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RESUMO

Realizou-se pesquisa compreensiva em artigos cientificos publicados em
literatura nacional e internacional sobre a tecnologia de informacao (Tl), modelos
de sucesso de tecnologia de informagéo (STI), sucesso de projetos, sucesso de
projetos de Tl e adogdo de Tl, com o intuito de identificar fatores considerados
indicadores de sucesso para todos os agentes envolvidos na ado¢ao de Tl pelas
organizagdes. Apds o levantamento, foram identificados os fatores que s&o
utilizados com mais frequéncia para mensurar STI. Utilizando como base os
estudos de Gable et al. (2008), Sabherwal et al. (2006), Karlsen et al. (2005) e
Dvir et al. (2003) e buscando contemplar fatores presentes nas quatro
dimensdes sociotécnicas classicas de Leavitt (1965) e operacionalizadas mais
recentemente em Palvia et al. (2001), desenvolveu-se modelo de pesquisa que
foi testado a partir de instrumento na forma de questionario aplicado a gestores
de PMEs. O modelo contemplou as dimensdées Pessoas, Organizacao,
Tecnologia e Tarefas, bem como uma quinta dimensdo, chamada de Fatores
Externos, que se apresenta com frequéncia na literatura. Esse estudo implicou a
identificacdo de pontos de convergéncia e divergéncia entre a literatura
pesquisada e a percepcao dos gestores em relacdo ao STI, concluindo-se,
principalmente, que o STI é um construto de natureza sociotécnica, podendo ser
caracterizado como sendo resultado da otimizacdo de componentes sociais e
técnicos que interagem e influenciam-se durante seu desenvolvimento, uso e
manutengéo. Outra importante conclusdo foi sobre a impossibilidade de se ter
uma definicdo unica para STI, haja vista a verificagdo de que 0 mesmo possui
natureza multidimensional, sendo seus fatores identificados de forma distinta,
conforme o ponto de vista; ou seja, cada envolvido (stakeholder) no processo de
implantagéo da Tl possui critérios peculiares para identificar o STI a partir da
adocao da Tl pelas organizac¢des. A partir da aplicagdo do instrumento de coleta
de dados, o modelo de pesquisa foi revisto e redimensionado, utilizando-se a
percepcao de gestores de PMEs. Sugere-se seguir aplicando o instrumento de
pesquisa, a fim de refina-lo para mensuragdo de STl em PMEs.

Palavras-chave: sucesso da tecnologia da informagéo; percepgao de gestores;
pequenas e médias empresas.
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ABSTRACT

A wide-ranging research was made in scientific articles published in national
and international literature about information technology (IT), models of
successful information technology (SIT), success of projects, success of IT
projects and IT implementation aiming the identification of facts considered
success indicators to all stakeholders involved in the information technology
implementation by the companies. Following the research, features were
pointed as most used tools to measure SIT. Based on the studies of Gable et
al. (2008), Sabherwal et al. (2006), Karlsen et al. (2005) and Dvir et al. and
seeking factors present in the classic socio-technical four dimensions
developed by Leavitt (1965) and set up recently in Palvia et al. (2001). Also, it
was developed a survey model which was tested from a questionnaire
answered by SMEs managers. The model considers the dimensions: people,
organization, technology and tasks, as well as a fifth dimension called External
Factors that is often current in the literature. This study brings in the
identification of points of convergence e divergence between the literature
researched and the managers’ perception of the SIT, concluding the SIT is a
awareness of socio-technical nature, and it might be described as being a result
of optimization of social and technical components which interact and induce
during the IT development, use and maintenance. Another important conclusion
is that is impossible to have a unique definition to SIT, considering the proof that
it has a multidimensional nature, being its factors identified from a distinctive
form, according to the point of view; in other words, each stakeholder involved
in the implementation process has a peculiar rule to recognize the SIT from the
implementation of the organizations. From the data collection, the survey model
was revised and resized using the SME’s manager’s perception. It is strongly
suggested that the research instrument be applied extensively in other contexts
in order to fine-tune it for measuring STI in specific SMEs.

Keywords: success of information technology; managers perception; small and
medium enterprises.
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1 INTRODUCAO

O atual contexto de competitividade organizacional destina importante papel a
tecnologia da informacao (TI). Esse papel esta relacionado tanto ao seu uso em nivel
estratégico quanto operacional (Albertin e Albertin, 2007). Em nivel estratégico, a Tl
destina-se a criagdo e manutengédo de diferenciais competitivos, enquanto em nivel
operacional ela se propde a aumentar a eficiéncia dos processos intermediarios,
assim promovendo melhor desempenho empresarial (Hu e Quan, 2005).

O crescente aumento de investimentos em Tl sugere a necessidade de
verificacdo quanto ao retorno desses investimentos (Sabherwal et al., 2006) e justifica
estudos destinados a identificacao de fatores que contribuem para a obtencao desses
retornos (Gable et al., 2008; Sabherwal et al., 2006; Ferratt et al., 2006; Hu e Quan,
2005; Feldens e Magada 2005; Caldeira e Ward, 2002).

Estudos no Brasil (e.g., FIESP, 2002) mostram que o pais segue a tendéncia
mundial quanto aos crescentes investimentos das organiza¢des em Tl (Gable et al.,
2008; Sabherwal et al., 2006; Ferrat et al., 2006, Hu e Quan, 2005, Caldeira e Ward,
2002), que, de acordo com Sriram e Stump (2004), devem-se ao continuo aumento
da competitividade entre as empresas. No que tange as pequenas e médias
empresas (PMEs), Kruglianskas (1996) sugere que a incorporagao de recursos
tecnolégicos pode ser um fator de diferenciacao que contribui para manter padrbes de
competitividade compativeis com os das grandes organizagcdes. No entanto, as
empresas de menor porte sdo mais vulneraveis em relacao aos riscos, como indicam
Montazemi (2006), Mendes e Escrivao Filho (2004), Grandon e Peason (2003) e
Caldeira e Ward (2002), ao sugerirem que as PMEs vivem uma situacdo mais

delicada do que a das demais, ja que, possuindo recursos financeiros e humanos
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limitados, suas decisdes em relacdao a adocao da Tl podem ser determinantes para a
permanéncia ou ndo no ambiente competitivo.

Contudo, essas mesmas empresas menores possuem diferenciais de agilidade
e capacidade de adaptagdo. De acordo com Souza et al. (2005), em relagdo a
conversdao dos investimentos em Tl em desempenho organizacional, elas se
beneficiam de um efeito de “alavancagem”, pois tém menor necessidade de
sofisticagdo tecnoldgica; ou seja, podem informatizar mais, utilizando tecnologias
mais simples.

Geralmente, considera-se que a Tl implantada obteve sucesso quando os
objetivos tracados durante o projeto de implementacao sao alcangados (Ferrat et al.,
2006; Atkinson, 1999; Lim e Mohamed, 1999; Wateridge, 1998; Turner, 1993; Pinto e
Slevin, 1988; Kerzner, 1987; Morris e Hough, 1987; Migh e Fisher, 1985), quando nao
se ultrapassam os valores orcados (Karlse et al, 2005; Johnson, 1999; Lim e
Mohamed, 1999; Baccarini, 1999; Atkinson, 1999; Pinto e Slevin, 1988), quando nao
se avanga sobre o prazo determinado (Karlse et al.,, 2005; Johnson, 1999; Lim e
Mohamed, 1999; Baccarini, 1999; Atkinson, 1999; Wateridge, 1998; Turner, 1993;
Pinto e Slevin, 1988; Kerzner, 1987), ou quando os critérios de qualidade sao
atendidos (Sabherwal et al., 2006; Karlse et al., 2005; Johnson, 1999; Lim e
Mohamed, 1999; Baccarini, 1999; Atkinson, 1999; Pinto e Slevin, 1988; Wateridge,
1998; Kerzner, 1987). Todavia, essas condi¢oes ndao parecem garantir, por exemplo,
que a Tl implantada promova beneficios praticos no dia-a-dia da organiza¢ao ou que
as necessidades dos usuarios finais sejam atendidas de acordo com suas
expectativas.

Karlse et al. (2005), Freeman e Beale (1992) e Lyytinen e Hirschheim (1987)

ressaltam que, como ha diversos agentes envolvidos em um mesmo projeto de TI
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(sécios, gestores, desenvolvedores, usuarios finais, etc.) e, consequentemente,
expectativas diferentes em relacdo ao mesmo, seus critérios para avaliar o sucesso
também serdo variados.

Montazemi (2006) e Caldeira e Ward (2002) alertam para a importancia dos
gestores nas PMEs, pois o0 posicionamento desse agente em relacédo a Tl € um fator
extremamente critico, haja vista as importantes decisdes sob sua responsabilidade.

A escolha do construto central para investigagdo — sucesso da tecnologia de
informacgéo (STI) — foi motivada pelas incongruéncias em relagdo as suas bases na
literatura (e.g., Sabherwal et al., 2006; Dvir et al., 2003; Rai et al., 2002; Weill e
Baroudi, 1990), pois ha varios anos o STI e seus determinantes constituem um tema
critico para a area (Gable et al., 2008; Rai et al., 2002; Seddon, 1997; DelLone e
McLean, 1992; Weill e Baroudi, 1990; Bailey e Pearson 1983). De fato, a auséncia de
um indice consensual para mensurar STI compromete a comparacao de resultados
entre estudos e dificulta a tradicdo da investigacdo cumulativa (Gable et al., 2008).
Nesse sentido, o presente trabalho insere-se na temética de retornos dos
investimentos em TI, especialmente no que diz respeito aos fatores que definem STI.
Objetiva-se a identificacdo dos componentes principais do STI em PMEs a partir da
percepgao de seus gestores.

Entende-se que tal objetivo possui clara relevancia tedrica, enquanto sua
relevancia pratica da-se no sentido de ajudar os gestores em suas escolhas em
relacdo a Tl a ser adotada em nivel organizacional, uma vez que, poderao
desenvolver projetos alinhados a STIl, bem como facilitar-se-4 sua avaliagdo em
empresas que adotaram tecnologias anteriormente.

Foi realizada uma pesquisa na literatura sobre a T| em PMEs e modelos sobre

STI com o intuito de identificar fatores considerados indicadores de sucesso para
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todos os agentes envolvidos. Apdés o levantamento, desenvolveu-se modelo de
pesquisa a partir dos estudos de Gable et al. (2008), Sabherwal et al. (2006), Karlsen
et al. (2005) e Dvir et al. (2003), buscando contemplar fatores nas quatro dimensdes
sociotécnicas classicas de Leavitt (1965) e operacionalizadas mais recentemente em
Palvia et al. (2001), de modo a compor um modelo de pesquisa que foi testado a
partir de instrumento na forma de questionario aplicado a gestores de PMEs. Esse
estudo implicou a identificacdo de pontos de convergéncia e divergéncia entre a
literatura e a percepcao dos gestores em relagdo ao STI. A partir dessa aplicagéo do
instrumento de coleta de dados, 0 modelo de pesquisa foi revisto e redimensionado a
partir dos resultados obtidos. Posteriormente, sugere-se a aplicacdo do instrumento
de pesquisa resultante do modelo obtido, a fim de testa-lo e valida-lo para
mensuracao do STl nas empresas.

A seguir, apresentam-se 0s objetivos, o referencial teoérico, os aportes
metodoldgicos, a apresentacéo e analise dos resultados, a conclusao, as limitagbes e

sugestodes e as referéncias.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Desenvolver uma escala para mensurar os componentes do Sucesso da
Tecnologia de Informacao (STI) em Pequenas e Médias Empresas (PMEs), conforme

a percepgao de seus gestores.

2.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar a literatura sobre a Tl adotada por PMEs.
e Caracterizar a literatura sobre indicadores (fatores) de STI.
e Discutir a natureza do construto STI.

e Identificar os indicadores de STl em PMEs a partir da percepgao de seus

gestores.
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3 FUNDAMENTAGAO TEORICA
3.1 Tecnologia da Informacao (Tl) em Pequenas e Médias Empresas (PMEs)

De acordo com o SEBRAE (2002), é possivel classificar as empresas a partir
de dois critérios: porte (micro, pequena, média e grande) e setor (industria,
construgcao, comércio e servigos). Em relagdo ao porte, ha dois outros critérios para
classificar a empresa como micro, pequena, média ou grande: o faturamento bruto
anual e o numero de funcionarios. De acordo com a “Coletanea Estatistica da Micro e
Pequena Empresa” (divulgada pelo SEBRAE, com dados referentes ao periodo de
1996 a 2002), mais de 99% dos empreendimentos brasileiros sao de micro, pequeno
e médio porte, sendo que 6,08% sao PMEs e empregam 30,9% dos funcionarios do
pais.

O Quadro 3.1 mostra a distribuicdo das empresas brasileiras de acordo com

seu porte e setor:

Quadro 3.1. Distribuicdo das empresas brasileiras por porte e setor:

Industria Construcao Comércio Servicos
Porte/Setor
N % N % N % N %
Microempresa |439.013 | 90,66% | 116.287 | 91,94% |2.337.889| 95,37% | 1.712.418 | 92,25%
Pequena 37.227 | 7,69% | 8282 | 6,55% | 105.891 | 4,32% | 122.609 | 6,61%
Média 6.548 | 1,35% | 1.694 | 1,34% 4.862 0,20% | 10.548 | 0,57%
Grande 1.430 | 0,30% 221 0,17% 2.846 0,12% | 10.605 | 0,57%

Fonte: SEBRAE (2002).

