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Resumo

A crescente difusido da Internet na sociedade, nas empresas e na administracido publica,
tém conduzido ao aparecimento de cada vez mais servigos online. Particularmente nos dltimos
anos tem tido grande desenvolvimento o comércio electronico e o governo electrénico. A
adopcio e difusido de servicos de informacao online sdo muitas vezes mal sucedidas, apesar da
mobilizacdo de muitos recursos humanos e financeiros para a sua implementacio.
Compreender melhor os determinantes do seu sucesso na sua adopc¢io e difusdo é a motivacgao
desta investigacio.

A abordagem metodolégica seguida teve por base a utilizacdo da metodologia structured-
case com recurso a experiéncia dos participantes na concepc¢éio e exploracio de dois servigos de
informacao online em ciéncia e tecnologia, o sistema de informacido de ciéncia e tecnologia
(SICT) e a plataforma nacional de ciéncia e tecnologia (DeGoéis). Nos varios ciclos de
investigacao, decorrentes da abordagem metodolédgica, foi desenvolvido um Delphi com Q-Sort
com trés rondas e um Q-Sort. O primeiro método foi submetido a um painel de especialistas,
cujo objectivo foi determinar quais os factores a ter em conta quando se pretende avancar para
a implementag¢do de um servi¢o de informagao online que contribuam para o seu sucesso. O
segundo foi submetido a um painel de especialistas nacionais em ciéncia e tecnologia com
envolvimento nos estudos de caso analisados.

O principal resultado desta tese foi o desenvolvimento do Modelo de Adopcédo de
Inovagéo Online (MAIO) que identifica os factores utilidade percebida, qualidade da
informagcdo e servicos, facilidade de utilizacdo percebida, valor acrescentado e
satisfa¢do percebida como determinantes da inteng¢do de utiliza¢do, a qual determina o
comportamento em questdo - a utilizag¢do efectiva do servico de informacg¢do online. A
tese também inclui um conjunto de recomendagées relacionadas com a utilizagdo de inquéritos
baseados na web, com a abordagem metodolégica utilizada, com a identifica¢do de um conjunto
de técnicas estatisticas para determinacdo de consensos em questiondrios Delphi com dados
organizados em rankings e para determinar os factores que emergem desses rankings.
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Abstract

The increasing Internet proliferation in society, companies and public administration is
contributing for the development of new online services. Particularly, in the last years, there
has been an increasing development effort within electronic commerce and electronic
government. The adoption and diffusion of online information services are often badly
succeeded, despite the mobilization of many human and financial resources. To better
understand which factors determine the success of the adoption and diffusion of online
services 1s the motivation of this study.

We have followed a structured-case methodology using the experience of the participants
in the conception and exploration of two science and technology online information services,
the SICT (Sistema de Informacdo de Ciéncia e Tecnologia) and the Portuguese science and
technology national platform (DeGdis). During the research cycles, defined by the
methodological approach, we have developed a Delphi with Q-Sort with three rounds and a Q-
Sort. The first method was submitted to a panel of specialists and its objective was to
determinate the factors to be consider when implementing an online information service that
contribute to its success. The second method was submitted to a panel of science and
technology national specialists with involvement in the analyzed cases-study.

The main result of this thesis was the development of the MAIO model (Modelo de
Adopg¢do de Inovagdo Online - Online Innovation Adoption Model) which identifies the
perceived usefulness, information and services quality, perceived ease of use,
enhanced value and perceived playfulness factors that determinate the intention to use,
which one determines the behavior in question - the actual use of the online information
service. The thesis also includes a set of recommendations related to the use of web based
inquiries, the used research approach and the identification of a set of statistical techniques to
determine consensuses in Delphi questionnaires with data organized in rankings and to
determine the factors that emerge of these rankings.
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Capitulo 1

1. Introducao

O rapido desenvolvimento da Sociedade da Informacdo e do Conhecimento tem
levado a uma cada vez maior utilizacdo das tecnologias da informacdo e da
comunicac¢ao (TIC). Estas tecnologias tém cada vez mais repercussdoes em todos os
aspectos da vida dos cidadios, das empresas e da administracdo publica. O seu
desenvolvimento estd a transformar a forma tradicional de funcionamento das
sociedades contemporaneas e esta a fornecer novas oportunidades e desafios para
todos. A importancia da informacido e do conhecimento tém crescido nas ultimas
décadas, tanto nas nossas vidas pessoais como profissionais. Para qualquer
organizacgdo a informacio de qualidade, permanentemente acessivel, e a facilidade de
Interac¢do com os seus parceiros e clientes proporcionada pela Internet, é essencial
para a condugdo das suas actividades. E neste contexto de rapida mudanca nos
comportamentos do cidaddo e das organizagbes que tém surgido cada vez mais o
conceito de Servicos de Informacéo Online.

A abordagem teédrica seguida na investigacdo foi a difusdo de inovagdo cuja
investiga¢do tem tido um grande crescimento desde 1940, principalmente depois da
publicacdo do paradigma da difusdo [Ryan e Gross 1943], passando das poucas
dezenas de publicacbes no ano de 1940 para as cerca de 4.000 em 1995 [Rogers 1995,

pp 45].

Apesar de se reconhecer a importancia e as vantagens na utiliza¢do de servigos
de informacéo online, o seu sucesso, medido pela sua adopc¢éo e difusdo, ndo é um dado
adquirido a partida. De referir que a adopgdo é entendida neste trabalho como a
aceitacdo de uma inovacao por parte das pessoas. Para alguns autores a razio que
leva as tecnologias da informacéo (TI) a falharem s&o praticas pobres de adopcéo de
TI [Cragg e King 1993]. Segundo o resultado de um estudo americano [Carr 1996], a
maioria dos projectos de inovacao falha. A taxa de sucesso em geral ronda os 25% e em
TI os 20%. Estes dados justificam que se estude melhor os processos de adopcao de
novacao, sendo certo, que os factores de sucesso e falha diferem por tipo de inovacéo
[Cozijnsen et al. 2000]. O investimento financeiro necessario, o envolvimento exigido a
todos os participantes e o custo de oportunidade, a quando da implementacdo de um
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servigo de informacdo online sio tao elevados, que tudo se deve fazer para que a sua
adopcéo e difusdo seja bem sucedida.

Compreender as condi¢bes sob as quais as tecnologias de informagdo sdo ou nio
aceites e usados nas organizacbes continua a ser um tépico importante da
investigacdo. A questdo da inovacdo tem contornos complexos que nido sdo faceis de
determinar. Isto, apesar de algumas correntes, defenderem que as inovacbes poderio
sobreviver pelos seus préprios méritos. A decisdo de inovagdo nem sempre é um
esforco racional, metddico e objectivo. Ela envolve muitos conflitos gerados por uma
multiplicidade de objectivos, valores, prioridades e focos de atencdo. Muitas decisdes
de adopc¢io tém que ser tomadas tendo em conta constrangimentos politicos ou outros.
Ideias rivais, patrocinio de grupos ou individuos rivais, competem por reconhecimento
e suporte [King e Kugler 1993]. Também nio podemos ignorar que a discussio sobre a
adopcdo de TI nédo pode ser compreendida sem uma atencdo cuidadosa sobre as
pessoas, organizacoes, tecnologias e contexto ambiental em que tomam lugar [Carter
et al. 2001].

A experiéncia adquirida no estudo e pratica de sistemas de gestao de ciéncia e
tecnologia (SICT e DeGodis) levou a identificacdo da necessidade de se compreender
melhor os determinantes do seu sucesso. S6 dessa forma se podera conduzir processos
de adopgdo em que o sucesso seja mais deterministico e ndo dependa de condigoes
circunstanciais ndo previstas ou compreendidas.

Esta tese identifica os factores determinantes do sucesso de adopc¢ao e difusio de
servicos de informacio online em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia. O MAIO,
Modelo de Adopc¢do de Inovagdo Online, surge como resultado dessa investigacao
assente nos fundamentos tedricos da adopcéo de inovacido e suportado na experiéncia
dos agentes envolvidos na gestdo de ciéncia e tecnologia. Procura-se deste modo
fornecer fundamentacido tedrica e conceptual rigorosa ao processo de adopcido de
inovacgao online. Nomeadamente no que se refere a sistemas com as caracteristicas dos
sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.

1.1. Enquadramento institucional e trabalhos anteriores

A concepcao, desenvolvimento e gestiao de tecnologias e sistemas da informacao
(TI/SI), bem como o estudo da sua adopcdo e dos seus impactos nas pessoas, nas
organizacoes e na sociedade, sdo, desde a sua criagdo, alguns dos focos de interesse do
Departamento de Sistemas de Informacdo. No grupo disciplinar de Sociedade da
Informacido em que me insiro, os aspectos da avaliacdo das TI/SI no contexto do
governo electronico e a concep¢io, desenvolvimento e gestdo de sistemas de gestdo de
ciéncia e tecnologia tém sido algumas das suas actividades principais.

Neste ambito, duas linhas de accdo tém sido desenvolvidas nos ultimos anos no
ambito mais alargado deste trabalho. A concepc¢io, desenvolvimento e gestdo de
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, de que sdo exemplo o sistema de gestdo de
ciéncia e tecnologia (SICT) com inicio em 1996 e conclusdo em 1999 e a plataforma
nacional de ciéncia e tecnologia (DeGdis) com o seu inicio em 2001 [Amaral et al. 2002;
Santos et al. 2002]. A realizagao de estudos de adopgao, cujos trabalhos principais tém
sido desenvolvidos no ambito da Administracido Publica, focando-se na avaliacdo da

Factores Determinantes do Sucesso de Adop¢éo e Difusio de Servi¢os de Informacio Online
em Sistemas de Gestéo de Ciéncia e Tecnologia



Leonel Duarte dos Santos 3

maturidade da presenca na Internet nos diversos niveis organicos da administragao,
sendo disso exemplo, varios trabalhos publicados nos ultimos anos sobre o governo
electronico em Portugal [Santos e Amaral 2004; Santos e Amaral 2003; Santos e
Amaral 2002; Oliveira et al. 2001; Santos et al. 2001; Santos e Amaral 2000].

Todos estes trabalhos ajudaram a compreender a importiancia e a complexidade
das questbes associadas ao processo de adopgao de TI, principalmente no ambito da
Administragao Publica, a qual pela sua natureza particular, pela sua dimensao e
impacto na sociedade, se apresenta como um desafio suficiente motivador para este
projecto de investigacao.

1.2. Motivacoes, objectivos e contribuicoes fundamentais

A motivacao para este projecto esta relacionada com o percurso de envolvimento
em projectos de servicos de informacéo ligados a ciéncia, tecnologia e inovacao (CT&I).
O trabalho nesta area iniciou-se em 1996 com o Sistema de Informacido de Ciéncia e
Tecnologia (SICT) e que decorreu ao longo de quatro anos. Mais tarde, em 2001, essa
participacdo foi continuada e reforcada com o envolvimento na Plataforma Nacional
de Ciéncia e Tecnologia (DeGois). Durante estes anos e projectos, ficou claro para nos,
que importa identificar os factores de que mais depende o seu sucesso. E muito
importante determinar, também, se existem diferencas relativamente a adopcéo de TI
documentadas na literatura cientifica. Esta experiéncia obtida nos dois projectos,
principalmente pelo facto de um ter sido um insucesso e se desejar que o outro se
afirme como um sucesso, foi a principal motivacdo para esta investigacdo. Quer num
quer no outro a sua finalidade era disponibilizar um Servi¢o de Informacio Online em
ciéncia e tecnologia.

A conjugacio deste conhecimento com os modelos de adopcéo de inovacéo de TI,
permitiu identificar como um problema a inexisténcia de um modelo adequado para
suportar e explicar a aceitacdo bem sucedida de inovacdo em servicos de informacéao
online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia que auxilie a conducio da sua
adopcdo e difusdo. Modelo esse que se constitua como um referencial orientador da
actividade de adopcdo e difusdo desses servicos.

A relevancia desta investigacdo é reforcada pela importancia do sistema
cientifico e tecnoldgico nacional para o desenvolvimento econémico, cultural e social do
pais, o que por si s6 justifica cabalmente este trabalho de investigacdo. Nesse sentido,
propomo-nos estudar e identificar os Factores Determinantes do Sucesso de Adopcao e
Difusdo de Servigos de Informacido online em Sistemas de Gestdo de Ciéncia e
Tecnologia que ajudem a compreender a sua aceitagdo e utilizacao, contribuindo para
a melhoria do seu estudo e da sua pratica.

A procura de uma solucdo para esse problema torna-se a finalidade deste
projecto, formulando-se como a sua principal tese a necessidade e a possibilidade de
conceber um novo modelo de adopcdo de inovacdo que identifique os factores
determinantes do sucesso de adop¢ao de difusdo de servigos de informacao online em
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, que facilite e melhore o seu estudo e a sua
pratica e seja adequado as novas caracteristicas desta actividade, nomeadamente a
crescente multiplicidade de agentes, a sua distribuicao e dispersao, a diversidade das
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suas necessidades, a necessidade crescente de integracdo da informacido e
principalmente a necessidade de gerir o sistema com indicadores fidveis e
permanentemente actualizados.

A investigacido foi orientada pela metodologia structured-case que auxilia a
conduc¢do da investigacido através de enquadramentos conceptuais os quais vio sendo
construidos e melhorados através de ciclos de investigacdo, nos quais se vai
incorporando novo conhecimento. Em cada um desses ciclos de investigacio ha a
definicdo de um plano de trabalhos, uma fase de recolha de dados, a sua andlise e
posterior reflexdo que culmina com um novo enquadramento conceptual.

A revisdo de literatura associada a adopcido de inovacdo, em particular, a
relativa a adopcdo de TI permitiu identificar os modelos e teorias que tém sido
propostos e usados para explicar os processos de adop¢io de inovacdo. Como resultado
desta extensa revisdo de literatura descreveram-se e sistematizaram-se alguns
aspectos relacionados com esta teoria, os quais se traduziram na identificacdo e
sistematizacio dos principais modelos e factores estudados em trabalhos anteriores.
Esta revisao também permitiu identificar a evolucdo, validacdo e utilizacdo de cada
um dos modelos, o ambito da sua utilizacdo e os seus principais problemas.

O primeiro objectivo foi a identificacdo dos factores de adopcdo de inovacio
estudados, os quais depois de uniformizada a sua terminologia e de sistematizados,
foram um importante contributo para a fase seguinte da investigacdo. Como resultado
deste primeiro objectivo foi construido o primeiro enquadramento conceptual onde os
factores identificados foram organizados tendo por base a UTAUT (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology).

O objectivo seguinte foi o propor um novo modelo de adopc¢io de inovacio online
(MAIO). Este modelo inclui os factores considerados determinantes na adopcao e
difusio destes servicos, apresentando algumas diferencas e algumas semelhancas em
relacdo a outros modelos de adopc¢do, o que suporta o conhecimento tedrico existente,
havendo autores que defendem que hé factores que influenciam uns tipos de adopcio
e ndo sio tao determinantes na adopc¢io de outros.

Esta fase da investigacdo também teve contributos importantes para o processo
de investigacao, os quais nao sendo o seu foco principal, ndo deixam de ser relevantes
no contexto dum trabalho desta natureza em que o rigor e a ética tém que ser o fio
condutor da pratica de investigacdo. Podem ser identificados trés contributos, o
primeiro é a utilizacdo da técnica Q-Sort em conjunto com um estudo Delphi, o
segundo a 1identificacio de um conjunto de técnicas estatisticas para dados
organizados em rankings, quer para a definicdo do critério de paragem no Delphi,
quer para a defini¢do dos factores determinantes que emergem dos dados recolhidos e
organizados em rankings e em terceiro lugar um conjunto de recomendacoes para a
conducao de questionarios com recurso a web e ao e-mail para recolha de dados.

A utilizagdo do Delphi com Q-Sort é uma solugdo mais adequada do que a
utilizagao de escalas Likert, dado que impede que os membros do painel concentrem
as suas respostas numa mesma zona da escala. Esta técnica obriga a que a resposta
siga uma distribui¢do quase normal pré-definida e fornece as técnicas para uma
resposta mais objectiva e menos aleatéria. A ndo utilizacdo do Delphi com Q-.Sort na
Investigacdo pode estar relacionada com o esforco a que obriga cada membro do
painel, devido a repeticao do processo em varias rondas. Por outro lado a utilizacao de
painéis muito grandes, como fol o caso, requer uma logistica complexa para a sua
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condugao. Estes aspectos conjugados podem estar na base da sua nao utilizagdo na
investigacdo e foram a motivac¢io para o desenvolvimento de uma ferramenta web
para suporte da metodologia que minimizasse estas limitacées e permitisse usufruir
das vantagens da sua utilizacio, o que se veio a confirmar ser uma boa solucéo.

O Delphi com Q-Sort foi utilizado pela primeira vez no Departamento de
Sistemas de Informacgao da Universidade do Minho numa dissertacdo de Mestrado
[Campos 1998], no entanto este foi o primeiro trabalho de investigacdo com dimensio
que o utilizou e onde foram identificadas e descritas as técnicas estatisticas para
determinar o consenso e para identificar os factores mais importantes em funcio das
respostas dos membros do painel, sendo por isso considerado um contributo deste
trabalho.

Para a realizacio do estudo Delphi com Q-Sort um dos aspectos a que se tem que
dar muita atencio para garantir a validade da investigacao, é a seleccio e constituicao
do painel de peritos. A abordagem seguida para a constituicdo do painel teve como
objectivo a identificacdo de um conjunto de especialistas portugueses nas tematicas
associadas a recolha, tratamento e difusdo de informacdo. Apds a consulta a varios
especialistas, foram identificados quatro grupos passiveis de poderem incorporar o
painel — os investigadores universitarios nas areas de Informatica, Sistemas de
Informacdo e Gestdo; os responsaveis de projectos Campus Virtual em curso nas
universidades portuguesas; os bibliotecarios e arquivistas das universidades; e
finalmente, os consultores de empresas privadas e directores de servicos da
Administragdo Pablica de reconhecido mérito na area em estudo.

A utilizacdo da  ferramenta web (0o  eDelphi  disponivel em
http://www.dsi.uminho.pt/gavea/delphi) revelou-se importante para o sucesso do
estudo, nio sé pela facilidade de comunicacdo com os membros do painel, mas
principalmente porque permitiu garantir que todos cumpriram os requisitos da Q-
Sort, necessarios para a qualidade dos resultados. A alternativa seria o contacto
pessoal com cada um dos membros do painel, o que dado o tempo disponivel e a
dimensao do painel, associado ao nuimero de rondas, tornariam inviavel a sua
utilizacdo. Estas podem ser algumas das razées para a nao utilizagdo conjunta do
Delphi e da Q-Sort na investigacao. Por outro lado a utilizacdo das tecnologias para
serem bem sucedidas implicam novas abordagens na sua conducio, se isso for
prosseguido consegue obter-se melhores resultados comparativamente com as
abordagens tradicionais, quer em tempo, quer em taxas de resposta, quer mesmo na
qualidade dos dados, uma vez que desta forma se garante o cumprimento dos
principios metodolégicos. Os resultados também mostraram que estas abordagens
podem ser utilizadas com vantagem em estudos de sistemas de informagdo sempre
que se pretende utilizar painéis de peritos. Isso mesmo é demonstrado pelos
resultados obtidos nesta investigacao.

Além dos resultados obtidos, a utilizacdo do Delphi com Q-Sort levou a
necessidade de se definir um conjunto de técnicas estatisticas adequadas a
determinagio do consenso do painel o qual, constitui a condi¢cdo de paragem. Muitas
tém sido as técnicas utilizadas nas diversas variantes do Delphi, umas mais rigorosas
que outras. Dada a natureza desta investigacdo houve a necessidade de definir
estatisticamente as medidas que, com rigor, determinem o consenso do painel, cujos
dados estdo organizados em rankings. Foram identificados dois coeficientes que em
conjunto permitem identificar a convergéncia e o consenso no painel, o coeficiente de
correlacdo de Spearman rho e o coeficiente de Kendal’'s W.
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Apbs o encerramento do Delphi houve a necessidade de identificar técnicas
estatisticas adequadas para determinar os factores considerados pelos peritos como
determinantes na adopcéo de servicos de informacéo online. Também aqui a extensa
investigacao utiliza muitos critérios, na sua maioria, ndo suportados estatisticamente.
A analise de clusters com recurso ao método Ward’s para clusters hierarquicos foi a
solucao encontrada para o problema colocado nesta investigacéo.

O ultimo objectivo foi a identificacdo dos factores que diferenciam a adopcio e
difuséo de servicos de informacdo online em sistemas de gestio de ciéncia e tecnologia
em relacdo aos outros servicos de informacdo online em geral, atingindo-se desta
forma a finalidade deste projecto de investigacéo.

A satisfacdo destes objectivos permitiu a concep¢cdo de um novo modelo de
adopc¢éo, que se julga ser adequado a estes servicos de informacio online, contribuindo
desta forma para a melhoria do seu estudo e da sua pratica.

1.3. A investigacao

Para se atingir o objectivo desta investigacio foi usada a teoria de adopgio de
movacao em geral e a de adopcido de tecnologias da informacdo em particular. O
processo metodolégico foi estruturado segundo a metodologia structured-case
combinada com Delphi e Q-Sort.

1.3.1 A adopcao de inovacao

A teoria de adopgao de inovag¢do tem um corpo de investigacdo bastante extenso,
vindo ja dos anos 40, abarcando areas do conhecimento tdo diversas como a psicologia,
a sociologia, a gestdo organizacional e os sistemas de informacdo. A investigacio
indica que as caracteristicas organizacionais como a estrutura, cultura, poder,
politicas, controle e resisténcia tém um papel importante no sucesso ou falha de
sistemas, acontecendo o mesmo como as caracteristicas técnicas e de gestdo [Markus
1983].

Existem um grande numero teorias neste dominio que tém sido seguidas e
estudadas nos ultimos 40 anos. Muitas das quais foram desenvolvidas ou validadas na
adopcao de TI em contextos organizacionais. Para a realizacdo deste estudo foram
tidas em conta diversas perspectivas tedricas que aqui se sintetizam e cuja finalidade
foi identificar os factores que tém vindo a ser estudados e para os quais tem sido
encontrado suporte na adopcao e difusio de inovagoes, sem prejuizo de contributos de
outros estudos sempre que se justificou. Foram usados a teoria da difusio de
movacoes (DOI - Diffusion of Innovations) [Rogers 1962], o modelo de aceitacdo de
tecnologia (TAM - Technology Acceptance Model) [Davis 1989], o qual teve a sua
inspiracio na teoria da accio reflectida (TRA - Theory of Reasoned Action) [Fishbein e
Ajzen 1975], o modelo proposto por Taylor e Todd [Taylor e Todd 1995], o qual teve
por base a teoria do comportamento planeado (TPB - Theory of Planned Behavior)
[Ajzen 1985], 0 modelo de Compeau e Higgins [Compeau e Higgins 1995a], assente na
teoria cognitiva social (SCT - Social Cognitive Theory) [Bandura 1986], o modelo de
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Gefen e Keil [Gefen e Keil 1998] que propde uma extensido ao TAM baseada na teoria
da troca social (SET - Social Exchange Theory) [Worchel e Cooper 1983], o modelo de
sucesso de sistemas de informacido de DeLone e MacLean [DeLone e McLean 2003;
DeLone e McLean 1992] e os modelos de ajustamento da tarefa-tecnologia (TTF —
Task-Technology Fit) [Dishaw e Strong 1999; Goodhue e Thompson 1995]. Além de
outros que na sua maioria sdo variantes destas teorias e modelos [Beatty et al. 2001;
Chang e Cheung 2001; Moon e Kim 2001; Au e Enderwick 2000; Tan e Teo 2000;
Venkatesh e Morris 2000; Venkatesh 2000; Compeau et al. 1999; Karahanna et al.
1999; Venkatesh 1999; Iacovou et al. 1995; Grover e Teng 1994].

A quantidade e diversidade dos modelos propostos e utilizados, levou-nos a
tomar opgoes que permitissem tratar com mais detalhe alguns deles, ndo perdendo de
vista resultados importantes de outros trabalhos, sempre que se justificou. A
estratégia seguida assentou em analisar com mais detalhe os mais referenciados na
literatura, seguindo sempre as varias correntes identificadas e, dada a natureza desta
investigacao, relacionada com a adopg¢ao de tecnologias sobre a web, incluir os mais
recentes relacionados com esta area. Os principais modelos utilizados nesta
Iinvestigacdo sdo apresentados de seguida e sempre que se justifique faz-se a ligacio
com os modelos de origem.

A teoria de difusao de inovacg¢oes (DOI)

A DOI [Rogers 1962] é uma das teorias mais referenciadas nos trabalhos de
adopcao e difusido de inovacdo em geral mas também no caso especifico da adopc¢ao de
TI. Na sua versao inicial de 1962 a teoria ndo incluia explicitamente sistemas de
informacdo, no entanto, a sua quarta edicdo de 1995 ja contempla alguns destes
aspectos. Apesar dessa omissio existem varios autores que tém encontrado nesta
teoria uma base adequada para analisar o processo de adopcao de sistemas de
informacdo [Moore e Benbasat 1991; Brancheau e Wetherbe 1990]. A DOI identifica
cinco factores de 1novacdo percebidos, sdo eles: vantagem relativa,
compatibilidade, complexidade, testabilidade e demonstrabilidade dos
resultados.

O modelo de aceitacao de tecnologia (TAM)

No dominio especifico de SI existem muitos modelos e teorias empregues para
estudar a aceitagdo do utilizador e o comportamento de utilizacdo das TI emergentes.
O TAM [Davis 1989] é o modelo mais aplicado de aceitacéo e utilizacéo, sugerindo que
duas crencas especificas, facilidade de utilizacdo percebida e utilidade
percebida, determinam uma intencdo comportamental para usar uma tecnologia. O
TAM tem recebido um extenso suporte empirico através de validacoes, aplicagoes e
replicacdes [Venkatesh e Morris 2000; Venkatesh 1999; Venkatesh e Davis 1996;
Taylor e Todd 1995; Mathieson 1991; Davis 1989; Davis et al. 1989] entre muitos
outros, e que sugerem que o TAM é robusto ao longo do tempo, ambientes, populacées
e tecnologias.

Outros modelos e teorias

A TRA [Fishbein e Ajzen 1975] foi desenvolvida por Martin Fishbein e Icek
Ajzen (1974) e procura estabelecer uma relacdo entre atitude e comportamento. Este
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modelo tem por base: crencas, intencdo e accdo. Inclui ainda os seguintes
componentes: - Norma subjectiva (o que se deve ou nio deve fazer); atitude face ao
comportamento (a forma como é encarado o comportamento em si); intencio
comportamental (uma declaracdo interna para agir); e o proprio comportamento em si.
Normalmente se as normas subjectivas e as atitudes face ao comportamento sio
favoraveis, estas conduzem a uma intencao. Por isso, a teoria defende que o factor que
melhor permite prever o comportamento é a intencido da pessoa em realizar um
comportamento. De acordo com a TRA, o comportamento é determinado directamente
pela intencéo de o desempenhar, porque as pessoas, em geral, agem de forma a obter
os seus intentos, dentro do contexto e do tempo disponiveis.

A teoria do comportamento planeado (TPB) proposta por Ajzen [Ajzen 1985] é
um desenvolvimento da TRA, introduzindo o factor controlo comportamental
percebido (isto é, a medida em que as pessoas acreditam que vao ser capazes, ou que
val ser possivel exibir um comportamento, ou agir num determinado sentido) na
compreensao da formagado de uma determinada intenc¢édo para agir. Igualmente neste
modelo, é a formacdo da intenc¢do para agir que estd na base do comportamento. A
TPB inclui controlo percebido do comportamento como um factor para medir e
avaliar explicitamente o grau em que os utilizadores tém controlo completo sobre os
seus comportamentos. A TPB foi utilizada por [Taylor e Todd 1995; Mathieson 1991].

A teoria cognitiva social (SCT) [Bandura 1986] tem sido utilizada por varios
autores [Compeau e Higgins 1995a; Compeau e Higgins 1995b]. Esta investigacdo tem
produzido valiosos contributos nas reacgdes individuais comportamentais, afectivas e
cognitivas para com as TI e nos factores que influenciam essas reaccdoes. Uma
excelente sintese destes estudos pode ser encontrada no trabalho de Compeau e outros
[Compeau et al. 1999].

Outra perspectiva da adopcdo de inovacido segue a corrente de ajustamento
tarefa-tecnologia (TTF). As tarefas sido definidas como as acgdes que os individuos
realizam para transformar entradas em saidas de modo a satisfazer as suas
necessidades de informacdo. As caracteristicas do individuo (conhecimento, pericia,
motivacdo) podem afectar a facilidade e o modo como se utiliza uma TI. As tecnologias
sao ferramentas (hardware, software e dados) usados por individuos na realizacao das
suas tarefas, e os atributos da tecnologia (acessibilidade, tempo de resposta) podem
afectar a utilizacdo. O TTF é a correspondéncia entre requisitos das tarefas,
capacidades individuais e a funcionalidade da TI [D’Ambra e Rice 2001]. Um elevado
desempenho implica um elevado nivel de TTF e satisfagdo com o SI [Goodhue et al.
2000].

Gill [Gill 1996] identificou os cinco factores mais importantes para o sucesso de
sistemas inteligentes na Optica dos gestores: determinacdo das necessidades do
utilizador, compromisso de especialistas com o projecto, facilidade de
utiliza¢dao dos sistemas, compromisso do utilizador com o projecto e suporte da
gestdo de topo.

No que respeita a utilizacdo da web os estudos indicam que quatro factores séo
criticos para o sucesso de um web site: a qualidade da informacg¢do e servigcos, a
utilizagcdo do sistema, a satisfacdo percebida e a qualidade do sistema [Liu e
Arnett 2000]. No estudo de Eighmey [Eighmey 1997] emergiram trés factores,
satisfacao percebida, clareza de propdsitos e oportunidade e abordagem para
apresentacdo de informac¢do. Na adopcdo de web sites, estudada por Beatty e
outros [Beatty et al. 2001] foram usados os factores beneficios percebidos,
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compatibilidade organizacional, compatibilidade técnica, complexidade e
patrocinio da gestdo de topo, como factores que afectam a adopcdo de web sites
numa organizacao ao longo do tempo.

No instrumento proposto por Moore [Moore e Benbasat 1991] cuja finalidade era
a criacdo de um instrumento completo para medir as varias percepcoes de utilizacio
de uma inovacdo de TI, foram usados os factores voluntariedade, vantagem
relativa, compatibilidade, imagem, facilidade de utilizacao,
demonstrabilidade dos resultados, visibilidade e testabilidade.

Grover e Teng [Grover e Teng 1994] estudaram dois tipos de factores. Os
factores de inovacdo como a compatibilidade, a vantagem relativa e a
complexidade, e os factores de suporte como a existéncia de um champion (apesar
de se poder utilizar a traducéo de campedo ou promotor, considera-se que as traducgoes
néo sdo tao ricas como o termo original e dessa forma vai utilizar-se a terminologia
anglo-saxodnica), o treino, o suporte da gestao de topo, a participacdao do cliente
e a promoc¢ao.

Estes modelos foram a fonte da maioria dos factores identificados e utilizados na
1% ronda do estudo Delphi com Q-Sort.

1.3.2 A metodologia de investigacao

A 1identificacdo da metodologia de investigacdo adequada ao projecto que se
pretende desenvolver é sempre uma fase dificil e que exige ponderacdo, dado o
1mpacto que tera no processo de investigacao e na forma como esta sera conduzida.

Neste trabalho optou-se por usar a metodologia structured-case, é uma
metodologia qualitativa que se enquadra no paradigma interpretativista. Nos diversos
ciclos de investigacdo resultantes da utilizacdo desta metodologia foram utilizadas
outras técnicas para auxiliar a recolha de dados, nomeadamente o Delphi e a Q-Sort.

A escolha de uma abordagem qualitativa em detrimento de uma abordagem
quantitativa, que numa primeira andalise poderia ser mais adequada para o fim em
vista, deveu-se ao facto de um dos projectos, o DeGdis, ainda se encontrar numa fase
preliminar da sua adopc¢do. A auséncia de utilizadores e de dados de utilizacdo deste
servico de informacao online levou a que o desenho da investigacdo seguisse uma
abordagem qualitativa em detrimento duma abordagem quantitativa. Esta decisdo foi
reforcada pela rara oportunidade de envolver nos painéis, dirigentes do sistema
cientifico e tecnolégico nacionais, envolvidos com o DeGodis, os quais participaram
activamente nos dois painéis usados na investigacdo. O seu conhecimento técnico,
cientifico e experiéncia nos projectos estudados foram importantes para os resultados
da investigacao.

1.4. Organizacao da Tese

A estrutura da tese traduz o curso dos trabalhos desenvolvidos no cumprimento
dos objectivos impostos a este projecto. A tese esta organizada em 10 capitulos nos
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quais se visa descrever as motivagoes da investigacdo, o contexto do tema de
investigacdo, a metodologia de investigacdo seguida, os seus resultados, conclusdes e
recomendacodes finais. Além destes capitulos apresentam-se no final seis anexos com
dados mais detalhados da investigacdo. Apesar de importantes para se perceber o
processo da investigacdo e os seus resultados, pelo grau de detalhe, ndo tinham
cabimento no corpo da tese.

Capitulo 1 - Introducao

No capitulo 1 faz-se a introducdo a tese e aos principais resultados deste
projecto. O capitulo inicia-se com a descricio do enquadramento institucional e
prossegue com o resumo dos trabalhos anteriores que permitiram a identificacdo do
problema e motivaram esta tese. A segunda sec¢io identifica as motivacdes para este
projecto, definem-se os objectivos a alcancar, bem como os principais trabalhos,
resultados e contributos a eles associados. Na terceira seccdo é sucintamente
abordada a teoria de base da investigacio e justificada a metodologia de investigacio
utilizada. Este capitulo termina com a descri¢do da organizacao da tese.

