo aqui dentro” (Al2-
Gestor).
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Apesar de as empresas ndo mostrarem expressiva inovatividade, ambas apresentam
atitudes favordveis & mudanca e mostram que estdo comecando conhecer a necessidade de
adotarem novas tecnologias para tornar as empresas mais eficientes, conforme relatado por
Agentes Internos dos dois casos: “Eu realmente estou me entregando a aceitacdo, estou
aceitando que a empresa precisa de um respaldo, uma retaguarda de gestdo administrativa por
tras e ai acho que isso esta acontecendo com a consultoria, com o novo sistema” (AI1-Gestor)

¢ “Eles estdo tentando inovar, implementar” (Al2-Secretéria).

4.2 Como ocorreu o conhecimento acerca do software

Segundo Rogers (1983, p.164), a etapa de conhecimento ocorre “quando um individuo
(ou outra unidade de decisdo) é exposto a existéncia da inovagdo e ganha certo entendimento
sobre como ela funciona”. Dessa maneira, na etapa de conhecimento (Figura 8) serdo
apresentadas as experiéncias prévias que os Agentes Internos (Al) e Externos (AE) com
softwares de gerenciamento e como se deu 0 seu conhecimento acerca dos beneficios do
software. Ressalta-se que a partir dessa etapa os AE Analistas ndo sdo mais envolvidos,

somente o AE Consultores.

Conhecimento>> Persuasio >> Decisdo >> Implementagdo >> Confirmagdo >

Figura 8 — Estégios do Processo de Decisdo da Inovacao.
Fonte: Rogers, 1983.

A seguir é apresentada a experiéncia anterior dos agentes com softwares de
gerenciamento que resume a experiéncia prévia dos Agentes envolvidos no processo com as
respectivas frequéncias de resposta (Quadro 10).

Os AE Consultores dos Casos 1 e 2 tinham experiéncia prévia com o uso de softwares
de gerenciamento financeiro hd cerca de um ano. Porém, o AE2-Consultor ndo tinha

experiéncia prévia com o uso de software de gerenciamento de projetos, somente financeiro.
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Em ambos os casos somente um Al tinha experiéncia anterior, Al1-Gerente com

cinco meses de experiéncia e o Al2-Secretaria com cerca de trés anos de experiéncia.

Caso 1 ‘ Caso 2 ‘

Agentes Externos Agentes Internos Agentes Externos Agentes Internos

Experiéncia prévia (1/1) | Experiéncia prévia (1/3) | Experiéncia prévia (1/1) | Experiéncia prévia (1/3)

Quadro 10 — Experiéncia prévia dos Agentes Internos e Externos.
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Rogers (1893) relata que em casos de tecnologias mais complexas, é necessario ter um
elevado conhecimento sobre como utilizar a ferramenta para que ela tenha sucesso na adocéo.
Caso o conhecimento ndo seja adquirido antes de a tecnologia ser testada e adotada, existe
maior chance de rejeicdo ou descontinuacdo de seu uso. O autor ressalta também que é
importante que os Agentes de Mudangas focalizem ndo s6 somente o senso de urgéncia e
consciéncia para a mudanga, mas também o conhecimento know-how sobre como as
ferramentas funcionam para que tenham maior sucesso no processo de adocao.

No Caso 1, o E1-Consultor colaborou para o suprimento da lacuna de conhecimento
dos Agentes Internos (Al) da empresa, uma vez que dominava conhecimento sobre o
funcionamento da ferramenta, que envolvia aspectos de gerenciamento financeiro: vendas,
controle financeiro e estoques.

No Caso 2, a falta de conhecimento do AE2-Consultor sobre software de
gerenciamento de projetos pode ter influenciado a descontinuacdo da ferramenta adotada na
empresa, como é levantado pelo Al2-Gestor: “A gente teve que descobrir o que o software
ndo atendia a gente porgue a gente ndo tinha informacéo prévia e conhecer o software porque
a gente ndo sabia até onde ele ia ou até onde ele ndo ia.”. Como o AE2-Consultor ndo tinha
experiéncia com softwares de gerenciamento de projetos, ndo tinha conhecimento profundo
sobre como ele iria poder se adequar as necessidades da empresa. Assim, realizaram testes em
sete dias que, porém, ndo foram suficientes para conhecer o software profundamente, fazendo
com que tivessem que testar e adotar sem ter conhecimento amplo sobre seu funcionamento,
ndo obtendo sucesso na adocao - exatamente conforme o risco levantado por Rogers (1983).

A seguir, tem-se um Quadro 11, que resume como os Agentes Internos (Al) e Externos
(AE) souberam do funcionamento e dos beneficios que o software poderia gerar para as

empresas de acordo com a frequéncia das respostas (Quadro 11).
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Agentes Externos

Agentes Internos
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Caso 2

Agentes Externos

Agentes Internos

Experiéncia prévia (1/1)

Experiéncia prévia (1/1)

Influéncia da Consultoria

Influéncia da Consultoria

(1/3) (23
Necessidade de mudanga Necessidade de mudanga
(113) (1/3)

Quadro 11 — Como se deu o conhecimento acerca do software.
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Nos dois casos, 0s Agentes Externos (AE) conheceram ferramentas de gerenciamento
financeiro por meio da experiéncia prévia que tiveram na empresa de consultoria uma vez que
€ uma pratica recorrente da empresa utilizar softwares financeiros para melhorar a gestdo das
empresas clientes. O AE2-Consultor levanta: “Dentro da propria consultoria quando a gente
vende uma parte de controle financeiro, a gente ja conta que vai ser um software (...). A gente
ja tem nocédo de que um software tem que ser usado, entdo ja € uma coisa que a gente aprende
na consultoria”.

Em ambos os casos 0s Agentes Internos (Al) relataram a influéncia da consultoria e da
necessidade de mudanca para que tivessem conhecimento sobre a ferramenta. No Caso 1, o
All-Gestor ressalta a influéncia da consultoria e o All-Gerente levantou a questdo da
necessidade da mudanca. O All-Gestor cita “Nao sei nada de administracdo. Se a empresa
cresceu, ela cresceu simplesmente pelo tino comercial que eu tenho” e relata que “O All-
Gerente, que esta fazendo Administracéo (...), foi quem trouxe para mim essa necessidade de
eu estar contratando uma empresa de consultoria”, isso porque o All-Gerente ja enxergava de
forma muito clara que a empresa precisava “ter um balango de um estoque, saber o que a
gente tem e o que a gente ndo tem”. Dessa forma o All-Gerente conheceu a ferramenta por

meio da necessidade de mudanca que Ihe foi despertada.