O Quadro 3.2 mostra a distribuicdo dos empregos nas empresas brasileiras

por porte e setor:
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Quadro 3.2. Distribuicado dos empregos nas empresas brasileiras por porte e setor

Industria Construcao Comércio Servicos
Porte/Setor
N % N % N % N %
Microempresa | 1.571.608 | 23,73% | 356.660 | 27,28% | 4.664.545 | 58,85% |3.374.388 | 28,83%
Pequena 1.471.254)22,22% | 339.777 | 25,99% | 1.772.233 | 22,36% | 2.206.611 | 18,85%
Média 1.322.673|19,97% | 327.135 | 25,02% | 327.443 4,13% | 722.852 | 6,17%
Grande 2.256.721 34,08% | 284.005 | 21,72% | 1.161.426 | 14,65% | 5.402.593 | 46,15%

Fonte: SEBRAE (2002).

Quadro 3.3 mostra a classificacdo das empresas por porte/setor a partir do
namero de funcionarios.

Quadro 3.3. Classificagdo de empresas por numero de funcionarios

PORTE/SETOR INDUSTRIA COMERCIO SERVICOS
Microempresa Até 19 Até9 Até 19

Pequena Empresa De 20 a 99 De 10 a 49 De 10249
Média Empresa De 100 a 499 De 50 a 99 De 50 a 99
Grande Empresa Acima de 500 Acima de 100 Acima de 100

Fonte: SEBRAE (2002).

O Quadro 3.4 mostra a classificacdo das empresas por setor a partir

faturamento anual:

Quadro 3.4. Classificacao de empresas industriais por faturamento bruto anual

PORTE/AGENCIA SEBRAE BNDES
. Faturamento anual igual ou inferior a | Receita operacional bruta anual ou
Microempresa . . ) —_
RS 244 mil anualizada de até R$ 1,2 milhdo

Receita operacional bruta anual
ou anualizada superior a R$ 1,2
milh#o e inferior a R$ 10,5
milhées

Faturamento anual superior a R$
Pequena Empresa 244 mil e igual ou inferior a R$ 1,2
milhées

Receita operacional bruta anual
Média Empresa - ou anualizada superior a R$ 10,5
milhdes e inferior a R$ 60 milhdes

Receita operacional bruta anual ou
Grande Empresa - p

anualizada superior a R$ 60 milhdes

Fonte: SEBRAE (2002) / BNDES (2009).
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Ja ndo é novidade que as regras do mercado globalizado vém exigindo
agilidade das empresas, no intuito de se tornarem continuamente présperas em
situagdes de rapidas mudancas — atendendo exigéncias de qualidade do mercado,
inovando e melhorando seus produtos e servigos de acordo com as necessidades de
clientes e, assim, mantendo-se vivas no mercado competitivo (Serrano, 1997; Ozcan,
1995; Zorrinho, 1994; Pereira e Seabra, 1993). Diante dessa realidade, a tecnologia
da informacédo (TI) desempenha um importante e crescente papel, facilitando a
introdugdo de novos produtos e servigos, melhorando 0 processo operacional e
direcionando as decisdes gerenciais, como sugere Montazemi (2006).

Segundo Kruglianskas (1996), para as PMEs, a incorporacdo de recursos
tecnolégicos pode ser um fator de diferenciacao, contribuindo significativamente para
manter padrées de competitividade compativeis com as grandes organizagdes.
Contudo, apesar da possibilidade de a tecnologia aproximar competitivamente as
empresas, a realidade das PMEs distancia-se da empresa de grande porte, pois as
PMEs possuem menos recursos financeiros, menor conhecimento técnico e menos
habilidades gerenciais (Blili e Raymond, 1993).

Simplesmente o fato de possuirem restritos recursos financeiros ja seria
obstaculo significativo a modernizagdo tecnolégica de PMEs. Soma-se a isso o fato
de que as tecnologias disponiveis no mercado em geral ndo sdo desenvolvidas para
a realidade das PMEs, que, para a incorporagdo de recursos tecnolégicos, véem-se
obrigadas a adaptarem-se a tecnologia, e ndo o inverso (Firmino, 2003). Dessa
forma, decisdes erradas quanto a adocao de Tl possivelmente levardo as PMEs a
terem dificuldades em manter-se no mercado competitivo. E, vale ressaltar, o nao-
atendimento de necessidades pode ndo estar associado unicamente a Tl, mas a

insuficiéncia de recursos financeiros e infra-estrutura para o treinamento dos usuarios
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que a utilizariam (Caldeira e Ward, 2002) ou, ainda, a outros fatores sociais e
culturais, como resisténcia dos funciondrios mais antigos, falta de politica de
motivagdo/recompensa, exigéncia de maior responsabilidade individual e auséncia de
profissionais especializados na regido (Santos Jr., 2002).

Em relagdo a tomada de decisdes, compreende-se que os gestores de PMEs
séo investidos de responsabilidade diferenciada, pois, em geral, ndo contam com
valores de contingéncia e suas decisbes estratégicas definem a delicada
permanéncia dessas empresas no mercado (Caldeira e Ward, 2002).

Outra caracteristica que diferencia as PMEs das grandes empresas € o fato de
que PMEs possuem estruturas centralizadas e seus funcionarios sao mais
generalistas e menos especialistas. Isso implica para estas uma perda de
conhecimento e habilidades relacionadas a Tl, como sugere Montazemi (2006).

Apesar dessas dificuldades, as pressdes para que PMEs invistam seus
recursos em Tl sdo crescentes e ndo estao relacionadas unicamente a modernizacao
tecnoldgica e a manutencao de suas posi¢cdes competitivas, mas — e principalmente —
a simples sobrevivéncia (Grandon e Pearson, 2007; Mendes e Escrivao Filho, 2007;
Caldeira e Ward, 2002). De acordo com a pesquisa realizada por Montazemi (2006),
todas as PMEs por ele pesquisadas adotaram Tl para dar suporte as suas operagoes,
no sentido de manter condigdes internas e continuar a atender a demanda.

As pesquisas no Brasil (e.g., FIESP, 2002) comprovam que o pais segue a
tendéncia mundial (Ferratt et al., 2006; Sabherwal et al., 2006; Hu e Quan, 2005;
Caldeira e Ward, 2002) quanto aos crescentes investimentos das organizagdes em
Tl, que, de acordo com Sriram e Stump (2004), deve-se ao continuo aumento da

competitividade entre as organizagoes.
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Nesse sentido, pesquisadores do Centro das Industrias do Estado de Sao
Paulo (CIESP) e da Faculdade de Economia, Administragdo e Contabilidade da USP
(FEA/USP) desenvolveram o iDigital, um indicador que visa a avaliar o grau de
informatizagdo, ou seja, a intensidade e a qualidade do uso de Tl pelas empresas.
Para o caélculo do iDigital, sdo consideradas cinco dimensdes relacionadas a
intensidade e a qualidade de uso de Tl nas empresas: aplicacdo da Tl aos negdcios,
uso organizacional da Tl, governanga de Tl, infra-estrutura de Tl e impactos da Tl nos
negocios da empresa, podendo variar de 0% a 100%. Esse indicador é calculado e
publicado anualmente pela Federagdo das Industrias do Estado de Sao Paulo
(FIESP), em um estudo de titulo “Perfil da Empresa Digital”.

De acordo com a ultima edicao desse estudo, publicada em 2005, o iDigital foi
de 67% para as Pequenas Empresas e de 70% para as Médias Empresas. Tais
valores sdo consideravelmente maiores que os encontrados na mesma pesquisa

publicada em 2004, disponiveis em http://www.idigital.fea.usp.br/idigital/, e significa

que a qualidade do uso da Tl em PMEs brasileiras é crescente.

Souza et al. (2005) desenvolveram uma medida também referenciada como
grau de informatizagéo (Gl), que busca avaliar a intensidade e a qualidade do uso de
Tl pelas empresas. Nesse estudo, os pesquisadores identificaram cinco dimensdes
relacionadas ao Gl, quais sejam: governanca de TI, uso organizacional da TI,
extensado do uso de outras aplicagées, infra-estrutura de Tl e portfélio de aplicagdes
de TI. Em atualizagdo desse estudo, Zwicker et al. (2007), realizaram algumas
modificagdes, passando as cinco dimensdes a chamarem-se governanga de Tl, uso
organizacional da Tl, atributos das aplicacdes, infra-estrutura de Tl e impactos da TI.

Percebe-se que as cinco dimensdes identificadas por Souza et al. (2005) e

Zwicker et al. (2007) diferem um pouco entre si e também das usadas nas pesquisas
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da FIESP; contudo, em leitura aprofundada, percebe-se que suas diferencas estao
relacionadas mais a nomenclatura do que aos critérios de avaliagao.
Souza et al. (2005) identificam uma interessante questdo relacionada ao

diferencial na adogao de Tl por PMEs:

Com relagao ao “fator de conversao de TI” foi observado que as empresas de menor
porte se beneficiam de um possivel efeito de “alavancagem” devido a sua menor
necessidade de sofisticagao tecnolégica. Isso ficou evidenciado ao se observar que
elas “convertem melhor” os investimentos de Tl (em valores absolutos) em Gl, o que
€ um indicio de que elas podem informatizar relativamente mais, utilizando
tecnologias mais simples. Esse argumento estd coerente com a filosofia de uso da
Tl que permeia a construgdo do Gl: as empresas devem privilegiar o uso efetivo e
nao a sofisticagao.

Todavia, alertam:

Por outro lado, os resultados da pesquisa mostram que em principio ndo é possivel
estabelecer que a informatizagdo tenha atingido nas micro, pequenas e médias
empresas um estagio comparavel a definigdo adotada neste trabalho.

Zwicker et al. (2007) sugerem ser mais barato para as PMEs atingirem o mesmo
Gl das empresas maiores. Entretanto, também sugerem que o investimento
correspondente é mais dificil, visto que elas investem proporcionalmente mais do seu
faturamento para atingir o mesmo nivel de Gl.

Caldeira e Ward (2002) estudaram o sucesso no uso e adocao de Tl em PMEs
industriais portuguesas. Naquela pesquisa, os autores fizeram vasta busca na
literatura por estudos anteriores sobre Tl em PMEs industriais e encontraram apenas
36 casos. Contudo, a maioria deles (90%) deu-se em paises de economia mais
avancadas, como EUA, Canada e Reino Unido, cujas PMEs possuem condicdes e
caracteristicas diferentes das portuguesas.

Na busca por estudos préximos da nossa realidade social, econémica e
tecnolégica, depara-se com (1) pesquisa de Mendes e Escrivao Filho (2007), que
buscam encontrar um roteiro ideal para adogédo de sistemas integrados de gestao
(Enterprise Resource Planning — ERP) por PMEs; (2) pesquisa de Firmino (2003), que

explica por que a pequena empresa resiste a Tl; (3) pesquisa de Santos Jr. (2002),
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que relata fatores sociotécnicos da nao-adocdo de Tl por PMEs do Meio-Oeste
Catarinense; e (4) pesquisa de Martens (2001), que estuda a Tl em pequenas
empresas industriais do Vale do Taquari (RS). Essas pesquisas indicam dificuldades
enfrentadas por PMEs em relacdo a utilizacado satisfatéria da Tl e fatores de néao-
adocao de tecnologia por essas empresas. Ha, inclusive, corrente que amplamente
defende a ndo-adocédo de Tl por PMEs, justificando que, muitas vezes, a adogao
resulta em mais problemas (e.g., financeiros e de adaptacéo) do que solugdes para a
realidade dessas empresas — sobretudo para as de pequeno porte. Podemos
encontrar exemplos dessas criticas em Scupola (2002).

Percebe-se, em resumo, que ainda sdo poucos os estudos acerca de STl em
PMEs brasileiras, e ndo foram encontrados estudos desenvolvidos especificamente

em PMEs do Nordeste do Brasil.

3.2 Sucesso da Tecnologia da Informacao (STI)

Ha vérios anos, estudar o sucesso da tecnologia de informacdo (STI) e seus
determinantes vem sendo critico para a area de Tl (Sabherwal et al., 2006; Rai et al.,
2002; Seddon, 1997; DelLone e McLean 1992; Weill e Baroudi, 1990; Bailey e
Pearson, 1983). De fato, DeLone e McLean (1992) ja disseram que, na busca por
uma forma de mensurar STI, existem tantas tentativas quanto estudos. Essa
dificuldade parece permanecer nos dias atuais (Sabherwal et al., 2006; Dvir et al.,
2003; Rai et al., 2002).

A necessidade de mensurar STl nas organizacdes cresce de forma
diretamente proporcional ao aumento de recursos destinados a solugbes que
envolvem tecnologia (Yen et al, 2008; Gable et al., 2008; Montazemi, 2006;

Sabherwal et al., 2006; Caldeira e Ward, 2003). Contudo, ha muito os pesquisadores
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discutem sobre a dificuldade em desenvolver essa medida, pois ainda nao se chegou
a um consenso em relacdo ao real significado de tal construto (Gable et al., 2008;
Sabherwal et al., 2006; Ferratt et al., 2006; Dvir et al., 2003; Caldeira e Ward, 2003;
Rai et al., 2002; Weill e Baroudi, 1990).