Capitulo 2 - Contexto e abordagem ao problema

Neste capitulo descreve-se o contexto do problema que assenta no sistema
cientifico e tecnoldgico nacional e a motivacdo para o projecto. Nas sec¢bes seguintes
revéem-se os conceitos de servicos de informacao online bem como a sua ligacdo aos
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia. Na sec¢do quatro faz-se um breve historial
da ciéncia e tecnologia (C&T) em Portugal e identificam-se alguns problemas
associados aos sistemas de informacdo de C&T actuais. O contexto do problema,
centrado no sistema cientifico e tecnoldgico nacional, é também aqui descrito e
caracterizado, de forma breve, desde os anos 60 até a actualidade, comparando-se a
situacao actual com dados da UE, USA e Japao.

Finalmente faz-se uma pequena descrigdo da Rede Internacional de Fontes de
Informagdo e Conhecimento para a Gestao de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (Rede
ScienTI) na qual se enquadra um dos estudos de caso deste projecto.

Capitulo 3 - Abordagem metodologica

Neste capitulo faz-se a descricdo da abordagem metodoldgica, fundamental para
a conducao do projecto de investigacdo. Nele sao descritas as diversas etapas da
investigacdo, a metodologia seguida e identificadas as diversas etapas a percorrer
para atingir os objectivos propostos na investigacao.

Neste capitulo é dado especial destaque a metodologia structured-case, ao
método Delphi e a técnica Q-Sort, as quais constituiram o suporte metodolégico da
Investigacao.

Capitulo 4 - Adopcao e difusao de inovacoes

Este é o capitulo em que se faz o enquadramento global da teoria associada a
tematica de investigacao seguida neste projecto e que da suporte a adopc¢io de servigos
de informacdo online. Nele é sintetizada a investigacdo nos dominios da adopcéo e
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difusdo de inovacdo, uma vez que se considera que o que estd em causa é a
problematica da adopgéo do servigo de informacao online e os factores que afectam o
seu sucesso. Através duma visdo global sdo apresentadas as teorias e os factores que
tém sido estudados pela comunidade cientifica.

Capitulo 5 - Principais modelos de investigacao em adopcao de
inovacao em TI

Apbés uma visdao global da investigacdo em adopcdao e difusdo de inovacao
apresentada no capitulo anterior, este capitulo permite-nos focar nos principais
modelos existentes e nos mais recentes, nomeadamente naqueles que se debrucaram
sobre a adopcido de servicos baseados na web. Este capitulo da-nos pois uma visio
alargada dos modelos e dos factores que tém sido estudados na investigacio de
adopc¢ao de inovagao relevantes para esta investigagao.

Capitulo 6 — Sintese dos factores — Resultados do Primeiro Ciclo
de Investigacao

Apbs os dois capitulos anteriores que apresentaram a sintese da investigacdao em
adopcao e difusdo de inovacao, focada principalmente nas TI, este capitulo surge pela
necessidade de se sistematizarem as terminologias e os factores identificados na
revisdo de literatura e que serao utilizados nesta investigacéo.

Apoés o trabalho de sintese identificaram-se 33 factores que sdo descritos neste
capitulo com algum detalhe. Para cada um é apresentada a sua descricdo, explicacio e
alguns dos trabalhos em que foi utilizado. Na tltima seccéo, os factores identificados
sdo organizados segundo os construtores da Teoria Unificada de Aceitacdo e
Utilizacao de Tecnologia (UTAUT).

Capitulo 7 - Os estudos de caso

Neste capitulo apresentam-se sucintamente os dois estudos de caso utilizados
nesta investigacao, o SICT e o DeGéis. Foi com base na experiéncia adquirida nestes
dois projectos, na participacao de pessoas a eles associada e de peritos em servigos de
informacio online e no sistema cientifico nacional que se conduziu esta investigacio.

Este capitulo surge aqui situado pelo facto dos capitulos 4, 5 e 6 serem os
fundamentos tedricos da investigacdo que culminam na proposta do primeiro
enquadramento conceptual. O capitulo 7 é a base pratica da investigacdo a qual
suporta os capitulos seguintes, nomeadamente através do recurso a painéis de peritos
os quais incluiram pessoas com envolvimento e com experiéncia nos estudos de caso
tratados neste capitulo além de peritos em servigos de informacio de reconhecido
mérito.

Capitulo 8 - Resultados do Segundo Ciclo de Investigacao

Apoés a revisdo de literatura, apresentada nos capitulos 4, 5 e 6, a fase seguinte
consistiu na realizagcdo de um estudo Delphi com Q-Sort, com trés rondas, para
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1dentificacdo dos factores determinantes do sucesso de adopcéo e difusdo de servigos
de informacéo online.

Os resultados obtidos sdo aqui analisados a luz dos principais modelos de
adopcdo de inovacdo e é apresentado o Modelo de Adopcdo de Inovacdo Online
(MAIO), resultante deste trabalho. O modelo proposto difere em varios aspectos dos
modelos propostos no contexto de outros tipos de inovacdo como a satisfa¢do
percebida e o valor acrescentado, confirmando outros factores ja anteriormente
utilizados, nomeadamente no TAM, como sejam a facilidade de utiliza¢do
percebida e a utilidade percebida, mas também a qualidade da informacao e
servigos.

Capitulo 9 - Resultados do Terceiro Ciclo de Investigacao

Através de um questionario Q-Sort a peritos em sistemas de gestdo de ciéncia e
tecnologia, relacionados directa e indirectamente com a plataforma nacional de ciéncia
e tecnologia (DeGodis), pretende-se identificar os factores determinantes da adopgao e
difusao de servigos de informacao online em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.
Partindo dos resultados do capitulo anterior identificam-se os factores especificos
deste tipo de inovacéo, baseado nos quais se propdoem o novo modelo de adopc¢éo de TI.
Este novo modelo identifica trés factores, utilidade percebida, qualidade da
informacgao e servicos e valor acrescentado, ja identificados no MAIO. Os outros
dois factores, facilidade de utilizacdo percebida e satisfacdo percebida, nao
foram considerados determinantes pelos peritos do painel.

Capitulo 10 — Conclusoes

Neste capitulo apresentam-se as conclusdes desta investigagio sintetizando os
contributos para o estudo e para a pratica de adopcdo de inovac¢do baseada na
Internet. Apresentam-se também um conjunto de recomendacbes aos responsaveis
pela adopgdo e difusdo de inovacdo de servigos de informacdo online de modo a
potenciar o seu sucesso.

Anexos

Os anexos apresentam alguns dados que pela sua importancia para a
compreensio do trabalho desenvolvido ndo poderiam ser omitidos, mas dado o nivel de
detalhe ndo fazia sentido coloca-los no corpo da tese. E o caso do painel de peritos
utilizado no Delphi com Q-Sort (Anexo I), dos dados detalhados sobre o perfil do painel
(Anexo II), da apresentacgao da ferramenta eDelphi utilizada para o estudo Delphi com
Q-Sort (Anexo III), dos dados detalhados do Delphi com Q-Sort (Anexo IV), dos
resultados do questionario final aos membros do painel (Anexo V) e dos resultados do
questionario Q-Sort (Anexo VI).
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Capitulo 2

2. Contexto e abordagem ao problema

Neste capitulo faz-se uma breve descri¢cdo do problema e da abordagem seguida.
Para se perceber a importancia da investigacdo desenvolvida ela tem que ser vista no
seu contexto. Desde logo a importancia da C&T e Inovacio no desenvolvimento do pais
e da sociedade. O que nos leva a importancia dos mecanismos de disseminacio da
informacio relacionada com a CT&I. Normalmente, um dos problemas apontados ao
sistema cientifico nacional é a sua dificuldade na disseminacao dos resultados para as
empresas e para o cidaddo. O pais precisa que o investimento feito em investigacio e
desenvolvimento (I&D) seja aproveitado ao maximo no seu desenvolvimento e
contribua para a melhoria da cultura cientifica da sociedade portuguesa.

Estas fragilidades do sistema cientifico e tecnolégico, as quais se junta a
auséncia de sistemas de suporte a gestdo e a producdo de indicadores de C&T,
assentes em informacido permanentemente actualizada e fidvel, justificam a concepc¢ao
e implementacéo de sistemas de recolha, tratamento e disseminacéo de informacéao de
forma automaAatica que complementem os mecanismos tradicionais de disseminacio de
conhecimento no seio da comunidade cientifica, como as conferéncias e as revistas
cientificas.

Estes sistemas devem ter a capacidade de responder a questées complexas, em
tempo real e baseadas em informacio permanentemente actualizada, como sejam:

- Quais os resultados dos financiamentos de 1&D?
- Quais as areas emergentes da investigacao nacional?
- Quem é que esta a trabalhar na mesma area de investigacio que eu?

- Que grupos de investigacdo existem e quais as suas areas de
investigacao?

- Quem é que pode ajudar a minha empresa a resolver o problema
ambiental?
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- Quem é que pode ajudar a minha empresa a resolver o meu problema
de producgédo?

- Como é que se esta a processar a mobilidade de estudantes para as
diferentes regides?

Existem, ainda, muitas outras questdoes e indicadores para os quais estes
sistemas devem ter a capacidade de responder em tempo real, as quais sao
fundamentais para a gestdo e desenvolvimento do sistema cientifico e tecnoldgico
nacional, principalmente para a transferéncia de tecnologia para o meio empresarial,
para suporte a gestdo de C&T e para a promocao de parcerias que melhorem a eficacia
do investimento do pais em 1&D.

Nao menos importante é o contributo que destes sistemas podem ter para a
transparéncia e fiscalizacdo publica, pelos organismos de ciéncia e tecnologia mas
também pelos pares, em relagdo aos investimentos realizados em ciéncia e tecnologia.

2.1. A Ciéncia e Tecnologia em Portugal

No mundo actual, o conhecimento cientifico e a inovacao tecnolégica sdo os mais
importantes factores para a promocdo do desenvolvimento das nacbes. O avanco dos
meios de comunicacdo e, mais recentemente, a generalizagdo da utilizagdo da
Internet, tém permitido a rapida difusdo de ideias e de pesquisas desenvolvidas em
varias partes do mundo, ultrapassando fronteiras. Freeman e Soete [Freeman e Soete
1997] fazem uma extensa andlise da importancia da inovac¢ido na industria e no
desenvolvimento dos paises.

A producdo cientifica é um factor crucial na construgdo das nagdes e no
bem-estar da populacdo. A ciéncia e a tecnologia podem incorporar solucdes praticas
para os problemas sociais. Basta a integrac¢do e a troca de conhecimentos estarem
consolidadas entre os paises. A capacidade de criar, difundir e usar conhecimento e
informacio é cada vez mais, o principal factor para o crescimento econémico e para
melhoria da qualidade de vida das populacbes. O sistema cientifico e tecnolédgico
nacional desempenha um papel fundamental no estimulo a criatividade, ao uso do
conhecimento, 4 1novacdo, a modernizacdo, a actualizacdo continua, ao
desenvolvimento de atitudes empreendedoras, a internacionalizacdo, a adopcdo de
procedimentos sistematicos de avaliagdo e ao reforgo da cultura cientifica e
tecnoldgica. Assim, numa economia baseada no conhecimento o sistema cientifico e
tecnolégico deve constituir-se como uma rede distribuida baseada em instituigoes
cientificas fortes e com ligacGes operantes com o ensino superior € com as empresas.

A criacdo de um ambiente favoravel a inovacio é a chave para a modernizacio
da sociedade e da economia. Pelo seu caracter criativo, aberto e indutor, o sistema
cientifico e tecnolégico nacional estd no centro dos processos de inovacio, visando o
saber e o saber-fazer. Por esta razdo, deve ser reforcada a ligacdo entre o sistema
cientifico e tecnolégico e as empresas, numa perspectiva sistémica sem divisdes
artificiais e limitadoras do potencial do sistema.

O investimento nos sistemas cientificos e tecnoldgicos dos paises apresenta
grandes assimetrias entre os mais e os menos desenvolvidos. Dados de 1986 da
UNESCO [UNESCO 1992, pp 144] mostram que Portugal investia 0,4% do produto
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interno bruto (PIB) em financiamento da I&D, numa escala de 0% a 5,1%, o que
colocava Portugal no segundo grupo dos paises com menor investimento em I1&D. Na
Unido Europeia s6 a Grécia, com 0,2%, apresentava um valor inferior. A adesio a
Unido Europeia e o desenvolvimento da politica cientifica em Portugal permitiu que
em 2000 esse valor fosse de 0,8% do PIB. Apesar deste valor, que representa um dos
maiores crescimentos da Unido Europeia, a Grécia continua a ser o Unico pais com
uma taxa inferior, tendo um investimento em I&D de 0,5% do PIB, dados do Eurostat
[EUROSTAT 2001].

O papel central da comunidade cientifica radica no facto de ela constituir o
elemento de mediacdo entre o conhecimento cientifico e a sociedade no seu todo
sécio-econémico, juridico-politico e ideoldgico-cultural [Bilhim 1995, pp 15]. Os paises
menos desenvolvidos sdo os mesmos em que é fraca a intensidade das relaces entre a
ciéncia, a tecnologia e a sociedade. E entdo necessdrio penetrar na cultura social e
inclusivamente na cultura politica dessas sociedades para se poder entender melhor o
uso (ou falta de uso) da ciéncia e da tecnologia que as caracteriza [JNICT 1996, pp 23].

Na era da globalizacdo em que as poderosas forcas econdémicas forcam a
homogeneizacao global, o desafio do desenvolvimento estda na abertura de um caminho
em que cada cultura preserve o sua individualidade e defina a sua aproximacio a
novos desafios e oportunidades. A ciéncia e tecnologia poderdo desempenhar papéis
essenciais [UNESCO 1992, pp 59] nesta diferenciacédo. O papel da ciéncia e tecnologia
e o desenvolvimento de Portugal é apresentado com profundidade num conjunto de
artigos compilados no livro “O Futuro Tecnolégico” [Godinho e Caraga 1999]. Do ponto
de vista histérico a situacdo portuguesa em relacdo a ciéncia e tecnologia ¢é
caracterizada por trés grandes periodos nos ultimos 30 anos, apresentados num artigo
intitulado “Uma visdo do sistema cientifico e tecnoldgico portugués” [Amaral et al.
2002] e do qual se sintetizam algumas ideias que nos permitem enquadrar melhor a
nossa realidade actual, ajudando-nos a perceber a importancia dos servicos de
informacio online em sistemas de gestéo de ciéncia e tecnologia.

2.1.1 Primeiro periodo — A revolucao

O primeiro periodo ocorreu apés a morte do primeiro-ministro Oliveira Salazar
em 1970. Nessa época o sistema cientifico e tecnoldgico portugués, reflectindo a
situagdo econémica global do pais era muito incipiente. Apds essa data o regime ainda
tentou implementar algumas mudancas mas a situagcdo nao melhorou
significativamente até a revolugao de Abril de 1974.

Apesar da estagnacio geral, no final dos anos sessenta tinham ocorrido algumas
alteragbes que tiveram, mais tarde, um impacto profundo no sistema cientifico e
tecnolégico portugués. Por essa altura, o entdo Ministro da Educacdo, o Prof. Doutor
Veiga Simao, enviou para o estrangeiro um numero significativo de jovens, para
fazerem investigacdo e obterem o doutoramento. Quando, alguns anos mais tarde, os
jovens doutorados regressaram a Portugal, tiveram imensa dificuldade em continuar o
seu trabalho, principalmente por falta de meios infraestruturais e de equipamentos,
mas também devido a pequena dimensao dos grupos de investigacao.

Apbs 1974 e durante os 10 anos seguintes, em que se assistiu a uma grande
instabilidade politica no pais, o sistema cientifico e tecnolégico teve grandes
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dificuldades em desenvolver-se, pelo que no inicio da década de oitenta, era ainda
muito limitado, concentrado sobretudo em Lisboa, com alguns grupos no Porto ou em
Coimbra, trabalhando em centros anexos as Universidades e financiados pelo Estado
através do Instituto Nacional de Investigacdo Cientifica (INIC). Existiam também
alguns laboratoérios estatais, tutelados pelo Ministério da Industria.

Por esta altura os investigadores entretanto regressados do estrangeiro, apesar
de ndo terem ainda uma producdo cientifica significativa, constituiam ja uma
importante diferenca relativamente a situagdo anterior. Muitos deles trabalhavam
nas novas universidades, fundadas na década de 70, das quais, a Universidade do
Minho e a Universidade de Aveiro sdo exemplos relevantes.

2.1.2 Segundo periodo — A Uniao Europeia

O segundo periodo ocorreu em 1985 com a adesido de Portugal a Comunidade
Econémica Europeia, actual Unido Europeia, a qual provocou uma importante
mudanca no sistema cientifico e tecnolégico portugués. Nos anos seguintes os centros
de investigacdo do Instituto Nacional de Investigacdo Cientifica (INIC) praticamente
desapareceram, os laboratorios estatais foram reestruturados e criaram-se novas
infra-estruturas tecnolégicas, coordenadas ou financiadas pelo Ministério da
Indtastria. Algumas destas infra-estruturas, as mais bem sucedidas, estavam
espalhadas por todo o pais e orientadas para um sector industrial especifico.

Paralelamente, ocorreu uma profunda alteracdo nos grupos de investigacdo que
trabalhavam nas universidades e que tinham sido fundados pelos jovens doutorados
que entretanto se tinham doutorado na sua maioria no estrangeiro, nos anos setenta e
oitenta. Os grupos tinham-se tornado maiores e mais fortes, a sua produgio cientifica
tinha crescido significativamente. O sucesso destes grupos universitarios resultou de
diversos factores. Em primeiro lugar, as universidades tinham-se, elas préprias,
tornado maiores e eram melhor financiadas pelo Ministério da Educacdo. Em segundo
lugar, a Secretaria de Estado de Ciéncia e Tecnologia (nessa altura ainda néo existia
Ministério) tinha lancado um programa chamado CIENCIA, que concedeu bolsas para
novos investigadores, financiou projectos e, sobretudo, permitiu a aquisicio de novas
infra-estruturas cientificas. Em terceiro lugar, o nimero de bolsas para estudos
po6s-graduados, nomeadamente para doutoramento, atribuidas pelo governo era ja na
época significativo.

No entanto, a sociedade portuguesa em geral ndo adquiriu a percep¢io da
utilidade da ciéncia e da tecnologia, na medida em que nfo se desenvolveram ligacdes
perceptiveis entre o sistema e a economia nacional. Nessa época apenas 0,5 a 0,6% do
PIB eram investidos em C&T o que traduzia bem a pouca importancia que era dada
ao sistema cientifico e tecnolégico nacional.

2.1.3 Terceiro periodo — O Ministério da Ciéncia e Tecnologia

Por fim o terceiro periodo iniciou-se em 1995, com a criacdo do Ministério da
Ciéncia e Tecnologia, cujo ministro era Mariano Gago, o qual criou paralelamente as
universidades mas ligados a elas, instituicoes de exceléncia cientifica, em que se
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pudesse basear o crescimento do sistema cientifico e tecnolégico nacional. Esta
estratégia foi sustentada com o aumento do orcamento para a C&T para cerca de 0,8%
do PIB e langou algumas iniciativas de extrema visibilidade mediatica, como a Missdo
para a Sociedade da Informacdo e a Iniciativa Internet nas Escolas (computadores e
ligacdo a Internet em todas as escolas do pais), com a esperanca que fizessem
despertar o interesse da sociedade envolvente para a ciéncia e a tecnologia. Na mesma
altura foi desenvolvido o conceito dos “trés programas”, nos quais se viria a basear o
sistema cientifico e tecnolégico portugués:

- Um programa para financiar centros de investigacdo, na proporcdo do
numero de doutores que os integravam e da sua classificacdo relativa,
resultante de uma avaliacdo, feita, de dois em dois anos, por painéis
Internacionais de peritos;

- Um programa para conceder bolsas a jovens investigadores,
pos-doutorados e cientistas seniores;

- Um programa para financiar projectos de investigagdo, através de
concursos abertos a toda a comunidade cientifica, cujas candidaturas eram
também avaliadas por painéis internacionais de peritos.

A coordenacdo destes programas foi entregue a Fundacio para a Ciéncia e a
Tecnologia (FCT), entretanto constituida e que absorveu a anterior Junta Nacional de
Investigacdo Cientifica e Tecnolégica (JNICT) e se tornou rapidamente o ponto focal
de todo o sistema cientifico e tecnoldgico nacional. Foi criado, simultaneamente, o
Observatorio das Ciéncias e das Tecnologias (OCT), um organismo que tem por
finalidade coligir, tratar e organizar, de forma sistematica, dados estatisticos sobre o
sistema. Adicionalmente, o Ministério da Ciéncia e Tecnologia utilizou uma agéncia, a
Agéncia de Inovacdo (AdI), de que era sécio, juntamente com um organismo do
Ministério da Economia, para promover, avaliar e financiar projectos com impacto na
economia nacional, principalmente através de consércios entre empresas e instituicoes
de 1&D. A AdI, que tinha sido criada pelo governo anterior, tornou-se rapidamente
uma ferramenta determinante do Ministério da Ciéncia e Tecnologia e um veiculo
efectivo para a difusfo e valorizacio dos resultados da investigacao.

Durante este periodo assistiu-se a um reforco e crescimento do sistema cientifico
e tecnolédgico portugués, cujos indicadores atingiram ja, qualitativamente, o nivel dos

seus parceiros europeus, embora estejam ainda, obviamente, no limiar inferior
[EUROSTAT 2001].

2.1.4 Caracterizacao do sistema cientifico e tecnolégico em 2001

Apesar da posi¢do modesta de Portugal nos diversos indicadores de C&T, o seu
crescimento anual demonstra que algo tem vindo a mudar, como o demonstram os
dados do Eurostat de 2001 [EUROSTAT 2001]:

- Numero de investigadores por mil trabalhadores em Portugal é de 3,27, o
que corresponde ao penultimo lugar nos paises da Unido Europeia (UE).
Sendo a média da UE de 5,28, o valor dos Estados Unidos (USA) de 8.08 e
o do Japéo é de 9,26. O crescimento anual de Portugal é dos maiores da UE
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com 7,61% enquanto a média da UE é de 2,89%, o crescimento do Japdo é
de 2,57% e o dos USA é de 6,21%.

- Investimento nacional, publico e privado, em I&D, é de 0,78% do PIB, o
que corresponde ao penultimo lugar dos paises da UE. Sendo a média da
UE de 1,92%, dos USA de 2,62% e do Japio de 2,91%. O crescimento anual
de Portugal é dos maiores da UE com 10,01% enquanto a média da UE é de
3,03%, a do Japéo é de 4,13% e a dos USA é de 5,55%.

- A I&D financiada pela industria é de 0,2% da producio industrial, o que
corresponde ao penultimo lugar dos paises da UE. Sendo a média da UE de
1,42%, dos USA de 2,08% e do Japdo de 2,49%. O crescimento anual de
Portugal é dos maiores da UE com 12,18% enquanto a média da UE é de
4,86%, a do Japao é de 4,60% e a dos USA é de 8,21%.

- O investimento governamental em I&D é de 1,47 em percentagem do
orcamento de estado. Sendo a média da UE de 1,99, dos USA de 4,20 e do
Japao de 3,86. O crescimento anual de Portugal é dos maiores da UE com
10,85% enquanto a média da UE é de 0,61%, o do Japdo é de 6,26% e o dos
USA é de 1,48%. Sendo que neste indicador os paises mais desenvolvidos
da UE apresentam crescimentos negativos, acentuando a tendéncia que se
prevé em que terdo que ser as empresas a assegurar o crescimento do
investimento em 1&D.

- Numero de publicagdes cientificas em artigos do ISI é de 248 por milhao de
habitantes, o que corresponde ao pentultimo lugar dos paises da UE. Sendo
a média da UE de 613, dos USA de 708 e do Japiao de 498. O crescimento
anual de Portugal é o maior da UE com 15,93% enquanto a média da UE é
de 2,92%, a do Japio é de 4,26% e a dos USA é de -0,08%.

- O numero dos artigos mais citados é de 1,09% em relagao ao total de
publicacgées, o que corresponde a um valor préoxima da média da UE. Sendo
a média da UE de 1,20%, dos USA de 1,27% e do Japio de 0,65%. O que
mostra que apesar do atraso portugués, a sua posicao em relacdo a
publicacéo cientifica de qualidade é bastante boa.

Estes dados mostram que apesar do muito que ha a fazer no sistema cientifico e
tecnolégico nacional, os indicadores sdo prometedores, havendo a necessidade de
reforcar a aposta na CT&I e na sua qualidade.

2.1.5 A fragmentacao dos sistemas de informacao de C&T

Apesar desta reorganizacdo do sistema cientifico e tecnolégico nacional, a sua
gestdo ainda é feita de uma forma que se pode considerar artesanal. De facto, a
construcido de um sistema de informacio de suporte a gestdao do sistema cientifico e
tecnoldégico nacional nunca foi um verdadeiro objectivo da tutela, tendo antes sido
construida uma multiplicidade de pequenas aplicacées para exploracdo de diversos
ficheiros e pequenas bases de dados isoladas entre si. Estas bases de dados
pretendiam dar resposta pontual as necessidades de gestao de cada um dos diferentes
programas de financiamento, ou procuravam a obtenc¢ao de indicadores e estatisticas
necessarias para responder a solicitacoes do poder politico ou da Comissido Europeia.
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Esta situacdo é bem elucidativa da diversidade de fontes que foram utilizadas, no
inicio de 2002, para a criagdo da primeira versido da base de dados de curriculos da
Plataforma DeGoéis (ver Figura 2-1). A imagem é esclarecedora em relacdo aos
problemas criados pela falta de uma visdo global para o sistema de informacdo de
suporte ao sistema cientifico e tecnolégico nacional.

A Juventude do Ministério da Ciéncia e Tecnologia, associada a pressio interna
e externa, levou a que a sua gestdo se desenvolvesse sem o suporte de uma
infra-estrutura tecnoldégica e sem a existéncia de um sistema de informacio
devidamente conceptualizado e construido. O que sendo possivel numa fase inicial,
torna-se dificil de sustentar a longo prazo. Contudo, tem-se hoje a consciéncia de que
néo é possivel continuar por essa via, pelo que se deverio criar condi¢ées internas nos
organismos da tutela, que possibilitem o desenho e a construcdo de um sistema de
informacdo que recorra sistematicamente as tecnologias da informacido disponiveis.
Para além disso, é preciso garantir que os investigadores, pecas fundamentais de todo
o sistema cientifico e tecnoldgico, sejam activamente envolvidos e responsabilizados
pela criagcdo e manutencgao de informacéao sobre as suas actividades.

FCT ocCT

IPCT 2000
30.766 Investigadores
1.469 Unidades

Plurianual
14.599 Investigadores
341 Unidades

IST 1981/2001
34.247 Publicagoes

Projectos 1998
1.748 Projectos
3.742 Equipas

Projectos 1999/2000
779 Projectosl
2.078 Unidadesl
1.748 Projectos
2.678 Unidades

CSH 1999/2000
22.052 Publicacgoes

Figura 2-1 Fragmentacgdo da informacao do sistema cientifico e tecnolégico nacional
(adaptado de [Santos et al. 2002])

Um outro problema que falta resolver no sistema cientifico nacional é a
articulacdo entre o Ministério da Ciéncia, Inovacdo e Ensino Superior e o Ministério
da Economia, que supervisiona actualmente a inddstria portuguesa. Esta articulacio,
que nunca existiu antes, condiciona claramente o desenvolvimento no sistema
cientifico e tecnolégico nacional. Condiciona também o aumento da competitividade
das empresas através da inovacéo, ja que esta depende da sua interaccdo com aquele
sistema. Por outro lado, a colaboragdo com as empresas portuguesas sera, a prazo, a
unica forma dos grupos de investigacdo nacionails continuarem a crescer
sustentadamente, dado que nao se espera que o apoio do estado va aumentar de forma
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significativa no futuro proximo. Contudo, globalmente, o investimento em I&D pelo
sector privado ainda é muito reduzido em Portugal como vimos anteriormente.

Apesar das melhorias registadas no sistema cientifico e tecnolégico nacional,
ainda existem algumas limitacées que se traduzem na necessidade de maior
investimento em infra-estruturas, melhor coordenacio com o sistema universitario e
maior investimento das empresas em inovagao.

E neste contexto que se justifica a necessidade desta investigacdo e na qual nos
propomos identificar os Factores Determinantes do Sucesso de Servicos de Informacao
Online em Sistemas de Gestdo de Ciéncia e Tecnologia, no contexto do sistema
cientifico nacional. A aplicacdo desse conhecimento a gestdo da Plataforma DeGoéis
(servico de informacédo online de ciéncia e tecnologia), ird contribuir para o seu sucesso
e desse modo para a melhoria da gestio e da transparéncia do sistema cientifico e
tecnoldgico nacional, para uma maior e melhor cultura cientifica da sociedade, para a
criacdo de condigdes para uma maior transferéncia de tecnologia para as empresas e
contribuir sobretudo para a afirmacéo da ciéncia e tecnologia portuguesa no contexto
nacional e internacional.

2.2. Servicos de Informacao Online

O conceito de Servigo de Informacido Online tem emergido na literatura cientifica
nos ultimos anos com alguma frequéncia, decorrente da generalizacio da Internet e,
como consequéncia, do desenvolvimento do comércio electronico e do governo
electronico. Apesar disso, é uma designacdo que ainda néo estda universalizada,
surgindo com varias designacoes na literatura, nem todas com a mesma abrangéncia
de significado, como por exemplo, eServicos, Servicos Electronicos e Servicos Baseados
na web. No sistema de classificacido da ACM [ACM 2003] a designacao utilizada é
Servico de Informacao Online, sendo por conseguinte esta a designacido que iremos
assumir. Neste sistema de classificacdo a designacdo H.3.5 Servicos de Informacao
Online inclui diversos aspectos como: servicos comerciais, partilha de dados e
servigos baseados na web. Os niveis superiores do sistema de classificacio
correspondente a este coédigo sdo H.3 Armazenamento e Recuperacao de
Informacao e H. Sistemas de Informacéao. Esta classificacdo ajuda-nos a perceber
e a clarificar o contexto e o significado da terminologia, atendendo a que nem sempre
ela é utilizada com o mesmo significado na literatura cientifica.

Um servigo electrénico [Mecella e Pernici 2001] é um componente de uma
aplicacdo fornecido por uma organizacdo de modo a ser utilizado num ambiente
distribuido baseado na Internet. Um componente de uma aplicacdo é considerado ser
um servigo electrénico se este é:

- Aberto, que ¢é independente, tanto quanto possivel, de plataformas
especificas e paradigmas de computacio;

- Desenvolvido principalmente para aplicacoes inter-organizacionais, nao
somente para aplicacdes intra-organizacionais;

Factores Determinantes do Sucesso de Adop¢éo e Difusio de Servi¢os de Informacio Online
em Sistemas de Gestéo de Ciéncia e Tecnologia



Leonel Duarte dos Santos 21

- Composi¢do facil, a sua montagem e integracdo em aplicacbes
inter-organizacionais nao requer o desenvolvimento de aplicacdes
complexas.

Um servico electrénico pode ser usado de diferentes formas, como por exemplo:
num portal, numa aplicacdo de comércio electrénico ou para oferecer servicos num
cenario de governo electronico.

Um servico electrénico viavel [Stafford 2003] é uma forma de electronicamente
enviar algo de valor para um cliente que lhe resolva algum problema ou forneca algo
util para tornar a sua vida mais facil. Um servico de informacio pode ser definido
como uma organizacio especializada, ou um departamento de uma organizagio cuja
principal funcdo é a recolha, armazenamento e transmissdo de informacdo para
pessoas, departamentos, ou organizacées exteriores ao servi¢o de informacao [Maguire
et al. 1994, pp. 22]. Sdo exemplos destes servicos: bibliotecas, bases de dados publicas,
bancos, companhias de seguros e departamentos administrativos do governo.

Tendo por base esta ultima defini¢do e considerando que actualmente os mesmos
se desenvolvem inevitavelmente sobre a web, temos que um:

Servigco de Informag¢ao Online é um sistema electronico
online cuja principal fung¢do é a recolha, armazenamento,
tratamento e disseminacdo de informacdo para pessoas ou
organizagoes.

De agora em diante a referéncia a servicos de informacio online sera sempre
entendida com este significado.

As tecnologias que a Internet nos proporciona, permitem-nos construir
plataformas tecnolégicas de suporte aos servicos de informacdo, em que todos os
agentes que interagem com o sistema dispoem das ferramentas adequadas ao
desempenho do seu papel, sem que para isso haja necessidade de intermediarios em
qualquer fase do processo. Esta caracteristica destes servicos  permitem-nos
identificar algumas vantagens em comparacio com os servicos de informacio
tradicionais:

- Reducao de erros - E garantida pela reducdo do numero de
intervenientes no processo de recolha de informacio, idealmente apenas o
produtor da informacdo. Sendo a informacdo disponibilizada pelo seu
produtor, os erros associados a sua interpretacéo siao reduzidos;

- Actualidade dos conteados — Estando reduzido ao minimo o nimero de
intervenientes no processo de recolha e disponibilizacdo de informacéio, a
sua actualidade sera tendencialmente maior que nos sistemas tradicionais,
dado a reduc¢do por eliminacio dos processos necessarios ao suporte dessas
actividades. Ha no entanto que acautelar mecanismos de motivacio ou
tacticas coercivas que garantam que os produtores da informacio a
disponibilizam de facto em tempo util. Um dos principais problemas destes
sistemas prende-se com a dificuldade de envolver as pessoas no processo;

Factores Determinantes do Sucesso de Adop¢éo e Difusio de Servi¢os de Informacio Online
em Sistemas de Gestéo de Ciéncia e Tecnologia



Leonel Duarte dos Santos 22

- Qualidade da informacao — Sendo a informagao disponibilizada por
quem a produz, a sua qualidade serd necessariamente maior
comparativamente com o processo tradicional, dado a reducdo de erros
associados a compreensio e interpretacdo da informacio;

- Custo — Havendo menos intervenientes no processo de recolha e
disponibilizagdo de informacédo, o seu custo sera menor. Os quais também
serdo reduzidos pela reducdo de erros e pelo aumento da qualidade e
actualidade da informacéo;

- Acessibilidade — Atendendo a que utilizam tecnologias Internet, os
servigos de informacdo online estdo disponiveis em qualquer lugar e a
qualquer hora desde que se tenha acesso a Internet, sem custos (no caso de
servigos gratuitos) ou tempo acrescidos.