4.3  As percepcOes acerca dos atributos de avaliacdo novo software

Na etapa de persuasdo do processo de decisério de Rogers (1983) (Figura 9), o

individuo toma posicdo favorével ou desfavoravel em relagcdo a tecnologia por meio do
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desenvolvimento de percepcBes gerais sobre ela. Nesta etapa o individuo se torna
psicologicamente envolvido e busca informacdes sobre a nova ideia, avaliando-a a partir dos
atributos (que consideramos como categorias): relativa,

vantagem compatibilidade,

complexidade, testagem e observabilidade.

>Condi;aesprévias>> Conhecimento >> Persua550 >> Decisdo >> Implementagéo >> Confirmag&o >

Figura 9 — Estagios do Processo de Decisédo da Inovacao.
Fonte: Rogers, 1983.

Na etapa de Persuasdo foram levantados os motivos para a escolha do software
adotado e também o que influenciou positivamente e negativamente a decisdo de adocéo.
Como as respostas para as duas perguntas foram muito convergentes, foram agrupadas as
caracteristicas percebidas como sendo decisivas para escolha e ado¢éo dos sistemas.

Inicialmente perguntou-se nas entrevistas o que havia influenciado a escolha e decisdo
de adotar os sistemas em questdo a fim de verificar as caracteristicas decisivas sem enviesar
com as categorias de Rogers (1983). Posteriormente, levantou-se uma avaliagdo sobre cada
atributo de Rogers (1983): compatibilidade, vantagem relativa, complexidade, testagem,
observalibilidade. Dessa maneira, foi realizada categorizacao a priori dos atributos de Rogers
(1983) e a posteriori das demais caracteristicas percebidas pelos participantes ndo abarcadas
pelo autor. O Quadros 12 apresenta as caracteristicas positivas percebidas com sua respectiva

frequéncia de resposta e 0 Quadro 13 o0s aspectos negativos.

Caso 1

Agente Externo

Agentes Internos

Caso 2

Agente Externo

Agentes Internos

Compatibilidade (1/1)

Compatibilidade (3/3)

Compatibilidade (1/1)

Compatibilidade (2/3)

Vantagem Relativa (1/1)

Vantagem Relativa (3/3)

Vantagem Relativa (1/1)

Vantagem Relativa (2/3)

Testagem (1/1)

Testagem (3/3)

Testagem (3/3)

Testagem (3/3)

Observabilidade (1/1)

Observabilidade (3/3)

Observabilidade (1/1)

Observabilidade (2/3)

Integracdo do sistema

Integracdo do sistema

Integracdo do sistema

(1/3) (1/7) (213)
Facilidade de uso (1/1) Facilidade de uso (2/3) Facilidade de uso (1/3)
Automacao (1/3) Automacao (1/3)

Preco/Valor (1/3)

Preco/Valor (1/3)

Quadro 12 — Aspectos positivos percebidos em relacdo aos softwares.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.




Agente Externo

Caso 1
Agentes Internos

Agente Externo

Caso 2
Agentes Internos
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Complexidade (1/1)

Complexidade (1/3)

Complexidade (1/1)

Complexidade (2/3)

Incompatibilidade (1/3)

Incompatibilidade (1/3)

Falta de flexibilidade de
adaptacdo (1/3)

Preco/Valor (1/1)

Inseguranca (1/3)

Quadro 13 — Aspectos negativos percebidos em relacdo aos softwares.
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

A decisdo de adotar, segundo os Agentes Internos (Al) e Externos (AE), foi
influenciada pelos aspectos: compatibilidade com as necessidades da empresa, integracéo
do sistema, facilidade de uso, automacdo e preco/valor. Somente uma categoria do
referencial de Rogers (1983) foi levantada como tendo influéncia positiva no processo quando
inicialmente questionado: a compatibilidade.

Porém, além desses fatores decisivos, também foi citado pelos participantes quando
estes foram questionados a avaliarem os outros atributos de Rogers (1983) que os sistemas
possuiam vantagem relativa, testagem e observabilidade dos resultados.

Os aspectos negativos dos sistemas foram complexidade, falta de automacéo,
incompatibilidade com as necessidades da empresa, falta de flexibilidade da ferramenta,
0 preco/valor e inseguranca em relacdo a ferramenta. Dentro desses atributos, dois séo
levantados por Rogers (1983): a compatibilidade e a complexidade da ferramenta.

A compatibilidade é o quanto o sistema é visto como estando de acordo com 0s
valores e crencas socioculturais, com as ideias previamente introduzidas e as necessidades
percebidas pelos individuos que irdo adotar a tecnologia (ROGERS, 1983).

Todos os Agentes Internos (Al) e Externos (AE) do Caso 1 perceberam a
compatibilidade do software com as necessidades da empresa uma vez que demandava um
sistema que atendesse necessidades especificas de interligacdo do sistema para geracdo de
informagdes: “O sistema nos atendia melhor pela capacidade de ter mais informagdes,
agregando a empresa de um modo geral (...), comecando nas vendas, terminando no estoque e
no financeiro” (All-Auxiliar). Porém, no Caso 1, o All-Gerente relatou que o sistema estava

incompativel com necessidades mais especificas da empresa, apesar de no geral estar de
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acordo: “A questdo do recibo de entrega; ele faz o orgcamento por ambiente, mas o recibo de
entrega ndo sai exatamente como a gente quer”.

No Caso 2 todos os Agentes Internos (Al) e Agentes Externos (AE) também
ressaltaram a compatibilidade do sistema, com exce¢do do Al2-Arquiteta, que levantou a
incompatibilidade da ferramenta como um aspecto negativo: “O software ndo conversou com
a nossa realidade”. Porém, para os demais era compativel, uma vez que atendia o
gerenciamento financeiro e o de projetos em uma mesma ferramenta - que era uma
necessidade da empresa, conforme ressaltado pelo AE2-Consultor: “Por ser um software
voltado para empresa de arquitetura, engenharia e publicidade, entdo era muito adequado para
eles”.

A integracdo do sistema também foi citada por diversos Agentes Internos (Al) no
Caso 1 e Agentes Internos (Al) e Externos (AE) no Caso 2. No Caso 2, o atributo foi
percebido uma vez que o sistema “fazia o link entre o gerenciador financeiro ¢ o de projetos”
(Al2-Gestor). No Caso 1, a organizacdo desejava um sistema que interligasse as vendas, 0
controle financeiro e o estoque.