Geralmente, considera-se que a Tl implantada obtém sucesso quando os
objetivos tragados durante o projeto de implementacéo sao alcangados (Ferrat et al.,
2006; Atkinson, 1999; Lim e Mohamed, 1999; Wateridge, 1998; Turner, 1993; Pinto e
Slevin, 1988; Kerzner, 1987; Morris e Hough, 1987; Migh e Fisher, 1985), quando nao
se ultrapassam os valores orcados (Karlse et al, 2005; Johnson, 1999; Lim e
Mohamed, 1999; Baccarini, 1999; Atkinson, 1999; Pinto e Slevin, 1988), quando nao
se avanca sobre o0 prazo determinado (Karlse et al., 2005; Johnson, 1999; Lim e
Mohamed, 1999; Baccarini, 1999; Atkinson, 1999; Wateridge, 1998; Turner, 1993;
Pinto e Slevin, 1988; Kerzner, 1987) ou quando os critérios de qualidade sao
atendidos (Sabherwal et al., 2006; Karlse et al., 2005; Johnson, 1999; Lim e
Mohamed, 1999; Baccarini, 1999; Atkinson, 1999; Pinto e Slevin, 1988; Wateridge,
1998; Kerzner, 1987). Todavia, essas visdes atualmente sdo consideradas ortodoxas
ou simplistas, pois ndo respondem a questionamentos complexos relacionados ao
alcance do sucesso. Por exemplo, pode haver casos onde uma nova tecnologia &
implantada dentro do prazo, ndo ultrapassa o valor orgado, é considerada como
tendo atingido os critérios de qualidade, e atende ao objetivo inicial para o qual foi
desenvolvida (reducao do tempo de execugédo de uma tarefa, por exemplo), mas nao
resulta em beneficios para os clientes ou ndo melhora o desempenho da empresa.

Percebe-se, entdo, que os critérios mais comuns na literatura parecem estar
mais relacionados ao sucesso na execucao de projetos do que ao alcance do STI.

Nesse contexto, Dvir et al. (2003) indicam a existéncia de outra variavel também
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relacionada ao sucesso de execucao de projetos — 0 planejamento —, concluindo que
este é crucial para o alcance do sucesso. O argumento da conta de que a falta de
planejamento provavelmente leva ao fracasso de projetos. E, neste momento, cabe a
duvida de se o fracasso do projeto leva ao fracasso da TI.

Como explicam Karlse et al. (2005), Freeman e Beale (1992) e Lyytinen e
Hirschheim (1987), o fato de haver diversos agentes envolvidos em um projeto de Tl
(sécios, gestores, desenvolvedores, usuarios, clientes, etc.) e, consequentemente,
todos possuirem expectativas diferentes em relacdo ao mesmo, seus critérios para
avaliar o sucesso também serao diferentes.

Diversos autores desenvolveram construtos multidimensionais e dependentes
da interpretacdo de cada agente. Por exemplo, pesquisa desenvolvida por Orlikowski
(1992) demonstrou como diferentes agentes desenvolvem atitudes em relacdo a
tecnologia baseadas em seus proprios mapas mentais ou quadros tecnolégicos;
Palvia et al. (2001) identificaram que a qualidade de sistemas especialistas é um
construto de natureza sociotécnica que é avaliado diversamente pelo usuario, pelo
desenvolvedor e pelo gestor; e Pereira et al. (2008), Pereira e Bellini (2007, 2008),
Pereira e Luce (2007) e Pereira (2006) identificaram diferentes custos e beneficios
percebidos por clientes e fornecedores de Tl durante relacionamentos de negdcios
estabelecidos entre ambos. E, além de cada agente ter uma perspectiva Unica a
respeito da tecnologia, essas perspectivas estdo continuamente em construgao nas
suas interagdes com as organizagdbes, em fungdo da dualidade da tecnologia
(Orlikowski, 1992).

A maioria dos estudos afins a matéria da presente pesquisa se propde a
mensurar STI a partir da perspectiva dos usuarios (Sabherwal et al., 2006; Dvir et al.,

2003; Zviran e Erlich, 2003; Caldeira e Ward, 2002), considerando que, a partir de
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desdobramentos do modelo de aceitacdo da tecnologia (TAM), a satisfacdo do
usuario final praticamente equivale ao STI (Zviran e Erlich, 2003). De forma resumida,
o objetivo do TAM é prever a adocao de uma tecnologia a partir de percepgoes de
seu potencial usudério quanto a utilidade e a facilidade de uso dessa tecnologia (Davis
et al., 1989).

Nesse sentido, existem, ainda, outros importantes construtos que podem estar
relacionados ao STl — e um deles é o impacto da Tl nas organizagdes. Hu e Quan
(2005) estudam o impacto dos investimentos em Tl na produtividade industrial,
sugerindo quatro visdes principais que se propdéem a explicar como, onde e por que a
Tl cria valor para as empresas (Hu e Quan, 2005), a saber:

e visdo baseada em micro-economia — acredita que os investimentos em TI
criam mais excessos de retorno de capital que os demais investimentos feitos nos
processos de producdo das empresas;

e visdo baseada em processos — acredita que os investimentos em Tl geram
vantagens competitivas atraveés da melhoria da eficiéncia operacional dos processos
de negdcio intermediarios que, por sua vez e em condi¢gdes apropriadas, levam a um
melhor nivel de desempenho da empresa;

e visdo baseada em recursos — acredita que os investimentos em TI
melhoram o desempenho da empresa a partir da criacdo de vantagens competitivas
sustentaveis através de uma estratégia de recursos e capacidades Unica, imovel e
dependente; e

e visdo da opgao digital — acredita que os investimentos em TI criam valor
através da criagcdo de opgdes e flexibilidade para as empresas em um mercado

incerto e de crescente competitividade.
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No estudo desenvolvido por Hu e Quan (2005), os resultados sugerem que
existe uma relacdo de causalidade entre os investimentos em Tl e 0 aumento da
produtividade em nivel industrial, ou seja, que os investimentos em Tl contribuem
positivamente para o aumento da produtividade na maioria das empresas industriais
pesquisadas.

Como dito anteriormente, as discussdes sobre STI ainda sdo controversas,
diferindo, muitas vezes, de acordo com a percepcdo do agente investigado. Muitas
pesquisas trataram do assunto, sugeriram e testaram modelos com fatores/variaveis
distintas, mas ainda nao ha consenso.

DelLone e McLean (1992) consideraram STI como indescritivel, pois, aquela
época, diferentes pesquisadores identificaram aspectos do sucesso, sugeriram
dificeis comparacdes, mas nao conseguiram descrevé-lo. Alguns exemplos de
estudos anteriores ao de DeLone e McLean (1992) sao:

e King e Schrems (1978) propuseram mensurar o STI como uma fun¢do do
custo-beneficio, recebendo com entrada os valores gastos em Tl e comparando-os
com os beneficios identificados apds a implantagao da tecnologia;

e Gallagher (1974) e Epstein e King (1983) sugerem que o STI seja estimado
a partir do valor da informacao, enquanto Turner (1982) acredita que deva ser através
do desempenho organizacional;

e Raymond (1990) usou a expressao efetividade do sistema de informagdo
para descrever o STI, que foi definido por Thong et al. (1996, p. 252) como “o grau
em que o sistema de informacdo realmente contribui para alcancar o objetivo
organizacional”’; e

e Pinto e Mantel (1990) identificaram trés aspectos a serem considerados

como valor referencial de exceléncia para mensurar o sucesso ou fracasso do projeto
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de TI: o projeto de implementacédo, o valor percebido do projeto e a satisfacdo do
cliente com o projeto que foi entregue.

No intuito de organizar as pesquisas desenvolvidas até aquele momento,
DeLone e McLean (1992) introduziram uma nova taxonomia, sugerindo que STI
deveria ser compreendido a partir de seis grandes dimensdes: qualidade do sistema,
qualidade da informacéo, uso, satisfacdo do usuario, impacto individual e impacto
organizacional. E importante ressaltar que aqueles autores ndo testaram
empiricamente o modelo teb6rico por eles sugerido, aludindo a um maior
desenvolvimento e validacdo do mesmo.

Em seguimento aos estudos do modelo supracitado, Seddon (1997) indica que
tal modelo é muito abrangente e se utiliza de consideragdes tedricas para modifica-lo.
O autor faz distingdes entre impactos reais e impactos esperados, além de incorporar
o construto “utilidade percebida” (Davis, 1989) ao modelo. Questiona, ainda, que o
construto “uso do sistema” desenvolvido por DeLone e McLean (1992) pode ser
interpretado de trés formas distintas: como um comportamento, como um
aproximador de beneficios, ou como um evento do processo que leva ao impacto
individual ou organizacional. Para Seddon (1997), o “uso do sistema” € um
comportamento que reflete uma expectativa de beneficios sobre 0 uso. Dessa forma,
propde um modelo alternativo focado nos aspectos de interdependéncia entre as
categorias, considerando trés construtos: medidas de qualidade do sistema e da
informagado, medidas gerais sobre beneficios do uso da Tl e comportamento em
relacdo ao uso da TI. O estudo de Seddon (1997) foi considerado como um
refinamento do modelo de DelLone e McLean (1992), embora também nao tenha sido

empiricamente testado.
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Rai, Lang e Welker (2002) testam os dois modelos acima citados — além de
uma modificacdo do modelo de Seddon (1997), a partir de levantamento (survey)
junto a 274 usuarios de um sistema de informacao estudantil, operacionalizando os
construtos-chave do STI através de medidas previamente validadas e testando os
relacionamentos entre essas medidas, como propostos pelos dois modelos. Rai et al.
(2002) utilizam cinco construtos principais: qualidade do sistema, qualidade da
informacgéo, utilidade percebida, satisfacdo do usuario e uso do sistema. As
evidéncias empiricas desse estudo aludem para a importancia de se estudar STI de
forma integrada, considerando as interdependéncias dos construtos utilizados para
medi-lo.

Em outra abordagem, Shenhar et al. (1997) adaptaram treze fatores para
mensurar 0 sucesso e mostraram que esses fatores podem ser agrupados em quatro
dimensodes de diferentes graus de importancia: alcance dos objetivos, beneficios para
o cliente, sucesso comercial e potencial para o futuro.

Ja Lipovetsky et al. (1997), analisando projetos de defesa nacional, concluiram
que as dimensdes do sucesso mais importantes para todos os agentes (cliente,
desenvolvedor e escritdrio contratante) sdo as que englobam o alcance dos objetivos
e o0s beneficios para o cliente. Dvir et al. (2003) seguiram um caminho parecido,
buscando entender o sucesso a partir da visdo dos principais agentes no projeto
(cliente, desenvolvedor e escritorio contratante), e chegaram a conclusao de que,
quando um projeto de Tl € percebido como obtendo sucesso, ele é percebido como
bem-sucedido por todos os agentes.

De acordo com Karlsen et al. (2005), para os gestores, as avaliacbes em
relacdo a STl devem ter inicio desde o seu projeto, enquanto que, para 0s usuarios,

tais medicoes s6 devem ser feitas apds os mesmos terem contato com a nova
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tecnologia. Contudo, alerta-se que o tempo apds a implantagdo da Tl e a avaliagao
do sucesso nao pode ser muito longo nem muito curto (Strauss e Bellini, 2008).

Ferratt et al. (2006), em estudo sobre como alcangar o sucesso em grandes
projetos de Tl, sugere que o STI é proporcional ao numero de melhores préaticas (de
projeto) adotadas e ao grau em que cada pratica é implementada. Contudo, esse
estudo refere-se apenas ao sucesso relacionado ao projeto de implantacao da Tl, nao
abordando questdes advindas apds o inicio do uso da TI.

Considerando haver inconsisténcias entre os estudos empiricos e teoricos
desenvolvidos até aquele momento, Sabherwal et al. (2006) desenvolveram um
modelo tedrico onde o construto STl depende de quatro variaveis: qualidade do
sistema, utilidade percebida, satisfacdo do usuario e uso do sistema, e, a partir de
uma meta-analise (baseada em estudos publicados entre 1980 e 2004), testaram
como os construtos que refletem STl afetam uns aos outros e de que forma
dependem da caracterizagdo dos usuarios e do contexto. Naquele estudo, os autores
concluiram que a satisfacdo do usuario depende da qualidade do sistema, mas nao
da utilidade percebida, e o uso do sistema depende da qualidade do sistema e ndo da
satisfacdo do usudrio. Vale ressaltar que Sabherwal et al. (2006) estudaram o STl a
partir da percepcéo do agente representado pelo usuario final, pois as bases teéricas
utilizadas para o desenvolvimento do modelo em questdo foram as do TAM e outras
teorias sobre aceitagdo da tecnologia.

Segundo Zrivan et al. (2003), toda essa problematica acerca da mensuragao
do STI motiva os pesquisadores a buscarem fatores que influenciem o construto em
questao, tanto de forma direta quanto indireta. Os mesmos autores alertam que o STI

ndao pode ser atribuido a um unico fator, pois existem complexas relacdoes de
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interdependéncia entre a tecnologia e seu meio-ambiente, a organizacao, os usuarios
e o gerenciamento da TI.