Estas vantagens sdo tanto mais relevantes, quanto este tipo de servigos é
normalmente caracterizado por um grande numero de fornecedores de informacao e
um numero ainda maior de consumidores de informacio. O que em muitos casos, sem
estas tecnologias, inviabilizaria muitos destes servigos.

Apesar de todas estas vantagens, o sucesso destes servicos nido é um dado
adquirido a partida. Estudos mostram que apenas 20% dos projectos de inovag¢ido em
TI sdo bem sucedidos [Carr 1996]. O que reforca a questdo que esta subjacente a este
trabalho relativa a necessidade de identificacdo dos factores que determinam o
sucesso de servicos de informacéo online. O investimento financeiro necessario para a
sua implementacdo, o envolvimento exigido a todos os participantes e o custo de
oportunidade sdo tédo elevados que tudo se deve fazer em prol do sucesso da adopcéo e
difusdo destes sistemas.

2.3. Servicos de Informacao Online em Ciéncia e Tecnologia

A importancia da informacido e do conhecimento tém crescido nas ultimas
décadas, tanto nas nossas vidas pessoais como profissionais. Para qualquer
organizacgdo o acesso a informacio de qualidade é essencial para a conduc¢do das suas
actividades. Imagine-se, entao, quando essa organizac¢ao tem por missao promover o
desenvolvimento cientifico e tecnolégico de um pais.

Informacdo e conhecimento podem significar desenvolvimento sustentado,
racionalizacdo de recursos, eficacia de politicas e, em ultima instancia, melhoria na
qualidade de vida dos cidaddos. O exemplo vem dos paises mais desenvolvidos que
utilizam a C&T como motor para o seu progresso e desenvolvimento sustentavel.

A avaliacdo, o planeamento e a gestdo das politicas de C&T, carecem de
informacido de qualidade, permanentemente actualizada. E neste cenéario que a
Plataforma DeGois se justifica como o embrido para um verdadeiro sistema de suporte
a gestdo de ciéncia, tecnologia e inovacdo em Portugal. Este sistema é uma base
aberta, publica e compartilhada de informacdo, da qual, investigadores, estudantes,
directores de investigacgao, gestores de C&T e organismos do governo sdo, ao mesmo
tempo, fornecedores e consumidores dessa informacao.
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A plataforma ira constituir um servico de informagdo online em gestao de
ciéncia, tecnologia e inovacao, o qual ira integrar, através de mecanismos de troca de
apontadores, todas as organizacoes que desenvolvem a sua actividade na area da
CT&I. Incluindo nestas, os organismos do governo ligados a4 C&T, registo de patentes,
bibliotecas digitais, e todas as organizac¢oes nacionais e internacionais que produzem e
gerem informacdo relevante para o sistema cientifico e tecnoldgica. Isto ira sendo
conseguido através de acordos firmados entre as partes. Esta rede de conhecimento
sobre ciéncia, tecnologia e inovac¢do é uma mais-valia acrescida para um servigo de
informacao online de ciéncia e tecnologia que a gestao da plataforma ira prosseguir ao
longo do tempo.

O sistema cientifico e tecnoldégico nacional é constituido principalmente pelos
laboratoérios de investigacao centrados nas universidades espalhadas pelo pais, mas
também por empresas e laboratérios associados. Ao nivel do governo sdo o Ministério
da Ciéncia, Inovagio e Ensino Superior e o Ministério da Economia os seus principais
interlocutores. Sendo que o sistema de informagdo sera caracterizado ao nivel dos
fornecedores por investigadores, professores universitarios e alunos de pds-graduacio
e ao nivel dos consumidores de informacio do sistema, além dos fornecedores que
Inevitavelmente desempenharao os dois papeis, pelas empresas, governo, sociedade
em geral, parceiros internacionais e organismos internacionais directa ou
indirectamente ligados a ciéncia e tecnologia.

Um servico com estas caracteristicas justifica-se tanto mais quanto a
comunidade universitaria é a que mais utiliza a Internet em Portugal. Segundo dados
da UMIC [UMIC 2002], 81% dos especialistas das profissées intelectuais e cientificas
utilizam a Internet. Estes dados mostram que a utilizacdo da Internet no suporte a
esta plataforma ndo serda um constrangimento antes se apresenta como uma
vantagem.

2.4. A Rede Internacional de Fontes de Informacao e
Conhecimento para a Gestao de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacao - Rede ScienTI

O contexto aqui descrito relativamente a area de desenvolvimento da
investigacdo — a Ciéncia e Tecnologia, brevemente apresentada quer na sua
importancia geral para o desenvolvimento dos paises quer contextualizada na
realidade portuguesa, justificam por si, quer a adopcao de uma plataforma nacional de
ciéncia e tecnologia que permita nfo s6 sistematizar o conhecimento existente sobre os
agentes do sistema cientifico e tecnolégico nacional, mas principalmente como difusor
para a sociedade de conhecimento sobre o sistema e os seus agentes. Nao menos
importante é a possibilidade de, através de um sistema com estas caracteristicas, se
potenciarem as parcerias de investigacdo dos seus agentes quer nacionalmente quer
internacionalmente, uma vez que a plataforma permite que os investigadores
conhecam e déem a conhecer o seu trabalho aos outros e ao mundo, nomeadamente
através da Rede Internacional de Fontes de Informacgdo e Conhecimento para a
Gestao de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (Rede ScienTI) (http://www.scienti.info).

A Plataforma DeGodis representa a componente portuguesa da Rede ScienTI, a
qual ja reune paises como a Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Equador, Panamaj,
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Paraguai, Peru, Portugal, Uruguai e Venezuela, além da UNESCO e da Organizacgao
Mundial de Saude (OMS).

A Rede ScienTI é o resultado do esforco continuo de colaboracio entre diversas
instituicoes. Sao elas: ONCyTs (Nucleo dos Organismos Nacionais de Ciéncia e
Tecnologia), GDIs (Nucleo de Grupos de Desenvolvimento e Investigagio de Sistemas
de Informacio em CT&I), OICTs (Nucleo dos Organismos Internacionais de Ciéncia e
Tecnologia) e IAS (Nucleo das Instituicées Auspiciadoras). A rede da suporte as
actividades e a integracao de todas essas entidades e potencia o intercambio entre
investigadores e entre institui¢coes dos paises participantes.

O impacto inicial da plataforma ocorrera na comunidade ibero-americana,
constituida por 21 paises (Portugal, Espanha e paises constituintes da América
Latina), que totalizam wuma populagdo de aproximadamente 490 milhées de
habitantes, praticamente 10% da humanidade, e que ocupam uma area total de
21.352.017 Km?. Numa segunda fase pretende-se fazer o alargamento a outros paises
de lingua oficial portuguesa e espanhola. As possibilidades abertas pela rede séo
Imprevisiveis, mas acredita-se que ira fortalecer de forma inédita projectos
multinacionais de CT&I que ja estejam em desenvolvimento e ira criar as condicoes
para o planeamento de muitos outros. A cooperacio entre estes paises, seus cientistas
e centros de investigagdo, podera criar oportunidades de desenvolvimento de projectos
de CT&I entre as diversas comunidades envolvidas na rede com impactos e beneficios
econémicos para as respectivas economias.

A Rede ScienTI podera aproximar investigadores, divulgar projectos e servir de
veiculo para uma maior cooperacdo entre a América Latina e a Europa através da
ciéncia e tecnologia. Neste momento, todo o conhecimento acumulado, incluindo uma
enorme quantidade de ferramentas esta a ser disponibilizado, sem custos financeiros,
aos paises interessados na adesio a rede. Cada novo pais a aderir a Rede ScienTI
compromete-se a disponibilizar os seus dados no padrio reconhecido pela rede e
autorizar a sua livre divulgagdo na Internet. Com a expansido da Rede ScienTI a
tendéncia é aumentar a diversidade dos servigos disponiveis e com isso ampliar a
interacgio de experiéncias da comunidade cientifica ibero-americana.

Num horizonte previsto de cinco anos, é possivel que ja existam enormes portais
verticais, preparados para responder as necessidades de informacido de CT&I de
determinados segmentos da sociedade, como jornalistas e empresarios. Neste
contexto, a Rede ScienTI é a mais importante ac¢do em pratica voltada para
democratizacido do conhecimento cientifico e para o incentivo a inovacéo tecnolégica de
produtos e de processos industriais de cada um dos paises participantes [ScienTI
2002].

2.5. A questao de investigacao e objectivos

Identificado o contexto da investigacdo, formula-se como a principal tese deste
trabalho a necessidade e a possibilidade de conceber um novo modelo de adopcéo de
inovacao que identifique os factores determinantes do sucesso de adopc¢ao e difusao de
servicos de informacio online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, que
facilite e melhore o seu estudo e a sua pratica e seja adequado as novas caracteristicas
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desta actividade, nomeadamente a crescente multiplicidade de agentes, a sua
distribuicao e dispersao, a diversidade das suas necessidades, a necessidade crescente
de integracdo da informacdo e principalmente a necessidade de gerir o sistema
cientifico e tecnoldgico nacional com indicadores fidveis e baseados em informacio
permanentemente actualizada, fornecida directamente pelos seus agentes.

A revisdo de literatura, como primeiro passo de todo o trabalho de investigacio,
fornece os seus fundamentos tedricos, neste caso ira centrar-se na adopcio de
inovacio, em particular, na adopcdo de TI. A sua principal finalidade é a identificacido
dos modelos e teorias que tém sido propostos e usados para explicar os processos de
adopc¢do e difusdo de inovacdo. Como resultado, pretende-se descrever e sistematizar
os aspectos mais relevantes relacionados com a teoria existente, bem como identificar
e sistematizar os principais modelos e factores estudados. A revisio de literatura
fornece o enquadramento tedrico e a explicacdo dos conceitos necessarios para
suportar a investigacio que se segue.

O primeiro objectivo é a identificacdo na literatura dos factores de adopcio de
inovacao, os quais depois de uniformizada a sua terminologia e de sistematizados,
constituirdo o primeiro enquadramento conceptual desta investigacdo.

O objectivo seguinte é a proposta dum novo modelo de adop¢do de inovacio
online (MAIO). Este modelo incluira os factores considerados determinantes na
adopc¢éo e difusdo destes servicos.

Nesta fase do trabalho também se pretende dar contributos para o processo de
investigacdo, os quais ndo sendo o seu foco principal, ndo deixam de ser relevantes.
Podem ser identificados trés contributos, o primeiro é a utilizacio da técnica Q-Sort
em conjunto com um estudo Delphi, o segundo a identificacio de um conjunto de
técnicas estatisticas para dados organizados em rankings, quer para a definicdo do
critério de paragem no Delphi, entendido como consenso do painel, quer para a
definicao dos factores determinantes que emergem dos dados recolhidos e organizados
em rankings e em terceiro lugar um conjunto de recomendacdes para a conducao de
questionarios com recurso a web e ao e-mail para recolha de dados.

O ultimo objectivo consiste na identificacdo de um novo modelo de adopcdo de
servicos de informacéo online em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia, e a sua
comparacao com o modelo identificado no objectivo anterior, atingindo-se desta forma
a finalidade deste projecto de investigacao.
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Capitulo 3

3. Abordagem Metodologica

A definicdo da abordagem metodologica é uma componente importante de
qualquer trabalho de investigacdo. Ela define de forma detalhada o percurso seguido
na preparacao de todo o processo de investigacao.

Para além da importancia da metodologia na valida¢do do estudo em causa,
pretende-se também fornecer informacgées praticas e detalhadas para investigacoes
futuras que percorram caminhos similares, de modo a evitar consumo desnecessario
de tempo em questbes basicas mas essenciais para a qualidade dos resultados da
investigacdo. Acautelar os aspectos metodoldgicos num processo de investigacio,
constitui uma etapa fundamental para o sucesso do trabalho.

Esta investigacdo segue o paradigma interpretativista para a construcgio de
teoria, sendo conduzida segundo a metodologia structured-case [Carrol e Swatman
2000; Carrol e Swatman 1999], a qual foi combinada com o método Delphi e com a
técnica Q-Sort.

A investigacido qualitativa tem sido considerada por varios autores como valida
para a investigacdo em SI [Carrol e Swatman 2000; Avison et al. 1999; Markus 1997].
Ela cobre uma diversidade de paradigmas de investigacgao, entre os quais o paradigma
Interpretativista que ira ser utilizado nesta investigacio, para o qual sdo utilizados
muitos métodos (tais como estudo de casos, estudos de campo, etnografia e
Investigacdo accao), processos e técnicas de investigacdo. O elemento comum da
Iinvestigacdo qualitativa é a recolha de dados na forma de palavras e imagens as quais
sdo analisadas por métodos que néo incluem estatisticas ou quantificacio [Strauss e
Corbin 1990].

A abordagem metodolégica structured-case que iremos seguir foi proposta para
construir teoria a partir do trabalho de campo que examina praticas profissionais.
Este dominio de investigacdo permite o desenvolvimento de uma compreensao
profunda de interaccbes complexas entre pessoas, processos e tecnologia, com as
organizagoes [Carrol e Swatman 2000].
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3.1. Organizacao da investigacao

A escolha da metodologia baseou-se na sua adequabilidade ao tipo de trabalho
que se pretende desenvolver e que consiste na identificacio dos factores
determinantes do sucesso de servicos de informacio online em sistemas de gestdo de
ciéncia e tecnologia. Para a prossecucio deste trabalho vamos utilizar dois estudos de
caso. O Sistema de Informacdo de Ciéncia e Tecnologia (SICT) e a Plataforma
Nacional de Ciéncia e Tecnologia (DeGoéis). A experiéncia adquirida no
desenvolvimento e implementacio destes dois projectos, principalmente pelo facto de
um ter sido um insucesso e se desejar que o outro se afirme como um sucesso, foi a
principal motivagdo para esta investigagdo. Quer num quer noutro a sua finalidade
era disponibilizar um servigo de informacao online em ciéncia e tecnologia. O periodo
de analise do SICT esta compreendido entre os anos 1996 e 1999, o qual tinha por
base informacio relativa aos investigadores das cinco universidades da AURN
(Associacao das Universidades da Regido Norte). O segundo, a Plataforma DeGodis tem
decorrido desde os fins de 2001 e visa disponibilizar informacio sobre a comunidade
cientifica nacional, tendo por base a sua informacao curricular. Com a experiéncia
adquirida nestes dois projectos e com o recurso aos seus utilizadores, promotores e a
um grupo de peritos nacionais nesta area do conhecimento, pretende-se identificar os
factores determinantes do seu sucesso.

Assim a investigacao fol organizada segundo as seguintes etapas metodoldgicas,
as quais se enquadram nos ciclos de investigacao da metodologia structured-case:

1. Rever literatura — Identificar e sistematizar os modelos e factores de
adopc¢éo e difusdo de inovacio, resultantes do conhecimento adquirido na
extensa revisao de literatura e da experiéncia adquirida na conducio do
desenvolvimento e implementacido de servicos de informacao online. O
resultado sera uma lista inicial de factores identificados na literatura
com os quais sera construido o primeiro enquadramento conceptual.

2. Realizar um estudo Delphi com Q-Sort — Realizar um estudo Delphi
com Q-Sort, partindo da lista de factores de adopc¢do de inovacéao obtida
na revisao de literatura.

Na operacionalizagdo do estudo Delphi com Q-Sort serdo enviados
questionarios a 95 peritos nacionais ligados a servicos de informacio
online e as tematicas ligadas a recolha, tratamento e difusdo de
informacao. Parte desses peritos participaram ou tomaram contacto com o
SICT.

Os peritos serdo escolhidos tendo em consideragdo a sua area de
conhecimento, tendo sido identificados quatro grandes grupos:
investigadores, responsaveis de projectos Campus Virtual em curso nas
universidades, responsavels pelos sistemas de documentacdo das
universidades e especialistas de empresas e da administracdo publica
com interesses e experiéncia nestas areas. Também foi tida em
consideracéo a sua distribui¢io geografica.

O resultado sera a identificacio dos factores determinantes do sucesso de
adopcao de servicos de informacao online com os quais sera construido o
segundo enquadramento conceptual.
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3. Realizar um questionario aos membros do painel — Apds a
realizagdo do estudo Delphi com Q-Sort, os seus resultados serao
enviados aos membros do painel para recolha dos seus comentarios e
interpretacoes, através de um curto questionario. Os comentarios
recolhidos serao importantes para a interpretacao dos resultados obtidos.

4. Realizar um Q-Sort — Apds a conclusao do estudo Delphi com Q-Sort
realizado com os especialistas de servi¢os de informacéo e incorporados os
comentarios recebidos através do questionario, sera promovido um Q-
Sort. Os resultados obtidos até esta etapa serdo submetidos a um painel
de peritos do sistema cientifico e tecnolégico nacional, com contacto com a
Plataforma DeGodis e pessoas que tenham estado envolvidas com o SICT.

O resultado sera a verificacdo da adequacio dos factores anteriormente
identificados para os servicos de informacio online para o caso especifico
dos sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia. Com estes resultados sera
proposto um novo modelo de adopc¢ao e difusdo para estes servigos, o qual
constituira o terceiro enquadramento conceptual.

Finalizando esta investigagao serao apresentadas as suas conclusoes e propostas
recomendacdes para o estudo e para a pratica de servicos de informacio online em
sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia, baseadas nos resultados da investigacéo.

3.2. Metodologia structured-case

A metodologia strutured-case foi proposta inicialmente por Carrol e Swatman
[Carrol e Swatman 2000; Carrol e Swatman 1999] em 1999. A sua finalidade foi a de
orientar o processo de investigacdo na construcio de teoria em SI. Esta metodologia
de investigacdo qualitativa enquadra-se no paradigma interpretativista. A
metodologia structured-case ¢é constituida por trés elementos principais: o
enquadramento conceptual, o ciclo de investigacio e o escrutinio baseado na literatura
para construcao de teoria.

3.2.1 O enquadramento conceptual

O enquadramento conceptual é o conteildo ou estrutura usada para conduzir o
estagio inicial de um projecto de investigacdo qualitativo. Ele é uma estrutura
conceptual definida formalmente, sendo o elemento chave da structured-case, nao
somente nos estagios iniciais, mas através do processo de investigacdo, sendo
constituido por temas de investigacao obtidos através de:

- Conjunto das principais areas de interesse da investigacao;

- Revisdo de literatura a qual fornece a compreensio do conhecimento actual
e das teorias nas areas de interesse da investigacao;
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- Experiéncias profissionais e pessoais dos peritos na area de investigacio e
utilizadores, o que permite obter conhecimento pratico e contextual. Estas
fontes tendem a ser informais e ndo publicadas;

- Fundamentos tedricos, ou visdo do mundo com que os investigadores
entram no campo de investiga¢ido, compreendendo crengas, assumpgoes e
expectativas acerca do mundo.

O enquadramento conceptual expressa a compreensao actual do investigador dos
temas de investigacio e o territério a ser explorado. Ele é definido néo s6 no inicio do
projecto de investigacdo mas também no fim de cada ciclo de investigagdo. Ele é
examinado criticamente e revisto para incorporar a compreensdo obtida acerca dos
temas de investigacdo, constituindo-se como a base de um subsequente ciclo de
investigacdo que podera também redefinir a compreensao dos temas de investigacao e
assim sucessivamente.

3.2.2 O ciclo de investigacao

A compreensio acerca dos temas de investigacdo expressa no enquadramento
conceptual é acumulada através dos ciclos de investigacdo. Os ciclos de investigacao
da metodologia structured-case sao conceptualizados em quatro estagios. Estes quatro
estagios ndo sdo estanques e separados, eles sdo fluidos e mal definidos, permitindo
muita interacgao entre estagios adjacentes. Consequentemente, o movimento através
dos ciclos de investigacdo néo segue nenhum padrio sequencial [Carrol e Swatman
2000].

O Plano

A pesquisa dos temas de investigacdo é planeada. O paradigma de investigacio e
os conceitos e relacées no enquadramento conceptual sdo usados para seleccionar um
desenho da investigacéo. Tipos apropriados de casos e organizacgdes para o desenho da
Investigacio sao identificados e sao obtidas as respectivas autorizacoes de acesso as
organizacoes e informadores, sempre que se justifique. Os métodos de recolha, registo,
processamento e analise dos dados (e respectivos critérios de rigor e validade) sdo
planeados, bem como a forma de apresentacdo dos resultados. Esta tentativa de
desenho da investigacdo pretende mais guiar que prescrever as actividades de
investigacao [Carrol e Swatman 2000].

A recolha de dados

Os dados sao recolhidos e registados, guiados inicialmente pelo plano delineado
no estagio anterior. De notar que apesar da recolha e analise de dados serem
modelados como estagios separados, na pratica isso pode ndo acontecer. Na
investigacdo qualitativa, o investigador na recolha de dados, examina e analisa os
dados recolhidos e regista as suas interpretacgoes, as quais podem abrir outras areas
para exploracdo. Como resultado, a recolha de dados pode trazer oportunidades,
resultados inesperados e temas emergentes. Estes ajustamentos sio encorajados
porque a construcio indutiva de teoria é baseada na profunda compreensio, mais do
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que na comparacio estatistica entre dados recolhidos através de protocolos padrao
[Carrol e Swatman 2000].

A analise

Apesar da interaccido entre a recolha de dados e a andlise dos dados, esta
continua apds a recolha estar fechada. A analise dos dados, e posterior codificacio,
necessita de ser relacionada com os temas de investigacdo, de modo a que os
resultados sejam ligados ao projecto de investigacao.

Na metodologia structured-case o enquadramento conceptual expressa a
compreensio dos temas de investigacio no inicio do ciclo de investigacdo. Os conceitos
do enquadramento conceptual sdo usados como cbdigos iniciais para guiar as analises,
ao longo das quais, quaisquer outros cédigos podem incorporar novos temas. Isto
fornece a ligacdo entre os dados, a andlise dos dados e os temas de investigacio
[Carrol e Swatman 2000].

A reflexao

A reflexdo é valiosa para a investigacdo qualitativa em geral. A reflexio
sistematica através da discussdo com um painel de investigadores ou uma
comunidade local de investigadores aumenta o rigor da investigacdo. Tal reflexdo é
valiosa para a investigacdo interpretativa em geral. Um estagio formal de reflexao,
envolvendo uma meditacio deliberada e critica, é desempenhado apds os dados serem
analisados. Isso envolve:

- Rever o processo de investigacio, tais como métodos para recolha e analise
de dados;

- Avaliar os resultados das analises, incluindo os temas emergentes, desafios
das interpretacées actuais e evidéncias de desconformidade dos resultados;

- Rever as estruturas da metodologia strutured-case. As entradas do
enquadramento conceptual podem ser reexaminadas e os temas de
investigacao refinados. Reflectindo os temas emergentes, os quais podem
ser clarificados pela literatura, peritos ou profissionais;

- Olhar através dos dados para construir teoria. Os resultados obtidos, nio
constroem eles préprios teoria;

- Alterar o enquadramento conceptual para incorporar o conhecimento
acumulado e a teoria construida. Isto envolve interac¢bes para tras e para
diante sobre os dados, na tentativa de encontrar resultados que sejam
entradas para o enquadramento conceptual. A racionalidade para a
mudanca do enquadramento conceptual é registada e isto fornece a
justificacdo interna dos resultados de investigacdo. A justificacdo externa
pode ser fornecida por um painel de investigadores de SI, os quais revéem
as alteracbes do enquadramento conceptual e a respectiva racionalidade. O
enquadramento conceptual constitui entdo a base para um novo ciclo de
investigacao.
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A teoria pode existir a diferentes niveis de sofisticagdo ou complexidade [Yin
1984]. A teoria que resulta da utilizacdo da metodologia structured-case é classificada
pelos autores como de nivel intermédio, uma vez que envolve alguma abstracgdo mas
esta fortemente ligada a observacio.

A interligacdo entre o enquadramento conceptual e o ciclo de investigacio
fornece a construcdo de teoria e conhecimento como ilustrado na Figura 3-1. O
enquadramento conceptual inicial CF1 expressa a compreensio actual da investigacio
e as linhas para o primeiro ciclo de investigacdo. O novo enquadramento conceptual,
CF2, expressa entdo a pré-compreensdo para o segundo ciclo como parte do ciclo
hermenéutico. Os ciclos de investigacido produzem uma série de enquadramentos
conceptuais CF1, CF2, CF3 ... CFn, onde a CFn, o mais recente enquadramento,
representa a ultima versio da construcao de teoria.

Escrutinio
baseado na
literatura

Temas de investigagdo ———————»| ——» Conhecimento
Literatura —— p Séries de

Critérios ———————p enquadramentos

Fundamentos teéricos — ) conceptuais

——» Teoria

Reflexao

Recolha
de dados

Figura 3-1 Metodologia de investigacao structured-case (adaptado de [Carrol e
Swatman 2000])

A metodologia structured-case constréi teoria de multiplos casos que sdo usados
para sequencialmente enriquecerem e reverem o enquadramento conceptual. Como
resultado a teoria desenvolvida reflecte as accoes, problemas e caracteristicas face aos
profissionais. A metodologia structured-case fornece um enquadramento metodoldgico
para ajudar o trabalho dos investigadores de Sistemas de Informac¢do num paradigma
Interpretativo para construir teoria de dados qualitativos.
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3.3. Revisao de literatura

A primeira fase consistiu na identificagdo da teoria que serviria de base a
investigacdo. Como o problema esta relacionado com a adopc¢io de tecnologia, a teoria
de base foi a teoria de adopc¢io de inovacdo. Essa teoria tem um corpo de investigacio
bastante extenso, vindo ja dos anos 40, abarcando diversas areas do conhecimento que
incluem areas tao diversas como a psicologia, a sociologia, a gestdo organizacional e os
sistemas de informacao. A investigacdo indica que as caracteristicas organizacionais
como a estrutura, cultura, poder, politicas, controlo e resisténcia tém um papel
1mportante no sucesso ou falha dos sistemas, assim como as caracteristicas técnicas e
de gestao [Plummer 2001; Markus 1983].

Existem muitas teorias neste dominio que tém sido seguidas e estudadas nos
ultimos 40 anos. Muitas das quais foram desenvolvidas ou validadas na adopcao de TI
em contextos organizacionais. Desses trabalhos tém emergido varios factores que se
tem verificado afectarem a adopcido de inovacdo. Esses trabalhos tém identificado
factores que afectam a inovacdo em geral e alguns que afectam apenas determinados
tipos de inovagdo. A revisao destes trabalhos teve como resultado a identificagio dos
factores referenciados na literatura como afectando a adopc¢io de inovacédo os quais
serdo utilizados no estudo Delphi com Q-Sort. Este trabalho prévio de identificacio do
conjunto de factores a utilizar na primeira ronda do estudo Delphi com Q-Sort ira
reduzir o nimero de rondas necessarias para se atingir o consenso do painel.

3.4. O método Delphi

O método Delphi, originalmente desenvolvido pela RAND Corporation, é um
processo estruturado que utiliza uma série de questionarios ou rondas para recolher
informacdo. O processo repete-se até existir um consenso no grupo [Beretta 1996;
Green et al. 1999]. E especialmente utilizado para obter consensos de opinido,
julgamentos ou escolhas, nomeadamente para determinar, prever e explorar atitudes
de grupos, necessidades e prioridades.

O método Delphi tem sido definido como um processo iterativo desenhado para
combinar opinides de um grupo de especialistas para obtencdo de consenso. Este
método tem hoje em dia muitas variantes e formatos e poucos sdo os investigadores
que utilizam um método uniforme do Delphi. Em Chien [Chien et al. 1984] pode obter-
se informacado complementar sobre as numerosas variagoes e formatos desta técnica e
uma profunda andlise das aplicacées do Delphi e respectiva bibliografia entre 1974 e
1994 [Gupta e Clarke 1996]. Como metodologia de investigacido tem tido um grande
crescimento nos ultimos anos em diversas areas do conhecimento [Keeney et al. 2001],
mas também na area dos sistemas de informacdo. A utilizacdo na investigacdo em
sistemas de informacdo pode ser encontrada em diversos estudos [Holsapple e Joshi
2002; Keller 2001; Khosrow-Pour e Herman 2001; Campos 1998; Davis et al. 1995;
Pervan 1993; Niederman et al. 1991; Watson 1989; Brancheau e Wetherbe 1987;
Dickson et al. 1984].

Nesta investigacao foi escolhida pelo seu valor em evidenciar novos aspectos e
em conduzir os participantes a um consenso em relacdo aos factores determinantes do
sucesso de adopcéo e difusdo de servigos de informacao online em sistemas de gestao
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de ciéncia e tecnologia. Estas caracteristicas do Delphi sdo adequadas a recolha de
dados nos ciclos de investiga¢ao da metodologia structured-case.

Na vasta utilizacdo que o método Delphi tem tido na investigacdo ligada aos
sistemas de informacdo, destaca-se a sua utilizacdo na identificacdo das questoes
chave em Sistemas de Informacdo [Campos 1998; Davis et al. 1995; Pervan 1993;
Niederman et al. 1991; Watson 1989; Brancheau e Wetherbe 1987; Dickson et al.
1984], na identificacdo das questées criticas na adopcdo de tecnologias web
[Khosrow-Pour e Herman 2001], na identificacdo de actividades de manipulacido de
conhecimento [Holsapple e Joshi 2002] e para determinar as questbes criticas do
desenvolvimento futuro dos e-journals [Keller 2001].

Amostragem e a utilizacao de peritos

O facto do Delphi nao utilizar amostragem aleatéria representativa da
populacido é um ponto que deve ser tido em conta pelos investigadores na identificacéo
do painel, tornando a seleccdo dos peritos um dos aspectos mais importantes para a
qualidade final dos resultados. Cada participante no questionario é um especialista na
area em que o investigador esta interessado. Um perito tem sido definido como um
especialista no seu campo ou alguém que tem conhecimento acerca dum tema
especifico [Green et al. 1999].

A identificacdo dos peritos tem sido o principal ponto de debate na utilizacio do
Delphi. Este é por conseguinte um dos aspectos a ter muita atenc¢io na aplicacio deste
método de modo a que o painel ndo afecte os resultados obtidos. O facto de se ter
conhecimento de um determinado tépico ndo torna alguém, necessariamente, num
especialista. Os peritos que aceitarem fazer parte do painel tém que ser imparciais
para que a informacéo obtida reflicta o conhecimento corrente ou percepc¢oes do tema
em analise.

Outro dos aspectos a ter em consideracio é a dimensio do painel e a sua
heterogeneidade, os quais dependem do objectivo do projecto, desenho seleccionado e
periodo de tempo para a recolha de dados [Keeney et al. 2001]. A literatura fornece
uma grande variedade de dimensées de painéis, desde os dezassete membros
[Khosrow-Pour e Herman 2001], passando por painéis de média dimensao de trinta e
cinco membros [Keller 2001], de quarenta e oito membros [Watson 1989], de
cinquenta e quatro membros [Dickson et al. 1984], a painéis de maior dimenséo com
cento e quatro membros [Niederman et al. 1991], ou mesmo cento e dezoito membros
em Davis [Davis et al. 1995]. Podendo-se concluir que a dimensao dos painéis varia
muito de acordo com os objectivos dos estudos e da dimensao da populagao de peritos
disponivel.

Independentemente da dimens&o utilizada deve-se ter em consideracdo, na
constitui¢do do painel, a sua heterogeneidade. O conhecimento das caracteristicas dos
peritos disponiveis é um factor importante para que o painel final inclua membros que
abranjam todo o espectro de opinides.

Anonimato

O anonimato garante a igualdade de oportunidade a todos os membros do painel
para apresentarem ideias. O anonimato permite que os peritos sejam abertos e
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verdadeiros acerca das suas visdes sobre as questées, fornecendo dados valiosos para o
investigador. Também faculta a todos os participantes a oportunidade de expressarem
uma opinido para os outros sem se sentirem pressionados psicologicamente pelos
membros mais influentes do painel. Apesar disso nem sempre é possivel ou desejavel
garantir o anonimato total. Em muitas situacboes até é desejavel que se saiba quem
sdo os membros do painel para motivar outros a participar, no entanto, as suas
opinides e julgamentos devem continuar a ser anénimos.

Rondas Delphi

O método Delphi emprega um nimero de rondas nas quais os questionarios sdo
enviados até se obter um consenso [Beretta 1996]. Em cada ronda, é fornecido aos
peritos um sumadrio dos resultados da ronda anterior para ser avaliada pelos membros
do painel. O nimero de rondas depende do tempo disponivel para a recolha de dados e
da forma como o Delphi foi iniciado. Este pode ser iniciado com uma lista pré-
preparada, por exemplo, resultante da revisdo de literatura, ou sem esse trabalho
prévio, o que levara mais tempo a convergir para um consenso.

No Delphi original classico usavam-se quatro rondas. No entanto isso tem sido
muito alterado até pelas variagoes introduzidas no método, sendo hoje em dia vulgar
aparecerem estudos com duas ou trés rondas. No levantamento efectuado (ver Tabela
8-1) a média foi de trés rondas, havendo apenas trés trabalhos que utilizaram quatro
rondas [Okoli e Pawlowski 2004; Neuman 1995; Dickson et al. 1984]. Isso deve-se
principalmente a dificuldade de manter uma elevada taxa de respostas com um
Delphi que tenha muitas rondas [Keeney et al. 2001].