Em ambos os casos estudados os participantes citaram a vantagem de o sistema
oferecer facilidade de uso, principalmente no Caso 1: “O que eu acho mais importante no
software ¢é ele ser simples para que todo mundo consiga usar (...); que ele seja simples,
autoexplicativo, pratico, rapido” (AIl-Gestor). Porém, o All-Gerente citou a complexidade
do sistema em uma parte especifica do recibo de entrega do produto, que ndo estava de acordo
com necessidades da empresa - uma vez que era complexo de elaborar: “A gente tem que
exportar ele (...), remanejar, colocar no Excel tais produtos em um ambiente, tais produtos no
outro, ¢ assim o cliente assinar”. A complexidade também foi vista como um fator negativo
no Caso 1 pelo AE1-Consultor, uma vez que afirmava que “Nao é um software muito visual e
nem é um software muito intuitivo. Tem assim um visual meio feio, meio ruim mesmo, entéo
nao ¢ nada intuitivo”.

No Caso 2, somente o Al2-Secretaria identificou a facilidade de uso do sistema, isso
porque o usuario tinha uso limitado a parte financeira do software, ao passo que todos os
demais, AE2-Consultor, Al1l-Gestor e A2-Arquiteta citaram que o software era complexo no
quesito relacionado ao gerenciamento de projetos. Segundo o Al2-Arquiteta, usuaria direta
dessa interface: “Ele é muito dificil de trabalhar, muito complexo ¢ complicado”. Segundo
Rogers (1983), a complexidade do sistema influencia negativamente a adocdo de uma

tecnologia.
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O All-Auxiliar e 0 Al2-Gestor identificaram a automacéo do sistema como um fator
que influenciou positivamente a adogdo. Segundo depoimento do All-Auxiliar: “Eu levo um
tempo muito grande para digitar nota fiscal. Eu tenho que pegar o orgamento, imprimir,
separar todo aquele material e digitar. Para mim nao ¢ facil”.

O preco/valor, categoria levantada por Venkatesh et al. (2012) como fator que
influencia a aceitacdo de tecnologias, também foi retratada por dois Agentes Internos (Al), o
All-Gerente: “Eu defini esse por ser um sistema a pronta entrega, barato” ¢ também o Al2-
Secretaria: “O valor dessas varias contas sairia mais em conta para a empresa”. Porém o AE2-
Consultor, que j& teve contato com outros softwares com maior custo-beneficio, levantou
como sendo um aspecto negativo: “O custo dele era muito alto”.

O Al1-Gestor relatou também a falta de flexibilidade para adaptacdo da ferramenta
CcOmo um aspecto negativo, uma vez que nao era possivel adapta-la: “Nao tem flexibilidade de
criar dentro dele em algum espago que vocé€ queira, ¢ pronto, ndo aceita alteragao”. A Al2-
Secretaria ressaltou a inseguranca em relacdo a ferramenta uma vez que o sistema € online e
“se a internet cair, aqui a gente fica sem sistema” (AI2-Secretéria).

Em todas as empresas houve teste do software, porém no Caso 2 foi levantado pelo
Al2-Gestor e Al2-Arquiteta que o periodo de teste foi insuficiente para conhecer
adequadamente a ferramenta: “Sete dias [de teste] ndo sdo suficientes. Para a gente, ndo foi
suficiente” (AI2-GESTOR).

Todos os Agentes Internos e Externos, nos dois casos, com excecdo do Al2-Arquiteta
perceberam o atributo de observabilidade, o grau em que uma inovagao € vista como sendo
observavel (ROGERS, 1983). Mais especificamente, abordada por Moore e Benbasat (1991)
como demonstrabilidade dos resultados. Os participantes verificaram que a ferramenta iria
trazer resultados visiveis, isso pelo fato de no Caso 1 ser um software que “abrange tanto a
venda como o administrativo da empresa” (AIl-Gestor). No Caso 2, o Al2-Gestor ressaltou
que: “A gente achou que ia ter essas facilidades que a gente estava buscando”. Porém, de
acordo como o Al2-Arquiteta, 0 ganho no gerenciamento dos projetos teria impacto no longo

prazo com a padronizacdo das rotinas e processos da empresa.

4.4 A decisdo de adotar o software

Em ambos os casos de estudo (1 e 2), as organizacGes decidiram adotar a nova

tecnologia. O que em Rogers (1983) corresponde a etapa de Decisdo (Figura 10), ou seja,
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fazer uso dos softwares considerando-se a avaliacdo dos atributos citados na fase anterior
(Persuaséo).

Condigd ) < Fm = ) .
> zrrlé‘ll?;)ses >>mnhemmento>> Persuasdo >> DeC|Sao >>Impementagao>> Confirmagdo >

Figura 10 — Estéagios do Processo de Decisédo da Inovacao.
Fonte: Rogers, 1983.

No Caso 1, o All-Gerente ressalta que “fechei o contrato por um ano” e no Caso 2, o Al2-
Secretaria cita que “O AI2-Gestor optou por comprar” 0 software, mostrando a opc¢do pela
adocdo do sistema apoOs avaliado as caracteristicas positivas e negativas inerentes aos

sistemas.

4.4.1 Acoes e problemas enfrentados durante a implementagdo do software

Nos Casos 1 e 2, as acdes de implementacdo corresponderam a: compra do software,
capacitacdo dos funcionarios realizada pelos Consultores, a redefinicdo/reestruturacdo do
sistema com a atualizacdo das categorias e preenchimentos dos dados antigos e
monitoramento e controle da implementacdo por parte do Consultor ao longo de todo o

processo.

> Cg?g\i.'iggfs >>Conhecimento>> Persuasdo >> Decisdo >>Implementaﬁo

Figura 11 — Estégios do Processo de Deciséo da Inovacao.
Fonte: Rogers, 1983.

Como observado nas duas organizacgdes, inicialmente a etapa de implementacdo de
capacitacdo dos funcionarios, isso porque o processo foi envolvido por um Agente Externo
(AE) responsavel pela implementacdo do sistema. A clarificacdo e a rotinizacdo ndo foram
levantadas porque no Caso 1 a empresa ainda estd em fase de implementacdo do sistema e no

Caso 2 a implementacéo foi descontinuada.
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Os problemas relativos & implementacdo dos softwares nas empresas estdo expostos
no Quadro 15.