Gable et al., (2008) utilizam-se do pressuposto da multidimensionalidade do
construto e sugerem um modelo que avalia o impacto da Tl a partir de quatro
dimensdes (qualidade do sistema, qualidade da informac&o, impacto individual e
impacto organizacional), sob perspectiva de todos os grupos chaves envolvidos.
Segundo os autores, a auséncia de um indice que seja largamente aceito para
mensuragdo do STI — critica variavel dependente — compromete a comparabilidade
dos resultados dos estudos e dificulta a tradigdo da investigacdo cumulativa.

Partindo dessa multidimensionalidade do construto STl e das possiveis
diversas perspectivas para sua mensura¢ao, bem como da destacada importancia do
gestor, a presente pesquisa propde-se a discutir a natureza e os modos de

operacionalizar o STI a partir da percepcao do agente representado pelos gestores.

3.3 Mensurando STI

De acordo com Dvir et al. (2003), existem trés critérios-base (anteriormente
validados por Shenhar et al.,, 1997) para a mensuragdo do sucesso de um projeto de
TI: alcancar os objetivos esperados, beneficios para o usuério final (usuario do Sl) e

beneficios para o contratante (organizagéo).
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Quadro 3.5. Critérios de Sucesso. Fonte: Dvir et al.. 2003.

Deseriptive statistics for the “*Meeting planning goals™ items

Success measures N Min Max Mean SD.
Meeting Functional Requirement as defined during the design phase 103 1 7 5.82 1.23
Meeting Technical Specifications as defined during the design phase 101 1 7 5.69 1.31
Meeting Schedule 103 1 7 3.80 1.78
Meeting Budger goals 102 1 7 4.22 1.74
Meeting Procurement goals (number of items supplied compared to plan) 82 1 7 4.62 2.30
Table 2

Descriptive statistics for the “End-user benefits” items

Success measures N Min Max Mean SD.
Satisfying end-user operational need 93 1 7 5.56 1.66
Project end-product is in use 90 1 7 4.83 2.45
Systems delivered to end-user on time 83 1 7 4.24 2.16
System has significant usable life expectancy 86 1 7 5.24 1.9
Performance level superior to previous release 75 1 7 6.08 1.47
End-user capahilities significantly improved T4 1 7 4.96 2.0
End-user satisfied from project end-product 75 1 7 4.79 2.03
Table 3

Deseriptive statistics for the “Contractor benefits™ items

Success measures N Min Max Mean SD.
Profit exceeded plans 101 1 7 2.55 1.95
Profit exceeded similar projects 97 1 7 2.79 1.90
New market penetration 102 1 7 146 2.42
Created new market 100 1 7 3.54 2.35
Created new product line 102 1 7 4.34 2.23
Developed new technologies and infrastructures 107 1 7 5.56 1.44
Developed new knowledge and expertise 107 2 7 5.81 1.20
Generated positive reputation 104 1 7 5.20 1.43
Responded to business or competitive threat 95 1 7 3.52 2.34

Para Sabherwal et al. (2006), de acordo com modelo tedrico desenvolvido a
partir da literatura, existem trés grupos de construtos para mensurar STI: construtos
relacionados ao contexto da organizacdo (suporte da alta geréncia e condigbes
facilitadoras para o Sl), construtos relacionados aos usuarios (experiéncia do usuario
com SI, treinamento do usuario, atitude do usuario em relacao ao Sl e participacdo do
usuario no desenvolvimento do Sl especifico) e construtos que representam o STl em
si (qualidade do sistema, utilidade percebida, satisfacdo do usuario e uso do sistema),

havendo relacdes de causalidade entre eles.
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The Broad Theoretical Model

P4
+ Top-management support for |Ss Context-related Pe
« Facilitating conditions for |Ss constructs
) J
Constructs
P5 p1 | representing
IS success
k
+ User experience with 1Ss ¥ 1
« User training in ISs |  User-related
+ User attitude toward 1Ss constructs P3
P2

+ User participation in the development of the specific 1S

* System quality

* Perceived usefulness
* User satisfaction

* System use

Figura 3.1. Modelo tedrico de Sabherwal et al. Fonte: Sabherwal et al, 2006.

Karlsen et al. (2005) fizeram uma vasta busca na literatura sobre critérios

utilizados para mensurar o sucesso de um projeto (ndo especificamente de TI), no

intuito de entender melhor os projetos de Tl, e desenvolveram uma escala com itens

relacionados aos seguintes construtos: performance do projeto (e.g., custo, tempo e

qualidade), resultado do projeto (e.g., performance do sistema, fidedignidade do

sistema e facilidade de manutencéo), beneficios para os clientes da organizacao

(e.g., melhorias de eficiéncia e poder competitivo) e beneficios para os agentes (e.g.,

usudrios satisfeitos, melhorias nas relacdes e efeitos no meio-ambiente).
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Quadro 3.6. Critérios de Sucesso. Fonte: Karlsen et al. (2005).

Success Criteria

1 The IT system works as expected
and solves the problems

2]

Satisfied users

The IT system has high reliability

)

The solution contributes to improved
efficiency and competitive power

(=}

The IT system contributes to
realization of goals

The IT system is profitable
Technical requirements met

Implemented as scheduled

[T= T SRS -1

[mplemented in accordance with

budget

10 All stakeholders satistied with the
process and the result

11 Minimal start up problems

12 Contributes to organizational
learning,

13  Minimal repair and upgrade costs

14 The IT system contributes to
personal development

15  Positive financial effect on society

16 Positive environmental and social
effects on society

Gable et al. (2008) desenvolveram um modelo que abrange quatro dimensdes
de mensuracado do impacto do Sl nas organizacdes: impacto individual (como o SI
influencia a capacidade individual e eficacia em relagdo a organizagéo), impacto
organizacional (melhorias nos resultados e capacidades organizacionais), qualidade
da informacao (qualidade da informacao que o Sl produz em relatérios e na tela) e
qualidade do sistema (constructo multifacetado destinado a identificar a performance

do sistema a partir de perspectiva técnica e de design).
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Figura 3.2. Modelo de Mensuracao de Tl. Fonte: Gable et al. (2008).

A partir dos estudos citados acima, chega-se ao Quadro 3.7.

Quadro 3.7. Dimensdes tedricas iniciais

Dimensao Descricao Literatura Referéncia
Fatores Alcancar os objetivos esperados; Dvir et al. (2003)
Projeto de TI  relacionados os Performance do projeto; Karlsen et al. (2005)
projeto de Tl Qualidade da informacao. Gable et al. (2008)
Fatores Beneficios para o usuario final .
relacionados aos (usuario do Sl); Dvir et al. (2003)
. Sabherwal et al.
Pessoas grupos de pessoas  Construtos relacionados aos (2006)
(stakeholders) envolvidos no USUarios;

projeto e
implantagao da Tl

Beneficios para os agentes;
Impacto individual.

Karlsen et al. (2005)
Gable et al. (2008)

Beneficios para o contratante
(organizagao);

Dvir et al. (2003)

Fatores Construtos relacionados ao contexto Sabherwal et al.
Organizagao relacionados ao da organizagao; (2006)
desempenho ’

organizacional

Beneficios para os clientes da
organizagao;
Impacto organizacional.

Karlsen et al. (2005)
Gable et al. (2008)

Fatores
relacionados a
tecnologia em si

Tl em si

Resultado do projeto;
Qualidade do sistema.

Karlsen et al. (2005)
Gable et al. (2008)

O construto mais vastamente utilizado na mensuracao de STI é a satisfacao do
usuario (Mahmood et al., 2000). De fato, desde o inicio dos anos 1970, Powers e

Dickson (1973) ja estudavam fatores relacionados a STl e identificavam a satisfagcdo
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do usuario como um de seus principais fatores; ou seja, o usuario estando satisfeito
com o Sl, ele passa a usa-lo amplamente (Zrivan et al., 2003), sendo o uso outro fator
utilizado para mensurar STI. Tomando o modelo TAM como referéncia, pode-se dizer
que a satisfagdo do usuario esté relacionada a percepcéo de utilidade e facilidade de
uso do Sl, enquanto que o estudo de Sabherwal et al. (2006) identificou que a
satisfacdo do usuario esta relacionada a qualidade do sistema. Em pesquisas atuais,
a satisfacdo do usuario continua sendo utilizada como fator relacionado ao STI
(Sabherwal et al., 2006; Ferrat et al., 2006; Kalrsen et al., 2005; Zviran e Erlich, 2003;
Dvir et al., 2003; Caldeira e Ward, 2002). Pode-se definir esse fator como sendo o
grau de adequacao da Tl as necessidades do usuario (incluindo suas percepcoes),
ou, em outras palavras, até que ponto a Tl implantada apdia as rotinas diarias de
trabalho do usuario, assim facilitando o desenvolvimento de suas atividades em nivel
operacional.

A participacdo da alta geréncia no desenvolvimento e implantagdo de projetos
de TI, bem como sua atitude favoravel em relagdo ao uso da Tl implantada é
elencada na literatura como importante fator para o alcance do STI (e.g., Sabherwal
et al.,, 2006; Ferrat et al., 2006; Montazemi, 2006; Kalrsen et al., 2005; Dvir et al.,
2003; Caldeira e Ward, 2002). Os resultados dos estudos citados sugerem que a
participacao da alta geréncia “motiva” a organizagcado em relagao a Tl.

Aliado ao tempo e a qualidade, o custo forma o “tridngulo de ferro”, ou seja, os
trés construtos padrées na mensuragdo do sucesso de um projeto de Tl e, por isso,
vastamente utilizados até a década de 1980 (Karlsen et al., 2005). Estudos como os
de Karlse et al. (2005), Johnson (1999), Lim e Mohamed (1999), Baccarini (1999),

Atkinson (1999) e Pinto e Slevin (1988) sugerem que, quando um projeto nao
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ultrapassa os valores orgados, ele seria bem-sucedido; ou seja, o custo esta alinhado
a adequacéao dos valores orcados aos valores gastos no projeto de TI.

Ja o tempo, em geral, € medido em relacado a implantacdo do projeto de Tl e
significa a adequacdo do tempo estimado para implantacdo do projeto ao tempo
realmente utilizado (Karlse et al., 2005; Johnson, 1999; Lim e Mohamed, 1999;
Baccarini, 1999; Atkinson, 1999; Wateridge, 1998; Turner, 1993; Pinto e Slevin, 1988;
Kerzner, 1987); ou seja, sendo o projeto implantado dentro do tempo inicialmente
estimado, ele obteria STI.

A qualidade (do sistema), para Sabherwal et al. (2006), € medida em termos
da fidedignidade do sistema, da facilidade de uso e do tempo de resposta. Todavia,
esses critérios parecem estar relacionados ao desempenho da Tl, e, como se esta
tratando de critérios relacionados ao projeto, considera-se que a qualidade esteja
relacionada ao desempenho percebido pelo usudrio e/ou a diferenca entre o
desempenho real e a expectativa de desempenho do sistema (Bellini e Pereira,
2007).

Em estudo desenvolvido por Hu et al. (2005), identificou-se uma relagao causal
entre os investimentos em Tl e a produtividade em seis das oito empresas industriais
pesquisadas. Dessa forma, apesar de esse indicador ser mais utilizado em pesquisas
relacionadas ao impacto da Tl (Pereira et al., 2007; Feldens et al., 2006; Harris,
2000; Dos Santos e Sussman, 2000; Mukhopadhyay, Rajiv e Srinivasan, 1997), ele
parece representar um indicativo de STl quando identificado que a implantagdo de
uma nova Tl desencadeou aumento na produtividade industrial, e podendo esse
aumento na produtividade estar relacionado ao aumento de lucros. Nesse sentido, se
a implantacdo da Tl implicou aumento da produtividade (a partir das métricas

utilizadas pela empresa), esse indicativo poderia significar STI.
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A manutencao e/ou aumento da competitividade organizacional muitas vezes é
fator determinante na decisdo de implantacao de projetos de Tl (Karlsen et al., 2005).
Assim, se houve mudancas em relacdo aos fatores de competitividade
organizacional, ou seja, se a empresa tornou-se mais competitiva no mercado apés a
implantacéo da Tl, essa mudanga competitiva pode ser relacionada a STI.

Estudos relatam que o uso da TI pode trazer melhorias em questbes
relacionadas ao desempenho organizacional, como redu¢cédo da burocracia, reducao
de tempo na tramitacado de processos, maior rapidez no acesso a informagdes, entre
outros (Karlsen et al., 2005). Esse construto geralmente € medido a partir de itens
que se propdem a acessar indicativos de melhorias no desempenho da organizacao.

O processo de mudanga nas organizagdes esta relacionado ao conceito de
aprendizagem organizacional (Tenkase, 2000; Garvin, 1993; Nonaka, 1991; Senge,
1990), que, de acordo com Cook e Yanow (1993), significa o “processo de aquisicao,
manutencdo ou modificagdo de significados intersubjetivos inerentes aos artefatos
para a sua expressao, transmissao e agao coletiva do grupo”. Garvin (1993) define a
organizacdo que aprende como sendo capacitada para criar, adquirir e transferir
conhecimentos e modificar seu comportamento de modo a refletir novos
conhecimentos; esse aprendizado pode significar STI.