Ronda um

A primeira ronda no Delphi classico inicia-se com um conjunto de questdes
abertas, tendo os membros do painel liberdade nas suas respostas. Este processo é
muito arriscado porque pode gerar um conjunto muito extenso de items, o que pode
levar a um questionario da segunda ronda demasiado grande.

A alternativa passa por fornecer uma lista prévia de informacido para ordenar,
permitindo que possam ser sugeridos aspectos ndo contemplados na lista fornecida
previamente. Esta abordagem tem uma vantagem clara, ser mais eficiente que a
anterior. No entanto pode introduzir em relagdo a abordagem anterior, algum desvio
ou limitar as op¢oes disponiveis.

Rondas seguintes

As rondas seguintes tomam sempre a forma de questionarios estruturados
acompanhados de um resumo dos resultados da ronda anterior para cada membro do
painel. No fim de cada ronda os dados dos questionarios sio tratados e reenviadas aos
membros do painel para execucido de nova ronda. Nesta fase o Delphi é eficiente e
rapido na recolha da opinido dos peritos.

O método Delphi pode encontrar problemas provocados pela reducio da taxa de
respostas ao longo das rondas de aplicagcdo desta técnica com vista a obtencdo de
consenso, pelo que é importante que os membros do painel que aceitarem participar,
continuem envolvidos até que o processo esteja concluido. A Gltima ronda do Delphi é
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normalmente caracterizada por uma fraca taxa de respostas, o que pode ser uma
explicagdo para que muitos investigadores parem ao fim de duas ou trés rondas,
apesar da recomendacéao original de quatro rondas [Keeney et al. 2001].

Confianca e validade

O Delphi tem sido muito criticado por néo ter evidéncia de confianca. Por outras
palavras se a mesma informacio for submetida a dois ou mais painéis diferentes nao
existe garantia de que os resultados obtidos sejam os mesmos. No entanto, existem
varios estudos que demonstram que os resultados sao fiéis e crediveis [Keeney et al.
2001]. Segundo os mesmos autores um dos aspectos que também é normalmente
criticado é o da validade. Os investigadores nao podem ser influenciados em nenhuma
das rondas do questionario, uma vez que isso pode ter implicacdes para a validade.
Por outro lado, se os participantes no painel do estudo sdo representativos do grupo ou
da area de conhecimento, entdo a validade do conteido pode ser assumida. Os
aspectos referidos anteriormente podem ser atribuidos a qualquer método de
investigacdo qualitativo. Assim sendo, nfdo poderemos julgar o Delphi usando os
critérios psicométricos desenvolvidos principalmente para aproximacoes positivistas.

3.5. Metodologia-Q

A metodologia-Q foi desenvolvida por William Stephenson em 1953 [Stephenson
1953], tendo sido estudada extensivamente em mais de 1.500 trabalhos que a
referenciam [Brown 1986] (um extenso levantamento de trabalhos sobre a
metodologia-Q pode ser consultado em [Brown 2000]). Em Sistemas e Informagao
também tem sido utilizada em varios trabalhos nos ultimos anos [Morgado et al. 1999;
Kettinger et al. 1997; Tractinsky e Jarvenpaa 1995].

Basicamente, a metodologia-Q proporciona fundamentos para o estudo
sistematico da subjectividade. Esta caracteristica torna-a adequada ao estudo de
aspectos qualitativos relacionados com o comportamento humano. A caracteristica
distintiva da técnica Q-Sort, uma das componentes da metodologia-Q, é que é
requerido aos membros do painel que ordenem os factores fornecidos segundo uma
distribuicéo predefinida, usualmente aproximadamente normal.

A Q-Sort apresenta aos investigadores varios beneficios [Thomas e Watson
2002]:

- Oferece um meio para um estudo em profundidade para pequenas
amostras;

- Pode ajudar a investigacao exploratoria;
- Captura a subjectividade com a minima interferéncia do investigador;

- Possui guias bem desenvolvidos na literatura tedrica e suporte a sua
utilizacao;

- Os participantes néo precisam ser seleccionados aleatoriamente;
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- Pode ser administrado através da Internet;

- As suas técnicas de andlise ajudam a proteger os respondentes da
influéncia do investigador.

Na abordagem classica os peritos sdo postos perante um conjunto de cartoes
contendo declaragdes sobre um determinado assunto. E-lhes entdo solicitado que
ordenem esses cartoes segundo uma escala continua de “pouco importante” a “muito
1mportante”, segundo a sua opinido, capturando desta forma a sua subjectividade,
traduzida pela ordenacao final dos cartdes.

As vantagens deste método em relacdo ao método tradicional da atribuicio de
um valor as questoes sio:

- O reduzido tempo que é necessario para responder ao inquérito;

- A facilidade de alteracdo da posicdo das questées apds a distribuicio
completa das questées;

- O método induz os participantes a considerarem o problema como um todo,
ao contrario do método tradicional que opera questao a questao;

- A possibilidade de se repetir a classificacdo, tantas vezes quantas as
necessarias, bastando para isso, reagrupar os cartoes.

Neste trabalho a operacionalizacdo deste processo foi melhorada pela utilizacéo
de uma ferramenta web (o eDelphi disponivel em http://www.dsi.uminho.pt/gavea)
desenvolvida para o efeito, o que permitird uma maior rapidez e versatilidade no
preenchimento dos questionarios, na recolha e no tratamento dos dados. Assegurando
o cumprimento dos procedimentos Q-Sort, o que de outra forma seria muito dificil de
garantir. Excepto se os questionarios fossem administrados presencialmente, o que
para painéis de grande dimensdo e dispersos geograficamente, se tornaria uma
operacao inviavel, principalmente quando se junta a técnica Q-Sort ao Delphi, devido
as varias rondas requeridas.

Os procedimentos Q-Sort

Para que a técnica Q-Sort possa atingir os objectivos esperados é necessario que
os procedimentos definidos sejam cumpridos pelos membros do painel. A Q-Sort tem
sempre por base um quadro Q-Sort pré-definido (ver Figura 3-2), que se aproxima de
uma distribuicdo normal. Os passos a seguir sdo os seguintes:

- E pedido ao participante que leia atentamente todos as questdes que se
encontram representadas na lista para se familiarizar com elas;

- Apoés ter tomado conhecimento de todas as questées deve separia-las em
trés grupos, um com as questdes “muito importantes”, outro com as
questdes “pouco importantes” e finalmente um com as questées “neutras,
ambivalentes ou de importancia regular”;

- O participante deve entdo focar a sua atencdo nas questbées agrupadas
como “muito importantes” e dessas seleccionar a mais importante que sera
colocada na posic¢éo “+4” do quadro Q-Sort (ver Figura 3-2);
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- O passo anterior deve ser repetido, agora com o grupo das questdes “pouco
importantes”, seleccionando a questio menos importante e colocando-a na
posicio “-4”;

- Volta-se de novo ao grupo das questbes “muito importante”’, de onde
deverdo ser seleccionadas as duas questées mais importantes que deverio
ser colocadas na coluna “+3” por ordem decrescente de grau de importancia
na mesma coluna;

- Passa-se ao grupo das questdes “pouco importante”, de onde deverdo ser
seleccionadas as duas questées menos importantes que deverdo ser
colocadas na coluna “-3” por ordem decrescente de grau de importancia na
mesma coluna;

Pouco Importante Regular Muito Importante

Figura 3-2 Quadro Q-sort (adaptado de Campos [Campos 1998])

- KEste processo pendular repete-se, alternando entre o grupo das questoes
“muito importante” e o grupo das “pouco importante”’, respeitando-se
sempre a quantidade de questées necessarias para cada coluna até que
estas se esgotem. O primeiro grupo a esgotar todas as questdes sera
compensado com as questdes do grupo vizinho;

- Apoés a distribuicdo de todas as questdes o participante devera proceder a
uma revisido cuidadosa, efectuando as alteracdoes que achar necessarias,
para que o quadro final reflicta, o mais rigorosamente possivel, o seu ponto
de vista;

- Finalmente o participante deve submeter os resultados confirmando a sua
resposta.

Neste estudo foi utilizado um sistema baseado na web para recolha dos dados.
Esta ferramenta ajuda os membros do painel a ordenar as questdes de acordo com as
regras estabelecidas pela Q-Sort e no final apresenta os factores ordenados e algumas
estatisticas descritivas, como a média e o desvio padrdo, sobre as respostas recebidas
(ver Anexo III).
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Uma das caracteristicas da Q-Sort é o facto das questoes classificadas nas
posicdes “-4” e “+4” serem aquelas que o participante tem mais certeza ou conviccio,
podendo considerar-se que as maiores certezas estao nos extremos.

Os resultados da Q-Sort sao totalmente subjectivos uma vez que eles
representam o ponto de vista pessoal de cada participante. Aspectos como a validade,
desaparecem, uma vez que nio existem critérios externos pelos quais seja possivel
verificar a perspectiva pessoal do participante [Brown 1986].

3.6. Investigacao por questionario online

A administracdo de questiondrios online ndo tem constrangimentos de
localizacdo geografica, proximidade ou fuso horario, comparativamente com os
tradicionais questiondrios por correio postal ou telefone. As vantagens e desvantagens
da sua utilizacdo sdo discutidas em varios artigos [Datta et al. 2002; Tan e Teo 2000].

Neste caso foram desenvolvidas especificamente para o efeito ferramentas online
para suporte ao Delphi com Q-Sort as quais estdo disponiveis para livre utilizacdo no
web site do Gavea (http://www.dsi.uminho.pt/gavea). Sendo os questionarios
preenchidos através da web, colocou-se a questdo da confianca e validade dos seus
resultados, no entanto, dados de investigacbes recentes mostram que Q-Sort’s
baseados na web ndo apresentam diferencas em termos de confianca ou validade
[Thomas e Watson 2002].

3.7. Resultados da Investigacao

Este estudo culminara com a discussdo dos resultados e suas conclusdes,
identificando-se alguns trabalhos futuros. Nas conclusdes serdo realcados os aspectos
relevantes da investigacdo e os seus contributos para a teoria e para a pratica dos
Servicos de Informacdo Online especialmente aplicados a sistemas de gestdo de
ciéncia e tecnologia.

Um aspecto importante a ter em consideracdo nas conclusbes é a importancia
deste trabalho para o sucesso futuro da Plataforma Nacional de Ciéncia e Tecnologia
(DeGoéis), dado estar na base de toda a investigacio, tendo sido a sua principal
motivacao.
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Capitulo 4

4. Adopcao e difusao de inovacoes

Esta investigacdo visa identificar os factores determinantes do sucesso de
adopc¢éo e difusio de Servicos de Informacido Online em sistemas de gestdo de ciéncia
e tecnologia. Estes assentam em sistemas de informacio de suporte a actividades de
disseminacio de informacao, cujo processo desde a sua recolha até a sua difusdo sao
publicos e gratuitos. Pelas suas caracteristicas intrinsecas de multiplas fontes, grande
quantidade de fornecedores e consumidores de informacdo, envolvendo multiplas
organizagdes auténomas, tém caracteristicas Unicas que importa compreender, para
que no futuro se possam conceber sistemas cuja adop¢do tenha uma maior
probabilidade de sucesso, e desta forma, justifiquem o esfor¢o e o investimento que
neles sfo realizados.

Outra das caracteristicas destes sistemas é o duplo papel desempenhado pelos
seus principais agentes, o de fornecedor e consumidor de informac&o. Sio sistemas por
conseguinte, que necessitam que cada um contribua com um pouco de esfor¢co no
abastecimento do sistema para que todos possam beneficiar da informacao
disponibilizada. Deste modo, se todos cumprirem o seu papel de fornecedores de
informacio, atempadamente, ou seja, fornecendo a informac¢io no momento em que
ela é produzida, todos poderdo beneficiar da sua diversidade, quantidade, qualidade e
actualidade. Estes sistemas, desenvolvidos sobre tecnologias web de suporte aos
processos organizacionais, permitem a reducio de erros da informacdo e melhoram a
sua actualidade, pela reducdo do tempo de actualizacio, através da aproximacio do
papel do produtor ao do fornecedor de informacdo. O ideal é que os dois papéis sejam
desempenhados pelo mesmo individuo — o produtor da informacao. Estes sistemas sé
atingirdo a plenitude do seu potencial quando a generalidade dos agentes do sistema
tiverem assimilado este conceito. Atingindo-se desse modo a maxima utilidade e
beneficio com o minimo custo.

Maguire [Maguire et al. 1994, pp. 30] defende que existe uma ligacdo 6bvia entre
movacdo e informacdo. A inovacdo é baseada em novas ideias, incluindo novas
combinacbes de velhas ideias, nas quais sio testadas aplicacbes de muitos tipos de
informacao.
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Um servico de informacio online permite um melhor conhecimento das
potencialidades do trabalho desenvolvido, maximiza as oportunidades de cooperacao e
difusdo do conhecimento cientifico e tecnoldgico, permite a producio de informacio
permanentemente actualizada para as entidades e organismos responsaveis pela
avaliacdo e gestdo do sistema cientifico e tecnoldgico, cria mais oportunidades de
transferéncia de tecnologia e inovacao para as empresas e para a sociedade, contribui
para a sua transparéncia e, finalmente, reduz os custos associados ao sistema.

A existéncia de um Servico de Informacio online de suporte a este sistema de
informacéo é fundamental para o desenvolvimento de um pais e para a sua afirmacio
no contexto internacional como foi evidenciado no capitulo 2. E fundamental conhecer
os factores que potenciam o seu sucesso, possibilitando o aproveitamento das
oportunidades surgidas e ajudando a contornar as dificuldades que sempre ocorrem a
quando da adopcdo de inovacdo. Além disso, permitira conhecer melhor uma
comunidade que pela sua actividade tanto contribui para o desenvolvimento do pais e
da sociedade — a comunidade cientifica e tecnoldgica.

O modelo dos servicos de informacao aqui tratado, consiste numa articulacdo em
rede, constituida pelas universidades e centros de investigacao, todos eles com elevada
autonomia administrativa e financeira, e empresas, cooperando e concorrendo entre
si, conforme as situacdes, pelos recursos disponiveis, os quais constituem o sistema
cientifico e tecnoldgico nacional, gerido principalmente pelo Ministério da Ciéncia,
Inovagéo e Ensino Superior através da Fundacéo para a Ciéncia e a Tecnologia (FCT).
E neste contexto de inter-relagées complexas de cooperacdo e competi¢do que importa
compreender para que a implementacao destes sistemas possa ser bem sucedida.

A rede constituida pelas empresas e universidades estd construida numa
natureza que se deseja de forte parceria e que promova a cooperacdo entre o sector
empresarial e o sector académico. O sector académico deve olhar para o patrocinio do
sector industrial e este para as suas actividades de investigag¢do. O retorno do sector
industrial é poder aplicar o resultado da investigacao para desenvolvimento de novos
produtos e processos. Essa parceria devia ser suficiente para facilitar a cooperacio
entre ambos os sectores. No entanto, a confianca e o crescimento das redes depende da
sua natureza, a rede competitiva pode criar competicdo ou conflito de interesses,
enquanto a rede complementar pode permitir uma partilha balanceada de beneficios
através dos membros da rede [Szeto 2000]. O que se pretende determinar é como
melhorar a aceitacdo e utilizacdo de inovacdo em redes inter-organizacionais que se
estruturam nesta teia de interesses e conflitos, de modo a potenciar os seus beneficios,
estimulando as parcerias e aumentando a transparéncia do sistema cientifico e
tecnoldgico, visando o seu crescimento sustentado.

4.1. Os servicos de informacao online como inovacao

A utilizacdo da teoria existente sobre adopcdo de TI nesta investigacdo implica
que um Servico de Informacdo Online tem que ser uma inovacido. Importa pois
verificar o que se entende por uma inovacdo. No dicionario Universal da Lingua
portuguesa da Texto Editora o termo inovacao é definido como:
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Inovacgdo é acto ou efeito de inovar; coisa introduzida de
novo, renova¢do.

O que é consistente com o entendimento de Rogers [Rogers 1995, pp 11] para
quem a novidade percebida para um individuo determina a sua reaccédo a ela, se a
1deia der a impressao de ser nova ao individuo, ela é uma inovacio. Apesar disso, a
novidade de uma inovacio nao precisa de envolver novo conhecimento. O mesmo autor
[Rogers 1995, pp 11] define:

Inovacao é uma ideia, prdtica ou objecto que é vista como
nova para um individuo ou outra unidade de adopg¢do.

Tendo por base estas defini¢cdes pode-se considerar que a adopcido de um servico
de informacao online é uma inovacio o que nos permite usar a teoria existente sobre a
adopcao e difusio de inovacgdes em tecnologias e sistemas de informacao como suporte
4 nossa investigacao.

Questées como a aplicabilidade de uma ou outra teoria ndo estio no ambito
desta investigacdo. O que é relevante nesta fase da investigacdo sdo os resultados
desses trabalhos, e os factores identificados como afectando a adopc¢do de uma
determinada inovacdo, cuja sintese val ser utilizada na proxima fase desta
Investigacao.

4.2. Base teorica da investigacao

Para se perceber melhor a problematica associada a adopcdo de servicos de
informacdo online, no contexto aqui tratado, é necessario ter como referéncia a
investigacdo nos dominios da adop¢éo e difusdo de inovacéo, atendendo que o que esta
em causa é a problematica da adopcdo do servico de informacido e os factores que
afectam o seu sucesso.

Existem diversas teorias neste dominio que tém sido seguidas e estudadas nos
ultimos 40 anos, muitas das quais foram desenvolvidas ou validades na adopcéo de TI
em contextos organizacionais. Desses trabalhos tém emergido varios factores que se
tem verificado afectarem a adopcdo de inovacdo. Os trabalhos anteriores tém
identificado factores que afectam a inovacdo em geral e alguns que afectam apenas
determinados tipos de inovacdo. Sendo os servicos de informacio baseados na web um
fenémeno relativamente recente é oportuno promover estudos que levem a
compreensio dos determinantes do seu sucesso ou insucesso.

O investimento em aplicacées de TI emergentes s6 permitira ganhos de
produtividade se elas forem aceites e usadas. A adop¢éo de inovacdo é um processo
muito complexo que néo é facil de explicar. Para alguns autores a razao que leva as TI
a falharem sdo praticas pobres de adopcdo de TI [Cragg e King 1993]. Segundo o
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resultado de um estudo Norte-Americano [Carr 1996], a maioria dos projectos de
inovacgdo falha. A taxa de sucesso em geral ronda os 25% e em TI os 20%. Estes dados
justificam que se estude melhor os processos de adopc¢ido de inovacéo, sendo certo, que
os factores de sucesso e falha diferem por tipo de inovacio, conforme refere Cozijnsen
e outros [Cozijnsen et al. 2000].

Compreender as condigoes sob as quais os sistemas de informacdo sdo ou néo
aceites e usados nas organizagdoes continua a ser um toépico importante da
investigacdo. A questdo da inovacdo tem contornos complexos que nio sio faceis de
determinar. Isto, apesar de algumas correntes, defenderem que as inovacoes poderio
sobreviver pelos seus préoprios méritos. A decisdo de inovacdo nem sempre é um
esforco racional, metddico e objectivo. Ela envolve muitos conflitos gerados por uma
multiplicidade de objectivos, valores, prioridades e focos de atencdao. Muitas decisées
de adopc¢ido tém que ser tomadas tendo em conta constrangimentos politicos ou outros.
Ideias rivais, patrocinio de grupos ou individuos rivais, competem por reconhecimento
e suporte [King e Kugler 1993]. Também n&o podemos ignorar que a discussio sobre a
adop¢ao de inovagoes de TI ndo pode ser compreendida sem uma atengio cuidadosa
nas pessoas, organizacoes, tecnologias e contexto ambiental em que tomam lugar
[Carter et al. 2001].

Esta base tedrica, assente na investigacio da adopc¢do de inovag¢do pode ser
encontrado na literatura de inovacgdo organizacional, a qual estuda a inovacido sobre
varias perspectivas, o estudo da adopcio (a decisdo para utilizar), o estudo da difusio
(a extensdo da implementagdo) ou ambas em conjunto sem distinguir adopg¢ao de
difuséo.

Nos ultimos anos, muitos modelos e teorias uteis tem sido propostas,
fornecendo-nos critérios para o nosso conhecimento do processo de inovac¢ido. Algumas
distinguem inovagdes tecnoldgicas de administrativas. Esta separacgao reflecte uma
distin¢do entre estrutura social e a tecnologia. As inovacgdes tecnolégicas incluem
produtos, processos e tecnologias usadas para produzir produtos ou prestar servigos
relacionados com as actividades béasicas do trabalho na organizacdo enquanto as
inovacoes administrativas dizem respeito as estruturas organizacionals e pProcessos
administrativos e estdo mais directamente relacionadas com a gestao
[Gopalakrishnan e Bierly 2001]. Enquanto as inovacées técnicas usualmente ocorrem
no ambito técnico e fliem num processo bottom-up de assimilacdo, as inovacgées
administrativas sio principalmente iniciadas no ambito administrativo e fliem num
processo top-down de implementacao [Daft 1978].

4.3. Investigacao anterior em adopcao e difusao de inovacao

O estudo das reacgdes individuais a adopg¢ao e utilizagdo de TI tem sido um
topico importante na investigacdo recente dos sistemas de informacio (SI). A
comunidade de investigadores em SI iniciou a investigacdo focada na difusido da
inovacao em meados dos anos 80. Esta investigacao esta resumida em Prescott e
Conger [Prescott e Conger 1995].

Muitos autores tem estudado diferentes aspectos do fenémeno, duma variedade
de perspectivas tedricas incluindo a teoria de difusdo de inovagoes (DOI) proposta por
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[Rogers 1962; Rogers e Shoemaker 1971; Rogers 1983; Rogers 1995] e utilizada por
[Compeau e Meister 1997, Moore e Benbasat 1991]. Em TI o modelo de aceitagao de
tecnologia (TAM) proposto inicialmente por [Davis 1989; Davis et al. 1989] tendo sido
adaptado da teoria da accio reflectida (TRA ) [Ajzen e Fishbein 1980; Fishbein e Ajzen
1975] é dos mais referenciados. O TAM foi concebido para explicar e prever a
aceitacio individual de TI.

A TRA foi desenvolvida por Martin Fishbein e Icek Ajzen (1974) e procura
estabelecer uma relacido entre atitude e comportamento. A teoria sugere que o
comportamento social é motivado pela execucdo de uma atitude individual favoravel
desse comportamento, uma funcdo das suas crencas acerca dos resultados de
desempenho desse comportamento e uma avaliacdo do valor de cada um desses
resultados. De acordo com a TRA, o comportamento é determinado directamente pela
intencdo de o desempenhar, porque as pessoas, em geral, agem de forma a obter os
seus intentos, dentro do contexto e do tempo disponiveis. Esta teoria assenta em trés
conceitos de base: - crencas, intencao e ac¢do. Inclui ainda os seguintes componentes: -
norma subjectiva (o que se deve ou nido deve fazer); atitude face ao comportamento
(a forma como é encarado o comportamento em si); intengdo comportamental (uma
declaracdo interna para agir); e o proprio comportamento em si. Normalmente se as
normas subjectivas e as atitudes face ao comportamento sdo favoraveis estas
conduzem a uma intencao. Por isso, a teoria defende que o factor que melhor permite
prever o comportamento é a intencdo da pessoa em realizar um comportamento (ver
Figura 4-1).

Atitude
Crencgas e .
2 favoravel ao
avaliagoes
comportamento
Intengéo Comportamento
comportamental " efectivo
Crencas
normativas e Norma
motivacao para subjectiva
aceitar

Figura 4-1 Teoria da accéo reflectida (TRA) [Fishbein e Ajzen 1975]

Outra abordagem que tem sido seguida é a teoria do comportamento planeado
(TPB) proposta por Ajzen [Ajzen 1985]. Trata-se de um desenvolvimento de Icek Ajzen
da teoria da accado reflectida (TRA) anteriormente desenvolvida em conjunto com
Martin Fishbein, pois introduz o factor controlo comportamental percebido (isto é,
a medida em que as pessoas acreditam que vio ser capazes, ou que val ser possivel
exibir um comportamento, ou agir num determinado sentido) na compreensdo da
formacdo de uma determinada intengdo para agir. Igualmente neste modelo é a
formacdo da intencio para agir que estd na base do comportamento. A TPB foi
utilizada por [Taylor e Todd 1995a; Mathieson 1991].

A teoria cognitiva social (SCT) [Bandura 1986] também tem sido utilizada por
varios autores [Compeau e Higgins 1995a; Compeau e Higgins 1995b; Hill et al. 1986,
Hill et al. 1987]. Esta investigacdo tem produzido valiosos contributos relativamente
as reaccdes individuais comportamentais, afectivas e cognitivas para com as TI e aos
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factores que influenciam essas reac¢des. Uma excelente sintese destes estudos pode
ser encontrada no trabalho de Compeau e outros [Compeau et al. 1999].

Esta investigacdo utiliza varias medigdes de sucesso de SI, incluindo satisfagio
do utilizador [Guimaraes et al. 1996; Amoako e White 1993; Raymond 1985; Ives et al.
1983], rentabilidade empresarial [Barua et al. 1995; Mukhopadhyay et al. 1995],
melhoria da qualidade de decisdo e desempenho [Pearson e Shim 1994], beneficios
percebidos do SI [Purvis e Sambamurthy 1997; King e Teo 1996; Davis 1989] e nivel
de utilizacdo do sistema [DeLone e McLean 2003; DeLone e McLean 1992; DelLone
1988].

Ao longo dos dltimos anos, varios tém sido os modelos de investigacgdo utilizados
para determinar os factores de sucesso da adopc¢io de inovagdo, nomeadamente no que
se refere a adopgdo de TI. Muitos destes modelos sdo extensdes dos modelos
anteriores. Alguns estudos mostram que a satisfacdo do utilizador pode ter uma maior
influéncia nos resultados de desempenho que a utilizacido de tecnologia [Goodhue et
al. 2000; Gelderman 1998]. Por seu lado Dishaw e Strong [Dishaw e Strong 1999]
enfatizam a importancia da integracdo de multiplos modelos, tais como o TAM, o qual
enfatiza as atitudes através de percepcoes de utilidade e facilidade de utilizacao, e o
modelo de ajustamento tarefa-tecnologia (TTF), cuja a énfase é o ajustamento da
funcionalidade do SI com as necessidades do utilizador.

Alguns estudos em SI na area de implementacido e difusdo tém articulado e
testado diferencas através dos estagios do processo de decisdao de uma inovacao [Cale e
Eriksen 1994; Brancheau e Wetherbe 1990; Cooper e Zmud 1990]. Com raras
excepcgoes [Thompson et al. 1994; Davis et al. 1989], os estudos empiricos ao nivel
individual, em geral, tem uma tradicdo TRA e TPB [Agarwal e Prasad 1997; Taylor e
Todd 1995a; Adams et al. 1992; Mathieson 1991; Thompson et al. 1991; Davis 1989] os
quais ndo tém articulado ou testado as diferengas nos determinantes de atitude ou
comportamento pré e pés adopgao. Alguns estudos [Thompson et al. 1994; Davis et al.
1989] tém aumentado a nossa compreensao dos determinantes da utilizagao inicial e
da utilizacdo continuada, os quais analisaram a influéncia de dois factores de
inovacido, utilidade percebida e facilidade de utiliza¢cao percebida, nos
resultados de aceitacio das tecnologias da informacéo.

King e Kugler [King e Kugler 1993] distinguem a intengao de adoptar (o
resultado de um processo de decisdo envolvendo compreensao e avaliagcdo duma
inovacio) e adopc¢do (aquisicdo efectiva e continuada, utilizacio repetida de uma
inovacio). A investigacido podera explorar o impacto de factores contextuais, tais como
as caracteristicas da tecnologia e sua interac¢do com caracteristicas organizacionais e
das tarefas, nos multiplos estagios de implementacdo. Estes factores podem ter
impactos divergentes nos varios estagios do processo de decisdo de inovacao
[Karahanna et al. 1999].

Um dos estudos mais referenciados na adop¢io de inovacdo em termos gerais
tem sido o trabalho de Rogers [Rogers 1995; Rogers 1983; Rogers e Shoemaker 1971;
Rogers 1962] o qual foi a base da teoria da difusdo de inovacgoes (DOI). Esses estudos
inicialmente nao incluiram sistemas de informacdo no entanto a quarta edicao de
1995 ja contempla alguns destes aspectos. Apesar dessa omissdo existem vAarios
autores que tem encontrado nesta teoria uma base adequada para analisar o processo
de adopcido de sistemas de informacdo [Jurison 1993; Moore e Benbasat 1991;
Brancheau e Wetherbe 1990; Brancheau e Wetherbe 1987, Huff e Munro 1985].
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Ao longo dos anos a utilizac¢do da teoria de difusido de inovacées no dominio das
TI tem levado a sua expansdo para incluir factores organizacionais adicionais que
podem influenciar a adopcéo de inovacoes [Beatty et al. 2001]. Estes factores incluem
suporte da gestdo de topo, compatibilidade e incompatibilidade técnica e
complexidade da tecnologia [Beatty et al. 2001]. Estes estudos indicam uma
convergéncia de resultados, suportando o papel central das vantagens relativas
percebidas na aceitacao de TI pelo utilizador.

Jurison [Jurison 1993] no seu estudo demonstrou que a grande variedade de
percepcoes nos diferentes grupos de utilizadores sugerem que estratégias diferentes
de implementacao focadas numa categoria especifica de utilizadores, tém mais sucesso
que uma estratégia tnica para todos os utilizadores. O estudo reforca também a visao
de que a teoria de difusdo de inovacées pode ser usada efectivamente para analisar o
processo de integracdo de TI nas organizacgdes. Esta aproximacio é particularmente
apropriada para sistemas de informacio de escritério e sistemas de suporte a decisio,
os quais nao podem ser mandatados pela gestdo, mas que tém que ser adoptados
numa base voluntaria por todos os que o vao usar. A investigacdo anterior sobre
implementacio de tecnologias da informacio sugere que os problemas mais criticos
nao sao técnicos mas estdo relacionados com caracteristicas organizacionais e de
implementacdo. A teoria da difusdo de inovagédo reconhece que os factores técnicos da
inovacdo por si podem néo ser significativos, sendo relevantes factores relacionados
com a percepcao da tecnologia para a sua adopc¢ao [Jurison 1993].

Em cada uma destas teorias, o comportamento (i.e. a utilizagdo de
computadores), é visto como o resultado de um conjunto de crencas acerca da
tecnologia e um conjunto de respostas afectivas do comportamento. Estas crencas séo
representadas por caracteristicas percebidas de inovacio na investigacdo de difusio
de inovacao, por utilidade percebida e facilidade de utiliza¢cdo percebida no
TAM, por creng¢as comportamentais e avaliacdo de resultados na TPB e por
resultados esperados na SCT [Bandura 1986]. Estes factores tém sido referidos
como os beneficios liquidos, realizados ou esperados, resultantes da utilizacdo do
sistema [Seddon 1997]. Estes determinantes reflectem uma crenga numa base
cognitiva do comportamento.

Enquanto as perspectivas TAM e DOI reflectem quase exclusivamente os
beneficios acerca da tecnologia e os resultados da sua utilizacdo, a SCT e a TPB
incluem outros beneficios que podem influenciar comportamentos, independentes dos
resultados percebidos pelo utilizador [Compeau et al. 1999]. A TPB incorpora a nocéo
de controlo percebido do comportamento como uma influéncia independente no
comportamento, reconhecendo que existem circunstancias nas quais um
comportamento pode ser esperado para resultar em consequéncias positivas, ou
beneficios liquidos. O controlo comportamental percebido abarca percepcbes de
condicoes que facilitam os recursos e a tecnologia, similares as medidas por Thompson
e outros [Thompson et al. 1991], bem como as percepcoes de capacidade ou auto
confianca [Taylor e Todd 1995a].

A SCT [Bandura 1986] da énfase ao conceito de auto confiang¢a, definida como
beneficio acerca duma aptiddo para desempenhar um comportamento especifico,
reconhecendo que as nossas expectativas de resultados positivos dum comportamento
poderao ser inexpressivas se duvidarmos das nossas capacidades para executar com
sucesso o comportamento. A investigacdo em SI tem demonstrado uma forte ligacao
entre auto confianca e reacg¢ées individuais para com as tecnologias da
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informacio, ambas em termos de adopcéo e utilizacdo de computadores [Compeau e
Higgins 1995a; Taylor e Todd 1995b] e em termos de aprendizagem para utilizagio de
TI [Compeau et al. 1999; Compeau e Higgins 1995b].

Muitas das teorias (TAM, TPB e DOI), véem as relagbes causais como
essencialmente unidireccionais, com o ambiente a influenciar crencgas cognitivas, as
quais influenciam atitudes e comportamentos. Por seu lado a SCT explicita a
existéncia de interacg¢bes reciprocas entre o ambiente no qual o individuo opera e as
suas percepcoes cognitivas (auto confianca e expectativas de resultados) e
comportamentos [Compeau et al. 1999].

O TAM adoptou as ligagdes causais da TRA para explicar os comportamentos de
aceitacdo individual de TI. Isto sugere que a utilidade percebida e a facilidade de
utilizag¢do percebida de TI sdo os principais determinantes da sua utilizacdo. O
TAM sugere que essas crencas determinam uma inteng¢ido comportamental individual
para usar uma tecnologia. O TAM tem recebido suporte empirico através de
validacbes completas, aplicacoes e replicagdes (ver Venkatesh [Venkatesh 2000]).

A percepcéo do controlo foi a chave adicional da TRA para chegar a teoria do
comportamento planeado (TPB) [Ajzen 1985]. Dado que o TAM foi desenvolvido tendo
por base a TRA, a antecedente da TPB, o papel do controlo nio foi incorporado
explicitamente no desenvolvimento do TAM. Consequentemente a investigacio
também nao detalhou completamente o papel do controlo no contexto do TAM
[Venkatesh e Davis 1996; Venkatesh 2000].