Caso 1 Caso 2
Agente Externo Agentes Internos Agente Externo Agentes Internos

Onerosidade para
redefinigdo/estruturacdo do
sistema (3/3)

Onerosidade para
redefinigdo/estruturacéo do
sistema (1/1)

Falta de flexibilidade de
adaptacéo (1/3)

Falta de funcionéarios
capacitados (1/3)

Diversidade de produtos (1/3

Falta de conhecimento
sobre o sistema (1/3)

Preco/Valor elevado
(1/3)

Falta de
acompanhamento dos
Gestores (1/3)

Resultados nao
observaveis (1/3)

Complexidade (1/3)

Incompatibilidade com
as necessidades da
empresa (1/3)

Quadro 15 — Problemas enfrentados na implementacdo dos sistemas.
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
O principal problema enfrentado na implementacdo no Caso 1 foi a onerosidade para

redefinicdo/estruturacdo do sistema. 1sso ocorreu porque a empresa tem uma diversidade de
produtos elevada e necessitava atualizar todos esses produtos para colocar o sistema em uso,
porém a falta de flexibilidade da ferramenta e de pessoas qualificadas tornou a processo
oneroso, o que acabou dificultando e retardando a implementacéo total do sistema. Segundo o
All-Gerente: “S&0 muitos produtos, muitos fornecedores, e eu tenho que cadastrar tudo (...).
Eu levei muito tempo para fazer isso, por isso demorou a liberar o sistema”.

No Caso 2, ndo houve opinides convergindo para problemas especificos, porém o que
foi citado pelos Agentes Internos e Externos sdo problemas que se interligam. Os Agentes
Internos e Externo tiveram um periodo de teste do software insuficiente e, por isso, ndo

conseguiram conhecer profundamente o sistema conforme levantado pelo Al2-Gestor.
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A partir da implementacdo do sistema, os Agentes Internos (Al) perceberam que a
ferramenta ndo estava abarcando todas as necessidades da empresa porque eles esperavam
uma interligagdo entre o gerenciamento financeiro e o de projetos, que ndo se adequou a
empresa.

Além disso, a parte de gerenciamento de projetos era muito complexa, como ja
levantado anteriormente pela Al2-Arquiteta, fazendo com que os funcionarios ndo
conseguissem ter resultados observaveis com a ferramenta. O AE2-Consultor reforga: “Elas
[Arquitetas] achavam que ia ter impacto no financeiro o que elas estavam preenchendo entdo
elas até comecaram, mas depois quando elas me perguntaram e eu falei que ndo tinha nada a
ver uma coisa com a outra elas disseram que ndo acreditavam e que nao ia gerar valor”.

Também foram identificados elevado preco pago para utilizar o sistema e a falta de
acompanhamento dos Gestores como fatores que influenciaram negativamente a ado¢éo na

visdo do AE2-Consultor.
45 A confirmacéo da decisédo de adotar o sistema

No estagio de confirmacdo (Figura 12), os individuos buscam informacdes que
reforcem a decisdo tomada anteriormente e, caso identifiquem mensagens conflitantes, podem

até mesmo reverter a decisdo ja tomada.

Condicdes . u oz = -1
> Prévias >> Conhecimento >> Persuasiao >> Decizdo >> mpementa;ao>> Conﬁrmagao >

Figura 12 — Estégios do Processo de Deciséo da Inovacao.
Fonte: Rogers, 1983.

Apos a decisdo de adotar o software em ambas as empresas, no Caso 1 a organizacao
manteve a implementacdo do sistema até seu completo uso. Porém, no Caso 2, a empresa
optou por descontinuar o0 uso do software na etapa de implementacdo. No Caso 2, segundo o
Al2-Gestor: “A gente ndo escolheu ele [software adotado] por causa de finangas, escolheu por
causa da gestdo de projetos, entdo nédo fazia sentido continuar com ele, vamos procurar um

melhor de financas”. Dessa forma a empresa optou por adotar outro software com maior
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complexidade de anélises e graficos uma vez que o descontinuado era mais simplificado e
para a parte de projetos serdo utilizadas planilhas eletronicas.

Nos Quadros 16 e 17 estdo apresentados um resumo de cada organizagdo, contendo as
necessidades de mudancas verificadas, 0s aspectos relativos a ferramenta, percebidos como

positivos e negativos e os problemas enfrentados na implementagéo do sistema.

Problemas na
Necessidades Aspectos Positivos Aspectos Negativos Implementacéo
Onerosidade para
Informagdo para suporte a redefinigdo/estruturacdo do
decisdo Integracdo do sistema Complexidade sistema
Organizagdo administrativa Falta de flexibilidade de
e do trabalho Facilidade de uso Incompatibilidade adaptacdo
Falta de flexibilidade Falta de funcionarios
Facilidade de uso Automacao de adaptacdo capacitados
Integracdo do sistema Preco/Valor Diversidade de produtos
Seguranga Compatibilidade
Automacao Vantagem Relativa
Atualizacdo Testagem
Observabilidade

Quadro 16 — Resumo necessidade, atributos e problemas na implementagéo (Caso 1).
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

No Caso 1, as quatro necessidades com maior recorréncia nos depoimentos foram:
informacao para suporte a decisdo, organizacdo administrativa e do trabalho, facilidade de uso
e integracdo do sistema. Dentre os aspectos positivos da ferramenta foram citados: integracédo
do sistema, facilidade de uso e automacdo que reforcam a compatibilidade com as
necessidades da empresa. Apesar de terem sido percebidas, também: complexidade e
incompatibilidade com as necessidades, estas ocorreram devido a aspectos pontuais da
empresa. Além disso, dentre os problemas levantados na implementacdo do sistema, nédo

houve nenhum aspecto que foi de encontro as necessidades percebidas pela organizacgéo.
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Problemas na
Necessidades Aspectos Positivos Aspectos Negativos Implementacéo
Informagdo para suporte a Falta de conhecimento
decisdo Integracdo do sistema Complexidade sobre o sistema
Organizagdo administrativa e
do trabalho Facilidade de uso Incompatibilidade Preco/Valor elevado
Falta de
acompanhamento dos
Facilidade de uso Automacio Preco/Valor Gestores
Resultados ndo
Automacio Preco/Valor Inseguranca observaveis
Seguranga Compatibilidade Complexidade
Incompatibilidade com
as necessidades da
Atualizacédo Vantagem Relativa empresa
Agilidade Testagem
Observabilidade

Quadro 17 — Resumo necessidade, atributos e problemas na implementacdo (Caso 2).