Estudos relatam o uso do sistema como importante fator na mensuragéo do
STl (e.g., Pereira et al., 2007; Sabherwal et al., 2006; Caldeira et al., 2006; Feldens e
Macgada, 2005; Hu et al., 2005; Karlsen et al., 2005; Schultze e Orlikowski, 2004; Rai
et al., 2002). Relacionado a satisfacdo do usuario, considera-se que, se 0 usuario
esta satisfeito com o Sl, ele usa o sistema (Zrivan et al., 2003). Esse fator objetiva
identificar questdes relacionadas a utilizagdo do sistema no desempenho das

atividades operacionais para as quais o Sl foi desenvolvido e implementado.
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Outro fator refere-se a adequacao do sistema de Tl em relacdo aos requisitos
técnicos, ou seja, se o sistema atende aos requisitos técnicos esperados. No estudo
de Karlsen et al. (2005), a adequacgao aos requisitos técnicos do sistema esta entre
os sete principais itens identificados como critérios de sucesso.

De acordo com estudos de Ferrat et al. (2006) e Karlsen et al. (2005),
questbes relacionados a problemas técnicos e necessidade de manutengcdo do
sistema de TI| sdo citados como critérios relevantes de sucesso pelos gestores
pesquisados. Mensurar-se esse quesito a partir da satisfagdo em relagdo a
quantidade de atendimentos técnicos relacionados a manutencao do sistema de TI
que tém sido necessarios a partir da implantacdo do mesmo.

Por fim, apesar de nao aparecerem explicitamente no Quadro 2.3, alguns
estudos citam os efeitos financeiros/sociais na sociedade (e.g., Caldeira et al., 2006;
Montazemi, 2006; Karlsen et al., 2005) como tendo sido considerados por
organizagbes como criterios de STI. Assim, tal fator propde-se a indicar os
efeitos/mudancas sociais e financeiros na sociedade a partir da implantacao da Tl nas

organizagoes.

STI
A
Projeto de TI: Fatores
. Qualidade . externos:
. Custo T1 em si: . Efeitos
. Tempo - Uso . o Financeiros e
Pessoas: . Requisitos tecn?cos Sociais Externos
. Satisfacdo dos Organizacio: . Problemas técnicos
usuarios Produtividade e de manutengdo
. Participagdo da alta . Competitividade
geréncia . Desempenho
. Aprendizado

Figura 3.3. Fatores relacionados a mensuracao do STI
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A partir da Figura 3.3, podem ser visualizados os cinco fatores teéricos
relacionados a STI: Projeto de TI, Pessoas, Organizacdo, Tl e Fatores
Externos, bem como os itens que compdem cada um dos fatores. Esses
fatores serdo utilizados como ponto de partida para a construgdo do modelo
te6rico demonstrado no capitulo seguinte, a ser testado e ajustado apés a

pesquisa empirica.
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4 METODOLOGIA

4.1 Caracterizacao da Pesquisa

A abordagem empirica do conhecimento apresenta dois atributos basicos:
refutabilidade e replicabilidade. No primeiro, uma idéia necessita ser estudada sob
condi¢cdes que admitam confirmacdo ou refutacdo; ou seja, o teste empirico permite
que uma hipoétese seja demonstrada como falsa (Lakatos, 1970). O segundo atributo
significa que a pesquisa é realizada de maneira que possa ser observada, avaliada e
replicada por outros pesquisadores, e, para isto, sugere que o autor descreva o
método com precisao (Popper, 1959).

Pode-se adotar, também, a taxonomia apresentada por Vergara (2000), que
qualifica as pesquisas em relacdo a dois aspectos: quanto aos fins e quanto aos
meios. Quanto aos fins, a pesquisa € tanto do tipo basica quanto aplicada. A pesquisa
bésica consiste em um estudo que se preocupa fundamentalmente com a elaboracao
de conhecimento cientifico visando encontrar relagbes entre variaveis. Seu objetivo
principal é contribuir para o desenvolvimento da teoria na area pesquisada (Cozby,
2003). Por outro lado, a pesquisa aplicada tem um fim pratico. Ela visa a solucionar
um problema ou desenvolver um conhecimento que possa contribuir de forma pratica
com as atividades cotidianas do contexto pesquisado (Cozby, 2003).

Desta forma, a presente pesquisa € basica pelo fato de ser uma pesquisa de
mestrado académico que busca desenvolver novos conhecimentos sobre o STI em
PMEs; e é aplicada, pelo fato de o conhecimento produzido vir a subsidiar as
empresas pesquisadas com possiveis solugdes e sugestdes para suprir necessidades

praticas.
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Quanto aos meios, a pesquisa contemplou diferentes procedimentos. Foi de
campo, na medida em que foram realizadas aplicacdes de questionarios a gestores
de PMEs, sendo o trabalho realizado através de e-mail; mas também foi bibliografica,
pois foram pesquisados artigos de periddicos cientificos, de ambito nacional e
internacional, acerca da tematica deste estudo para aproximar a pesquisadora do
estado-da-arte no tema em foco.

Os meétodos de pesquisa podem ser classificados, de modo geral, como
quantitativos e qualitativos (Alves-Mazotti e Gewandsznajder, 1998) e derivados de
duas correntes filoséficas distintas: a fenomenologia e o positivismo. Contudo, vale
ressaltar que as abordagens quantitativas e qualitativas nao sao excludentes;
complementam-se (Minayo, 2003). Nao ha quantificacdo sem uma qualificacao
prévia, e 0 processo quantitativo € uma forma de simplificar os dados em numeros
para melhor administra-los. No entanto, tais niumeros referem-se a qualidades, ou
seja, 0 objetivo de quantificar os dados € de simplificagdo de caracteristicas nominais
que serdo posteriormente categorizadas, sejam elas adjetivos, substantivos, grupos,
entre outros.

Assim, a pesquisa em questdo foi constituida, inicialmente, de forma
qualitativa. Foram identificados fatores relacionados ao sucesso da tecnologia de
informacédo (STI) a partir de literatura especifica. Em seguida, tais fatores foram
desdobrados em itens, também apoiados pela literatura pesquisada, e apresentados
a gestores de PMEs, aos quais foi solicitado identificar quais dos itens listados
relacionavam-se com STI e quais néo, de acordo com seu entendimento pessoal e

experiéncia profissional.
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4.2 Fatores de STI

Para a definicdo dos fatores utilizados para operacionalizar a mensuragao de
STI, fez-se, inicialmente, uma busca na literatura por artigos atuais que se
propuseram a definir e/ou mensurar tal construto: Gable et al. (2008), Sabherwal et
al. (2006), Karlsen et al. (2005) e Dvir et al. (2003). Cada um desses artigos
referenciava artigos anteriores, os quais também foram pesquisados e utilizados,
conforme demonstra o Quadro 4.1.

Para justificar a decisdo sobre quais fatores citados na literatura deveriam
fazer parte do presente estudo, torna-se necessario elencar algumas questdes sobre
o objetivo de mensurar STI a partir da perspectiva do gestor. E importante ressaltar
que a “medida” a qual esta pesquisa se refere ndo esta relacionada a praticas para
obtencao de STI. Ou seja, o objetivo ndo é levantar os fatores que levam a STI (seus
antecedentes), mas sim, identificar os fatores que caracterizam STI (ou, ainda em
outras palavras, o que é STl para gestores de PMESs) e, posteriormente, medir STl em
PMEs a partir da escala a ser desenvolvida.

Assim, os fatores inicialmente sugeridos sdo dados no Quadro 4.1.
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Quadro 4.1. Fatores tedricos do sucesso da tecnologia da informacéao

Dimensao Construto/Fator

Descricao

Fontes

Satisfagao do

Grau de adequacéao da
tecnologia as necessidades

Sabherwal et al. (2006);
Ferrat et al. (2006);

Kalrsen et al.(2005); Zviran

Usuario do Usuario e Erlich (2003); Dvir et
’ al.(2003); Caldeira e Ward
(2002).
Pessoas Sabherwal et al. (2006);
Grau de participagao da Ferrat et al. (2006);
Participacao da  diretoria nos resultados Montazemi (2006); Kalrsen
Alta Geréncia  obtidos com a implantacdo da et al. (2005); Dvir et al.
TI. (2003); Caldeira e Ward
(2002)
Bellini et al., 2007;
Sabherwal et al. (2006);
Ol enies Joson 1588 Li s
Qualidade . Mohamed (1999); Baccarini
g;pﬁctatlva de desempenho (1999); Atkinson (1999):
’ Pinto e Slevin (1988);
Wateridge (1998); Kerzner
(1987)
. Karlse et al. (2005);
Pro](.T.tlo de Adequagao dos valores Johnson (1999); Lim e
Custo or¢ados aos valores gastos Mohamed (1999); Baccarini
na implantacao do projeto. (1999); Atkinson (1999);
Pinto e Slevin (1988)
Karlse et al. (2005);
Adequagio do tempo Johnson (1999); Lime
estimado para concluséo do Mohamed (1999); Baccarini
Tempo . (1999); Atkinson (1999);
projeto o tempo reaimente o ridae (1998): Turner
utilizado para conclui-lo. (1993): Pinto e Slevin
(1988); Kerzner (1987)
Hu et al., 2005; Pereira et
Mudancas relacionadas a al, 2_007; Eeldens e_t al.
. Lz ! . . 2006; Harris (2001); Dos
Produtividade produtividade industrial ap6s Santos e Sussman (2000);
a implantacao de TI. Mukhopadhyay et 4.
(1997).
Competitividade Mudangas relacionadas a Sabherwal et al. (2006);

Organizacional

competitividade da
organizacao.

Karlse et al. (2005)

Organizacao
Desempenho
Organizacional

Melhorias no desempenho
das atividades
organizacionais.

Karlse et al. (2005)

Aprendizado
Organizacional

Mudangas na expressao,
transmissao e/ou acao

coletiva do grupo em relacao

a algum quesito
organizacional a partir da
implantacdo da TI.

Karlse et al. (2005)

45



Pereira et al. (2007);
Sabherwal et al. (2006);
Caldeira et al., (2006);
Utilizagdo adequada do Sl Feldens e Macada (2005);
por seus usuarios. Hu et al. (2005); Karlsen et
al. (2005); Schultze e
Orlikowski (2004); Rai et al.

Uso do Sistema

Tl em si . (2002)
Requisitos Adequ'agéoldo's reais
Técnicos requisitos técnicos do sistema  Ferrat ef al. (2006); Karlse
de Tl aos requisitos técnicos et al. (2005)
projetados/esperados.
Problemas Satisfggéo em relagé!o a
Técnicos e Juantidade de atendimentos Karlse et al. (2005)
Manutencao tgcnlcos (de manutenge}o) do
sistema de Tl necessarios.
. Mudancas na sociedade em . ]
Efeitos ~ ! o Caldeira et al. (2006);
;gte%eoss Financeiros e ;%augﬁz;ggﬁ ggo:s:r?ilraga Montazemi (2006); Karlse et

Sociais Externos al. (2005)

implantacdo da TI.

Em seguida, tomou-se a abordagem sociotécnica, que sugere que o alcance
de desempenho organizacional satisfatério ndo esta relacionado apenas a introdug¢ao
de tecnologia, mas a combinagdo otimizada de componentes sociais e técnicos
(Leavitt, 1965; Palvia et al., 2001). Pode-se dizer, analogamente, que STI nao esta
relacionado unicamente a implantacdo da Tl, mas a otimizagdo de componentes
sociais e técnicos que interagem e influenciam-se durante seu desenvolvimento, uso
e manutencao. Dessa forma, tentou-se enquadrar os fatores identificados a partir da
literatura nas quatro dimensdes sociotécnicas organizadas recentemente por Palvia et

al. (2001) e esquematizadas na Figura 4.1.
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v

STI

Figura 4.1. Perspectiva sociotécnica de sucesso em tecnologia da informacao

Comparando os fatores inicialmente identificados (Quadro 4.1) com o modelo
sociotécnico (Figura 4.1), identificou-se que nao havia nenhum fator contemplando a
dimensao “tarefa”. No intuito de tornar o modelo mais completo, foram acrescentados
trés fatores relacionados a tarefas, fatores esses baseados em Strauss e Bellini
(2008) e associados ao impacto da Tl sobre as rotinas individuais de trabalho:
controle, padronizacao e inovagao.

Percebeu-se, também, que a dimensao “fatores externos” ndo constava no
modelo de Palvia et al. (2001); contudo, decidiu-se manté-la, pois foram encontrados
indicios na literatura de que o fator “efeitos financeiros e sociais externos” pode
apontar para STI (Caldeira et al., 2006; Montazemi, 2006; Karlsen et al., 2005).

Chegou-se, entdo, ao modelo de pesquisa dado na Figura 4.2.
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Fatores

Externos Tarefas Pessoas

Satisfagdo do

Inovagdo > Controle do Usudrio o
) Trabalho EE— Partlclpagaoh da
Efeitos Processos de < _ Alta Geréncia
Financeiros e Trabalho
Sociais Externos >
STI
Tempo Custo Desempenho

Produtividade

Organizacional

Aprendizado

Projeto Uso do Organizacional
de TI > Sistema Competitividade
€ Organizacional
TI em si L

Qualidade < Organizacao
Tecnologia v\v\l}
Requisitos roblemas

Técnicos e de
Manutencao

Técnicos

Figura 4.2. Modelo de pesquisa

4.3 Construcao do Instrumento de Coleta de Dados (Escala)

De acordo com Ginther (2003), s&o trés os caminhos principais para
compreender o comportamento humano no contexto das ciéncias sociais empiricas:
(1) observar o comportamento que ocorre naturalmente no ambito real, (2) criar
situagdes artificiais e observar o comportamento ante tarefas definidas para essas
situacdes, e (3) perguntar as pessoas sobre o que fazem (fizeram) e pensam
(pensaram). Cada um desses caminhos corresponde a uma técnica para conduzir
estudos empiricos, a saber: observagédo, experimento e survey, respectivamente;
cada uma delas possui especificidades, vantagens e desvantagens.