4.4. Factores de adopcao e difusao de inovacao com suporte
na investigacao

Muitos tém sido os factores propostos como sendo potencialmente importantes
para o sucesso de implementacdo de SI, mas somente algumas tem mostrado
resultados consistentes. A variavel dependente tem sido tipicamente expressa em
termos de utilizacdo do SI ou satisfacdo do utilizador com o sistema. Os factores que
consistentemente mostraram relagées positivas com a variavel dependente sio a
extensdo do suporte da gestao de topo, a extensio e natureza do envolvimento do
utilizador, o envolvimento do vendedor, a qualidade do sistema, a motivag¢do e
a capacidade dos utilizadores [Sanders e Courtney 1985; Lucas 1978].

Para Tornatzky e Klein ha trés factores que tém sido apontados como tendo uma
relacdo consistente com a adopc¢ido e implementacio, como foi demonstrado numa
meta andalise das caracteristicas percebidas de inovacao [Tornatzky e Klein 1982], que
sdo: compatibilidade (vista como a incompatibilidade com processos existentes e
principais mudancas de processo requeridas), vantagem relativa e complexidade.
De referir que por ser posterior, ndo foram estudados os factores do TAM, facilidade
de utiliza¢cdo percebida e utilidade percebida, que como vimos anteriormente
tém sido suportados por varios estudos ao longo do tempo.

Gill [Gill 1996] identificou os cinco factores mais importantes para o sucesso de
sistemas inteligentes na Optica dos gestores: determinacdo das necessidades do
utilizador, compromisso de especialistas com o projecto, facilidade de
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utilizagcao dos sistemas, compromisso do utilizador com o projecto e suporte da
gestdo de topo.

No que respeita a utilizacdo da web os estudos indicam que quatro factores sio
criticos para o sucesso de um web site: a qualidade da informacg¢do e servigos,
utilizacdo do sistema, satisfacdo percebida e¢ qualidade do sistema [Liu e
Arnett 2000]. No estudo de Eighmey [Eighmey 1997] emergiram trés factores,
satisfacao percebida, clareza de propdsitos e oportunidade e abordagem para
apresentacdo de informac¢do. Na adopcdo de web sites, estudada por Beatty e
outros [Beatty et al. 2001] foram usados os factores beneficios percebidos,
compatibilidade organizacional, compatibilidade técnica, complexidade e
patrocinio da gestdao de topo, como factores que afectam a adopc¢do de web sites
numa organizac¢io ao longo do tempo. Os resultados demonstraram que a sua adopg¢éao
segue o padrao de outros tipos de adopgao de TI.

Para D’Ambra e Rice [D’Ambra e Rice 2001] a maior utilizacdo da web esta
directamente relacionado com o uso para diversdo/entretenimento e desempenho dos
resultados, pelo que a utilizacdo da web tem propoésitos intrinsecos e extrinsecos e
ambos estdo associados com os resultados de desempenho. Assim, maior experiéncia
aumenta a diversido/entretenimento percebidos e a procura de informacio relacionada
com hobbies e interesses, indicando que propdsitos intrinsecos requerem conhecimento
técnico. Do mesmo modo, o poder inerente da experiéncia na web é reforcado pelo facto
de maior experiéncia estar associada com a menor necessidade de treino, bem como
menor susceptibilidade a influéncias sociais. Esta maior experiéncia promove maior
independéncia da motivacio e aumenta a utilizacao para propésitos intrinsecos.

Brancheau e Wetherbe [Brancheau e Wetherbe 1990] realizaram um estudo em
que aplicaram a teoria da difusido de inovacgdes a utilizadores de computador, tendo-se
verificado que os adoptantes precoces eram jovens, com educacido mais elevada, mais
atentos aos media, mais envolvidos nas relacgées interpessoals e mais aptos para
serem lideres de opinido. Também foi verificado que canais de comunicacao
interpessoal foram dominantes em todas as fases da tomada de decisdo de adopcéao, o
que sugere que os adoptantes precoces sdo muito importantes na difusdo. Um forte
suporte do lider de opinido tem implicacoes similares.

No estudo realizado por Moore [Moore e Benbasat 1991] cuja finalidade era a
criacdo de um instrumento completo para medir as varias percepcoes de utilizacio de
uma inovacao de TI, o modelo proposto é constituido por voluntariedade, vantagem
relativa, compatibilidade, imagem, facilidade de utilizacao,
demonstrabilidade dos resultados, visibilidade e testabilidade.

Baseado na teoria retérica, o estudo de King e Kugler [King e Kugler 1993]
sugere que o esquema retérico pode ter um impacto significativo no comportamento
dos decisores no contexto de uma inovacdo, e que o apelo emocional/afectivo pode
exercer mais influéncia que o apelo légico/técnico.

A adopcido de sistemas inter-organizacionais por uma organizacio particular
envolve interaccoes com entidades externas (tais como parceiros, reguladores e
terceiros) que normalmente tém interesses diferentes e conflituosos [Kurnia e
Johnston 2000]. Existem alguns estudos empiricos que se tém debrucado sobre a
problematica da adopc¢io de sistemas inter-organizacionais [Chau e Tan 1997; Iacovou
et al. 1995], os quais tendem a dar pouca atencdo ao contexto inter-organizacional
destes sistemas. Grover e Teng [Grover e Teng 1994] consideraram que duas classes
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de factores podem influenciar sistemas inter-organizacionais baseados no cliente:
factores de inovagao, que estdo relacionados com as caracteristicas dos sistemas como
percebido pelos membros da organizacio e, factores de suporte, que representam o
suporte organizacional para a implementacdo dum sistema inter-organizacional
baseado no cliente. Assim, temos para factores de inovacdo a compatibilidade,
vantagem relativa e complexidade, e como factores de suporte temos a existéncia
de um champion (apesar de se poder utilizar a traducdo de campedo ou promotor,
considera-se que as tradugbes ndo sio tdo ricas como o termo original e dessa forma
val utilizar-se a terminologia anglo-saxdnica), treino, suporte da gestdo de topo,
participacdo do cliente e promogdo. Os factores de inovacdo sdo
fundamentalmente de natureza de percepgcdo cognitiva e representam certas
caracteristicas duma inovacio. Por outro lado, os factores de suporte sdo um esforco
organizacional pré-activo para facilitar o sucesso de implementagdo duma inovagao.
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Capitulo 5

5. Principais modelos de investigacao em
adopcao de inovacao em TI

O capitulo anterior serviu para fundamentar a utilizacdo da teoria sobre
aceitacao e utilizacdo de inovacgdo organizacional, tendo-se apresentado uma sintese
dessa investigacdo. Neste capitulo apresentam-se os principais modelos seleccionados
com mais algum detalhe. O elevado niimero de modelos estudados ao longo dos anos
demonstra a importancia da investigacdo sobre o fenémeno da adopcido de TI mas
obriga a uma escolha dos mais relevantes no contexto da investigacdo em curso. Os
critérios que estiveram na base da selec¢do aqui apresentada foi em primeiro lugar os
mais referenciados na literatura cientifica e em segundo lugar os mais recentes por
apresentarem novas oportunidades de investigacido especialmente ligados a adopc¢éo
da Internet ou www, com o objectivo de identificar linhas de investigacdo que
permitam comparar as suas diferencas e similitudes.

Os modelos seleccionados ajudar-nos-do a contextualizar a problematica da
adopgao e a perceber as abordagens que tém sido seguidas ao longo dos tultimos anos.
Juntamente com os modelos sdo apresentadas algumas das fundamentagdes que
levaram a inclusido desses factores no modelo de investigacéo e respectivas conclusdes.
Os modelos seleccionados para uma analise mais detalhada sdo os seguintes:

e Teoria de difusdo de inovacgoes (DOI) [Rogers 1995; Rogers 1983; Rogers e
Shoemaker 1971; Rogers 1962]
o Modelo de adopg¢ao da troca electréonica de dados (EDI) [Tacovou et al.
1995]
o Modelo de adopgao de webd sites nas organizacoes [Beatty et al. 2001]

e O modelo de aceitacio de tecnologia (TAM) [Davis 1989; Davis et al. 1989]
o Modelo de extensido do TAM [Gefen e Keil 1998]
o Adaptacdo ao modelo de aceitacdo de tecnologia (TAM) [Venkatesh
1999]
o Extensdo ao TAM [Venkatesh e Morris 2000]
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o Enquadramento tedrico dos determinantes de facilidade de utilizagéo
percebida [Venkatesh 2000]
o Extensio do TAM para um contexto www [Moon e Kim 2001]

e Modelo de ajustamento tarefa-tecnologia (TTF)

e QOutros modelos de adopc¢io de inovacio
o Modelo de sucesso de implementacio [Grover e Teng 1994]
o Modelo de adopc¢éo e utilizacdo continuada [Karahanna et al. 1999]
o Modelo de utilizacdo [Compeau et al. 1999]
o Crencas que afectam a atitude favoravel de adoptar [Au e Enderwick
2000]
Modelo de adopcao da banca electrénica [Tan e Teo 2000]
Modelo dos determinantes de utilizagcao da Internet [Chang e Cheung
2001]

o O

Apesar do maior detalhe dado ao estudo dos modelos aqui referenciados, isso nao
limita ou impede que resultados de outros trabalhos sejam também incluidos e
estudados, muito pelo contrario, eles serdo incluidos sempre que se justifique. Estes
modelos fornecem-nos uma visdo clara da investigacdo em adopcio e difusio de
movacoes, dos factores que tém sido estudados e da sua influéncia no processo de
adopcao. Permitem-nos também verificar a importancia crescente da investigacao
neste dominio nos ultimos anos, nomeadamente no dominio dos SI e em particular na
adopc¢do de tecnologias www. A Internet trouxe novas oportunidades de aplicacdo das
tecnologias mas simultaneamente trouxe para a investigacdo, outras dimensdes ao
problema da adopc¢do e difusdo de inovagdo, como veremos nos resultados de alguns
trabalhos ja desenvolvidos.

5.1. A teoria de difusao de inovacoes (DOI) [Rogers 1962]

A teoria de difusdo de inovacées (DOI) proposta por Rogers [Rogers 1995; Rogers
1983; Rogers e Shoemaker 1971; Rogers 1962] é uma das teorias mais referenciadas
nos trabalhos de adopcdo e difusdo de inovacdo em geral mas também no caso
especifico de inovacdo de TI. Na sua versdo inicial de 1962 a teoria ndo incluia
explicitamente sistemas de informacdo, no entanto, a sua quarta edi¢cdo de 1995 ja
contempla alguns destes aspectos. Apesar dessa omissdo existem varios autores que
tem encontrado nesta teoria uma base adequada para analisar o processo de adopcéo
de sistemas de informacido [Jurison 1993; Moore e Benbasat 1991; Brancheau e
Wetherbe 1990; Huff e Munro 1985].

Rogers define difuséo de inovag¢éo como:

A difusdo de inovagado ¢ o processo pelo qual uma inovag¢do
é comunicada através de certos canais, ao longo do tempo,
aos membros de um sistema social [Rogers 1995, pp 10].
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Nesta defini¢do estdo claramente apresentados os elementos que participam na
difusédo, e que sdo, a inovacdo em si mesma, o canal de comunica¢io, o tempo e o
sistema social a que se destina.

O modelo de Rogers (ver Figura 5-1) identifica cinco factores de inovacéo
percebidos, sdo eles: vantagem relativa, compatibilidade, complexidade,
testabilidade e demonstrabilidade dos resultados.

Variaveis que determinam a taxa de adopcao Variavel Dependente

I. Atributos de Inovaciao Percebidos
1. Vantagem relativa
2. Compatibilidade
3. Complexidade
3. Testabilidade
4. Demonstrabilidade

II. Tipo de Decisao-Inovacao

1. Opcional N
2. Colectiva > Taxa de adopcéao
3. Autoridade de inovacoes

III. Canais de Comunicacao
(i.e. media ou interpessoal)

IV. Natureza do Sistema Social
(i.e. as suas normas, grau de
interconectividade de rede, etc.)

V. Extensao dos Esforcos de Promocao
dos Agentes de Mudanca

Figura 5-1 Variaveis que determinam a Taxa de Adopc¢io de Inovacgdes [Rogers 1995,
pp207]

Complementarmente, e apesar de 49% a 87% da variancia na taxa de adopc¢io
ser explicada pelos cinco factores anteriores [Rogers 1983], ha que ter em conta que
outras variaveis como o tipo de decisdo-inovacao, canais de comunicac¢ido, natureza do
sistema social e extensio dos esforcos de promocio dos agentes de mudanca, afectam a
taxa de adopcao de inovacoes (ver Figura 5-1) [Rogers 1995, pp 206].

O tipo de decisao de inovag¢ao pode ser classificado segundo Rogers [Rogers
1995, pp 372] em:

Opcional — quando a escolha para adoptar ou rejeitar uma inovacgio é
feita por um individuo independente das decisdes de outros membros
dum sistema;

Colectiva — quando a escolha para adoptar ou rejeitar uma inovacgio é
feita por consenso entre os membros dum sistema;

Factores Determinantes do Sucesso de Adop¢éo e Difusio de Servi¢os de Informacio Online
em Sistemas de Gestéo de Ciéncia e Tecnologia



Leonel Duarte dos Santos 52

Autoridade — quando a escolha para adoptar ou rejeitar uma inovacio
é feita por alguns individuos, poucos, num sistema os quais possuem
poder, estatuto ou conhecimentos técnicos.

As inovacgdes que requerem uma decisdo individual sio geralmente mais
rapidamente adoptadas que uma inovacao que é adoptada por uma organizacao. Os
canais de comunicacio usados para difundir uma inovac¢édo também podem influenciar
a taxa de adopc¢éo de uma inovacao [Rogers 1983].

A estrutura dum sistema social pode facilitar ou impedir a difusdo de inovacoes
no sistema. Um sistema social é definido como:

Um Sistema Social é um conjunto de unidades
inter-relacionadas que estdo empenhadas na resolucdo de
problemas conjuntos para a realizacdo de uma finalidade
comum. Os membros de um sistema social podem ser
individuos, grupos informais, organizagoes e/ou subsistemas
[Rogers 1995, pp 23].

Rogers [Rogers 1995] tem distinguido dois tipos de adoptantes: os adoptantes
precoces e os adoptantes posteriores, baseado no seu tempo de adopcdo de uma
inovacdo. Os adoptantes precoces sdo, em primeiro lugar, influenciados pelos media e
por outras formas de influéncia externa, na tomada da sua decisdo inicial. Os
adoptantes posteriores sdo mails sensivels a informacdo interpessoal e outras
influéncias internas. A insatisfacdo é mais comum nos adoptantes posteriores que nos
adoptantes precoces [Parthasarathy e Bhattacherjee 1998]. A insatisfacdo é funcio
directa da inabilidade dos adoptantes para obterem os niveis de beneficios esperados
do servico. O que pode estar relacionado com expectativas demasiado elevadas ou
incapacidade para utilizar o servico. Os adoptantes precoces tém expectativas mais
realistas dos servicos porque a sua decisao inicial de adopg¢io é baseada numa atitude
racional de relacdo de custo beneficio. Por outro lado as suas capacidades técnicas e
cognitivas superiores permitem-lhes utilizar o servico mais extensivamente. Isto
mesmo foi verificado por Parthasarathy e Bhattacherjee [Parthasarathy e
Bhattacherjee 1998]. Os resultados também indicam que a utilidade percebida e a
compatibilidade, medida no tempo de adopg¢ao inicial, pode ser um indicador
significante do comportamento subsequente de descontinuar. Os resultados do estudo
de Jurison [Jurison 1993] estdao de acordo com a generalizacdo proposta por Rogers
[Rogers 1983] em que inovagdes com elevadas taxas de adopc¢ao tém uma baixa taxa
de descontinuidade. O estudo também verificou existirem variacées ao longo do tempo,
dos tipos de trabalho e de aplicacées, em termos de taxas de adopcdo e percepcoes
relativamente as tecnologias. O que sugere que devem ser tidas em conta estratégias
organizacionais diferentes para as mesmas aplicacbes em diferentes grupos de
trabalho.

Ao longo dos anos varios tém sido os trabalhos baseados na teoria de difuséo de
movacoes de Rogers como os trabalhos de [Ramamurthy e Premkumar 1995; Jurison
1993; Hoffer e Alexander 1992; Moore e Benbasat 1991]. Tornatzky e Klein
[Tornatzky e Klein 1982] na sua meta-analise das caracteristicas de inovacido e
adopcdo de inovacgdes concluiram que a compatibilidade, a complexidade ¢ a
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vantagem relativa, sao consistentemente importantes durante as decisées de
adopcao.

5.1.1 Modelo de adopcao da troca electronica de dados (EDI)
[Iacovou et al. 1995]

No modelo de adopcdo da troca electrénica de dados (EDI) em pequenas
organizacoes [lacovou et al. 1995] foram utilizados os factores de inovacao de Rogers
para identificar os factores que influenciam a adopc¢ao de EDI. Os factores utilizados
foram a vantagem relativa, isto é, os beneficios e impactos percebidos do EDI; a
compatibilidade técnica e organizacional; e a testabilidade, isto é, testes-piloto,
protétipos, etc [Iacovou et al. 1995] (ver Figura 5-2).

Aptidao
organizacional

Beneficios percebidos Pressao externa

Adopcio do EDI
e integracéo

Impacto do EDI

Figura 5-2 Modelo de adop¢do de EDI em pequenas organizacées [lacovou et al. 1995]

Neste modelo os beneficios percebidos agrupam-se em duas categorias, os
beneficios directos e os indirectos. Os Dbeneficios directos sdo principalmente
operacionais, relacionados com a eficiéncia da organizacao. Os beneficios indirectos ou
oportunidades, referem-se ao impacto nas relacdes e processos de negdcio, e sio
principalmente tacticos e de vantagens competitivas [lacovou et al. 1995]. A aptiddo
organizacional refere o nivel de recursos financeiros e tecnoldgicos da organizacao.
A pressdo externa para adoptar refere-se as influéncias do ambiente organizacional.
As duas principais fontes de pressio externa para adoptar sdo a pressao competitiva e
mais importante a imposicao dos parceiros de negocio.

Os resultados demonstraram que a aptiddo organizacional e os beneficios
percebidos sio importantes para a integracido de sistemas. Para uma difusio mais
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rapida existem trés aspectos que terdo que ser considerados, assisténcia financeira e
técnica (beneficios percebidos), esforcos de promog¢do (aptiddo organizacional) e
tacticas coercivas (pressao externa).

A assisténcia financeira e técnica pode traduzir-se em treino, assisténcia e
descontos no software e hardware. A utilizagdo de esfor¢cos promocionais consiste na
realizacdo de semindrios, apresentacdes e visitas locais para promover os beneficios.
Este esforco de influéncia tactica nio coerciva permite uma mais rapida adopcio
[Iacovou et al. 1995].

5.1.2 Modelo de adopcao de web sites nas organizacoes [Beatty et
al. 2001]

Também o modelo de adopgio de web sites nas organizacoes proposto por Beatty
[Beatty et al. 2001] segue, em parte, os factores da DOI (ver Figura 5-3).

Beneficios percebidos

Compatibilidade
organizacional 4

Adopcao de web sites
ao longo do tempo

Compatibilidade / :

técnica

Complexidade

Suporte da gestao de topo

Figura 5-3 Modelo de Adopc¢ao de web sites [Beatty et al. 2001]

Dado que as organizacées adoptam este tipo de inovacgoes em tempos diferentes,
acredita-se que as suas percepcoes diferem dos factores gerais duma inovacio
organizacional. Os factores utilizados neste modelo foram vantagem relativa
[Iacovou et al. 1995; Banerjee e Golhar 1994], compatibilidade [Mukhopadhyay et
al. 1995; Premkumar e Ramamurthy 1995] e complexidade. Sao factores cuja
influéncia significativa na adopcdo de TI tem sido verificada em varios estudos
[Tornatzky e Klein 1982]. Além destes, a DOI inclui testabilidade e
demonstrabilidade, mas segundo Beatty [Beatty et al. 2001] estes nao tém sido
suficientemente tratados nos estudos de inovacdo de TI nas organizacgdes. Esta é a
razdo pela qual neste modelo foram utilizados outros factores que podem influenciar a
adopc¢do de inovacbes de SI nas organizacoes e que resultaram da expansio da DOI,
como sejam os modelos propostos em [Grover e Teng 1992; Zmud 1982]. Destes e de
outros estudos foram retirados o suporte da gestao de topo [Joshi 1989; Raho et al.
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1987; Ives e Learmouth 1984], a compatibilidade ou incompatibilidade técnica
[O’Callaghan et al. 1992] e complexidade da tecnologia [Cooper e Zmud 1990].
Sendo este modelo de adopcdo de web sites [Beatty et al. 2001] composto por cinco
factores: beneficios percebidos, compatibilidade organizacional e técnica,
complexidade e suporte da gestdo de topo.

No que se refere aos beneficios percebidos, uma organizacio s6 escolhera
adoptar uma inovacio se perceber que ela fornece mais beneficios que os métodos
existentes. Tem sido empiricamente demonstrado que os beneficios percebidos tém
1mpacto na adopcao de tecnologia [Banerjee e Golhar 1994]. A organizacdo tem que
perceber que a adopcao lhe podera resolver problemas existentes ou forneceria novas
oportunidades de negdécio. Os beneficios percebidos incluem a reducio dos custos de
transac¢ido, aumento do cash flow, aumento de produtividade, melhor servigo aos
clientes, aumento da capacidade para competir, ganho de novos clientes, melhores
relagdbes com os clientes existentes e aumento da eficiéncia operacional. A
compatibilidade organizacional é outro factor que afecta a adopcio. As
organizacoes ficam mais receptivas para adoptar uma tecnologia se perceberem que
ela é consistente com a sua cultura, valores, praticas de trabalho e infra-estrutura de
SI existente. A incompatibilidade técnica é a extensio pela qual a inovacéo do SI
pode ser imediatamente integrada no ambiente do SI existente na organizacao sendo
importante na decisdo de adopc¢do. A incompatibilidade duma inovacdo como o
hardware, software, networking ou arquitectura de telecomunicac¢bes pode inibir a
adopc¢do. A complexidade é o grau de dificuldade em compreender uma inovacéo. A
introducao de novas tecnologias pode intimidar os empregados de uma organizacao,
particularmente se requerer a mudanca das praticas de negécio existentes ou exige a
aquisicdo de novas competéncias. Como quase todos os esforcos inovadores nas
organizacoes, o suporte da gestdao de topo é extremamente importante porque inclui
0 compromisso para suportar a tecnologia em todos os niveis da organizacdo. A
Iinvestigacao indica que o suporte da gestdo de topo é um bom indicador do sucesso
de novas TI [Ives e Olson 1984].

Neste estudo [Beatty et al. 2001] verificou-se que as razdes para adoptar um web
site sdo baseadas na utilidade percebida, na compatibilidade organizacional,
na incompatibilidade técnica e no suporte organizacional. Nao foi verificada a
1mportancia da complexidade da tecnologia web na decisdo de adoptar.

5.2. O modelo de aceitacao de tecnologia (TAM) [Davis 1989]

Na investigacdo muitos foram os estudos que se debrugcaram sobre as atitudes do
utilizador e os beneficios para prever a utilizagdo de SI [Doll e Torkzadeh 1991;
Thompson et al. 1991; Davis 1989; Davis et al. 1989; Cheney et al. 1986].

A natureza da relacdo percebida entre utilizadores e equipa técnica pode
influenciar a aceitacédo do SI, isto em concordancia com extensa investigacdo anterior
em SI que tem mostrado que a natureza da relacdo entre utilizadores e
implementadores pode ter efeitos significativos na aceitagdo e na utilizacao de SI [Keil
et al. 1995; McKeen et al. 1994; Robey et al. 1993; Salaway 1987; Baroudi et al.
1986]. Muitos tém sido os métodos propostos para aumentar a utilizagao de TI desde
ha muitos anos [DeLone e McLean 1992; Moore e Benbasat 1991; Davis 1989], além
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de outros, este esforgo, teve resultado no TAM. Este por sua vez foi expandido por
[Moore e Benbasat 1991]. Subsequentemente varios estudos tém mostrado que o TAM
¢ um modelo robusto.

O TAM [Davis 1989; Davis et al. 1989] tem emergido como um dos principais
referenciais para explicar a aceitacdo do utilizador e o comportamento de utilizacéo, o
qual foi adaptado da teoria da accéo reflectida (TRA) [Ajzen e Fishbein 1980]. O TAM
explica a aceitacdo de tecnologia pelo utilizador baseado nas suas percepgoes (ver
Figura 5-4).

Utilidade

percebida v
Varidveis Y Atitude Intencao Utilizacao
favoravel de —» comportamental —» efectiva do

externas utiliza¢do de utiliza¢do sistema
Facilidade de

utilizagéo
percebida

Figura 5-4 Modelo de aceitacio de tecnologia (TAM) [Davis et al. 1989]

O modelo TAM sugere que duas crencas especificas, facilidade de utiliza¢cdo
percebida ¢ utilidade percebida, determinam uma intencdo comportamental para
usar uma tecnologia. Realgando a importancia da wtilidade percebida como o
determinante principal de aceitagao de TI pelo utilizador. O TAM tem recebido um
extenso suporte empirico através de validacoes, aplicagoes e replicacées [Venkatesh e
Morris 2000; Venkatesh 1999; Gefen e Straub 1997; Igbaria et al. 1997; Morris e
Dillon 1997; Szajna 1996; Chin e Todd 1995; Taylor e Todd 1995a; Taylor e Todd
1995b; Szajna 1994; Hendrickson et al. 1993; Segars e Grover 1993; Adams et al.
1992; Mathieson 1991; Davis 1989; Davis et al. 1989] entre muitos outros, e que
sugerem que o TAM é robusto ao longo do tempo, ambientes, populagoes e tecnologias.

Outras perspectivas tedricas que tém estudado a aceitacio do utilizador, tem
também empregue factores similares, por exemplo, a complexidade [Thompson et al.
1991] é utilizada com significado equivalente a facilidade de utiliza¢do percebida
do TAM, o mesmo se passando com facilidade de utilizacdo [Moore e Benbasat
1991]. A facilidade de utilizagdo percebida no TAM estd associada com a intencao
de usar, o principal objectivo é prever o comportamento de utilizacdo de uma
tecnologia. Neste contexto é importante realcar que um vasto corpo de investigacio
em tomada de decisdo comportamental em SI demonstra que os individuos tendem a
minimizar o esforco nos seus comportamentos, o que suporta uma relacdo entre
facilidade de utiliza¢cdo percebida e comportamento de utilizacdo [Todd e
Benbasat 1992; Todd e Benbasat 1991].

Varios estudos tém validado o TAM numa variedade de campos e através de um
vasto ambito de aplicacdes de SI: folhas de calculo [Adams et al. 1992; Mathieson
1991], DBMS [Szajna 1994], utilizacdo de microcomputadores [Igbaria et al. 1997;
Igbaria et al. 1996], fax [Straub 1994], sistemas de suporte a grupos [Chin e Gopal
1995] e sistemas inteligentes [Keil et al. 1995]. Alguns destes estudos [Keil et al.
1995; Chin e Gopal 1995] utilizaram a extensdo ao modelo proposta por Moore e
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Benbasat [Moore e Benbasat 1991] em que o factor vantagem relativa incorpora
utilidade percebida. O TAM também tem sido examinado através de culturas
[Straub et al. 1997; Gefen e Straub 1997; Straub 1994].

O TAM néo inclui a influéncia de normas sociais através do factor chamado
normas subjectivas da TRA. Para o TAM, o factor normas subjectivas nio tem
sido significante [Mathieson 1991; Davis et al. 1989]. Uma possivel explica¢do é a
utilizacdo de estudantes em muitos dos testes do TAM [Dishaw e Strong 1999]; as
normas subjectivas podem ser mais importantes em ambiente organizacional
[Taylor e Todd 1995a]. Segundo Davis o factor foi excluido devido a problemas tedricos
de medicdo [Davis et al. 1989]. Também nao inclui explicitamente o controlo
comportamental percebido, introduzido mais tarde pela TPB [Ajzen 1991; Ajzen
1985], e que surgiu como uma extensdo da TRA. O controlo diz respeito as percepgoes
de um individuo relativamente a disponibilidade de conhecimento, recursos e
oportunidades requeridas para desempenhar um comportamento especifico
[Venkatesh 2000]. Este factor surgiu pela necessidade de medir e avaliar
explicitamente a extensao pela qual os utilizadores tém controlo completo sobre os
seus comportamentos. Na TPB o controlo comportamental percebido afecta
directamente a intencdo para desempenhar um comportamento. Para o
comportamento de utilizar TI, o controlo comportamental percebido tem tido uma
1mportancia limitada.

Mathieson [Mathieson 1991] compara o TAM [Davis 1989] com a TPB [Ajzen
1985] tendo verificado que existem trés diferencas principais, grau de generalidade, as
variaveis sociais e o controlo comportamental percebido. No grau de generalidade o
TAM assume que as crencas acerca da utilidade e facilidade de utilizacdo sdo sempre
os primeiros determinantes das decisoes de utilizacdo. Esta foi uma escolha consciente
de Davis [Davis 1989] uma vez que quis usar um conjunto de crencas que fossem
generalizaveis para diferentes sistemas informaticos e populagées de utilizadores. A
TPB por seu lado usa crencas que sio especificas para cada situagcdo. O TAM néao
inclui explicitamente qualquer das variaveis sociais. Elas sfo importantes se
capturarem variacdes que ndo sdo explicadas por outras variaveis do modelo. No
controlo comportamental percebido, a TPB distinguiu factores de controlo interno,
caracteristicas do individuo, de factores de controlo externo, que dependem da
situacdo. Os factores de controlo interno incluem capacidades e desejo de poder. Os
factores de controlo externo incluem tempo, oportunidade e cooperacio de outros. No
TAM a facilidade de utiliza¢do corresponde a um factor interno de capacidade e as
caracteristicas de controlo externo ndo sdo consideradas de forma explicita.

Existem dois factores que tém recebido pouca atencdo no contexto da
investigacdo do TAM, sdo eles — influéncia social e género [Venkatesh e Morris 2000;
Gefen e Straub 1997]. Estes dois factores sio potencialmente criticos para
compreendermos a aceitacdo do wutilizador, tendo um papel importante na
determinacido de como os utilizadores tomam as suas decisoes acerca da adopcio e
utilizacdo de novas tecnologias. As normas subjectivas podem ser importantes na
aceitacdo e utilizacio da tecnologia baseado na TRA [Ajzen e Fishbein 1980] e na TPB
[Ajzen 1991]. No entanto os resultados tém sido mistos. Alguns investigadores tém
omitido o factor completamente [Szajna 1996; Szajna 1994; Adams et al. 1992], para
outros o factor néo foi significante [Mathieson 1991; Davis et al. 1989], outros ainda o
factor foi significante [Taylor e Todd 1995b; Hartwick e Barki 1994]. Apesar disso,
existem outras perspectivas tedricas que enfatizam a importancia dos aspectos sociais
da utilizacdo da tecnologia [Ngwenyama e Lee 1997; Lee 1994]. Existem alguns
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investigadores que operacionalizaram normas subjectivas com sucesso, dentro do
contexto da TRA, TPB e do TAM [Taylor e Todd 1995a; Taylor e Todd 1995b;
Mathieson 1991]. A questdo do género s6 recentemente comegou a ser investigada no
contexto do TAM [Gefen e Straub 1997].

5.2.1 Modelo de extensao do TAM [Gefen e Keil 1998]

Desde a sua publicacdo varios tém sido os modelos que propbe extensdes ao
TAM. E o caso do modelo de Gefen e Keil [Gefen e Keil 1998] (ver Figura 5-5) que
propde uma extensio baseada na teoria da troca social (SET) [Worchel e Cooper 1983].
De acordo com esta teoria o comportamento humano é o produto de andalises de
custo/beneficio racionais. Esta teoria é um dos modelos mais usados de conflito
interpessoal da psicologia social.

Utilidade percebida

Y

Responsabilidade
percebida do
implementador

Utilizacao
auto-informada

Facilidade de
utilizacdo percebida

Figura 5-5 Extensdo do TAM [Gefen e Keil 1998]

Os resultados deste estudo confirmam a investigacdo anterior do TAM,
sugerindo que a utilizagdo dum SI depende directamente da utilidade percebida, a
qual por sua vez ¢é influenciada pela facilidade de utiliza¢dao percebida. Como foi
visto noutros estudos a facilidade de utilizacdo percebida aparenta exercer uma
influéncia indirecta mais que directa na utilizacdo. O que este estudo traz de novo é
mostrar que as percep¢oes do utilizador relativamente a responsabilidade do
implementador percebida é um importante antecedente de utilidade percebida e
de facilidade de utilizacao percebida, um resultado que é consistente com o
esperado da SET [Gefen e Keil 1998].
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5.2.2 Adaptacao ao modelo de aceitacao de tecnologia (TAM)
[Venkatesh 1999]

Outro modelo adaptado do TAM é o modelo proposto por Venkatesh [Venkatesh
1999] (ver Figura 5-6).

Utilidade percebida
7y
Intencao - = .
o Utilizacao efectiva
Varidveis externas comportamental .
e do sistema
para utilizar
Facilidade de
utilizagao percebida

Figura 5-6 Modelo de aceitacdo de tecnologia (TAM) [Davis 1989] adaptacio de
[Venkatesh 1999]

Muitas perspectivas tedricas tém enfatizado a importancia das percepcdes do
utilizador sobre a facilidade de utilizacdo como o factor chave que afecta a aceitacédo de
TI. As percepcoes favoraveis de facilidade de utilizagdo sio necessarias para a
aceitacdo inicial [Davis et al. 1989], que com certeza é essencial para adopgdo e
utilizacdo continuada. Durante os estagios anteriores de aprendizagem e utilizagio as
percepcoes de facilidade de utilizacdo sdo afectadas significativamente pelo treino
[Venkatesh e Davis 1996].