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

No Caso 2, as trés principais necessidades apontadas pelos entrevistados foram:
informacao para suporte a decisdo, organizacao administrativa e do trabalho e facilidade de
uso.

Em comparacdo aos aspectos positivos levantados pelos envolvidos no processo,
foram percebidas integracéo do sistema, facilidade de uso e automacédo. Apesar de 0s aspectos
estarem de acordo com as necessidades percebidas pelos individuos, a facilidade de uso e a
automatizacdo ndo foram identificadas de maneira expressiva.

Somente 0 Al2-Secretaria levantou a facilidade de uso, porém sé utilizava uma parte
especifica do sistema, de gerenciamento financeiro, que era relativamente mais simples do
que a parte de gerenciamento de projetos. Ao mesmo tempo a ferramenta foi percebida como
sendo complexa por todos os demais Agentes Internos e Externos do Caso 2. Além disso,
somente o Al2-Gestor identificou a automacao do sistema, porém o participante teve baixa
participacdo no processo de implementacdo, ndo tendo contato direto expressivo com a
ferramenta.

Dentre os problemas identificados na implementacdo, houveram atributos percebidos
gue estavam de encontro aos aspectos identificados inicialmente como positivos: facilidade de
uso, compatibilidade com as necessidades da empresa e resultados ndo observaveis. 1sso
porque os funcionérios esperavam que o sistema fosse gerar informacdes especificas para o

gerenciamento financeiro e o de projetos, o que ndo foi observado no momento de sua
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utilizacdo. Uma das necessidades da empresa era a organizacdo administrativa e do trabalho
por conta da sobrecarga dos funciondrios que acabaram ficando insatisfeitos com a
complexidade do sistema que demandava ainda mais tempo para utilizagdo, e ndo tinham
resultados rapidamente demonstraveis.

Além disso, conforme citado anteriormente, a falta de conhecimento em relacéo a
softwares de gerenciamento de todos os Agentes Internos e Externos envolvidos,
principalmente do AE2-Consultor em relagdo & ferramenta, pode ter influenciado
negativamente o processo, visto que um dos papeis do Agente de Mudanca Externo é fornecer
informacdes técnicas como ressaltado por Rogers (1983).

4.6 O papel dos Agentes de Mudanga no processo de adocéo do software

Nesta secdo sera apresentado o papel dos Agentes de Mudanca Internos e Externos no
processo decisorio de adocdo. Segundo Rogers (1983) o Agente de Mudanga tem o papel de:
desenvolver necessidade de mudangas, estabelecer uma relacdo de troca de informacdes,
diagnosticar os problemas, estimular intencdo de mudanca no cliente, traduzir uma intencéo
em acdo, consolidar a adocdo, prevenir descontinuidades e alcancar autossuficiéncia.

Em ambos os casos o AE1-Analista e AE2-Analista teve o papel de desenvolver a
necessidade de mudanca e diagnosticar problemas (ROGERS, 1983), auxiliando os
clientes na percepcao de suas necessidades por meio do diagndstico de problemas realizado
pela Consultoria na negociacdo do Projeto. Além disso, estabelecer relacdo de troca de
informacGes uma vez que se tratava de um processo de venda que demandava confianca e
troca de informacgdes, de estimular a intencdo de mudanca no cliente com do
estabelecimento da solucdo de controle financeiro por meio da implementacdo de um novo
software nas empresas. Porém como ndo participam da implementacdo, ndo desenvolveram
plenamente seus papeis no processo.

A influéncia na etapa de desenvolvimento da necessidade de mudanca, segundo o Al1-
Gestor e 0 AE2-Gestor, ndo foi significativa uma vez que ja tinham consciéncia sobre seus
problemas. Porém, ndo sabiam de forma clara e estruturada qual era a solucdo, conforme
depoimento do All-Gestor: “A gente ja estava em um momento da empresa um pouco caotico

(...) s6 que me ajudou a ver de outra forma, mais clara e didatica: a empresa precisa disso,
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disso e disso”. Dessa maneira, 0s demais papeis se mostraram mais relevantes no processo,
principalmente o estimulo a intengdo de mudar.

No Caso 1 (Quadro 18), o AE1-Consultor teve o papel de auxiliar o conhecimento dos
Agentes Internos em relacdo as ferramentas que poderiam ser utilizadas principalmente pela
falta de conhecimento técnico dos Agentes Internos da empresa e na implementacéo por meio
da capacitacdo dos funcionarios, do suporte técnico fornecido, estruturagdo e preparo em
conjunto com os funcionérios para utilizagdo do software e 0 monitoramento e controle das
acOes de implementagdo. Ou seja, teve o0 papel de estabelecer uma relacdo de troca de
informac0es, traduzir uma intencdo em acdo e de consolidar a adog¢do por meio do
acompanhamento da implementacdo. Como o sistema ainda esta em implementacéo, o papel
de garantir autossuficiéncia ndo foi observado.

Os Agentes Internos tiveram maior influéncia na persuasao e na decisdo de adocéo do
sistema, uma vez que todo o esfor¢o de busca e deciséo para adocéao foi realizados pelo All-
Gerente: “Na parte de escolha, o principal responsavel foi o All-Gerente mesmo. Ele
escolheu o software” (AE1-Consultor). Além disso, também foram responsaveis pela

redefinicdo do sistema para utilizacdo e pelo gerenciamento da mudanca, tendo como papel:

traduzir uma intencdo em acgéo e consolidar a adocao.

Conhecimento Persuasdo Decisdo Implementacéo
- Capacitacdo
- Auxiliar o -Monitoramento e controle das
Consultor conhecimento o ~al(;c”)es i
sobre as - Redefinicdo/estruturacdo do
ferramentas sistema
- Suporte técnico
- Redefinicao/
- Escolher o - N :
Agentes software (Al1- - DeC|d|[ pela estruturggao do sistema
Internos Gerente) adocdo - Gestdo da mudanga

Quadro 18 — Papéis do Consultor e dos Agentes Internos no Caso 1.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

No Caso 2 (Quadro 19), o papel do AE2-Consultor foi igual aquele visto na etapa de
conhecimento, porém teve maior influéncia na etapa de persuasdo visto que apresentou trés
opcdes de softwares, delimitando especificamente o que a empresa iria adotar. Além disso,
capacitou os funcionarios para utilizacdo do sistema, controlou e monitorou as acdes de
implementacdo. Dessa forma, traduziu uma intencdo em acdo ao auxiliar na escolha e

implementacdo do sistema e na consolidagdo da adogdo por meio do acompanhamento da
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implementacdo, assim como no Caso 1. Sendo assim, os papeis desempenhados foram:
estabelecer uma relacéo de troca de informacgdes, traduzir uma intengdo em agéo e de
consolidar a adog&o.