Para o presente estudo, utilizou-se a terceira opg¢ao apresentada, o survey ou
levantamento de dados, compreendido como um método para coletar informacdes de
pessoas a cerca de suas idéias, sentimentos, planos, crencas, bem como origem

social, educacional e financeira (Fink e Kosecoff, 1985); buscando, nesse caso,
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entender e, posteriormente, mensurar o STI em PMEs a partir da percepcao de seus
gestores. E, ndo havendo instrumento de pesquisa ja validado para a finalidade
pretendida, identificou-se a necessidade de seu desenvolvimento.

Segundo Pasquali (2003), entende-se “instrumento” como um conjunto de
técnicas que implica procedimentos sistematicos para medir uma propriedade
definida dentro do corpo teoérico de uma disciplina. Ainda de acordo com Pasquali
(2003), para a construcdo de um instrumento, faz-se necessario levantar toda a
evidéncia empirica sobre o construto central e sistematizd-la na forma de uma
miniteoria sobre tal construto. Especificamente, é necessario estabelecer: (1) a
dimensionalidade do construto, que diz respeito a sua estrutura interna semantica
(discutido no referencial teorico), (2) definir seus componentes (apresentado no
Quadro 4.1) e (3) operacionaliza-los. Para esta fase, dadas as fontes nas quais se
baseiam a construcdo dos itens, é preciso observar algumas regras fundamentais
(SPSS, 1998):

1 — questdes curtas, ndo devendo exceder 20 a 25 palavras;

2 — usar linguagem direta e evitar sentengas complexas;

3 —tratar de um unico tépico por questao;

4 — as questdes devem ser concretas;

5 — relaxar gramaticalmente, pois o importante é que as questdes sejam
compreensiveis;

6 — havendo termos de difici compreensdo, as definicbes devem ser
fornecidas;

7 — usar sempre a voz ativa, em vez da passiva;

8 — em geral, elaborar poucas questdes.
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O Quadro 4.2 define operacionalmente os componentes do STI.

Quadro 4.2. Definicao operacional dos componentes de STI

Dimensao Fator

Descricao Operacional

Satisfacdo do Usuario

Pessoas

SNANEN

<\

O usuario esta satisfeito com a implantagao da TI;
A Tl esta adequada as necessidades do usuario;

O wusuario desempenha sua fungdo com mais
facilidade;

O usuario demonstra facilidade ao operar o
sistema;

O usuario parece adaptado a tecnologia;

O usuério percebe a utilidade da tecnologia;

Participagéo da Alta
Geréncia

ANRNENEN

AN

A alta geréncia esta satisfeita com a tecnologia;

A alta geréncia participou efetivamente da
implantacéo da TI;

A alta geréncia esta satisfeita com os resultados
obtidos com a implantac¢éo da TI.

Qualidade

Tecnologia

AN

AN NN

Os dados extraidos do sistema precisam ser
corrigidos;

Os dados extraidos do sistema sao suficientes;

O sistema implantado atende aos requisitos de
qualidade esperados;

O sistema sempre faz o que deve ser feito;

E dificil encontrar as informagdes no sistema;

O sistema possui todas as fungbes necessarias;

O sistema €& <capaz de dar respostas
suficientemente rapidas;

(Projeto de TI)

Custo

AN

AN

A implantagdo da Tl n&o ultrapassou os valores
orgados;

A Tl demandou mais dinheiro que o esperado;

Os custos orgados durante o projeto foram
alocados corretamente.

Tempo

< S

A implantagdo da Tl ndo ultrapassou o prazo
estimado;

A implantacao da Tl demorou mais que o previsto;
O tempo para a concluséo de cada etapa foi
alocado corretamente.

Uso do Sistema

S

O sistema ¢ usado corretamente pelos usuarios;
E mais facil desempenhar as fungdes com a nova
Tl que antes da implantacdo da mesma.

Requisitos Técnicos
Tecnologia
(Tl em si)

Os requisitos técnicos do sistema de Tl estdo de
acordo com requisitos técnicos esperados.

A TI funciona como esperado e resolveu os
problemas necessarios;

A Tl é confiavel.

Problemas Técnicos e
Manutencgao

A Tl apresentou problemas técnicos depois da
implantagéao;

Foram necessarios procedimentos de manutengéo
ap0ds a implantagao da TI;

Perde-se muito tempo com procedimentos de
manutencao do sistema.

Organizagao Produtividade

Houve aumento na produtividade organizacional;
Produziu-se mais comparativamente ao mesmo
periodo do ano passado;
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Competitividade v' A organizagao tornou-se mais competitiva;
Organizacional v" A organizagdo ganhou novos clientes por
apresentar-se mais competitiva no mercado.
v" Houve melhoria no desempenho das atividades
organizacionais;

v" Houve diminuigdo no tempo de desempenho de
atividades;
Houve redugao de erros nos processos internos;
Houve reducdo de custos operacionais apds
implantagao da TI;
A Tl melhorou os processos de negdcio;
A Tl ajudou a atingir os objetivos organizacionais.
A organizagao aprendeu conceitos novos;
Ficou mais fécil a transmissdo de conceitos/idéias
entre 0s grupos apos a implantagao da TI.
A Tl melhorou o controle gerencial;
A Tl ajuda a geréncia a controlar o processo de
trabalho.
O trabalho tornou-se mais regrado;
Houve padronizag¢do dos processos de trabalho;
A Tl ajuda a desenvolver novas idéias;
A Tl ajuda a explorar novas idéias.
A Tl possibilitou melhoria financeira para a
sociedade;
A Tl possibilitou melhoria social para a sociedade.

Desempenho
Organizacional

AN

ANANENEN

Aprendizado
Organizacional

Controle do trabalho

AN

Tarefas Processos de trabalho

Inovagéo

ANENERNE NN

Fatores Efeitos Financeiros e
Externos Sociais Externos

AN

Apbs a operacionalizacdo dos fatores em itens, passou-se a etapa de
elaboracao e formatacao dos itens para compor a escala objeto desse estudo.

De acordo com Fowler (1998), um bom item é aquele que gera respostas
fidedignas e validas. Um item possui cinco caracteristicas basicas: (1) a pergunta
precisa ser compreendida consistentemente; (2) a pergunta precisa ser comunicada
consistentemente; (3) as expectativas quanto a resposta adequada deve ser clara
para o respondente; (4) a menos que se esteja verificando conhecimento, os
respondentes devem ter toda a informagdo necessaria; e (5) os respondentes
precisam estar dispostos a responder. No intuito de abranger todos esses atributos,
cada pergunta deve ser especifica, breve, clara, além de escrita em vocabulério
apropriado e correto (Ginther, 2003).

Nesse sentido, para cada item foi escolhida a formatacdo mais adequada.
Houve a necessidade de adaptacdo da semantica dos itens para que todos

pudessem ser respondidos segundo o grau de concordancia em uma escala
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dicotdmica (“sim” ou “ndo”). A escala dicotdmica foi utilizada por ser mais simples e
facil de aplicar, para evitar que os respondentes se concentrassem no meio da
escala, e, principalmente, por que o objetivo da avaliacao foi identificar quais dos
itens os respondentes consideravam como estando relacionados ao STI e quais néo,
no intuito de validar o modelo proposto. Sendo assim, necessitava-se de um
posicionamento sobre cada item (positivo ou negativo), ndo importando o grau de
concordancia sobre cada item, mas sim sua pertengca ou ndo ao modelo. Dessa
forma, apesar de a escala de varios pontos permitir maior variabilidade de estudos
estatisticos, ndo houve prejuizo para o estudo em questdao quando da utilizacdo de
escala dicotomica, dado o objetivo da avaliagao.

O Quadro 4.3 apresenta a escala com os itens semanticamente formatados,
a partir da descricao operacional dos fatores apresentada no Quadro 4.2.

Quadro 4.3. Escala

ITEM

A implantacdo da Tl deixa a alta geréncia satisfeita com os resultados obtidos.

A implantacdo da Tl deixa o usuario satisfeito.

A implantagdo da Tl ndo ultrapassa o prazo estimado.

A implantagdo da Tl ndo ultrapassa os valores orgados.

A organizagdo aprende conceitos novos.

A organizag&o ganha novos clientes por apresentar-se mais competitiva no mercado.

A Tl ajuda a atingir os objetivos organizacionais.

A Tl ajuda a desenvolver novas idéias.

A Tl ajuda a explorar novas idéias.

A Tl ajuda a geréncia a controlar o processo de trabalho.

A Tl deixa a alta geréncia satisfeita.

A Tl é adequada as necessidades do usuario.

A TI é confiavel.
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A Tl funciona como esperado e resolve os problemas necessarios.

A Tl melhora o controle gerencial.

A Tl melhora os processos de negécio.

A Tl ndo apresenta problemas técnicos depois da implantacao.

A Tl ndo necessita de procedimentos de manutencéo apos sua implantagao.

A Tl possibilita melhoria financeira para a sociedade.

A TI possibilita melhoria social para a sociedade.

A Tl torna a organizagcao mais competitiva.

Alta geréncia participa efetivamente da implantacao da TI.

Dados extraidos do sistema sao precisos.

Dados extraidos do sistema sdo suficientes.

E facil encontrar as informagées no sistema.

E mais facil desempenhar as funcées com a nova Tl que antes da implantacao da
mesma.

Fica mais facil a transmisséo de conceitos/idéias entre 0os grupos apos a implantagao
da TI.

Ha aumento na produtividade organizacional.

Ha diminuicao no tempo de desempenho de atividades.

Ha melhoria no desempenho das atividades organizacionais.

Ha padronizacao dos processos de trabalho.

Ha reducgéo de custos operacionais apos implantagao da TI.

Ha reducéo de erros nos processos internos.

O sistema é capaz de dar respostas suficientemente rapidas.

O sistema é usado corretamente pelos usuarios.

O sistema implantado atende aos requisitos de qualidade esperados.

O sistema possui todas as fungdes necessérias.

O sistema sempre faz o que deve ser feito.

O tempo para a conclusao de cada etapa € alocado corretamente.

O trabalho torna-se mais regrado.

O usuario demonstra facilidade ao operar o sistema.

O usuario desempenha sua fungdo com mais facilidade.

O usuario parece estar adaptado a Tl.

O usuario percebe a utilidade da TI.

Os custos or¢ados durante o projeto da Tl sdo alocados corretamente.
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Os requisitos técnicos do sistema de Tl estdo de acordo com requisitos técnicos
esperados.

Produz-se mais comparativamente ao mesmo periodo do ano passado.

5 Desenvolvimento

5.1 Procedimentos Empiricos

Dando seguimento aos passos para construgdo de um instrumento capaz de
identificar os componentes do STI a partir da percepgéao dos gestores de PMEs, apés
a revisdo semantica dos itens componentes da escala, seguiu-se a etapa de pré-
teste, ultima etapa do levantamento antes de dar-se inicio a coleta de dados.

Conforme definido por Alreck e Settle (1995), o pré-teste € o crivo inicial para
alguns ou todos os aspectos do instrumento, garantindo a antecipacdo das
dificuldades a serem encontradas. Boudreu et al. (2001) explicam que todo o
instrumento deve ser pré-testato, independente das habilidades do pesquisador.

Segundo SPSS (1998), o pré-teste ndo deve ser visto como uma atividade a
ser desempenhada unicamente apdés o completo esbogo (planejamento) do
questionario construido. O pré-teste das questdes e do desenho do questionario deve
ser um trabalho continuado. E mais adequado iniciar um pré-teste ndo refinado,
revisar o questionario, seguir com outro pré-teste, e assim por adiante, ao invés de
testar apenas o produto final.

De uma forma geral, quando se sugere a utilizacao do pré-teste, remete-se ao
procedimento no qual os respondentes em potencial serdo escolhidos para completar
um questionario ou uma entrevista de maneira similar a que sera feita na
administragcéo do levantamento real. Esse formato, o pré-teste convencional, é o mais

amplamente usado, mas existem outras abordagens disponiveis.
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Para este trabalho, decidiu-se utilizar outra abordagem de pré-teste, o juri de
especialistas, pois além de ser um método mais barato, confiavel e seguro,
considera-se que um numero maior de problemas € identificado pelo juri de
especialistas (SPSS, 1998). De acordo com Hakim (1987), amostras pequenas
podem ser usadas para desenvolver e testar modelos, particularmente nos primeiros
estagios do trabalho. Estudos anteriores (Beechan et al., 2005; Merrick et al., 2005;
Jorgensen, 2004) utilizaram especialistas para testar, avaliar e validar modelos e
instrumentos de pesquisa, sendo identificada a importancia dos conhecimentos dos
especialistas para as pesquisas, bem como a fidedignidade dos resultados obtidos a
partir da utilizacao desse tipo de recurso.

No caso da pesquisa em questdo, os especialistas sao os gestores de PMEs,
pois € a partir da percepcao desses que o instrumento se propde a medir o STI.