O crescimento da Internet veio trazer uma nova dimensdo de diversdo e
trabalho, justificando uma distingao clara entre os dois conceitos. A visdo tradicional
de diversao é que ela é improdutiva, agradavel e envolvente. Em contraste, a moderna
conceptualizacido apresenta dois conceitos diferentes: divertimento improdutivo (algo
que é improdutivo, agradavel e envolvente) e satisfa¢cdo no trabalho (algo que é
produtivo, agradavel e envolvente) [Starbuck e Webster 1991].

Numa perspectiva TAM, utilidade percebida é uma expectativa de resultado e
uma medicdo de motivag¢do extrinseca. A satisfacdo esti associada a motivagcdo
intrinseca e nos factores do TAM a percepcoes e intencdes do utilizador [Venkatesh
1999]. Venkatesh [Venkatesh 1999] determinou que experiéncias mais divertidas
durante o treino favorecem a facilidade de utiliza¢dao percebida do sistema.
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5.2.3 Extensao ao TAM [Venkatesh e Morris 2000]

O estudo de [Venkatesh e Morris 2000] procurou estender o TAM para incluir as
normas subjectivas e o género (ver Figura 5-7).

TAM [Davis et al. 1989]

Utilidade percebida ‘

Y

y
Facilidade de Intencéo Comportamento
utilizacio percebida 3 comportamental p
A
Normas subjectivas y y
Género Experiéncia

Figura 5-7 Extensao ao TAM [Venkatesh e Morris 2000]

No dominio das tecnologias, tem sido mostrado que os pares e influéncias
superiores sao um forte determinante da norma subjectiva [Taylor e Todd 1995b;
Mathieson 1991]. A utilidade percebida tem sido um forte determinante das
Iintencbes e comportamento percebido do utilizador ao longo do tempo [Davis et al.
1989]. Mais recentemente alguns autores [Szajna 1996; Taylor e Todd 1995b]
verificaram que a utilidade percebida era um determinante significativo da
Iintenc¢ao comportamental ao longo do tempo.

A norma subjectiva nio influencia os homens nas decisbes de utilizar
[Venkatesh e Morris 2000]. Os homens sdo mais conduzidos por factores
instrumentais (utilidade percebida) enquanto as mulheres sdo mais motivadas pelo
processo (facilidade de utilizagcao percebida) e factores sociais (norma
subjectiva) [Venkatesh e Morris 2000].

Factores Determinantes do Sucesso de Adop¢éo e Difusio de Servi¢os de Informacio Online
em Sistemas de Gestéo de Ciéncia e Tecnologia



Leonel Duarte dos Santos 61

5.2.4 Enquadramento teorico dos determinantes de facilidade
de utilizacao percebida [Venkatesh 2000]

Noutro trabalho de Venkatesh [Venkatesh 2000] procurou-se identificar os
determinantes de facilidade de utilizacdo percebida (ver Figura 5-8).
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: (Crengas que sdo moldadas :
: baseadas na experiéncia  :
directa com o sistema)

Figura 5-8 Enquadramento teérico dos determinantes de facilidade de utilizag¢io percebida
[Venkatesh 2000]

Nos ultimos anos tem surgido um significativo corpo de investigacdo em SI
[Davis et al. 1989] que tem acumulado suporte para a importancia de facilidade de
utilizag¢do percebida na aceitacio inicial do utilizador e sustentando a utilizagio de
sistemas. No entanto, pouca investiga¢do tem sido feita no sentido de perceber os
determinantes deste importante factor de aceitacdo e utilizacdo de tecnologia. E
importante compreender a estrutura dos determinantes deste factor porque eles
poderdo fornecer as condicbes para criar percepcoes favordveis a aceitacdo e
utilizacdo. Esta importancia foi destacada pela investigacido de Taylor [Taylor e Todd
1995a] focada na estrutura de determinantes de factores-chave na teoria do
comportamento planeado (TPB) [Ajzen 1991; Ajzen 1985].

No seu modelo, baseado numa perspectiva de ancoras e ajustamentos, para
explicar os determinantes de facilidade de utilizagdo percebida, uma chave
condutora de aceitacdo e utilizacao de TI pelo utilizador, Venkatesh [Venkatesh 2000]
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(ver Figura 5-8) partiu do TAM e adicionou-lhe o conceito de controlo que nio tinha
sido introduzido no modelo original, aqui representado por auto confianca e
percepcgoes de controlo externo. No modelo, controlo interno é representado por
auto confian¢a e o controlo externo por condi¢ées facilitadoras, motivag¢do
intrinseca por satisfacdo e emocido por ansiedade, como ancoras gerais que
influenciam as percepcoes anteriores da facilidade de utilizar um novo sistema. Com o
aumento da experiéncia com o sistema alvo, é esperado que um individuo ajuste a sua
facilidade de utilizacdo percebida do sistema.

No contexto de utiliza¢do de TI, o controlo interno é conceptualizado como auto
confianca na utilizacdo de computadores. Uma variavel de diferenca individual que
representa uma crenca acerca da sua capacidade para desempenhar uma tarefa ou
trabalho especifico usando um computador [Campeau e Higgins 1995a; Campeau e
Higgins 1995b]. O controlo externo inclui a disponibilidade de equipa de suporte, que
é uma resposta da organizac¢io para ajudar os utilizadores a superar as barreiras e
dificuldades de utilizagdo da tecnologia, especialmente durante os estagios anteriores
de aprendizagem e utilizagdo [Venkatesh 2000]. Além destes dos dois determinantes o
modelo ainda inclui como ancoras a satisfacdo representando a motivag¢do
intrinseca para utilizar computadores e a ansiedade representando a emocao.

5.2.5 Extensao do TAM para um contexto www [Moon e Kim 2001]

Moon e Kim [Moon e Kim 2001] utilizaram uma extensio do TAM no contexto do
www (ver Figura 5-9). Nas ultimas décadas, os factores facilidade de utilizacdo
percebida ¢ utilidade percebida tém sido considerados importantes na
determinagdo da aceitagido de TI pelos individuos [Keil et al. 1995]. Estas variaveis
relacionadas com as crencas (factores motivacionais), sdo constituintes do TAM [Davis
et al. 1989] e tém sido analisadas em varios estudos os quais determinaram que elas
sdo validas na determinacio da aceitacio individual de varias TI [Chin e Todd 1995;
Segars e Grover 1993; Adams et al. 1992; Mathieson 1991].

Satisfacgéo percebida

A A

Facilidade de Atitude favoravel de Intencao - - .

e R > e T e » comportamental - »Utilizacdo efectiva

utilizacio percebida utilizacdo .
para utilizar

A y

Utilidade percebida

— [Moon e kim 2001]

Figura 5-9 Extensdo do TAM para um contexto www [Moon e Kim 2001]
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Como outras TI tradicionais, o www é utilizado para trabalho e lazer, e a
utilidade percebida ¢ a facilidade de utiliza¢cdo percebida podem nio reflectir
completamente os motivos dos utilizadores de www, necessitando de pesquisa para
factores adicionais de motiva¢do intrinseca [Moon e Kim 2001]. Assim no seu
estudo acrescentaram uma nova variavel, a satisfacdo percebida. Os estudos
distinguem os efeitos da motivacdo intrinseca da motiva¢do extrinseca no
comportamento dos individuos. Assim, utilidade percebida é entendida como uma
fonte de motivag¢do extrinseca e a satisfa¢do percebida é entendido como uma
fonte de motivag¢ao intrinseca [Moon e Kim 2001]. Igbaria e outros [Igharia et al.
1996] verificaram que a utilizacido do sistema é afectada pela motivag¢do extrinseca,
pela utilidade percebida e pela motivagdo intrinseca (diversao percebida).

Atkins e Kydd [Atkinson e Kydd 1997] examinaram a influéncia das
caracteristicas individuais de satisfag¢ao na utilizacdo de www. Eles verificaram que
quer a satisfagdo quer a utilidade afectam a utilizagdo de diferentes formas,
dependendo da sua utilizacdo para entretenimento ou para trabalho. Moon e Kim
[Moon e Kim 2001] verificaram que atitudes individuais favoraveis a utilizar o www
sdo significativamente afectadas pelas percepcdes acerca da facilidade de
utilizacao, utilidade e satisfagcdo. Da mesma forma, intencbes comportamentais
para utilizar o www estdo altamente relacionadas com a atitude, satisfa¢do
percebida e utilidade percebida. O que implica que a aceitacdo individual do www
esta significativamente relacionada com os factores de motivag¢do intrinseca e
motivagdo extrinseca. Neste estudo todas as hip6teses do TAM foram suportadas.

A facilidade de utilizag¢ao percebida teve um efeito mais significativo nas
atitudes individuais que a utilidade percebida no contexto do www. Quer dizer que
os factores de motivag¢do intrinseca tém um efeito mais poderoso que os factores de
motivag¢do extrinseca na construcio de uma atitude positiva. Deste modo, ha que
ter em consideracdo na futura concepcio de sistemas de www, aspectos que fornecam
mais concentracgio, curiosidade e prazer.

5.3. 0 modelo de ajustamento tarefa-tecnologia (TTF)
[Dishaw e Strong 1999]

Os factores do TAM nao reflectem completamente a variedade de ambientes e
tarefas do utilizador. A falta de foco nas tarefas é segundo Dishaw e Strong [Dishaw e
Strong 1999] uma das fraquezas do TAM.

As tarefas sdo definidas como as acgées que os individuos realizam para
transformar entradas em saidas de modo a satisfazer as suas necessidades de
informacdo. As caracteristicas do individuo (conhecimento, pericia, motivacdo) podem
afectar a facilidade e o0 modo como se utiliza a web. As tecnologias sdo ferramentas
(hardware, software e dados) usados por individuos na realizacdo das suas tarefas, e
os factores da tecnologia (acessibilidade, tempo de resposta) podem afectar a
utilizagdo. O TTF é a correspondéncia entre requisitos das tarefas, capacidades
individuais e a funcionalidade da web. As normas sociais sio os factores externos que
influenciam a utilizacdo da web (pares, pressio, outros utilizando a web no seu local
de trabalho, usando a web como ferramenta educacional ou cobertura dos media). Os
factores de controlo podem limitar a wutilizacdo da web, tal como os custos,
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acessibilidade de hardware e software, local, restricbes legais e institucionais e
preocupagcio relativamente a possivel monitorizacdo por outros da utilizagao e dos web
sites visitados. A utilizacdo é o comportamento empregue na realizacdo das tarefas
(pesquisa de informacio, entretenimento, etc). O desempenho envolve a realizacio de
um conjunto de tarefas por um individuo [D’Ambra e Rice 2001]. Um elevado
desempenho implica um elevado nivel de TTF e satisfacdo com o SI [Goodhue et al.
2000].

Zigurs e Buckland [Zigurs e Buckland 1998] apresentam alguns exemplos de
classificacio de tarefas, por exemplo complexidade. Muitos dos esforcos na
classificacdo das tarefas tém-se focado directamente na complexidade ou incluindo
esta como uma das caracteristicas importantes da tarefa.

Os testes aos modelos TTF demonstraram que as capacidades individuais,
operacionalizadas como literacia informatica, afectaram negativamente o ajustamento
percebido entre as tarefas e a tecnologia [Goodhue 1995], operacionalizada como
experiéncia com uma T1T particular, afectou positivamente a utilizacgio.

Enquanto os modelos TTF incluem explicitamente as caracteristicas das tarefas,
as quais sio referidas como uma fraqueza do TAM, eles nio incluem explicitamente
atitudes favoraveis a aceitacio de TI, que é o foco do TAM [Dishaw e Strong 1999]. No
seu estudo propuseram a integracdo das caracteristicas do TAM com o TTF
produzindo um ambiente integrado incorporando atitudes favoraveis a aceitacdo de TI
com o ajustamento entre as funcionalidades da TI e as caracteristicas das tarefas a
realizar pelos utilizadores.

Em contraste com o TAM, o TTF, como construtor tedrico e mensuravel do SI e
como parte dum modelo de desempenho e utilizacdo de TI, est4d continuamente a
evoluir. As ideias basicas do TTF e modelos construidos em torno desses conceitos sdo
mostrados na Figura 5-10, a qual representa um modelo TTF [Goodhue e Thompson
1995]. Os modelos anteriores de TTF empregavam desempenho individual como a
Unica variavel de saida porque esses modelos foram desenvolvidos da teoria do
ajustamento do trabalho que nédo incluia um factor para comportamento, tal como
utilizacao.

Desempenho
individual
Requisitos das
tarefas
Ajustamento tarefa- Utilizacao efectiva
tecnologia (TTF) da ferramenta

Funcionalidades da
ferramenta

Figura 5-10 Um modelo basico de ajustamento tarefa-tecnologia (T'TF) [Dishaw e
Strong 1999]
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Os resultados indicam que a utiliza¢do efectiva depende nio s6 da utilidade
percebida e facilidade de utiliza¢cdo, mas também do ajustamento das
funcionalidades da ferramenta com as necessidades das tarefas.

A investigacdo anterior mostra o impacto da utilidade [Adams et al. 1992;
Mathieson 1991; Davis et al. 1989] e vantagem competitiva [Fink 1998] na
utilizagao e sugere que pelo menos nas mesmas circunstancias existe uma ligagao
entre TTF e utilizacdo [Goodhue e Thompson 1995].

5.4. Outros modelos de adopcao de inovacao

Além dos modelos apresentados anteriormente e suas variantes, tém sido
estudados uma grande variedade de modelos que nio se assumem explicitamente
como variantes ou extensdes aos modelos propostos, apesar de em muitos casos
utilizarem alguns dos factores estudados nesses modelos. Sdo exemplo disso alguns
dos que de seguida se apresentam.

5.4.1 Modelo de Sucesso de Implementacao [Grover e Teng 1994]

Um desses modelos é o modelo de sucesso de implementagao de Grover e Teng
[Grover e Teng 1994] que estd representado na Figura 5-11. Neste trabalho
verificou-se a influéncia de um conjunto de factores de inovacido e de factores de
suporte no sucesso de implementacio de sistemas.

Factores de Inovacao Factores de Suporte
Compatibilidade Champion
Vantagem relativa Suporte da gestao de topo
Complexidade Treino

Participacao do cliente
Promocgao

Sucesso de Implementacao

Extensao da utilizagao
Perfil de implementacao

Figura 5-11 Modelo de Sucesso de Implementacio [Grover e Teng 1994]

Muitos trabalhos que estudaram o processo de inovagido tém concluido que
individuos comprometidos e muito entusiastas, preparados para correr riscos
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desempenham um papel importante [Grover e Teng 1994]. Esses individuos sao
normalmente designados por champions. Este papel positivo do champion ¢é
verificado por muitos estudos como tendo influencia no sucesso de adopcido e
implementacdo [Van Den Ven 1986]. Muita da literatura em sistemas de informagéo
estratégicos sugere que a existéncia de um champion é muito importante para o
sucesso do sistema [Beath 1991]. A maioria das vezes o champion nao é alguém com
fortes conhecimentos do negocio e da tecnologia [Grover e Teng 1994], o seu papel é
ser o principal facilitador do sucesso de implementacdo, através da sua persuasdo do
departamento de SI da viabilidade do projecto, da utilizacdo do seu estatuto ou poder
para garantir os recursos necessarios, ou mais importante, possuir ou adquirir uma
visdo de como a organizacdo pode desenvolver o seu mercado e qual o papel da TI no
encontro das necessidades dos clientes. Desempenhando por isso um papel critico no
sucesso do sistema.

A importancia do suporte da gestdo de topo para uma inovacdo em SI tem
sido discutida e estudada e tém-se verificado que é um bom indicador para o sucesso
de novos sistemas [Lucas 1978].

O treino é entendido como incluindo os esforcos da organizacdo em fornecer
instrucdo formal e ajuda para clientes na utilizacdo do sistema [Grover e Teng 1994].
Na literatura de SI tem sido encontrado algum suporte da importancia do treino
como um determinante de sistemas de suporte a decisdo [Alavi e Joachimsthaler
1992] e sucesso de utilizadores de computadores [Cheney et al. 1986].

A participagao do utilizador no processo de desenvolvimento é muito
Importante para diminuir a resisténcia a mudanca, facilitando o compromisso no
esforco de implementacdo. O conceito de envolvimento do utilizador tem sido muito
estudado na literatura de SI e tem sido fortemente relacionado com o sucesso do
sistema [Newman e Noble 1990; Barki e Hartwick 1989; Ives e Olson 1984]. Este
envolvimento aumenta a resposta as necessidades do utilizador, facilitando a
identificacdo da necessidade de mudancas antes do sistema estar completamente
implementado.

O esfor¢co de promog¢do de uma inovacio tem sido frequentemente mencionado
na literatura como tendo influéncia nos comportamentos de adopc¢éo e difusdo [Rogers
1995, pp 207-208; Grover e Teng 1994].

O estudo de Grover e Teng [Grover e Teng 1994] no contexto dos sistemas
inter-organizacionais baseados no cliente, verificou que o treino é um forte
determinante no sucesso de implementacdo, também obtiveram um consideravel
suporte o suporte da gestdo de topo e participa¢cdo do utilizador. A promogdo
recebeu um suporte marginal. Estes resultados nio suportaram os factores de
inovacio, isso pode dever-se ao facto destes factores representarem percepc¢des dos
membros da organizacio antes da implementacido. Uma vez adoptada a inovacao, as
caracteristicas percebidas podem nao desempenhar um papel relevante [Adams et al.
1992].
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5.4.2 Modelo de adopg¢ao e utilizacao continuada [Karahanna et
al. 1999]

Karahanna e outros estudaram um modelo de adopc¢éo e utilizagdo continuada
[Karahanna et al. 1999] (ver Figura 5-12) que combina aspectos do TAM e da teoria
da difusao de inovacoes [Rogers 1983].

A utilizacio de TI é a variavel dependente chave na investigacido em SI [DeLone
e McLean 1992] e muitos estudos tém examinado empiricamente os seus
determinantes [Taylor e Todd 1995; Adams et al. 1992; Mathieson 1991; Davis 1989].
No entanto a dimensio temporal do processo de adopc¢do, isto é, a sequéncia de
actividades que levam a adopcdo inicial e subsequente utilizacdo continuada duma
movacao de TI ao nivel do adoptante inicial, tem sido ignorada em muitos estudos
empiricos que investigaram as crencas e atitudes [Karahanna et al. 1999].

A maioria da investigacdo que tem estudado as crencas e atitudes dos
utilizadores [Taylor e Todd 1995a; Mathieson 1991; Thompson et al. 1991; Davis
1989] tém examinado as crencas do utilizador acerca de TI especificas apds elas terem
sido adoptadas e wutilizadas. Consequentemente os resultados destes estudos
1dentificam crencas de antigos utilizadores para continuarem a usar uma TI. Estas
podem ndo ser as crencas que levam a uma adopcdo inicial. A adopcdo é um pré
requisito para a utilizacio, factores que afectam a adopcido podem ter um efeito oposto
nas decis6es posteriores de utilizagao continuada da inovacgao.

A identificacdo destes critérios e a sua comparacdo com o0s critérios da
pos-adopcdo é uma importante questido ndo respondida pela investigacdo em SI, sendo
a finalidade do trabalho desenvolvido por estes autores [Karahanna et al. 1999]. O
comportamento pds-adopg¢do é uma area pouco explorada na investigagio de sistemas
de informacéo [Parthasarathy e Bhattacherjee 1998].

Na literatura de implementacdo de SI sido fornecidas algumas evidéncias para
diferencas nos antecedentes de adopcao e utilizacdo. Por exemplo [Davis et al. 1989]
verificou que enquanto facilidade de utiliza¢cdo é um determinante significante de
utilizacdo apdés uma hora de utilizacdo de TI, tem um efeito ndo significante apos
catorze semanas de utilizacdo. Por seu lado, Thompson [Thompson et al. 1994]
verificou que a influéncia de normas sociais e afecto na utilizacdo foram maiores para
utilizadores sem experiéncia que para experimentados. Alguns autores concordam que
a adopcido é melhor explicada por ajuste racional tarefa-tecnologia e que estagios
posteriores de implementacao sao melhor explicados por aproximacgoes socio-politicas
e de aprendizagem [Laudon 1985; Cooper e Zmud 1990].

As crencas comportamentais (consequéncias percebidas) e afecto influenciam a
intencdo comportamental [Karahanna et al. 1999]. A TRA sugere que o melhor factor
para prever o comportamento de adopc¢ao ou de utilizacdo continuada é a intencio de
adoptar ou de utilizacdo continuada de uma TI (intencdo comportamental). Uma
intencao individual para adoptar ou utilizacdo continuada de uma TI, é determinada
por dois factores basicos: um reflectindo os interesses pessoais e outro reflectindo
influéncia social. O factor pessoal, atitude favordvel a adopg¢do ou a utilizacio
continuada de uma TI, reflecte as avalia¢bes individuais positivas ou negativas de
desempenhar o comportamento. O factor influéncia social, normas subjectivas,
refere-se as percepcoes individuais das pressdes sociais para adoptar ou ndo uma TI.
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Crencas comportamentais
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Figura 5-12 Modelo de adopc¢éo e utilizagdo continuada [Karahanna et al. 1999]

A atitude favoravel a adopg¢do de uma TI é gerada pelas crengas individuais

acerca das consequéncias de adoptar a TI (crencas comportamentais) e avaliacao
dessas consequéncias. As caracteristicas de inovagdo que podem afectar a opinido dos
individuos na adopc¢éo de inovacdo e que podem afectar a taxa pela qual a inovacéo é
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adoptada, normalmente wutilizadas, sdo: vantagem relativa (ou utilidade
percebida), imagem, compatibilidade, complexidade (ou facilidade de
utilizagao), testabilidade, visibilidade e demonstrabilidade dos resultados. No
entanto uma meta-andlise indicou que destes sete factores apenas vantagem
relativa, compatibilidade e complexidade foram consistentemente relacionados
com adopc¢édo ou decisao de utilizacao [Tornatzky e Klein 1982].

Muitos dos estudos que tém examinado o efeito de utilidade percebida e
facilidade de utilizacdo percebida na utilizacio e tém verificado que estes sdo
determinantes importantes de utilizacdo de sistemas auto-reportados [Taylor e Todd
1995a; Adams et al. 1992; Mathieson 1991; Davis 1989; Davis et al. 1989]. Somente
Agarwal e Prasad [Agarwal e Prasad 1997] examinaram o efeito na utilizacio de todas
as caracteristicas de 1novacido simultaneamente. Examinaram as intencbées de
utilizacdo continuada e comportamento de utilizacdo corrente para a web. Eles
verificaram que enquanto o nivel corrente de utilizacio é influenciado por percepc¢oes
de visibilidade, compatibilidade e testabilidade, as intengoes de utilizacao
continuada sdo somente influenciadas por utilidade percebida e
demonstrabilidade dos resultados. Nao verificaram o efeito destes factores de
movacao no comportamento de adopcao de inovacao.

Em resumo os determinantes de normas subjectivas (crencas normativas) que
foram analisados por Karahanna [Karahanna et al. 1999] sido as componentes
normativas sociais que respeitam a adopcao/utilizacdo continuada de TI nas
organizacoes e que foi obtida da literatura em SI e comunicacdo organizacional:
Gestdo de topo, supervisores, pares, departamento de informdtica da
organizacio, especialistas locais em informatica e amigos [Cale e Eriksen 1994;
Moore e Benbasat 1991].

O incremento das interaccdes através de uma rede social pode influenciar outros
na decisdo de adoptar pela via da influéncia normativa ou informacional. A influéncia
informacional ocorre quando os pares proximos do potencial adoptante o informam da
sua proépria experiéncia pessoal e avaliacdo da inovacdo ou quando os potenciais
adoptantes podem observar os pares a utilizar a inovacdo. Do mesmo modo pressdes
de supervisores e pares para adoptar a inovacio reduz o risco de adopcio e incerteza
desde que este forneca uma forte evidéncia indicando a legitimidade e adequacgéo da
decisdao de adoptar. Este efeito é mais relevante no estagio de adopgdo que de
utilizagao continuada [Karahanna et al. 1999].

Como resultado deste estudo [Karahanna et al. 1999] verificou que nas crencas
comportamentais, a utilidade percebida e¢ a imagem, sdo significantes para a
atitude dos utilizadores, enquanto wutilidade percebida, visibilidade,
demonstrabilidade dos resultados, facilidade de utilizac¢ado e testabilidade sio
significantes para a atitude dos potenciais adoptantes. Os principais determinantes de
crencas normativas para os potenciais adoptantes sio gestao de topo, amigos e
supervisores, enquanto para utilizadores sio os pares, os especialistas locais de
informatica e a gestdo de topo.

Verificou que a intencdo comportamental para adoptar é principalmente
determinada por consideracoes normativas do ambiente social, enquanto a intencéo de
utilizacdo continuada é determinada principalmente pelas atitudes do utilizador e
pelo grau de voluntariedade do utilizador [Karahanna et al. 1999].
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5.4.3 Modelo de utilizacao [Compeau et al. 1999]

Também em 1999 foi apresentado um modelo para analisar os factores
cognitivos, factores afectivos e utilizacdo [Compeau et al. 1999] (ver Figura 5-13).

Auto confian¢a

IR

Expectativas de
resultados
(Desempenho)

Ansiedade

Expectativas de
resultados
(Pessoal)

Utilizagao j«——

Figura 5-13 Modelo de utilizacdo [Compeau et al. 1999]

Este modelo [Compeau et al. 1999] é um subconjunto do modelo testado por
Compeau [Compeau e Higgins 1995a] e identifica as ligac¢bes entre factores cognitivos
(auto confianca, desempenho — expectativas relacionadas com os resultados, e
expectativas pessoais de resultados), factores afectivos (afecto e ansiedade) e a
utilizacdo. A auto confianca reflecte as crencas individuais acerca das suas
capacidades para utilizar TI.

O afecto e a ansiedade representam respostas afectivas dos individuos para
utilizarem TI. O afecto representa o lado positivo, o prazer da pessoa resultante da
utilizacdo da TI, enquanto a ansiedade representa o lado negativo, os sentimentos de
apreensdo e ansiedade de uma experiéncia de utilizacdo de TI [Compeau et al. 1999].
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Os resultados do estudo longitudinal [Compeau et al. 1999] demonstraram que a
auto confianca exerce uma influéncia positiva nas expectativas de resultados
pessoais e nas de expectativas de resultados relacionadas com o desempenho, assim
como no afecto e na utilizacdo e, uma influéncia negativa na ansiedade. Do mesmo
modo que as expectativas de resultados relacionadas com o desempenho exercem uma
influéncia positiva no afecto e na utilizacdo. Foi também verificada uma relacao
significativa negativa entre expectativa de resultados pessoais e utilizacdo. O
afecto exerce uma influéncia positiva significativa na utilizacao.

5.4.4 Crencas que afectam a atitude favoravel de adoptar [Au e
Enderwick 2000]

Em 2000 foi apresentado o estudo realizado por Au e Enderwick [Au e
Enderwick 2000] o qual verificou existirem seis crencas que afectam a atitude
favoravel a adopcdo de tecnologia (ver Figura 5-14) sido elas a dificuldade
percebida, os compromissos dos fornecedores, a compatibilidade, os beneficios
percebidos, o valor acrescentado e experiéncias de adopg¢do. Esta atitude
favoravel a adop¢do é um processo cognitivo que representa a perspectiva positiva ou
negativa da afectacido do adoptante acerca da adopc¢édo de uma tecnologia.

A dificuldade percebida é definida como o grau em que a aplicacdo de
tecnologia néo tem esforco. B esperado que este factor seja primeiro afectado pelo
suporte fornecido pelos fornecedores. O nivel de compromisso dos fornecedores
percebido pode ajudar a reduzir o risco percebido através da transmissdo de
informacio adequada dos fornecedores para os adoptantes.

As experiéncias de adopg¢ao siao uma funcido do conhecimento técnico
acumulado dos adoptantes.

Os beneficios percebidos sio a crenca do adoptante na probabilidade da
tecnologia aumentar os beneficios econémicos duma organizacdo ou das pessoas, 0s
quais podem ser o aumento de produtividade, o aumento da qualidade, a reducéao de
custos, o aumento da cota de mercado, o desenvolvimento de novos mercados.

A compatibilidade de novas tecnologias é também uma extensdo do
julgamento subjectivo dos decisores. Aqui a compatibilidade é entendida como uma
caracteristica percebida.

O valor acrescentado através de beneficios adicionais derivados directamente
da tecnologia e de outros indirectos como a criagdo ou aumento de uma imagem de
qualidade ou da percepg¢ao de inovacgao pela adopcao da tecnologia.

Deste estudo resultou além da confirmacdo de que estes factores afectam o
processo de adopcdo inicial de uma tecnologia que as for¢cas do ambiente externo
individual nfio influenciam significativamente a formacdo duma intencdo
comportamental para adoptar uma tecnologia [Au e Enderwick 2000].
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Figura 5-14 Crencgas que afectam a atitude favoravel de adoptar [Au e Enderwick 2000]

5.4.5 Modelo de adopg¢ao da banca electréonica [Tan e Teo 2000]

O estudo de Tan e Teo de 2000 [Tan e Teo 2000] para determinar os factores que
influenciam a adopcdo da banca electrénica é uma adaptacido do estudo de Taylor e
Todd [Taylor e Todd 1995b] o qual por sua vez é baseada na TPB [Ajzen 1985] e na
DOI [Rogers 1983].

Neste estudo o modelo representa trés factores para representar as intencgoes de
uma pessoa para adoptar a banca electrénica, sido eles a atitude, as normas
subjectivas e o controlo comportamental percebido (ver Figura 5-15). A atitude
descreve as percepcgdes das pessoas sobre a banca electrénica. As normas subjectivas
descrevem a influéncia social que pode afectar a intencdo das pessoas utilizarem a
banca electréonica. O controlo comportamental percebido descreve as crencas
acerca de terem os recursos e oportunidades necessarias para adoptar a banca
electrénica. No modelo a variavel dependente é a intencédo para adoptar os servicos da
banca electroénica.
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Taylor e Todd [Taylor e Todd 1995b] sugerem que as diferentes dimensées da
crenca de atitude sobre uma inovacdo podem ser medidas usando cinco factores
percebidos, vantagem relativa, compatibilidade, complexidade, testabilidade e
demonstrabilidade de uma inovacdo. Estes factores ja tinham sido propostos por
Rogers na DOI [Rogers 1983]. Todos eles foram utilizados neste estudo a excepcao de
demonstrabilidade, por ser considerada irrelevante neste contexto.

O controlo comportamental percebido tem duas dimensées, a auto
confianca que é definida como a capacidade de um individuo para desempenhar um
comportamento e as condig¢ées facilitadoras que reflectem a disponibilidade dos
recursos necessarios a empenhar-se no comportamento.

Atitude

Vantagem relativa
Compatibilidade
Valores
Experiéncia de Internet
Necessidades bancarias

Complexidade

Testabilidade

Risco
Intengdo para Utilizacao de

Normas subjectivas utlllgar 0s servicos da
servigos da banca banca
electrénica electronica

Controlo
comportamental
percebido

Auto confianca

Condicoes facilitadoras
Disponibilidade de suporte
governamental
Disponibilidade de suporte
técnico

Figura 5-15 Modelo de adopcéo da banca electrénica [Tan e Teo 2000]

Os resultados mostraram que a vantagem relativa tem uma influéncia
significante e positiva na adopg¢do de novas inovacgoes, o que é consistente com outros
resultados [Holak e Lehmann 1990; Tornatzky e Klein 1982]. Do mesmo modo os
resultados mostraram que a compatibilidade, com os valores, de uma inovacao tem
uma influéncia positiva na adop¢ido de uma inovacido o que também esta de acordo
com resultados anteriores [Cooper e Zmud 1990; Tornatzky e Klein 1982].

A experiéncia com a Internet também foi significante o que sugere que a
compatibilidade de uma inovagdo com ideias introduzidas anteriormente podem
influenciar a adopcdo de uma inovacido. O que sugere que a experiéncia anterior com
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uma classe de produtos, neste caso a Internet, pode levar a uma maior aceitabilidade
de novos produtos, neste estudo a banca electrénica.

A testabilidade também foi suportada o que é consistente com [Rogers 1983]
que defende que os potenciais adoptantes se sentem mais confortaveis se poderem
experimentar uma inovacdo antes de a adoptarem, melhorando dessa forma a taxa de
adopc¢do. As variaveis, necessidades bancarias e risco, também foram suportadas
neste estudo.

A auto confianca também foi suportada, demonstrando que os utilizadores da
Internet que estdo mais confiantes nas suas capacidades para utilizarem os servicos
da banca electrénica estdo mais aptos a adoptar tais servigos. Similarmente o facto do
suporte governamental ser significante demonstra que este suporte aumenta a
credibilidade e torna os potenciais adoptantes mais aptos a aceitar essa inovacao.

Neste estudo a complexidade, normas subjectivas e suporte tecnolégico
néo foram suportadas. No caso da complexidade este resultado contrasta com os
resultados de estudos anteriores [Cooper e Zmud 1990]. O mesmo acontecendo com
normas subjectivas que em estudos anteriores foi verificado afectar os estagios
anteriores da adopgao [Taylor e Todd 1995b; Hartwick e Barki 1994]. No que se refere
ao suporte tecnolégico percebido a explicacdo para nio ter influéncia significativa
nas intencoes de adoptar os servicos da banca electrénica pode estar relacionado com o
facto da tecnologia necessaria para utilizar estes servicos ser considerada como
dominada pelos utilizadores da Internet.

5.4.6 Modelo dos determinantes de utilizacao da Internet [Chang
e Cheung 2001]

Finalmente um estudo de Chang e Cheung de 2001 [Chang e Cheung 2001]
sobre os factores que afectam a intencio de utilizar a Internet/www, tendo verificado
que o afecto, factores sociais, condic¢ées facilitadoras, consequéncias de curto
prazo percebidas, tém todos impacto positivo na intencio de utilizar. Sendo o mais
determinante o afecto. O afecto joga um papel importante na formacdo de intencao
mas nao no comportamento efectivo (ver Figura 5-16).