No Caso 1, porém, houve maior suporte técnico em termos de conhecimento e auxilio
com a ferramenta, conforme ja foi citado anteriormente. E essencial que os Agentes de
Mudancas foquem no conhecimento know-how de como a ferramenta funciona para garantir o
sucesso da adocdo (ROGERS, 1983).

Em relacdo aos papeis na etapa de adocéo do sistema, no Caso 2 os Agentes Internos
também foram mais decisivos na adocdo do sistema do que os Externos: “Na verdade a
decisdo de contratar mesmo foi da empresa, a influéncia do AE2-Consultor foi maior na
escolha” (AI2-Arquiteta). Além disso, os Agentes Internos também participaram redefinindo
a estrutura do sistema para que o software pudesse ser utilizado, no gerenciamento da

mudanca e na coleta de feedbacks para a confirmacdo da adocdo. Dessa maneira,

influenciaram a traducgéo da intencdo em acéo e a consolidacao a adogéo.

Conhecimento Persuasdo Decisdo Implementacéo
. - Capacitacdo
- Auxiliar o AP ¢
Consultor conhecimento sobre | - £5celher pelo - Monitoramento e
software controle das a¢Bes

as ferramentas

- Redefinicao/
Agentes - Decidir pela estruturacdo do sistema
Internos adocgdo - Gestdo da mudanga
- Coleta de feedbacks

Quadro 19 — Papeis do Consultor e dos Agentes Internos no Caso 2.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Este capitulo apresentou as evidéncias do estudo e uma discussdo a luz da literatura
apresentando os fatores que contribuem e dificultam a difusdo de tecnologias nas
organizacgdes estudadas.

Em ambos os Casos, as empresas estavam comecando implementar novas tecnologias
devido a necessidade percebida internamente e posteriormente potencializada e estruturada
por meio do Analista das empresas de consultoria contratada. Porém o processo se mostrou
reativo uma vez que a busca pela resolucdo de problemas somente se deu em um momento

critico. Nenhuma das empresas mostrou postura proativa em relacdo a busca por tecnologias
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que visem melhorar o desempenho gerencial interno da empresa, apesar de serem inovadoras
em seus ramos, no desenvolvimento de novos servigos, i.e., em suas atividades-fim.

Dentre as necessidades de mudanca percebidas pelas empresas, tiveram grande
importancia a necessidade de informacdo para suporte a tomada de decisdo, a
organizacdo administrativa e do trabalho, a integracéo do sistema e a facilidade de uso
da ferramenta. A necessidade de integracdo do sistema e de informagfes Uteis € reforcada
por Stoner (1999) para que seja possivel tomar decisdes precisas e assertivas, o que afirma o
carater estratégico assumido pela Tl nas organizagdes, porém ndo é retradada em outros
modelos de adocéo de tecnologia como sendo fator de influéncia ao longo do processo.

Nos casos estudados a compatibilidade apresentou elevada importéncia para a
confirmacdo de adotar ou descontinuar as ferramentas. No Caso 1, houve uma
compatibilidade maior entre as necessidades e os atributos percebidos na ferramenta.

No Caso 2 ocorreu maior divergéncia, mostrando-se fundamental para a deciséo de
descontinuacdo do sistema principalmente pela sua complexidade e incompatibilidade com
0 que a empresa desejava obter com o sistema.

No ambiente da empresa do Caso 2, com excessiva sobrecarga de funcionarios, desde
0 inicio os participantes resisténcia a mudancas por causa de sua complexidade da ferramenta,
que demandava tempo e esforco de preenchimento, o que poderia ter sido evitado com o
conhecimento prévio mais aprofundado da ferramenta ou um periodo maior de teste. A falta
de conhecimento do AE2-Consultor sobre a ferramenta implementada também teve influéncia
significativa uma vez que se ele tivesse conhecimento profundo sobre a ferramenta poderia
identificar a incompatibilidade entre ela e a realidade da empresa. Rogers (1983) ressalta
sobre a necessidade de o Agente de Mudanca ter conhecimento profundo sobre a ferramenta
para garantir a adocao.

Dentre os aspectos positivos citados referentes aos sistemas adotados pelas empresas,
ndo se observou nenhum aspecto além daqueles que ja foram levantados por outros
pesquisadores de aceitacdo e ado¢do de tecnologias. Em relacdo aos aspectos negativos, tem-
se a falta de flexibilidade de adaptacdo da ferramenta como um novo fator ndo citado na
literatura que pode influenciar o processo de adocdo de tecnologias. Além disso, as
necessidades de mudancas percebidas de informacdo para suporte a decisdo e organizagao
administrativa e do trabalho também ndo sdo consideradas como fatores criticos que
influenciam o processo de adocdo. Dessa maneira, € oportuna uma analise mais ampla do
processo decisorio de adogdo de tecnologias, focando ndo somente nos atributos da

ferramenta, mas também como esses atributos se relacionam com as necessidades de
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mudancas percebidas pelos sujeitos, que devem ser compativeis para que 0 processo tenha

sucesso, como ressaltado por Rogers (1893).
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5  CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel verificar, nesta pesquisa, os fatores que influenciaram o processo
decisério de adoc¢do de softwares de gerenciamento nas empresas, tendo como panorama as
etapas propostas por Rogers (1983). Ao longo das etapas foi possivel verificar quais foram os
aspectos que influenciaram positivamente e negativamente o processo de adocdo e 0s motivos
pelos quais 0 processo teve sucesso no Caso 1 e descontinuagdo no Caso 2, por meio da
analise dos diversos Agentes Internos e Externos envolvidos no processo. Por meio da analise
da visdo de cada Agente foi possivel ter maior precisdo sobre o que de fato provocou
influéncia significativa no processo.