Essa etapa teve o intuito de avaliar quais itens encontrados na literatura
estavam em acordo com a percepgao dos especialistas, avaliar a compreensao dos
entrevistados sobre o que esta sendo pesquisado, avaliar a seméantica utilizada nas
questdes, bem como identificar fatores do STl que por ventura ndao tenham sido
contemplados na escala. Para tanto, a escala apresentada no Quadro 4.3 foi
apresentada por meio eletrénico (e-mail) a sete gestores de PMEs, selecionados por
conveniéncia e por julgamento, aos quais foi solicitado: 1 — marcar os itens que
caracterizassem STI segundo suas crengas e experiéncia profissional, no intuito de
verificar a concordancia desses profissionais em relagdo aos itens teoricos; 2 —
comentar e fazer sugestées sobre o instrumento apresentado; e 3 — definir STI de

acordo com suas crengas, como questao opcional.
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5.2

5.2.1 Apresentacao dos Dados

Caracterizacao dos gestores

Quadro 5.1. Caracterizacdo dos gestores

Apresentacao e Analise dos Dados

O Quadro 5.1 caracteriza os gestores pesquisados:

Cargo Tempo Ramo de
Gestor que (;ra?,mggt:gl Formacao de Sexo | ldade atuacao da
ocupa 9 formado Empresa
Gerente Superior / Vendas /
1 comercial 3 anos Administrador 5 anos M 29 Tecnologia
Gerente -
> atendime 5 anos Supe:rlor/ 5 anos M 57 Desenvolwmgnto
nto ao Psicélogo / Tecnologia
cliente
Gerente .
o Superior / Vendas /
3 adm.lnlstr 6 anos Administrador 7 anos M 34 Tecnologia
ativo
Gerente Mestrado
de (Tn/ Desenvolvimento
4 desenvolv 7 anos Analista de 7 anos M 29 / Tecnologia
imento Sistemas
Superior / Desenvolvimento
5 Diretor 8 anos An.allsta de 5 anos M 31 / Tecnologia
Sistemas
Gerente Mestrado (TI) Comércio
6 de Tl 8 anos Administrador 15 anos M 41 Varejista
Especialista -
Gestao . .
Gerente o Financeira /
7 de Tl 2 anos Estra.teglca /| 04 anos M 32 Investimentos
Analista de
Sistemas
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Apresentacao dos dados coletados

Em relacdo a primeira solicitacdo feita aos gestores (marcar os itens que
caracterizassem STI), os dados coletados foram analisados através de frequéncia
simples de concordancia. Para cada item observou-se o numero de respondentes
concordantes e foram relacionados os indices percentuais correspondentes,
conforme mostra a Quadro 5.2.

Quadro 5.2. indices de concordancia entre os gestores de PMEs

ltem N r (%)
A implantacao da Tl deixa a alta geréncia satisfeita com os v 100%
resultados obtidos. °
A implantacao da Tl deixa o usuario satisfeito. 7 100%
A implantagdo da Tl ndo ultrapassa os valores orgados. 7 100%
A organizagao aprende conceitos novos. 7 100%
A Tl ajuda a atingir os objetivos organizacionais. 7 100%
A Tl ajuda a desenvolver novas idéias. 7 100%
A Tl ajuda a geréncia a controlar o processo de trabalho. 7 100%
A Tl deixa a alta geréncia satisfeita. 7 100%
A Tl é adequada as necessidades do usuario. 7 100%
A TI é confiavel. 7 100%
A Tl funciona como esperado e resolve o0s problemas necessarios. 7 100%
A Tl melhora o controle gerencial. 7 100%
A Tl melhora os processos de negdcio. 7 100%
A Tl ndo apresenta problemas técnicos depois da implantacao. 7 100%
A Tl torna a organizagao mais competitiva. 7 100%
Dados extraidos do sistema sao precisos. 7 100%
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E facil encontrar as informacdes no sistema. 7 100%
E mais facil desempenhar as fungdes com a nova Tl que antes da v 100%
implantagdo da mesma. °
Fica mais facil a transmissao de conceitos/idéias entre os grupos o
P ~ 7 100%
apos a implantacao da TI.
Ha aumento na produtividade organizacional. 7 100%
Ha diminuicao no tempo de desempenho de atividades. 7 100%
Ha melhoria no desempenho das atividades organizacionais. 7 100%
Ha padronizagao dos processos de trabalho. 7 100%
Ha reducgéo de erros nos processos internos. 7 100%
O sistema é capaz de dar respostas suficientemente rapidas. 7 100%
O sistema implantado atende aos requisitos de qualidade o
7 100%
esperados.
O sistema sempre faz o que deve ser feito. 100%
O usuario desempenha sua fungdo com mais facilidade. 7 100%
Os custos orgados durante o projeto da Tl sao alocados 7 100%
corretamente. °
Os requisitos técnicos do sistema de Tl estdo de acordo com v 100%
requisitos técnicos esperados. °
Produz-se mais comparativamente ao mesmo periodo do ano o
7 100%
passado.
A implantacao da Tl ndo ultrapassa o prazo estimado. 6 86%
A organizacao ganha novos clientes por apresentar-se mais 6 86%
competitiva no mercado. °
Alta geréncia participa efetivamente da implantacao da TI. 6 86%
Dados extraidos do sistema séo suficientes. 6 86%
Ha reducgéo de custos operacionais apo6s implantagao da TI. 6 86%
O sistema é usado corretamente pelos usuarios. 6 86%
O sistema possui todas as fungdes necessérias. 6 86%
O trabalho torna-se mais regrado. 6 86%
O usuario percebe a utilidade da TI. 6 86%
A Tl ajuda a explorar novas idéias. 5 71%
O tempo para a conclusao de cada etapa € alocado corretamente. 5 71%
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O usuario demonstra facilidade ao operar o sistema. 5 71%
O usuario parece estar adaptado a Tl. 5 71%
A Tl possibilita melhoria financeira para a sociedade. 4 57%
A Tl ndo necessita de procedimentos de manutencéo apos sua 3 439,
implantag&o. °
A Tl possibilita melhoria social para a sociedade. 3 43%

Em relacdo a segunda solicitacdo (comentar e fazer sugestbes sobre o
instrumento apresentado), dois dos sete gestores consideram as questdes confusas e
disseram ndo conseguir compreender exatamente o que estava sendo avaliado em
cada questdao. Também se identificou que a questao “O tempo para a conclusdo de
cada etapa é alocado corretamente” ficou incompreensivel, haja vista essa questao
referir-se ao tempo de conclusdo de cada etapa do projeto, mas ndo mencionar a
palavra projeto. Outras questbes também apresentaram problemas de formatacéo,
nao havendo compreensao do fator estudado e da abrangéncia da contextualizacao.

Quanto a terceira solicitacao (definir STI), obtive-se as seguintes defini¢cdes:

“Realizagao de projetos e atividades de Tl com escopo, tempo e
custo adequados, reduzindo os riscos do negdcio, aumentando a
satisfagdo do usuario e gerando valor agregado financeiramente e

sociamente para as partes interessadas’.

“O sucesso da Tl ndo esta restrito a propria Tl, e sim a agbes de
TODA a organizagdo. E preciso alocar recursos, planejar acées,
prospectar cenarios, analisar mercado e varias outras coisas antes
de tomar uma decisdo dentro de uma organizagdo, inclusive na

propria TI”.
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5.2.2 Analise dos Dados

Em relacdo a pontuacao dos itens de concordancia sob a perspectiva dos
especialistas, os itens relacionados abaixo obtiveram frequéncia inferior a 80%, indice
orientado por Hair et al.(2005), Flick (2004) e Pasqualli (1999, 2003) a ser utilizado

em relacdo a concordancia entre os juizes.

Quadro 5.3. ltens com indice de concordancia inferior a 80%

Iltem Fator Dimensao

A Tl ajuda a explorar novas idéias. Inovacao Tarefas
O tempo para a conclusao de cada .

. Tempo Projeto de Tl
etapa € alocado corretamente. P )

ario demonstra facilidade ao .
O usua o.d Usuario Pessoas
operar o sistema.
O usuario parece estar adaptado a Tl. Usuario Pessoas

A Tl possibilita melhoria financeira para | Efeitos financeiros e Fatores externos

a sociedade. sociais externos
A Tl ndo necessita de procedimentos de | Problemas técnicos Tl em si
manutencao apos sua implantacao. e de manutencgao
A Tl possibilita melhoria social para a Efeitos financeiros e

. P P o Fatores externos
sociedade. sociais externos

O fator wusudrio (dimensdo Pessoas) obteve dois dos cinco itens com
concordancia inferior a 80%: “O usuario demonstra facilidade ao operar o sistema”
(71%) e “O usuario parece estar adaptado a TI” (71%). Essa pontuagéo aponta que,
para os gestores de PMEs, o STl ndo é equivalente a satisfagcdo dos usuarios,
divergindo de grande parte da literatura pesquisada, que, conforme apresentada,
utiliza esse construto — satisfagdo do usuario — como principal indicio de STI. Esse
achado também revela a multidimensionalidade do construto STI, comprovando que o

mesmo € observado sob perspectivas distintas, dependendo do stakeholder. No caso
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pesquisado, os gestores ndo consideraram a satisfagcdo do usuario como sendo o
principal fator relacionado ao STI. Ressalta-se a importancia dessa evidéncia para a
continuidade das pesquisas sobre o0 assunto.

O fator inovagéo (dimenséo tarefas) obteve 50% de aprovacao, tendo um dos
seus dois itens fora da faixa desejada: “A Tl ajuda a explorar novas idéias” (71%).
Importante lembrar que a dimensao tarefa, apesar de néo ter sido citada pela
literatura relacionada a STI, foi incorporada ao modelo no intuito de completar as
dimensdes sociotécnicas (Palvia et al., 2001). Dos trés fatores relacionados a
dimenséo tarefas, apenas o fator “inovagao” néo ficou totalmente dentro da faixa de
frequéncia sugerida pela literatura (Hair et al., 2005). Esse resultado sugere a
confirmagdo de que o construto STl possui carater sociotécnico, ndo estando
relacionado unicamente a implantacdo da Tl, mas a otimizagdo de componentes
sociais (pessoas e organizacao) e técnicos (tarefas e tecnologia) que interagem e
influenciam-se durante seu desenvolvimento, uso e manutencao.

O fator tempo (dimensao projeto de TI) obteve um dos seus trés itens com
concordancia abaixo de 80%: “O tempo para a conclusdo de cada etapa € alocado
corretamente” (71%). Ressalta-se que esse item foi identificado durante a aplicagao
da pesquisa como de compreensao prejudicada, haja vista ndo mencionar a quais
etapas o tempo de conclusdo alocado esté relacionado. Dessa forma, considera-se
que esse resultado ndo traz dados relevantes para a pesquisa, enquanto ressalva-se
que os demais itens do fator fempo obtiverem 100% de concordancia dos
especialistas, assim como os demais fatores (custo e qualidade) da dimensao projeto
de TI.

O fator problemas técnicos e de manutengcdo (dimensao T/ em si) também

obteve um dos seus trés itens fora do indice de concordancia desejada: “A Tl nao
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necessita de procedimentos de manutencao apos sua implantagdo” (43%). Apesar
desse indice baixo de frequéncia, o item “A Tl ndo apresenta problemas técnicos
depois da implantacao” obteve 100% de concordancia entre os juizes especialistas.
Tal resultado parece contraditorio, sugerindo a necessidade de novas pesquisas para
entdo definir se o fator em questao esta ou nao relacionado ao STI.

Todos os itens relacionados aos fatores da dimensdo organizagdo obtiveram
indice de concordancia superior a 80%. Esse resultado ja era esperado e indica que,
para os gestores de PMEs, o STI esta estreitamente relacionado aos indicadores
organizacionais, conforme apresentado pela literatura e pesquisas anteriores.

Apesar de sete itens ndo alcangarem indice de concordancia igual ou superior
a 80%, observa-se que apenas a dimensao fatores externos obteve todos os seus
itens — “A Tl possibilita melhoria financeira para a sociedade” (57%) e “A Tl possibilita
melhoria social para a sociedade” (43%) — fora dessa faixa. Esses dados ajudam a
confirmar a dimensao sociotécnica do construto STI, pois, conforme apresentado, os
fatores externos nao fazem parte do modelo formulado por Palvia et al. (2001).

Em relagcdo as definicbes de STI trazidas pelos gestores de PMEs -
“Realizacdo de Projetos e Atividades de Tl com escopo, tempo e custo adequados,
reduzindo os riscos do negdcio, aumentando a satisfagdo do usuario e gerando valor
agregado financeiramente e sociamente para as partes interessadas” e “O sucesso
da Tl ndo estd restrito a prépria Tl, e sim a acdes de TODA a organizagdo. E preciso
alocar recursos, planejar agdes, prospectar cendrios, analisar mercado e varias
outras coisas antes de tomar uma decisdo dentro de uma organizagéo, inclusive na

propria TI”— é possivel identificar alguns fatores:
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e “Realizacdo de Projetos e Atividades de Tl com escopo, tempo e custo
adequados”: abrange a dimensao projeto de Tl, abrangendo os fatores tempo
e custo;

e “Reduzindo os riscos do negdcio”: pode estar relacionado ao projeto de TI,
considerando a etapa de gerenciamento dos riscos do projeto, ou pode
abranger a dimensdo organizacdo, relacionado ao fator desempenho
organizacional, sugerindo que a redug¢do dos riscos do negocio levaria a um
melhor desempenho organizacional. Ambas as suposigdes foram abordadas
pelas questdes da escala;

e “Aumentando a satisfacdo do usuario”: claramente relacionado a dimenséo
pessoas, fator usuario;

e “Gerando valor agregado financeiramente e sociamente para as partes
interessadas”: abrange a dimensdo pessoas e organizacdo, podendo-se
considerar que o STI est4 relacionado a melhorias sociais e financeiras para a
organizacao e para os stakeholders;

e ‘O sucesso da Tl ndo esta restrito a propria Tl, e sim a acdes de TODA a
organizacao”: apoia o estudo aqui desenvolvido, sugerindo que o STI envolve

os fatores relacionados a Tl e a organizacao como um todo, inclusive pessoas.