Assim, as consequéncias percebidas sio a parte cognitiva, o afecto é a
componente afectiva duma atitude individual: a pura emocdo/excitacio, felicidade,
prazer versus depressido, desgosto, desprazer associado com o propdsito de um acto
efectivo. Os factores sociais sao uma interiorizacao individual da cultura local e de
acordos feitos com outros. A cultura subjectiva consiste em formas de categorizar
experiéncias, crencas, atitudes, ideais, papeis, normas e valores que um grupo de
pessoas vé fazer parte do seu ambiente. As condig¢ées facilitadoras podem ter um
impacto positivo na intencao. Isto é consistente com a TPB, a qual refere que a
intencdo podera ser afectada pelo controlo comportamental percebido, isto é
equivalente as condigoes facilitadoras.

Estudos anteriores verificaram que a facilidade de utiliza¢do, a qual é o
oposto de complexidade, ndo afecta a utilizacdo directamente mas indirectamente
através do impacto positivo na utilidade percebida [Dishaw e Strong 1999; Gefen e
Keil 1998]. Também foi verificado que facilidade de utiliza¢do percebida afecta
positivamente a satisfacdo percebida na utilizacdo de TI [Igbaria et al. 1995].
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Figura 5-16 Modelo dos determinantes de utilizacdo da Internet [Chang e Cheung
2001]

As condigées facilitadoras foram determinadas pelo suporte fornecido pela
organizacdo e a facilidade de acesso a Internet. As condigées facilitadoras afectam
o comportamento efectivo e a intencdo. Isto é, se um individuo percebe que existe um
suporte e recursos, a intencdo para usar ou continuar a usar a Internet sera forte, o
que é consistente com a TPB.

Os factores sociais também sdo determinantes muito importantes na intencio
de usar a Internet. Eles ndo s6 afectam directamente a intencdo de usar mas também
indirectamente através do afecto. Os utilizadores poderao desfrutar mais a utilizacéo
da Internet se perceberem que a sua utilizacdo é aprovada pelos seus superiores e
pares.

Todavia a complexidade percebida ndo tém um efeito directo significativo, ela
tem um efeito indirecto negativo na intencido através da sua influéncia nas
consequéncias de curto prazo e no afecto.

Em resumo, o estudo de [Chang e Cheung 2001] demonstra que o afecto ¢ os factores
sociais s30 os determinantes mais importantes para formar uma intengdo para utilizar a
Internet seguidos por consequéncias de curto prazo ¢ condigées facilitadoras.
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Capitulo 6

6. Sintese dos factores factores — Resultados do
Primeiro Ciclo de Investigacao

Na revisdo de literatura apresentada nos capitulos anteriores foram
identificados os factores utilizados na investigacdo de adopc¢io e difusdo de inovacéo.
Neste capitulo procurou-se uniformizar designacbes e conceitos, dado existirem
factores na literatura com designacoes diferentes, mas que na realidade, foram
utilizados com o mesmo significado. Os factores sintetizados neste capitulo serdo a
base do questionario da primeira ronda do estudo Delphi com Q-Sort, cujo painel sera
constituido por especialistas em servigos de informacéo, de acordo com a metodologia
de investigacao previamente definida.

Recordamos que o objectivo da investigacdo nesta fase é a seleccao dos factores
que afectam a adopcdo e difusdo de inovacdo identificados na literatura,
particularmente na adopcdo de TI. Posteriormente, esses factores serdo utilizados
como ponto de partida do estudo Delphi com Q-Sort sobre os factores determinantes
do sucesso de adopc¢ao e difusdo de Servigos de Informacgao Online.

Na dultima seccdo deste capitulo sera apresentado o 1° enquadramento
conceptual (CF1) o qual resulta da organizacido dos factores identificados de acordo
com o modelo proposto pela teoria unificada de aceitacdo e utilizagdo de tecnologia
(UTAUT), a qual foi escolhida por ser uma das teorias mais recentes e enquadrar
muita da investigacdo produzida nos ultimos anos neste dominio. Complementada
sempre que necessario pelo modelo TAM e pelas teorias TRA e TPB.

6.1. Factores

Esta seccdo surge pela necessidade de sistematizar os conceitos e as definicoes
associadas aos factores identificados, os quais, dada a extensa literatura existente e a
diversidade de abordagens prosseguidas, torna a tarefa complexa mas também por
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isso necessaria. Ao longo do capitulo, os factores serdo apresentados por ordem
alfabética de designacéo, a qual por sua vez ja foi uniformizada, dada a diversidade de
designacdes para factores com o mesmo significado que a literatura fornece. Para mais
facil compreensido do que significa cada factor e do contexto da sua utilizacdo, sdo
apresentadas pequenas defini¢des, explicacoes, resultados de estudos anteriores e
uma tabela com o resumo de referéncias das fontes e suas designacées. As defini¢cées
apresentadas com origem noutros trabalhos serdo acompanhadas das suas
referéncias, nesses casos a sua descricdo resulta da traducdo livre das fontes
1dentificadas.

Na tabela de resumo final apresentada para cada factor, incluem-se as
referéncias utilizadas na sua descricdo mas também as utilizadas e referenciadas nos
capitulos anteriores.
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6.1.1 Afecto

O afecto é o grau em que um individuo responde
emocionalmente a utilizacdo de um servico de informagdo
online. O afecto corresponde a resposta emocionalmente
favordvel (adaptado de [Compeau et al. 1999]).

O Afecto e a ansiedade representam respostas afectivas de individuos para
utilizarem TI. O afecto representa o lado positivo, o prazer da pessoa resultante da
utilizacdo de TI. Assim, o afecto é a componente afectiva duma atitude individual,
traduzindo-se pela emocao/excitacio, felicidade e prazer, associado com o propdsito de
um acto efectivo [Compeau et al. 1999].

O afecto surge na investigacdo de adopc¢io pela influéncia da teoria cognitiva
social (SCT) principalmente através dos trabalhos de Compeau [Compeau et al. 1999;
Compeau e Higgins 1995a].

Os resultados de um estudo longitudinal demonstraram que a auto confianca
exerce uma influéncia positiva no afecto e na utilizacio. O afecto, por sua vez, exerce
uma influéncia positiva significativa na utilizacdo [Compeau et al. 1999]. Noutro
estudo relativo aos factores que afectam a intencio de utilizar a Internet/www, foi
verificado que o afecto é o factor mais determinante na intengio de utilizar. O afecto
joga um papel importante na formacido de intencdo mas nio no comportamento
efectivo [Chang e Cheung 2001].

Varios outros estudos relacionaram um afecto elevado dos individuos por
utilizar TI com a sua elevada utilizacdo [Compeau et al. 1999; Compeau e Higgins
1995a]. Thompson e outros [Thompson et al. 1994] verificaram que a influéncia de
normas socials e afecto na utilizacdo foram maiores para utilizadores sem
experiéncia que para experimentados. Por seu lado Karahanna e outros [Karahanna
et al. 1999] verificaram que as crencas comportamentais (consequéncias percebidas) e
o afecto influenciam a inten¢io comportamental.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor afecto (ver
Tabela 6-1).

Afecto
Equivalente a Referéncia
Afecto [Chang e Cheung 2001]

[Compeau et al. 1999]
[Karahanna et al. 1999]
[Compeau e Higgins 1995a]
[Thompson et al. 1994]

Tabela 6-1 Factor afecto
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6.1.2 Ambiente externo

O ambiente externo é o grau em que os factores externos
afectam a adopg¢do e difusdo de um servigo de informagdo
online.

O ambiente externo determina a forma como os factores externos a
organizacdo condicionam ou estimulam a adopcdo de TI, principalmente pelo
posicionamento da organizacio perante os seus parceiros e os seus concorrentes. Este
factor tem sido pouco estudado na literatura de adopcéo e os seus resultados nao tém
sido consistentes.

Um estudo de adopcgao de inovagido em pequenas e médias empresas mostra que
o ambiente externo é um factor que afecta moderadamente a adopcao de TI. Tendo
sido avaliado segundo aspectos como, continuar competitivo, utilizacdo de TI pelos
concorrentes, utilizar as TI para negociar com parceiros e imagem organizacional
[Fink 1998]. Num outro estudo sobre os factores cognitivos de atitude favoravel a
adopgao de tecnologia verificou-se que as forgas do ambiente externo individual nao
influenciam significativamente a formac¢do duma intencdo comportamental para
adoptar uma TI [Au e Enderwick 2000].

Os resultados destes trabalhos mostram a necessidade de se aprofundar o estudo
deste factor para se perceber melhor a sua influéncia na adopcdo de inovacoes,
especialmente inovacgoes relacionadas com a adopgao de TI.

No contexto dos servicos de informacao online em sistemas de gestao de ciéncia e
tecnologia, o ambiente externo tem duas dimensées, a do investigador considerado
individualmente e a da organizacio promotora do servigo (a FCT). Em ambos os casos
o ambiente externo pode influenciar a adopcdo dado a sua exposicdo e participacio
permanente em redes internacionais, principalmente cooperativas mas também
competitivas, as quais exigem inova¢ao permanente.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor ambiente
externo (ver Tabela 6-2).

Ambiente externo

Equivalente a Referéncia
Ambiente externo [Au e Enderwick 2000]
[Fink 1998]

Tabela 6-2 Factor ambiente externo
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6.1.3 Ansiedade

A ansiedade ¢ o grau em que um individuo receia a
utilizagdo de um servigo de informagdo online. A ansiedade
representa o nivel de bloqueio do individuo (adaptado de
[Compeau et al. 1999]).

A ansiedade e o afecto representam respostas afectivas dos individuos a
utilizacdo de TI. A ansiedade representa o lado negativo, os sentimentos de
apreensio e ansiedade de uma experiéncia de utilizagido de TI [Compeau et al. 1999].
Para Venkatesh [Venkatesh 2000] a ansiedade é uma apreensio individual, ou
medo, quando se é confrontado com a possibilidade de usar computadores.

Bandura [Bandura 1986] associa a ansiedade a eficacia. Também Compeau e
Higgins [Compeau e Higgins 1995b] relacionaram uma elevada ansiedade dos
individuos em TI com a sua baixa utilizacdo de TI. Os resultados de um estudo
longitudinal demonstraram que a auto confianca exerce uma influéncia negativa na
ansiedade [Compeau et al. 1999].

Nao se espera que a ansiedade tenha grande efeito no caso especifico dos
servigcos de informacdo online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia,
atendendo a que os investigadores sdo a comunidade com maior tradi¢do e cultura de
utilizagdo da Internet no seu dia a dia profissional. O mesmo ja ndo se podera dizer
em relacdo a servigos de informacéo online vocacionados para a sociedade em geral,
onde a experiéncia de utilizacido destas tecnologias é muito heterogénea com forte peso
de iliteracia tecnoldgica. Para os investigadores a ansiedade, a existir, nao decorre do
receio de utilizacdo da tecnologia mas mais da exposi¢ao e transparéncia introduzida
no sistema cientifico e tecnologico.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor ansiedade
(ver Tabela 6-3).

Ansiedade
Equivalente a Referéncia
Ansiedade [Venkatesh 2000]

[Compeau et al. 1999]
[Compeau e Higgins 1995b]
[Bandura 1986]

Tabela 6-3 Factor ansiedade
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6.1.4 Auto confianca

A auto confianca é o grau em que um individuo acredita
nas suas capacidades para utilizar um servigo de informagdo
online (adaptado de [Compeau et al. 1999]).

A auto confianca é um factor que depende das percepcbes cognitivas do
individuo para utilizar uma inovacao, consistindo nas crencas individuais acerca das
suas capacidades para desempenhar uma tarefa ou trabalho especifico usando uma TI
[Venkatesh 2000; Compeau et al. 1999; Campeau e Higgins 1995a; Campeau e
Higgins 1995b]. O que esta de acordo com a SCT que a entende como os beneficios
acerca duma aptiddo para desempenhar um comportamento especifico, reconhecendo
que as nossas expectativas de resultados positivos dum comportamento poderao ser
Inexpressivas se duvidarmos das nossas capacidades para executar com sucesso esse
comportamento [Compeau et al. 1999].

Varios autores verificaram existir uma forte ligagdo entre auto confianga e
reaccoes individuais relativamente as TI em termos de adopcéo e utilizacdo [Compeau
e Higgins 1995a; Taylor e Todd 1995a]. Do mesmo modo relativamente a auto
confianga e reacgdes individuais em termos de aprendizagem para a utilizagédo de TI
[Compeau e Higgins 1995b]. O mesmo estudo também relacionou uma elevada auto
confianca em TI com a sua utilizacdo. Compeau e Higgins demonstraram que a auto
confianca estava relacionada com diversos aspectos do sucesso de adopcao.
Nomeadamente, verificaram haver uma elevada auto confianca em TI, com a sua
baixa ansiedade relativamente as TI, com o seu elevado afecto (ou inclinacio,
preferéncia) de utilizacdo de TI, com as suas elevadas expectativas de resultados
pessoais e com o seu elevado desempenho relacionado com expectativas de resultados
[Compeau e Higgins 1995a]. Um outro estudo verificou que a auto confiang¢a exerce
uma influéncia positiva nas expectativas de resultados pessoais, no desempenho, no
afecto e na utilizacio, e exerce uma influéncia negativa na ansiedade [Compeau et al.
1999]. Por outro lado verificou-se que os utilizadores da Internet que estdo mais
conflantes nas suas capacidades para utilizarem os servicos da banca electrénica estao
mais aptos a adoptar tais servicos [Tan e Teo 2000].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor auto
confianca (ver Tabela 6-4).

Auto confianca
Equivalente a Referéncia

Auto confianca [Tan e Teo 2000]
[Venkatesh 2000]
[Compeau et al. 1999]
[Campeau e Higgins 1995a]
[

[

Campeau e Higgins 1995b]
Taylor e Todd 1995a]

Tabela 6-4 Factor auto confiangca
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6.1.5 Clima Organizacional

O clima organizacional é o grau de motivagdo dos
membros de uma organizacdo resultante dos aspectos
internos da organizag¢do.

O clima organizacional refere-se ao ambiente interno que existe entre os
participantes da organizacao e esta intimamente relacionado com o grau de motivacao
dos seus membros o qual depende das propriedades motivacionais do ambiente
organizacional. O clima organizacional depende das condigdbes econdémicas da
organizacio, do estilo de lideranca utilizado, das politicas e dos valores existentes, da
estrutura organizacional, das caracteristicas das pessoas que constituem a
organizacdo e da natureza do negécio. Zmud [Zmud 1982] sugere que nio é a
estrutura da organizagdo que alavanca a inovagao; ela emerge do clima
organizacional no qual os membros reconhecem o desejo de inovacao, onde surgem
as oportunidades e sdo suportados os esforcos favoraveis a inovacéo.

De realgar que o clima organizacional ndo se refere 2 mesma coisa que
cultura organizacional, apesar de muitas vezes ser utilizado na mesma acepcéo. E o
caso de varios trabalhos sobre adopcéo [Prescott e Conger 1995; Boyton et al. 1994]. O
clima organizacional nao aponta os modos institucionalizados de agir e de pensar.
O clima organizacional traduz o ambiente interno que varia segundo a motivacio
dos seus membros. Aprende as suas reaccoes imediatas, as suas satisfacoes e as suas
insatisfacoes pessoais. Na literatura de SI e principalmente de adopc¢édo de inovacéo
estes dois conceitos ndo sio, tradicionalmente diferenciados, antes pelo contrario séo
quase sempre considerados como sendo a mesma coisa.

Denison [Denison 1996] faz uma sintese dos trabalhos de cultura organizacional
e clima organizacional descrevendo claramente as diferencas entre os dois conceitos.
Os investigadores de cultura organizacional estdo mais preocupados com a evolucao
dos sistemas sociais ao longo do tempo enquanto os investigadores de clima
organizacional estdo menos preocupados com a evolugdo e mais preocupados com o
1mpacto que os sistemas organizacionais tém nos grupos e nos individuos.

Litwin e Stinger [Litwin e Stinger 1978] definem ambientes organizacionais em
termos de clima organizacional em nove dimensoes: estrutura, responsabilidade,
recompensa, desafio, relacdes, cooperacdo, padroes, conflitos e identidade.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor clima
organizacional (ver Tabela 6-5).

Clima organizacional

Equivalente a Referéncia
Clima organizacional [Denison 1996]
[Zmud 1982]

[Litwin e Stinger 1978]

Tabela 6-5 Factor clima organizacional
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6.1.6 Compatibilidade

A compatibilidade é o grau em que é percebido que um
servigo de informagdo online é compativel com os valores
existentes, experiéncias passadas, infra-estrutura do SI
existente e necessidades dos potenciais adoptantes (adaptado
de [Rogers 1995, pp 224]).

A compatibilidade esta directamente relacionada com o grau em que a TI que
se pretende adoptar é adequada aos valores, ao SI e as necessidades de quem a
adopta. Esta visdo abrangente de compatibilidade abarca os aspectos técnicos e
organizacionais.

A incompatibilidade duma inovacdo com o hardware, com o software e com a
rede ou arquitectura de telecomunicacoes existentes na organizacio, pode inibir ou
dificultar a sua adopcdo. A nio compatibilidade de uma inovacdo de TI com a
realidade da organizacdo leva a alteragdes no ambiente de trabalho, operacgdo de
mudancas ambientais, decréscimo de produtividade devido ao periodo de
aprendizagem para utilizagdo de uma nova tecnologia e tudo isso pode inibir a
adopg¢ao de uma inovacao.

Varias sdo as defini¢ées propostas na literatura, varios sdo os factores utilizados,
mas todas girando em torno destes principios, quer sejam estudados enquanto
compatibilidade quer sejam estudados como incompatibilidade de uma inovacgio. Para
Karahanna e outros [Karahanna et al. 1999] a compatibilidade é o grau em que a
adop¢do de uma inovacdo de TI é compativel com o que a pessoa faz. A
compatibilidade técnica é entendida como a extensio em que a inovacio do SI pode
ser imediatamente integrada no ambiente do SI existente na organizacio [Beatty et
al. 2001]. A incompatibilidade tecnolégica é a incompatibilidade duma inovacéo com o
hardware, software, networking ou arquitectura de telecomunicacées a qual pode
inibir a adopc¢ado [Beatty et al. 2001]. Tornatzky e Klein [Tornatzky e Klein 1982]
definiram dois tipos de compatibilidade, com valores (o que as pessoas pensam e
sentem acerca da inovacdo) e com a pratica (a experiéncia anterior ou praticas
actuais).

A compatibilidade tem sido tratada por muitos autores [Au e Enderwick 2000;
Bajaj 2000; Karahanna et al. 1999; Agarwal e Prasad 1997; Premkumar e
Ramamurthy 1995; Grover e Teng 1994; Moore e Benbasat 1991; Rogers 1983;
Tornatzky e Klein 1982], outros por seu lado debrugaram-se sobre a
compatibilidade técnica [Beatty et al. 2001; Iacovou et al. 1995; O’Callaghan et al.
1992] e outros ainda sobre a compatibilidade organizacional [Beatty et al. 2001;
Iacovou et al. 1995; Mukhopadhyay et al. 1995].

Beatty [Beatty et al. 2001] referindo-se a compatibilidade organizacional,
defende que as organizagoes terdo mais probabilidade de adoptar uma tecnologia se
perceberem que ela é consistente com a sua cultura, valores, praticas preferidas de
trabalho e infra-estrutura do SI existente. A prontiddo com que uma inovacio de SI
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pode ser integrado no ambiente do SI existente na organizacdo é também importante
para a decisao de adopcao da organizacao.

A compatibilidade tem sido medida de varias formas, Grover e Teng [Grover e
Teng 1994] utilizaram as crencas e valores da organizacgdo, a infra-estrutura
tecnolédgica existente, a informacao base, a experiéncia e as atitudes em geral, por seu
lado Beatty [Beatty et al. 2001] utilizou os valores e as crengas da organizagio, a
atitude organizacional, a infra-estrutura de comunicacbes, os recursos de dados
informatizados e a experiéncia organizacional.

Tornatzky e Klein [Tornatzky e Klein 1982] verificaram que compatibilidade,
vantagem relativa e complexidade estavam consistentes com adopg¢do e
implementacio de uma inovacio. Bajaj [Bajaj 2000] verificou que a compatibilidade
afecta positivamente a adopc¢io de arquitecturas de computacido na dptica dos gestores
de sistemas de informacdo.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor
compatibilidade (ver Tabela 6-6).

Compatibilidade
Equivalente a Referéncia
Compatibilidade [Beatty et al. 2001]
[Au e Enderwick 2000]
[Bajaj 2000]
[Karahanna et al. 1999]

[Agarwal e Prasad 1997]
[Premkumar e Ramamurthy 1995]
[Taylor e Todd 1995b]
[
[
[
[
[

Grover e Teng 1994]
Moore e Benbasat 1991]
Cooper e Zmud 1990]
Rogers 1983]
Tornatzky e Klein 1982]

Compatibilidade técnica [Beatty et al. 2001]
[Tacovou et al. 1995]
[O’Callaghan et al. 1992]

Compatibilidade organizacional [Beatty et al. 2001]
[Tacovou et al. 1995]
[Mukhopadhyay et al. 1995]

Tabela 6-6 Factor compatibilidade
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6.1.7 Conhecimentos de TI

Os conhecimentos de TI sdo o grau em que os participantes
de um sistema social dispéem dos conhecimentos técnicos
necessdrios a adopg¢do e difusdo de um servigo de informagdo
online.

A existéncia de conhecimentos de TI nos diversos niveis da organizacio pode
ser um Iimportante factor para o sucesso de adopcdo de uma inovacio. Esses
conhecimentos podem ser muito importantes para a integracdo das novas tecnologias
com as tecnologias existentes, minimizando os riscos da aquisi¢do de tecnologia.

Varios estudos demonstraram que um dos factores internos importante para a
adopcao é os conhecimentos de TI, avaliados segundo aspectos como conhecimentos
de TI pela gestao de topo, experiéncia dos supervisores em TI, experiéncia dos
empregados em TI e existéncia treino em TI [Fink 1998, Thong e Yap 1995]. Estes
estudos mostraram que os factores internos as organizagdes sdo mais importantes que
os factores externos para o sucesso de adop¢ido de uma TI no caso das pequenas e
médias organizacgoes.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor
conhecimentos de TI (ver Tabela 6-7).

Conhecimentos de TI
Equivalente a Referéncia
Conhecimentos de TI [Fink 1998]
[Thong e Yap 1995]

Tabela 6-7 Factor conhecimentos de TI
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6.1.8 Cultura organizacional

A cultura organizacional ¢ o grau em que uma
organizacdo dispoe das caracteristicas adequadas para a
adopg¢do e difusdo de um servigo de informagdo online.

A cultura organizacional compreende um conjunto de propriedades do
ambiente de trabalho, percebidas pelos empregados, constituindo-se numa das forcas
importantes que influenciam o comportamento. Compreende além das normas
formais, também o conjunto de regras nio escritas, que condicionam as atitudes das
pessoas dentro da organizacdo. A cultura organizacional envolve um conjunto de
pressupostos como normas, valores, recompensas e poder:

Normas — Sao padrées ou regras de conduta nos quais os membros da
organizacio se enquadram. As normas podem ser explicitas e as pessoas a elas
se adequam conscientemente como manuais, estatutos, regulamentos, ou
1implicitas, como aquelas regras de conduta as quais as pessoas se conformam,
mas nao tem consciéncia;

Valores — O conjunto dos aspectos que os membros julgam positivo ou negativo
numa organizacdo. Constitui o sistema de valores da organizacdo. As normas e
valores interrelacionam-se, existindo, uma interdependéncia entre eles; os
valores podem estar reflectidos nas normas, mas pressupdem um juizo se a
norma é boa ou mé, uma vez que ha avaliacio;

Recompensa — Segundo um postulado das ciéncias do comportamento "as
pessoas comportam-se em funcido daquilo que recebem de recompensa ou
reforgo". Portanto, é indispensavel ndo sé premiar os empregados de excepcional
rendimento, mas deve também servir para estimulo dos menos dedicados;

Poder — Quem tem poder na organizacdo? Até que ponto esse poder é
distribuido? Qual o grau de centralizacdo ou descentralizacdo da autoridade?
Quem determina as recompensas?

A cultura organizacional tem sido estudada e tem sido demonstrado a sua
influéncia na adopcédo e difusio de inovacido [Fink 1998; Ruppel e Howard 1998;
Prescott e Conger 1995; Boyton et al. 1994]. No entanto, Prescott e Conger [Prescott e
Conger 1995] sugerem a necessidade de investigacdo adicional relativamente a
relacdo entre a cultura organizacional e a adopgio de TI.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor cultura
organizacional (ver Tabela 6-8).

Cultura organizacional
Equivalente a Referéncia

Cultura organizacional [Fink 1998]

[Ruppel e Howard 1998]
[Prescott e Conger 1995]
[Boyton et al. 1994]

Tabela 6-8 Factor cultura organizacional
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6.1.9 Demonstrabilidade dos resultados

A demonstrabilidade dos resultados é o grau em que os
resultados e os beneficios da adopg¢do de um servigo de
informacgdo online sdo observdveis e comunicdveis aos outros
(adaptado de [Rogers 1995, pp 244]).

A demonstrabilidade dos resultados visa mostrar aos futuros utilizadores os
beneficios da adopcido de uma inovacéo, e dessa forma influenciar a sua decisdo de
adop¢do. Rogers mostrou que a demonstrabilidade dos resultados de uma
movacdo, como percebido pelos membros dum sistema social, estd positivamente
relacionada com a sua taxa de adop¢ao [Rogers 1995, pp 244].

Nos estudos de adopcdo de TI varios trabalhos utilizaram este factor.
Karahanna [Karahanna et al. 1999] verificou que a demonstrabilidade dos
resultados é significante para os potenciais adoptantes [Karahanna et al. 1999].
Moore e Benbasat [Moore e Benbasat 1991] também utilizaram este factor no seu
instrumento de medi¢do das percepcoes de utilizagdo de uma inovagdo. Agarwal e
Prasad [Agarwal e Prasad 1997] verificaram que as intencgbes de utilizagao
continuada sdo influenciadas pela demonstrabilidade dos resultados, nio tendo
verificada a sua influéncia no comportamento de adoptar uma inovacéo.

Apesar dos resultados destes trabalhos, Beatty e outros [Beatty et al. 2001]
consideram que a demonstrabilidade dos resultados nio tem sido suficientemente
tratada nos estudos de inovacgao de TI nas organizac¢ées. O mesmo foi verificado por
[Tornatzky e Klein 1982] na sua meta-analise onde este factor néo foi
consistentemente relacionado com adopgao ou decisao de utilizagao.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor
demonstrabilidade dos resultados (ver Tabela 6-9).

Demonstrabilidade dos resultados

Equivalente a Referéncia
Demonstrabilidade dos resultados [Beatty et al. 2001]
[Karahanna et al. 1999]
[Agarwal e Prasad 1997]
[Rogers 1995]

[Moore e Benbasat 1991]
[Tornatzky e Klein 1982]

Tabela 6-9 Factor demonstrabilidade dos resultados
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6.1.10 Existéncia de um champion

A existéncia de um champion é o grau em que um
individuo estd disponivel para promover de forma exemplar,
um servigo de informagdo online de modo a influenciar
atitudes e comportamentos de outros individuos para a sua
adop¢do e difusado.

Os champions sao gestores que activa e vigorosamente promovem a visdo no
seu pessoal para utilizacdo das TI, puxando o projecto e contornando os obstaculos.
Ele coloca em risco a sua reputacido de modo a ter a certeza do sucesso da inovacio
[Reich e Benbasat 1990]. A literatura relativa a adopc¢io de inovacéo nas organizacoes
tem ligado fortemente o sucesso de inovacgdes tecnoldgicas pela presenca de tais
champions. Os champions sio mais que lideres naturais, eles sdo mais lideres
transformacionais que inspiram os outros a transcenderem-se a eles proprios para um
elevado propodsito colectivo. Eles sao lideres carismaticos, que inspiram e estimulam
intelectualmente os outros, exibindo comportamentos de lideranca transformacional
[Beath 1991]. Os champions desempenham um papel diferente dos sponsors. O
sponsor tem os fundos e autoridade para realizar as suas metas, enquanto que os
champions, nio tendo a autoridade e os recursos, utilizam uma grande diversidade
de outros processos de influéncia para promoverem a mudanca nas suas organizacoes
[Beath 1991]. O grau de sucesso dos agentes de mudanca é usualmente medido em
termos da taxa de adopc¢ao de inovacoes pelos membros dum sistema [Rogers 1995, pp
339]. Para Madique [Madique 1980] a inovacdao bem sucedida requer um ou mais
individuos para desempenhar uma combinacdo especial de papéis de gestao,
administrativos e tecnoldgicos, cujo objectivo é a reducdo da resisténcia a mudanca
através da sua promocio vigorosa [Grover e Teng 1994].

Este factor tem sido recorrentemente estudado na literatura através de muitos
dos estudos realizados sobre adopc¢ao de inovacdo apresentado como um dos mais
1mportantes, e algumas vezes o mais importante, antecedente para a implementacao
bem sucedida de novos SI [Ruppel e Howard 1998; Prescott e Conger 1995; Grover e
Teng 1994; Beath 1991; Reich e Benbasat 1990; Van Den Ven 1986; Reich e Benbasat
1990; Ettlie et al.1984; Madique 1980].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor existéncia
de um champion (ver Tabela 6-10).

Existéncia de um champion

Equivalente a Referéncia
Existéncia de um champion [Ruppel e Howard 1998]
(champion) [Prescott e Conger 1995]

[Rogers 1995]

[Grover e Teng 1994]
[Beath 1991]

[Reich e Benbasat 1990]
[Van Den Ven 1986]
[Ettlie et al.1984]
[Madique 1980]

Tabela 6-10 Factor existéncia de um champion
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6.1.11 Experiéncias de adopcgao

As experiéncias de adopg¢do sdo o grau em que o
conhecimento técnico anteriormente acumulado pelo
individuo influencia a adopg¢do e difusdo de um servigo de
informagdo online.

As experiéncias de adopg¢ao sio uma funcido do conhecimento técnico
acumulado pelos adoptantes através da experiéncia anterior [Au e Enderwick 2000].
O facto de um individuo ja ter experiéncias de adopc¢do bem sucedidas anteriormente
ajuda a ultrapassar as barreiras associadas a adopg¢io de novas TI. Essas pessoas
também estdo em melhor posicdo para avaliar as necessidades e requisitos da
tecnologia e podem desenvolver uma melhor compreensdo do nivel de suporte
requerido aos fornecedores da tecnologia.

Tan e Teo [Tan e Teo 2000] verificaram que a experiéncia anterior na utilizaciao
da Internet é importante para a adopcéo de servigos de informacéo online. O que é
consistente com o trabalho de Hirschman [Hirschman 1980] que sugere que a
experiéncia anterior com uma classe de produtos pode melhorar a aceitabilidade de
novos produtos dessa classe, melhorando a sua adopgao.

Au e Enderwick [Au e Enderwick 2000] verificaram que as experiéncias de
adopg¢do ajudam a criar atitudes favoraveis a adopg¢io de tecnologia.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor experiéncias
de adopg¢ao (ver Tabela 6-11).

Experiéncias de adopc¢ado
Equivalente a Referéncia
Experiéncias de adopgéo [Au e Enderwick 2000]
[Tan e Teo 2000]
[Hirschman 1980]

Tabela 6-11 Factor experiéncias de adop¢do
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6.1.12 Facilidade de utilizacao percebida

A facilidade de utiliza¢do percebida é o grau em que um
individuo acredita que ndo precisa de despender esforgo
fisico ou mental para utilizar um servigo de informagdo
online (adaptado de [Davis 1989]).

A facilidade de utilizacdo é um factor cognitivo que é caracterizado pela
crenca do individuo em relacdo ao grau de esforco de que necessita para utilizar uma
inovacdo. A introducdo de novas tecnologias pode intimidar os empregados de uma
organizacgdo, particularmente se requerer a mudanca das praticas de negdbcio
existentes ou a aquisi¢cdo de novas competéncias [Beatty et al. 2001]. Os estudos tém
demonstrado que a probabilidade de adoptar uma inovagdo é menor se ela requerer
um elevado nivel de novas competéncias por parte dos membros da organizacaio.

Varias perspectivas tedricas que tém estudado a aceitacdo do utilizador, tém
empregue factores similares, por exemplo, a complexidade [Thompson et al. 1991] é
utilizada com significado equivalente a facilidade de utiliza¢dao percebida do TAM
[Davis 1989]. A facilidade de utilizacdo fol usada em varios estudos [Venkatesh
2000; Venkatesh 1999; Parthasarathy e Bhattacherjee 1998; Davis 1989; Davis et al.
1989]. Bandura [Bandura 1986] associou expectativas da SCT com a facilidade de
utilizacao.

A facilidade de utilizacdo percebida é equivalente a complexidade de
Rogers [Rogers 1962; Rogers 1983], como também foi considerado por varios autores
[Bajaj 2000; Moore e Benbasat 1991]. Rogers define complexidade como o grau em
que uma inovacio é percebida como relativamente dificil de compreender e usar
[Rogers 1995, pp 242]. Varios outros autores estudaram o factor complexidade da
tecnologia na mesma acepcio [Beatty et al. 2001; Karahanna et al. 1999; Grover e
Teng 1994; Cooper e Zmud 1990; Tornatzky e Klein 1982]. Outros autores utilizaram
dificuldade percebida como sendo o grau pelo qual é percebido a aplicagdo de
tecnologia néo exigir esfor¢o [Au e Enderwick 2000].