Houve dificuldades ao longo das entrevistas de verificar as etapas do processo uma
por uma. Rogers (1983) levanta como uma critica a dependéncia da avaliagdo do processo por
meio da recordacdo dos entrevistados. A reconstrucdo do passado historico relativo a
experiéncia pode trazer dificuldades de entendimento e falta de clareza completa no relato.
Este aspecto foi percebido no estudo e também a falta de entendimento claro dos proprios
entrevistados sobre a linearidade do processo, além da dificuldade em relembrar informacdes
passadas com precisdo. A ordem logica do processo se confunde uma vez que 0s aspectos ao
longo do processo se interligam a exemplo das necessidades que séo rapidamente ligadas aos
aspectos positivos e negativos da tecnologia adotada.

Os Agentes de Mudancas exerceram papeis bem delimitados ao longo do processo. Os
AE-Analistas exerceram maior influéncia na etapa de condicdes prévias, ao passo que 0s AE-
Consultores participaram mais ativamente da persuasdo e da implementacdo, tendo em vista
seu maior conhecimento técnico. Os Agentes Internos influenciaram todas as etapas, porém
mais significativamente na fase de decisdo, uma vez que sdo responsaveis pela decisdo de
adotar o sistema, bem como atuantes na persuasao e na implementacao.

As principais divergéncias entre os Agentes Internos e Externos estavam relacionadas
com a percepc¢ao de inovatividade da empresa e em questdes técnicas sobre os softwares, isso
porque se verifica a heterofilia (ROGERS, 1983), ou seja, existem diferentes niveis de
conhecimento, experiéncias, valores, educacdo, status social, que influenciam a percepc¢éo
sobre 0s mesmos fatos ocorridos dentro do mesmo processo.

Em relacdo aos atributos percebidos sobre as ferramentas que ndo foram ainda
descritos pela literatura, a falta de flexibilidade de adaptacdo do sistema foi levantada como

um fator que influencia negativamente o processo de difusdo. Além disso, as necessidades de
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mudancas informacdo para suporte a decisdo e organizacdo administrativa e do trabalho
também se mostraram relevantes ao longo do processo e ndo sdo abordadas em outros estudos
como fatores e influéncia direta para o sucesso da difuséo.

Dessa maneira, ao avaliar o processo decisorio de ado¢do de tecnologias nas duas
empresas, € possivel verificar a complexidade do processo. As etapas frequentemente ndo se
mostram em ordem, os atributos destacados na etapa das condi¢Bes prévias e da persuasao
tém influéncia ao longo de todo o processo. Ressalta-se ainda que compatibilidade com as
necessidades da empresa foi fundamental em ambos 0s processos, por isso, é preciso atentar-
se ao longo de todas as etapas se 0 sistema esta abarcando as necessidades prévias. Para isso,
uma avaliagdo mais complexa e em conjunto por parte dos AE-Analistas e AE-Consultores se
faz preciso uma vez que o primeiro realiza o diagndstico das necessidades e o segundo propde
a melhor ferramenta que deve ser adequada.

O estudo em questdo mostra limitagcbes uma vez que em ambos os Casos 0s softwares
ndo foram completamente implementados, no Caso 1 a empresa ainda estava em fase de
implementacdo e no Caso 1, a implementacéo foi descontinuada logo no inicio, desta forma
ndo foi possivel verificar a utilizacdo das ferramenta em médio e longo prazo para confirmar
se estavam adequadas as necessidades das organizagdes.

Como recomendacgfes para estudos futuros, sugere-se maior foco nas etapas de
condicdes prévias na organizacdo uma vez que a propria literatura de Rogers (1983) néo se
profunda neste aspecto e a pesquisa mostrou sua relevancia ao longo do processo decisorio de

difusao.
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APENDICES

Apéndice A — Roteiros de Entrevistas dos Gestores

1. Caracterizacéo da organizacao
e Qual é 0 negdcio da empresa?
e Ha& quanto tempo a empresa atua no setor?
e Quantos funcionarios a empresa possui?
e Como ¢ a divisao da empresa por area e setor?
e Quando a empresa de consultoria foi contratada?

2. Caracterizacao do sujeito

e |dade
e Género
e Cargo

e Tempo na empresa
e Escolaridade

3. Condicdes previas a ado¢ao do software

e Quais eram as ferramentas utilizadas anteriormente a utilizacdo do novo
software?

e Quais eram os problemas percebidos em relacdo a ferramenta anterior?

e Quais necessidades a empresa tinha?

e \océ considera a empresa inovadora na utilizacdo de novas tecnologias?

e As inovacdes na empresa sdo rapidamente aceitas?

e A gestdo da empresa busca ativamente ideias inovadoras?

e InovacGes sdo facilmente aceitas na gestdo dos projetos da empresa?

e Os funcionarios se mostram abertos a mudancas?

e Por que se deu a contratacdo de uma empresa de consultoria para solucionar 0s
problemas percebidos anteriormente?

e Qual foi a influéncia do negociador do projeto para a identificacdo dos
problemas da empresa?
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4. Conhecimento

Vocé ja teve alguma experiéncia anterior com o uso softwares de
gerenciamento?

Em caso afirmativo, qual foi a experiéncia?

H& quanto tempo utiliza esse tipo de sistema?

Como se deu o conhecimento acerca do funcionamento e dos beneficios que
esse tipo de software poderia propiciar a empresa?

5. Persuasao

6. Decisdo

Quais foram as razfes que levaram a empresa a escolher o software que esta
sendo utilizado?
Qual foi a influéncia do consultor do projeto na escolha pelo software?

Que caracteristicas do software influenciaram positivamente a decisdo da
adocao?

Que caracteristicas do software influenciaram negativamente a decisdo da
adocao?

O software era percebido como sendo melhor que a ferramenta anterior?

O software estava de acordo com a necessidade que a empresa tinha?

O software era de dificil utilizacdo?

Houve teste prévio a adoc¢do do software?

Como foi a avaliacdo do teste do software?

Os resultados da utilizacdo do software sdo facilmente percebidos?

A influéncia do consultor do projeto foi decisiva na decisdo de adotar o
software em questdo?

Detalhe qual foi a influéncia do consultor ao longo do projeto para a deciséo.

7. Implementacao

Quais foram as acbes tomadas para que o software fosse implementado na
empresa?

Qual foi o seu papel na implementacdo do software?

Qual foi papel do consultor do projeto na implementacdo do software?

Quais foram os principais problemas enfrentados durante a implementacédo?

8. Confirmacao

Quais foram os aspectos que auxiliaram positivamente o processo de adoc¢éo
do software?