A partir dos achados e das andlises apresentadas, o modelo de pesquisa
baseado na literatura, apresentado inicialmente, foi modificado, retirando-se a
dimensao “Fatores Externos” e, consequentemente, o fator a ela relacionada “Efeitos
financeiros e sociais externos”. A retirada dessa dimensdo levou o modelo a

contemplar apenas as quatro dimensdes sociotécnicas propostas por Palvia et al.
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(2001) — Pessoas, Organizacao, Tecnologia e Tarefas —, ressaltando a natureza
sociotécnica do construto estudado.

O modelo de pesquisa tomou a estrutura dada na Figura 5.1.

Tarefas Pessoas

Satisfacdo do
Controle do Usudrio

¢ Trabalho

Inovacao
N
L

Participacao da
Processos de Alta Geréncia

Trabalho

STI (percepcio
dos gestores de

Tempo Custo

Desempenho PMEs)
Organizacional = o
Aprendizado : Produtividade
Projeto Uso do Organizacional
de TI > Sistema » ~Competitividade
¢ < Organizacional
TI em si L.
Qualidade < Organizacao
Tecnologia '\'\E
Requisitos roblemas

Técnicos e de
Manutencio

Técnicos

Figura 5.1. Modelo resultado: STI sob percepcao dos gestores de PMEs

Partiu-se, em seguida, para a reformulacdo do instrumento de pesquisa, a
partir dos resultados encontrados.

Como os achados referentes ao fator “Problemas Técnicos e Manutengéao” ndo
foi conclusivo, decidiu-se manter o fator na escala, assim como todos os demais itens
componentes dos fatores relacionados as dimensdes sociotécnicas. Apenas os itens
relacionados ao fator “fatores externos”, bem como esta dimensdo, por néo ter
alcancado o indice de concordancia desejado para todos os seus itens pesquisados,

foi excluido da escala.
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Para resolver a questdo de confusdo das questbes apontada pelos
especialistas, decidiu-se mudar a disposicdo dos itens na escala, agrupando as
questdes sobre 0 mesmo assunto em blocos identificados, no intuito de ajudar a
relacionar cada questdo ao ponto de discussao e facilitar a manutengédo da linha de
raciocinio.

A questdo “O tempo para a conclusédo de cada etapa € alocado corretamente”
foi modificada para “O tempo para a conclusdo de cada etapa do projeto € alocado
corretamente”.

Alinhados os resultados obtidos e sugestdes recebidas, além de solucionadas
questdes relativa a padronizacdo gramatical dos itens bem como da correlacdo dos
mesmos a Tl, abaixo (Quadro 5.4) segue a estrutura sugerida para construcao do

instrumento de pesquisa resultante.
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Quadro 5.4. Estrutura do instrumento de pesquisa.

Dimensao Fator Questoes
1. A implantagédo da Tl deixa o usuario
satisfeito.
2. A TI é adequada as necessidades do
usuario.
Usudrio 3. O usuario desempenha sua fungdo com
mais facilidade.
4. O usuario demonstra facilidade ao operar
Pessoas o sistema.
5. O usuario parece estar adaptado a TlI.
6. O usuario percebe a utilidade da TI.
7. A Tl deixa a alta geréncia satisfeita.
8. Alta geréncia participa efetivamente da
Alta Geréncia implantacao da TI.
9. Aimplantacdo da Tl deixa a alta geréncia
satisfeita com os resultados obtidos.
10. Dados extraidos do sistema s&o precisos.
11. Dados extraidos do sistema sé@o
suficientes.
12. 0 sistema implantado atende aos
requisitos de qualidade esperados.
Qualidade 13.]%itsoistema sempre faz o que deve ser
14.E f4cil encontrar as informagdes no
sistema.
Tecnologia 15. O sistema possui todas as funcdes
(Projeto de necessarias.
TI) 16. O sistema é capaz de dar respostas
suficientemente rapidas.
17.A implantacao da Tl ndo ultrapassa os
Custo valores orgados. '
18.Os custos orgcados durante o projeto da Tl
sdo alocados corretamente.
19. A implantacdo da Tl ndo ultrapassa o
Tempo prazo estimado. )
20.0 tempo para a conclusao de cada etapa
do projeto é alocado corretamente.
21.0 sistema é usado corretamente pelos
Tecnologia . usuarios. - ~
(Tl em si) Uso do Sistema 22. E mais facil desempenhar as funcoes

com a nova Tl que antes da implantagéo
da mesma.

Requisitos Técnicos

23. Os requisitos técnicos do sistema de Tl
estao de acordo com requisitos técnicos
esperados.

24.A Tl funciona como esperado e resolve os
problemas necessarios.

25.A Tl é confiavel.
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Problemas Técnicos
e Manutencgao

26.A Tl nao apresenta problemas técnicos
depois da implantacao.

27.A Tl ndo necessita de procedimentos de
manutencao apos sua implantacao.

Organizagéo

Produtividade

28.A Tl levou a um aumento na produtividade
organizacional.

29. A partir da Tl, observou-se uma producao
maior, comparativamente ao mesmo
periodo do ano passado.

Competitividade
Organizacional

Desempenho
Organizacional

Aprendizado
Organizacional

30.A Tl torna a organizacao mais competitiva.

31. A partir da Tl, a organizagdo ganha novos
clientes por apresentar-se mais
competitiva no mercado.

32. A Tl proporcionou melhoria no
desempenho das atividades
organizacionais.

33.A Tl proporcionou diminui¢do no tempo de
desempenho de atividades.

34.A Tl proporcionou redugé@o de erros nos
processos internos.

35.A Tl proporcionou redugéo de custos
operacionais.

36.A Tl melhora os processos de negdcio.

37.A Tl ajuda a atingir os objetivos
organizacionais.

38. A partir da Tl, a organizacéo aprende
conceitos novos.

39. A partir da TI, fica mais facil a transmissao
de conceitos/idéias entre 0s grupos.

Tarefas

Controle do trabalho

40.A Tl melhora o controle gerencial.
41.A Tl ajuda a geréncia a controlar o
processo de trabalho.

Processos de

42. A partir da Tl, o trabalho torna-se mais
regrado.

trabalho 43. A partir da Tl, h& padronizagédo dos
processos de trabalho.

| ~ 44.A Tl ajuda a desenvolver novas idéias.

novagao

45.A Tl ajuda a explorar novas idéias.
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6 CONCLUSOES

O trabalho apresenta um levantamento a partir de atualizada literatura na area
para discutir a natureza multidimensional do sucesso em tecnologia da informacao
(STI) e estuda-lo sob a perspectiva de gestores de pequenas e médias empresas
(PMEs).

A natureza multidimensional do construto foi confirmada pela pesquisa
desenvolvida, haja vista o fator mais vastamente utilizado para mensurar o STI pela
bibliografia da area — satisfagcdo do usuario — nao ter obtido a convergéncia esperada
em todos os seus itens. Esse achado indica que para os gestores, STl ndo equivale a
satisfacao do usuario. Tal resultado sugere que, para esses gestores, a forma como o
usuario interage e as relacées estabelecidas entre ele e a tecnologia ndo esta
conectada a percepcao do sucesso da tecnologia, estando este relacionado de forma
mais forte aos fatores organizacionais, como indicado pelos demais resultados.

Ainda em relagdo a multidimensionalidade do construto, é importante destacar
que essa confirmagdo € muito importante para a construgdo do conhecimento
cientifico acerca de STI, pois, a partir de entao, sabe-se que nao é possivel encontrar
definicdo Unica para tal construto — sobretudo porque ele é percebido sob critérios
diferentes por cada agente envolvido.

Outro resultado relevante foi a confirmagéao de que o STI, sob a perspectiva de
gestores de PMEs, é um construto de dimensdes sociotécnicas (Palvia et al., 2001),
ou seja, STl pode ser caracterizado como sendo resultado da otimizacdo de
componentes sociais (pessoas e organizacao) e técnicos (tarefas e tecnologia) que

interagem e influenciam-se durante o desenvolvimento da tecnologia proposta,
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durante sua utilizacdo e aplicacdo aos objetivos organizacionais e, também, durante
sua manutengao.

Confirmou-se, também, que os gestores percebem os fatores das dimensdes
projeto de Tl e organizacdo como estando mais relacionados ao STI que os demais,
conforme apresentado em pesquisas anteriores: Montazemi (2006) e Karlsen et al.
(2005). Em relagdo ao achado sobre dimensdo organizagdo, sugere-se que essa
constatagao esteja intrinsecamente atrelada ao papel desempenhado pelo gestor das
PMEs, pois espera-se que suas decisdes sejam no sentido de melhor posicionar a
organiza¢ao no mercado competitivo, solucionando problemas de processos internos,
melhorando o desempenho organizacional, a percepcdo dos clientes sobre a
organizacao, etc. Dessa forma, torna-se compreensivel que os gestores deem foco
maior as consequéncias que a Tl desencadeia junto a fatores organizacionais como
produtividade, competitividade, desempenho e aprendizado organizacional,
relacionando o sucesso da organizagdo ao sucesso da Tl. Em relagcdo aos itens do
fator projeto de TI, o elo € muito proximo, porquanto os gestores séo investidos da
responsabilidade de administrar os prazos, levantar e controlar os custos, bem como
avaliar a qualidade do projeto, sendo, inclusive, cobrados pela diregcdo quanto a
adequacao do projeto a sua execucdo e aos resultados esperados. Sendo assim,
associar os itens de projeto de Tl ao STI parece estar conexo ao papel que o gestor
desempenha na organizagéo.

Destarte, este trabalho visou a contribuir academicamente com a literatura para
a area das PMEs, realizando uma pesquisa empirica de forma sistematica que possa
vir a interessar empresarios e gestores responsaveis por tomada de decisdes sobre
Tl neste tipo de empresa. Porém, vale ressaltar que estudar a PME no Brasil € uma

tarefa ardua no que diz respeito a coleta de material bibliografico.
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Por conseguinte o desenvolvimento do instrumento de pesquisa baseado na
estrutura apresentada pelo Quadro 5.4, sugere-se uma nova etapa de pré-teste, que
nao fez parte do estudo em questédo, objetivando maior refinamento do instrumento.
Ap6s o refinamento e validagdo do instrumento, sugere-se a aplicagdo do
questionario baseado na escala desenvolvida em amostras da populacdo, no intuito
de mensurar de forma mais precisa o STl nas PMEs a partir da percepg¢ao do
stakeholder gestores.

Por fim, espera-se que o estudo desenvolvido possa servir de base para outras
pesquisas que envolvam STI, como, também, possa vir a ser utilizado como ponto de
partida para mensuragcao do construto sob percepcédo de gestores de outros tipos de
empresas (grandes e micros), sugerindo, para tanto, a segregacéo pelas diferentes

areas de atuacao das empresas.

6.1 Limitacoes da Pesquisa e Sugestoes para Pesquisas Futuras

Os resultados apresentados por este estudo séo limitados a populagao que se
pretendeu estudar — gestores de PMEs. Outra limitagdo esta relacionada a propria
definicdo de sucesso da Tl e suas possiveis particularidades; neste sentido, ndo ficou
claro para muitos gestores o que se queria investigar, aparentemente tornando as
alternativas de resposta confusas e pouco adequadas a realidade das PMEs.

Para resultados mais conclusivos, sugere-se: definir melhor os itens em
relacdo a tecnologia que se deseja estudar, identificando de forma mais clara qual a
Tl cujo sucesso se quer mensurar; diferenciar os projetos de Tl dos demais projetos,

buscando identificar a existéncia de itens peculiares aos projetos de Tl; abordar, de
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forma mais direta aos entrevistados, questdes mais aprofundadas acerca do tema; e
incluir no instrumento de pesquisa itens relacionados unicamente a PMEs.

Ressalta-se, ainda, que, para a utilizacdo da estrutura do instrumento de
pesquisa apresentada pelo Quadro 5.4, € necessaria, no minimo, uma nova etapa de
pré-teste, aplicagdo do instrumento em amostras maiores e testes de validade e
fidedignidade do instrumento. Ademais, sugere-se a utilizacdo de escalas mais
discriminantes, como escala de Likert de cinco ou mais pontos.

Para pesquisas futuras, sugere-se:

e utilizar o modelo de pesquisa para construcdo de instrumentos de
pesquisas capazes de mensurar STI a partir da perspectiva dos demais stakeholders;

e testar o instrumento de pesquisa para medir STI a partir da percepcao de
gestores de empresas de portes variados, haja vista a presente pesquisa tratar
apenas de PMEs;

e aplicar o instrumento em amostras segmentadas por regido, comparando
resultados a partir de caracteristicas socioculturais; e

e desenvolver estudos comparativos entre a percepcao de cada stakeholder

de empresas de diferentes portes.
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