Quiais foram os aspectos que dificultaram o processo de adoc¢do do software?

Qual é a avaliacdo geral relativa aos agentes externos, consultor e negociador,
no processo de adogdo do software na empresa?
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Apéndice B — Roteiros de Entrevistas de Funcionarios e Consultores

1. Caracterizacao do sujeito

e |dade
e Género
e Cargo

e Tempo na empresa
e Escolaridade

2. Condicdes previas a adogao do software

e Quais eram as ferramentas utilizadas anteriormente a utilizacdo do novo
software?

e Quais eram os problemas percebidos em relacéo a ferramenta anterior?

e Quais necessidades a empresa tinha?

e Vocé considera a empresa inovadora na utilizacdo de novas tecnologias?

e As inovacdes na empresa sdo rapidamente aceitas?

e A gestdo da empresa busca ativamente ideias inovadoras?

e InovacGes sdo facilmente aceitas na gestdo dos projetos da empresa?

e Os funcionéarios se mostram abertos a mudancas?

e Por que se deu a contratacdo de uma empresa de consultoria para solucionar 0s
problemas percebidos anteriormente?

e Qual foi a influéncia do negociador do projeto para a identificacdo dos
problemas da empresa?

3. Conhecimento
e Vocé ja teve alguma experiéncia anterior com o0 uso softwares de
gerenciamento?
e Em caso afirmativo, qual foi a experiéncia?
e Ha quanto tempo utiliza esse tipo de sistema?
e Como se deu o conhecimento acerca do funcionamento e dos beneficios que
esse tipo de software poderia propiciar a empresa?
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4. Persuasao

5. Decisdo

Quais foram as razbes que levaram a empresa a escolher o software que esta
sendo utilizado?
Qual foi a influéncia do consultor do projeto na escolha pelo software?

Que caracteristicas do software influenciaram positivamente a decisdo da
adocao?

Que caracteristicas do software influenciaram negativamente a decisdo da
adocao?

O software era percebido como sendo melhor que a ferramenta anterior?

O software estava de acordo com a necessidade que a empresa tinha?

O software era de dificil utilizacdo?

Houve teste prévio a adocdo do software?

Como foi a avaliacéo do teste do software?

Os resultados da utilizagdo do software sdo facilmente percebidos?

A influéncia do consultor do projeto foi decisiva na decisdo de adotar o
software em questdo?

Detalhe qual foi a influéncia do consultor ao longo do projeto para a deciséo.

6. Implementacao

Quais foram as acOes tomadas para que o software fosse implementado na
empresa?

Qual foi o seu papel na implementacdo do software?

Qual foi papel do consultor do projeto na implementacdo do software?

Quais foram os principais problemas enfrentados durante a implementagédo?

7. Confirmacao

Quais foram os aspectos que auxiliaram positivamente 0 processo de adocgéo
do software?

Quiais foram os aspectos que dificultaram o processo de adoc¢édo do software?
Qual é a avaliacdo geral relativa aos agentes externos, consultor e negociador,
no processo de adocdo do software na empresa?
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Apéndice C — Roteiros de Entrevistas do Negociador

9. Caracterizacgao do sujeito

e |dade
e Género
e Cargo

e Tempo na empresa
e Escolaridade

10. Condic0es prévias a adoc¢do do software

e Quais eram as ferramentas utilizadas anteriormente a utilizacdo do novo
software?

e Quais eram os problemas percebidos em relacéo a ferramenta anterior?

e Quais necessidades a empresa tinha?

e Vocé considera a empresa inovadora na utilizacdo de novas tecnologias?

e As inovacdes na empresa sdo rapidamente aceitas?

e A gestdo da empresa busca ativamente ideias inovadoras?

e Os funcionarios se mostram abertos a mudancas?

e Como a cultura da empresa pode influenciar a adogéo de tecnologias?

e Por que se deu a contratacdo de uma empresa de consultoria para solucionar 0s
problemas percebidos anteriormente?

e Qual foi a influéncia do negociador do projeto para a identificacdo dos
problemas da empresa?
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Apéndice D — Termo de consentimento livre e esclarecido

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Nos, graduanda Carolina de Araujo Schwartz e a orientadora da pesquisa, Prof. Dr? Josivania Silva
Farias, gostariamos de convida-lo a participar, como entrevistado, da pesquisa intitulada O Processo de Adogéo
de um Software de Gerenciamento Financeiro em Empresas do Distrito Federal. Esta pesquisa tem como
objetivo descrever o processo de adocdo de um novo software de gerenciamento financeiro em empresas do
Distrito Federal.

Para desenvolver esta pesquisa sua participacdo é fundamental, para que nos informe como se deu o
processo de adocdo do software financeiro utilizado atualmente na empresa, o que dificultou e o que facilitou o
processo, quais acdes foram necessarias para implementacdo e também qual foi a influéncia do negociador e do
consultor do projeto ao longo do processo de adocao.

Esclarecemos que garantimos o sigilo e a privacidade de sua identidade. Também, quaisquer davidas
sobre a pesquisa serdo esclarecidas pelos pesquisadores, tanto antes como durante o desenvolvimento da mesma.
As informacdes serdo utilizadas Unica e exclusivamente para a execucao do projeto em questdo e os resultados
da pesquisa poderdo ser divulgados em congressos ou periédicos restritos a area de Administracdo, Gestao e
Tecnologia. Por ultimo, gostariamos de salientar que a op¢do em participar como entrevistado é livre, ndo

incorrendo em qualquer prémio ou prejuizo.

Se vocé estiver de acordo com as informagBes contidas neste Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido e se dispuser a participar como entrevistado desta pesquisa, pedimos que redija seu nome e assine

nos campos apropriados no final deste formulario.

Desde ja agradecemos sua atencao,

Graduanda Carolina de Araujo Schwartz e Profé. Dr. Josivania Silva Farias (Universidade de Brasilia/UnB). E-
mail para esclarecimentos: carolschwartz21@gmail.com ; e/ou Josivania@unb.br

Eu, ,
Cargo/Funcéo/qualificacdo profissional , Que possuo

vinculo empregaticio/funcional com a Win Light, estou ciente sobre os objetivos e
procedimentos desta pesquisa e aceito, espontaneamente, participar da mesma como

entrevistado.
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() Autorizo o uso de gravador durante a entrevista.

(' ) N&o autorizo o uso de gravador durante a entrevista.

Assinatura do Entrevistado