Alguns dos resultados desses estudos demonstraram que este factor é afectado
pelo suporte fornecido pelos fornecedores [Au e Enderwick 2000]. Ou como Rogers
defende, a complexidade duma inovacéo, como percebido por membros dum sistema
social, est4 negativamente relacionada com a sua taxa de adopg¢do [Rogers 1995, pp
242]. Num outro estudo verificou-se que compatibilidade, vantagem relativa e
complexidade eram consistentes com adopg¢ao e implementagdo de uma inovacao
[Tornatzky e Klein 1982]. Para Davis [Davis et al. 1989] as percep¢oes favoraveis de
facilidade de utilizacdo sdo necessarias para a aceitacdo inicial. Os factores
facilidade de utilizag¢do percebida e utilidade percebida tém sido considerados
1mportantes na determinacio da aceitacao de TI pelos individuos [Keil et al. 1995]. Ja
para Parthasarathy e Bhattacherjee a facilidade de utiliza¢do nio teve influéncia
na subsequente decisdo de descontinuar a utilizacdo do servico de informacio online
[Parthasarathy e Bhattacherjee 1998].

No estudo de Venkatesh e Morris [Venkatesh e Morris 2000] foi possivel
verificar diferencas entre géneros. Os homens sido conduzidos principalmente por
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factores instrumentais (utilidade percebida) enquanto as mulheres sdo motivadas
principalmente pelo processo (facilidade de utilizacdo percebida) e factores

sociais (norma subjectiva).

No estudo de Bajaj [Bajaj 2000] sobre a adopc¢do de novas arquitecturas de
computacido o factor mais importante foi a qualidade do software na perspectiva dos
gestores de sistemas de informacio. O autor considera que neste factor esta incluida a

complexidade ou facilidade de utiliza¢cdo associada com a arquitectura.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor facilidade

de utilizac¢do percebida (ver Tabela 6-12).

Facilidade de utilizacdo percebida

Equivalente a

Referéncia

Facilidade de utilizacdo percebida

factor)

Complexidade

Complexidade da tecnologia

Dificuldade percebida

Qualidade do software (este autor inclui a
complexidade ou facilidade de utilizagao neste

[Venkatesh 2000]

[Venkatesh e Morris 2000]
[Venkatesh 1999]

[Parthasarathy e Bhattacherjee 1998]
[Keil et al. 1995]

[Davis 1989]

[Davis et al. 1989]

[Davis 1986]

[Tornatzky e Klein 1982]

[Bajaj 2000]

[Grover e Teng 1994]
[Thompson et al. 1991]
[Moore e Benbasat 1991]
[Cooper e Zmud 1990]
[Rogers 1962; Rogers 1983]
[Tornatzky e Klein 1982]

[Beatty et al. 2001
[Karahanna et al. 1999]
[Grover e Teng 1994]
[Cooper e Zmud 1990]
[Tornatzky e Klein 1982]

[Au e Enderwick 2000]

Tabela 6-12 Factor facilidade de utiliza¢cdo percebida
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6.1.13 Imagem

A imagem é o grau em que é percebido que a adopg¢do e
difusdo de um servigco de informagdo online melhora a
imagem ou o status dos adoptantes no seu sistema social
(adaptado de [Moore e Benbasat 1991]).

Os ganhos de imagem ou o status do adoptante podem influenciar a sua atitude
relativamente a adop¢io de uma inovacdo. Alguns autores, incluindo Rogers, incluem
Imagem como um aspecto de vantagem relativa. No entanto, outros autores tém
considerado que imagem (aprovacao social) é suficientemente diferente de vantagem
relativa, justificando a sua existéncia como factor separado [Tornatzky e Klein 1982].
A imagem neste contexto também inclui a expectativa de resultados tratada por
varios autores [Compeau et al. 1999; Compeau e Higgins 1995a; Thompson et al.
1991; Davis et al. 1989]. A expectativa de resultados ¢é definida como as
consequéncias provavels percebidas da utilizacdo de TI, tem duas dimensées,
expectativas pessoais relacionadas com os resultados traduzidas por expectativas de
mudancas na imagem ou estatuto social e expectativas de recompensas, tais como
promocdoes, aumentos ou louvores [Compeau e Higgins 1999].

Varios autores relacionaram uma elevada expectativa de resultados pessoais
dos individuos a sua elevada utilizacdo de TI [Compeau e Higgins 1995a; Davis et al.
1989; Thompson et al. 1991]. Compeau e outros verificaram uma relacao significativa
negativa entre expectativa de resultados pessoais e utilizacdo [Compeau et al.
1999]. O estudo de Bajaj [Bajaj 2000] mostra a importancia da aprovacgdo social e
imagem na adopcdo de novas arquitecturas de computacdo na perspectiva dos
gestores de sistemas de informacdo. A imagem afecta significativamente a atitude
dos utilizadores, conforme foi verificado no estudo de [Karahanna et al. 1999].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor imagem (ver
Tabela 6-13).

Imagem

Equivalente a Referéncia

Imagem [Bajaj 2000]
[Karahanna et al. 1999]
[Moore e Benbasat 1991]
[Tornatzky e Klein 1982]

Vantagem relativa (inclui) [Rogers 1983]

Expectativas de resultados (inclui) [Compeau et al. 1999]
[Compeau e Higgins 1999]
[Compeau e Higgins 1995a]
[Thompson et al. 1991]

[

Davis et al. 1989]

Tabela 6-13 Factor imagem
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6.1.14 Lider de opiniao

O lider de opinido é o grau em que um individuo tem
capacidade e estd disponivel para influenciar informalmente
de forma continuada o comportamento de terceiros para
adop¢do e difusdo de um servigo de informagdo online
(adaptado de [Rogers 1995, pp 332]).

O lider de opinido é um membro dum sistema social que esta disponivel para
influenciar as atitudes favoraveis dos outros numa inovacgio. Os lideres de opinido tem
usualmente mais exposi¢do nos media, sido mais cosmopolitas, tém mais contactos com
agentes de mudanca, tém um estatuto sécio-econémico mais elevado e participam
mais noutros sistemas sociais que os seus seguidores [Kautz e Larsen 2000]. Os
lideres de opinido sdo especialmente importantes nas redes interpessoais em que 0s
seus membros diferem em muitos aspectos.

O lider de opinido é um agente de mudanca que influencia os decisores da
inovac¢do numa direcg¢ao julgada desejavel por um promotor de mudanga [Rogers 1995,
pp 335]. Para Rogers esta influéncia tem um papel importante na difusdo de inovacgio
em redes. O grau de sucesso dos agentes de mudanca é usualmente medido em termos
da taxa de adopcao de inovacoes pelos membros dum sistema [Rogers 1995, pp 339].

No estudo de Brancheau e Wetherbe [Brancheau e Wetherbe 1990] verificou-se
um forte suporte do lider de opinido o que sugere que sdo muito importantes na
difuséo de inovacdo. Ruppel e Howard [Ruppel e Howard 1998] usaram existéncia de
um lider de carreira com o mesmo significado tendo verificado que este s6 estava
relacionado como a difusio da inovacéo.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor lider de
opinido (ver Tabela 6-14).

Lider de opinido
Equivalente a Referéncia

Lider de opinido [Kautz e Larsen 2000]
[Rogers 1995]

[Brancheau e Wetherbe 1990]

Extenséo dos esforgos dos agentes de
mudanca [Rogers 1995]

Existéncia de um lider de carreira [Ruppel e Howard 1998]

Tabela 6-14 Factor lider de opinido
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6.1.15 Norma subjectiva

A norma subjectiva é o grau em que um individuo acredita
que as pessoas que lhe sdo importantes pensam que ele
poderd desempenhar o comportamento em questdo (adaptado
de [Fishbein e Ajzen 1975]).

A norma subjectiva é um factor social que representa a importancia que as
pessoas ddo ao que outros, que lhe sdo importantes, pensam em relacdo as suas
capacidades para desempenhar um comportamento. Esta relacionada com a intencéo
de utilizar uma inovacio porque as pessoas actuam baseadas nas suas percepcées do
que os outros pensam que eles poderao fazer.

Tem sido verificado que a norma subjectiva é muito importante nos estagios
Iniciais de implementacdo de uma inovacao [Taylor e Todd 1995b; Hartwick e Barki,
1994]. Em termos de servicos de informacéao online os grupos de utilizadores proximos
do individuo podem influencia-lo na adopc¢éo [Tan e Teo 2000].

A norma subjectiva foi utilizada por Ajzen e Fishbein na TRA [Ajzen e
Fishbein 1980; Fishbein e Ajzen 1975] como um dos determinantes da intencéo
comportamental para desempenhar um comportamento. No dominio da tecnologia,
tem sido mostrado que os pares e os superiores sdo fortes determinantes de norma
subjectiva [Venkatesh e Morris 2000; Taylor e Todd 1995b; Mathieson 1991]. Sendo
que as mulheres sdo mais motivadas pelos factores sociais (norma subjectiva) que os
homens [Venkatesh e Morris 2000].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor norma
subjectiva (ver Tabela 6-15).

Norma subjectiva
Equivalente a Referéncia

Norma subjectiva [Venkatesh e Morris 2000]
[Tan e Teo 2000]

[Taylor e Todd 1995b]
[Hartwick e Barki 1994]
[Mathieson 1991]

[Ajzen e Fishbein 1980]
[Fishbein e Ajzen 1975]

Tabela 6-15 Factor norma subjectiva
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6.1.16 Participacao do utilizador

A participac¢dao do utilizador é o grau em que o utilizador
¢é envolvido no processo de desenvolvimento de um servigo de
informagdo online.

A participacao do utilizador no processo de desenvolvimento é muito
Importante para diminuir a resisténcia a mudanca, facilita o compromisso do
utilizador no esforco de implementacao e enriquece os pontos de vista quando ocorrem
problemas.

A sua participacdo pode ter lugar através de muitas formas, desde a participacio
do utilizador em equipas de desenvolvimento e de implementacdo dos sistemas,
recolha de opinides e sugestoes através de questionarios, ou discussdes permanentes
com utilizadores chave, durante e ap6s a implementacéao.

O envolvimento do utilizador tem sido muito estudado na literatura de SI e tem
sido fortemente relacionado com o sucesso do sistema [Grover e Teng 1994; Newman e
Noble 1990; Barki e Hartwick 1989; Ives e Olson 1984]. Este envolvimento aumenta a
resposta as necessidades do utilizador, facilitando a identificacdo das necessidades de
mudancas antes do sistema estar completamente implementado.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor
participacdo do utilizador (ver Tabela 6-16).

Participac¢do do utilizador
Equivalente a Referéncia

Participacao do utilizador [Newman e Noble 1990]
[Barki e Hartwick 1989]
[Ives e Olson 1984]

Participacao do cliente [Grover e Teng 1994]

Tabela 6-16 Factor participa¢do do utilizador
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6.1.17 Percepcao da adequacao das medidas de seguranca

A percepc¢ao da adequacao das medidas de seguranca
é o grau em que a seguranc¢a de um servigo de informagdo
online é percebida como sendo adequada.

A percepcdo da adequacdo das medidas de seguranca é factor cognitivo
que afecta a adopcdo de uma inovacao, dado que o individuo tem que ter confianca que

os dados e os sistemas que vai utilizar tém um nivel de seguranca adequado a sua
finalidade.

As questbes da seguranca e privacidade sdo tanto mais importantes quando as
inovacoes tém como suporte tecnolégico a Internet. Nao s6 porque a seguranca e a
privacidade sdo muito mais dificeis de assegurar como a imagem que lhe esta
associada é muito negativa quando se trata de seguranca. Isso mesmo tem sido
apontado por varios autores que referem que a privacidade e seguranca sobre a
Internet sdo um obstaculo a adopcdo do comércio electrénico [Tan e Teo 2000;
Bhimani 1996].

Varios trabalhos se tém debrucado sobre este factor, tendo verificado que a
existéncia de medidas de seguranca adequadas foi significativamente relacionada com
a adopcéo e difusdo de inovagdo nas organizacoes [Ruppel e Howard 1998; Davis 1991;
D’Atillo 1985; DeSanctis 1983]. O trabalho de Tan e Teo [Tan e Teo 2000] também
demonstrou que os riscos associados a privacidade e seguranca sio importantes na
adopcao de aplicagoes web, nomeadamente as que lidam com informagao pessoal.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor percepg¢do
da adequag¢do das medidas de segurancga (ver Tabela 6-17).

Percepcdo da adequacao das medidas de seguranca

Equivalente a Referéncia
Percepcao da adequacéo das [Ruppel e Howard 1998]
medidas de seguranca [Davis 1991]

[D’Atillo 1985]
[DeSanctis 1983]

Risco [Tan e Teo 2000]
[Bhimani 1996]

Tabela 6-17 Factor percep¢ao da adequagao das medidas de seguranca
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6.1.18 Percepcao de apoio externo

A percepcao de apoio externo ¢ o grau em que um
individuo acredita na disponibilidade da equipa de suporte
para o ajudar a superar as barreiras e dificuldades na
adopg¢do e difusdo de um servigo de informagdo online.

A percepc¢cdo de apoio externo consiste na disponibilidade da equipa de
suporte e dos recursos de uma forma geral necessarios para ajudar a ultrapassar as
dificuldades resultantes da adopc¢éo de uma inovacio. Neste trabalho a percepc¢do de
apoio externo é utilizada na mesma acepcdo de controlo externo de modo a evitar
confusdo com o seu significado. O controlo realizado por terceiros, da utilizagao de
uma inovacdo, quer esse controlo seja efectuado com intencdes benignas ou malignas,
néo se enquadra neste factor, razio pela qual se usa uma designacio diferente, mais
consentanea com o seu significado.

A TPB [Ajzen 1985] introduziu relativamente a TRA, a sua teoria de base, as
variaveis sociais e o controlo comportamental percebido. Tendo distinguido factores de
controlo interno, caracteristicos do individuo, de factores de controlo externo, que
dependem da situacdo. Os factores de controlo interno incluem capacidades e desejo
de poder. Os factores de controlo externo incluem tempo, oportunidade e cooperacio
com outros. Venkatesh [Venkatesh 2000] partiu do TAM e adicionou-lhe o conceito de
controlo (controlo comportamental percebido) que nfo tinha sido introduzido no
modelo original, representado por auto confianca e percep¢do de controlo externo.
No contexto de utilizacdo de TI, o controlo interno é conceptualizado como auto
conflanca na utilizacdo de uma TI, e o controlo externo é conceptualizado por
percep¢do de controlo externo (ou condigcées facilitadoras) que reflectem a
disponibilidade dos recursos necessarios para se desempenhar um comportamento,
similares aos medidos por Thompson [Thompson et al. 1991]. Venkatesh [Venkatesh
2000] operacionalizou o controlo externo através da disponibilidade da equipa de
suporte, especialmente importante durante os estagios anteriores de aprendizagem e
utilizagdo de uma inovacdo. Para Tan e Teo [Tan e Teo 2000] o controlo
comportamental percebido descreve as crencas que os utilizadores tém sobre a
possibilidade de terem os recursos e oportunidades necessarias para adoptar uma TI.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor percepgdo
de apoio externo (ver Tabela 6-18).

Percepc¢ao de apoio externo
Equivalente a Referéncia
Percepgao de apoio externo

0 mesmo que

Controle externo [Venkatesh 2000]
[Thompson et al. 1991]
[Ajzen 1985]

controle comportamental percebido (inclui) [Tan e Teo 2000]

condigoes facilitadores [Tan e Teo 2000]

Tabela 6-18 Factor percep¢do de apoio externo
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6.1.19 Pressao externa

A pressdo externa ¢é o grau em que sdo utilizadas tdcticas
indutoras e de vinculagdo na adopg¢do e difusdo de um
servigo de informagdo online.

A pressdo externa refere-se a utilizacdo de técticas indutoras e de vinculacio
na adopcéo e difusdo de um servico de informacéao online. Elas podem ser importantes
em sistemas com as caracteristicas do sistema cientifico e tecnoldgico nacional. A
finalidade destas medidas é obrigar os membros de um sistema social a adoptarem
uma inovacdo através de medidas que obrigam a sua adopc¢do. Este factor sb faz
sentido para inovagdes em que o seu promotor tenha poder que lhe permita exercer
essa pressdo. Talvez por isso, este factor seja pouco estudado, sendo usado
principalmente na adopgao de EDI (troca electréonica de dados) onde parceiros de
negodcio com mais poder negocial impunham muitas vezes aos seus fornecedores a sua
adopcao [Iacovou et al. 1995].

Um trabalho de Iacovou [lacovou et al. 1995] determinou que a utilizacdo de
tacticas coercivas (pressdo externa) é importante para uma difusio mais rapida de
uma inovagao.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor pressdo
externa (ver Tabela 6-19).

Pressao externa
Equivalente a Referéncia
Pressao externa [Tacovou et al. 1995]

Tabela 6-19 Factor pressdo externa
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6.1.20 Promocao

A promocg¢do é o grau em que se utilizam mecanismos de
comunicagdo para publicitagdo e promogdo de um servigo de
informagdo online.

A promog¢do é o esforco de marketing para promover a adopcido de uma
movacao. Esse esforco promocional da organizacio pode tomar varias formas como a
venda pessoal, seminarios formais, conferéncias de imprensa, revistas de negdcios e
publicidade em geral [Grover e Teng 1994]. Uma analise de varios trabalhos que
analisam este factor é apresentada em Grover e Teng [Grover e Teng 1994].

As redes de comunicac¢do informal sido outra das vertentes do esforco de
promog¢do. As redes de comunica¢do informal tendem a ser usadas
Intensivamente para promover inovacoes, sendo facil para os niveils intermédios
usa-las. Este tipo de comunicacdo ¢é constituido por revistas técnicas, canais
Interpessoais, tais como vendedores, consultores, ou boletins electrénicos. A
importancia da utilizacdo destes canais de comunicagdo tem sido estudada por varios
autores. A investigacido tem demonstrado que o processo de inovacgdo bem sucedido é
caracterizado por comunicacio intensiva [Carter et al. 2001]. A utilizacio intensiva de
mecanismos de comunicacio foi verificado como afectando o tempo de adopcdo mais
que a adopc¢do propriamente dita [Carter et al. 2001]. Este resultado é importante
porque demonstra que a utilizacdo de comunicacio intensiva pode reduzir o tempo de
propagacido da inovacdo na organizacido, o que em alguns casos pode ser critico,
nomeadamente nos casos em que é importante atingir uma taxa de adopcao elevada
para suportar a inovacdo. Também foi verificado que canais de comunicacio
interpessoal foram dominantes em todas as fases da tomada de decisdo de adopc¢éo o
que sugere que os adoptantes precoces sdo muito importantes na difusdo [Brancheau e
Wetherbe 1990]. Também Iacovou [lacovou et al. 1995] defende que os esforcos de
promocao (aptiddo organizacional) devem ser considerados na adopg¢ao de
1movacao.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor promog¢do
(ver Tabela 6-20).

Promocgado

Equivalente a Referéncia

Promocéo [Rogers 1995, pp 207-208]
[Grover e Teng 1994]
[Runge 1985]

Aptidio organizacional (esforcos de promocio)|[Iacovou et al. 1995]
Esforgo de promogéo [Carter et al. 2001]

Canais de comunicacio interpessoal [Brancheau e Wetherbe 1990]

Tabela 6-20 Factor promogado
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6.1.21 Qualidade da informacao e servigos

A qualidade da informag¢dao e servicos é o grau de
percep¢do da qualidade da informacdo e servigos que
impelem a adopg¢do e difusdo de um servigo de informagdo
online.

A qualidade da informag¢do e servigcos ¢ um factor que determina a
percepcdo do utilizador em relacdo a qualidade do sistema, nas vertentes da
informacao e dos servigos disponibilizados. O utilizador tem que sentir que o sistema
esta sob o seu controlo, é facil de utilizar e responde as suas necessidades. Numa
perspectiva de qualidade é também importante que os sistemas sigam os padroes
internacionais de normalizac¢io relativamente a informacio e aos servigos oferecidos.
A qualidade de servigco é muito importante para o sucesso de um servico de
informacio online. A rapida responsabilizacio, seguranca, confianca, empatia e
acompanhamento do utilizador [Liu e Arnett 2000], traduzem alguns dos aspectos que
influenciam a percepcido do utilizador relativamente a qualidade de servico. A
qualidade da informag¢dao refere-se a aspectos como a relevancia, precisao,
oportunidade [Ahituv 1980], flexibilidade na apresentacdo de informacio, custo da
informacio, diferenciacdo do produto/servico, descricido completa do produto/servico
[Baty e Lee 1995], qualidade percebida da informacgdo do produto/servico, satisfacio
de padroes éticos [Laudon 1995] e suporte dos objectivos do negdécio [Niederman et al.
1991].

Os estudos mais conhecidos que relacionam a qualidade da informac¢do e os
impactos individuais, medida segundo aspectos como exactiddo, oportunidade,
integralidade, relevancia e consisténcia, s@o os trabalhos de DeLone e McLean
[DeLone e McLean 2003; Del.one e McLean 1992]. Nestes modelos, principalmente o
modelo revisto de 2003, que visa a sua adaptacdo ao contexto da Internet e
especialmente do comércio electréonico, os autores utilizam a quealidade da
informacgdo e qualidade dos servigos como variaveis independentes do modelo de
sucesso de SI. Liu e Arnett [Liu e Arnett 2000] verificaram haver relacdo entre
qualidade da informacdo e servigos e o sucesso de servicos de informacao online.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor qualidade
da informacgdo e servicos (ver Tabela 6-21).

Qualidade da informacdo e servigos

Equivalente a Referéncia
Qualidade da informagao e servigos [Liu e Arnett 2000]
Qualidade da informagao [DeLone e McLean 2003]

[Baty e Lee 1995]
[Laudon 1995]

[DeLone e McLean 1992]
[Niederman et al. 1991]
[Ahituv 1980]

Qualidade dos servigos [DeLone e McLean 2003]

Tabela 6-21 Factor qualidade da informag¢ao e servigos
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6.1.22 Qualidade da Infra-estrutura de comunicacoes

A qualidade da infra-estrutura de comunicagées ¢é o
grau que avalia a qualidade com que a organizagdo
disponibiliza infra-estruturas de comunicagées de suporte e
acesso a um servigo de informagdo online.

A qualidade da infra-estrutura de comunicag¢ées é um factor que avalia a
qualidade das comunicacoes disponibilizada pela organizacdo para acesso a um
servigo de informacio online. Este é um factor conjuntural dado que depende em
muito do desenvolvimento tecnolégico e dos custos de acesso a Internet. A
disponibilidade de conectividade e a qualidade do acesso a Internet podera pesar na
adopcao de algumas inovagoes dependentes desta infra-estrutura de comunicagoes.

No estudo de Ruppel e Howard cuja finalidade foi a de avaliar o crescimento do
tele-trabalho, a qualidade da infra-estrutura de comunicag¢ées foi um factor
significativo para a sua adop¢do mas néo para a sua difusio [Ruppel e Howard 1998].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor qualidade
da infra-estrutura de comunicacgées (ver Tabela 6-22).

Qualidade da infra-estrutura de comunicag¢oes

Equivalente a

Referéncia

Qualidade da infra-estrutura de comunicac¢ées|[Ruppel e Howard 1998]

Tabela 6-22 Factor qualidade da infra-estrutura de comunicacgées
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6.1.23 Qualidade do sistema

A qualidade do sistema ¢é o grau em que um individuo
acredita na qualidade da concepgdo do sistema para adoptar
e difundir um servigo de informagdo online.

A qualidade do sistema é um factor cognitivo que determina o grau em que
um individuo acredita na qualidade de concepcao do servico de informacao online para
o adoptar. A qualidade do sistema esta associada ao desenho do sistema,
especialmente seguranca, mas também pela confianca, que deve ser garantida através
de sistemas rapidos de recuperacdo de erros e a certeza de correcto funcionamento
[Bailey e Pearson 1983]. Este factor pode ser medido pelo acesso rapido, rapida
recuperacdo de erros, operacdo e computacio correcta, seguranca, método de
pagamento balanceado entre seguranca e facilidade de utilizac¢do, coordenacido para
suporte de todas as areas funcionais [Liu e Arnett 2000].

Liu e Arnett verificaram haver relacdo entre a qualidade do sistema e o
sucesso do web site [Liu e Arnett 2000].

No estudo de Bajaj [Bajaj 2000] sobre a adopcdo de novas arquitecturas de
computacdo o factor mais importante foi a qualidade do software na perspectiva
dos gestores de sistemas de informacdo. O autor considera que neste factor esta
incluida a complexidade ou facilidade de utilizacdo associada com a arquitectura.

Os estudos mais conhecidos que relacionam a qualidade do sistema e os
impactos individuais, medido segundo aspectos como facilidade de utilizacao,
funcionalidade, confianca, flexibilidade, qualidade dos dados, portabilidade,
Iintegracgdo e importancia, sdo os trabalhos de DeLone e McLean [DeLone e McLean
2003; DeLone e McLean 1992].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor qualidade
do sistema (ver Tabela 6-23).

Qualidade do sistema
Equivalente a Referéncia

Qualidade do sistema [DeLone e McLean 2003]
[Liu e Arnett 2000]
[Bailey e Pearson 1983]
[DeLone e McLean 1992]
[Sanders e Courtney 1985]
[Lucas 1978]

Qualidade do software [Bajaj 2000]

Tabela 6-23 Factor qualidade do sistema
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6.1.24 Recursos externos

Os recursos externos sdo o grau em que estdo disponiveis
recursos exteriores a organiza¢do de apoio a adopg¢do e
difusdo de um servigo de informagdo online.

Os recursos externos medem a disponibilidade de recursos exteriores a
organizacdo que contribuem para a adopcio de uma inovacdo. Esses recursos podem
ser de natureza diversa, mas onde os apoios governamentais podem ter um papel
importante, nomeadamente para inovacées que se desenvolvem sobre a Internet. A
politica governamental de apoio a utilizagdo e massifica¢do da sua utilizac¢io, o apoio a
banda larga e o investimento nos projectos Campus Virtual em curso nas
universidades, podem contribuir para o sucesso de adopcéo de servigos de informacéo
online em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.

No estudo de adopcdo de inovacdo em pequenas empresas um dos factores
externos importantes para a adop¢do de TI em pequenas e médias organizagoes foi a
existéncia de recursos externos, avaliado segundo aspectos como informacio em TI,
custos da informagdo em TI, apoios governamentais e associagoes empresariais [Fink
1998].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor recursos
externos (ver Tabela 6-24).

Recursos externos
Equivalente a Referéncia
Recursos externos [Fink 1998]

Tabela 6-24 Factor recursos externos
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6.1.25 Satisfacao percebida

O satisfac¢do percebida E o grau em que um individuo
acredita na satisfagdo, diversdo e prazer resultante da
utilizagcdo de um servigo de informagdo online.

A satisfacao percebida refere-se as percepcoes individuais de diversio,
entretenimento, grau de humor, prazer e satisfacdo resultante da adopc¢ao e utilizacao
de uma inovacao.

Existem dois tipos de motivacdo, a intrinseca e a extrinseca. A satisfag¢do
percebida (motivacido intrinseca) e utilidade percebida (motivacio extrinseca) sao
duas determinantes chave da intencido comportamental para usar [Davis et al. 1992].
A motivacdo extrinseca tem a ver com o desempenho de um comportamento para
alcancar metas especificas que no TAM esta associada aos beneficios percebidos,
enquanto a motivacio intrinseca tem a ver com as percepcoes de prazer e satisfacio
de desempenhar o comportamento [Venkatesh 2000]. A wutilidade percebida é
entendida como uma fonte de motivacdo extrinseca, a satisfagcdo percebida ¢é
entendida como uma fonte de motivagdo intrinseca [Moon e Kim 2001]. Muitos tém
sido os autores que estudaram motivacdo intrinseca como sendo equivalente a
satisfacao percebida [D’Ambra e Rice 2001; Moon e Kim 2001; Liu e Arnett 2000;
Venkatesh 2000; Venkatesh 1999; Malone 1981]. Outros autores analisaram
directamente a satisfacdo percebida [Moon e Kim 2001; Davis et al. 1992]. Malone
[Malone 1981] identificou trés componentes da motivacao intrinseca: fantasia, desafio
e curiosidade. Liu e Arnett [Liu e Arnett 2000] mediram-na através do prazer,
estimulo, sentimento de participagdo e distrac¢cdo. Tendo verificado haver relacdo
entre satisfag¢do percebida e o sucesso de um servico de informacéo online.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor satisfa¢dao
percebida (ver Tabela 6-25).

Satisfa¢do percebida
Equivalente a Referéncia

Satisfagdo percebida [Moon e Kim 2001]
[Atkinson e Kydd 1997]
[Eighmey 1997]
[Igbaria et al. 1995]
[Davis et al. 1992]
[Malone 1981]

Motivagao intrinseca [D’Ambra e Rice 2001]
[Venkatesh 2000]

[Liu e Arnett 2000]
[Venkatesh 2000]
[Venkatesh 1999]
[Valerand 1997]
[Igbaria et al. 1996]
[Malone 1981]

Satisfagdo no trabalho [Starbuck e Webster 1991]

Tabela 6-25 Factor satisfa¢ao percebida
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6.1.26 Suporte da gestao de topo

O suporte da gestdo de topo é o grau em que a gestdo
apoia activamente a adopg¢do e difusdo de um servigo de
informagdo online.

Como quase todos os esforcos inovadores nas organizacoes, o suporte da gestdo
de topo é extremamente importante porque inclui o compromisso para suportar a
tecnologia em todos os niveis da organizacdo, além disso um patrocinador tem os
fundos e a autoridade para realizar as suas metas [Beatty et al. 2001]. A investigacio
indica que este factor é um bom indicador do sucesso de uma nova TI. No entanto este
suporte ndo pode ser de mera aprovacio, ele tera que ser activo e entusiasta, para se
transmitir a todos os niveis da organizacéo.

O compromisso da gestdo de topo tem sido visto na literatura de inovacio de
uma forma consistente como um importante factor de sucesso na conducio das
mudancas requeridas durante a adopcao e difusdo de uma inovacéo [Karahanna et al.
1999; Ruppel e Howard 1998; Premkumar e Potter 1995; Prescott e Conger 1995;
Grover e Teng 1994; Joshi 1989; Raho et al. 1987; Ives e Olson 1984; Ives e
Learmouth 1984; Joshi 1989; Lucas 1978].

Outros estudos sobre transferéncia de inovacgao tém demonstrado a importancia
dos patrocinadores da gestdo de topo como um percursor importante para o sucesso da
introdugao de inovacao [Carter et al. 2001]. No entanto, devem ser tomados também
em consideracdo o envolvimento de outros membros da organizacdo porque eles
também tém um papel importante na difusio de inovacgao.

Carter e outros [Carter et al. 2001] no seu estudo relacionado com o
desenvolvimento de software adoptaram um modelo para adopc¢do de tecnologia,
estruturado em trés estagios: iniciacdo, adop¢io e implementacio, verificando que o
patrocinio da gestdo de topo tem um pequeno efeito na adopgdo uma vez que estes
processos sfo muitas vezes caracterizados como um processo bottom-up mais que
top-down. Deste modo, as inovagdes nao requerem muitas vezes grande capital inicial,
mas sim, grande empenhamento dos recursos humanos envolvidos.

Varios estudos tém demonstrado que o suporte da gestdo de topo é
significante para os potenciais adoptantes e para os utilizadores [Karahanna et al.
1999], também se revelou significativo na adopc¢éo e difusio de tele-trabalho [Ruppel e
Howard 1998] e é um bom indicador de sucesso na introducio de novos SI [Lucas
1978]. No estudo de adopc¢édo de inovacao em pequenas e médias empresas, um dos
factores internos importantes para a adopc¢ao de TI, foram os recursos internos de TI
avaliados segundo aspectos como recursos financeiros, suporte da gestdo de topo,
experiéncia em TI e utilizagdo de TI [Fink 1998].
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Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor suporte da

gestdo de topo (ver Tabela 6-26).

Equivalente a

Referéncia

Suporte da gestdo de topo

Gestdo de topo

Compromisso da gestdo de topo

Patrocinio da gestao de topo

[Beatty et al. 2001]
[Fink 1998]

[Gill 1996]

[Prescott e Conger 1995]
[Grover e Teng 1994]
[Moore e Benbasat 1991]
[Joshi 1989]

[Raho et al. 1987]
[Sanders e Courtney 1985]
[Ives e Learmouth 1984]
[Ives e Olson 1984]
[Liucas 1978]

[Karahanna et al. 1999]
[Ruppel e Howard 1998]
[Premkumar e Potter 1995]
[Carter et al. 2001]

[Cale e Eriksen 1994]

Tabela 6-26 Factor suporte da gestao de topo
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6.1.27 Suporte Organizacional

O suporte organizacional é o grau em que a organizac¢do
disponibiliza o0s recursos e as tecnologias de suporte a
adopg¢do e difusdo de um servigo de informagdo online.

O suporte organizacional consiste no comprometimento da organizacio com a
adopcdo de inovacdo através da disponibilizacdo dos recursos e das tecnologias de
suporte a inovacao.

A designacido aptiddo organizacional também tem sido utilizada com o
mesmo significado, consistindo na disponibilidade dos recursos organizacionais
necessarios para adopcao.

O suporte organizacional (recursos, tecnologias, etc.) afecta a implementacéo
com sucesso, sendo mais importante para os pioneiros da inovac¢do na organizacao,
indicando que este factor é importante para a rapidez da adopc¢ido [Grover e Teng
1994]. Também Igbaria [Igbaria et al. 1996] verificou que o suporte organizacional,
medido como suporte directo da gestao de utilizacdo de SI e expectativas da gestdo da
sua utilizacdo, afectam directamente a utilidade percebida na utilizacdo de
microcomputadores. Para Iacovou [lacovou et al. 1995] uma difusdo mais rapida
depende, entre outros factores, dos esforcos de promocéo (aptiddo organizacional).

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor suporte
organizacional (ver Tabela 6-27).

Suporte organizacional
Equivalente a Referéncia

Suporte organizacional [Beatty et al. 2001]
[Grover e Teng 1994]
[Igbaria et al. 1996]

Aptid&o organizacional [Iacovou et al. 1995]

Tabela 6-27 Factor suporte organizacional
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6.1.28 Testabilidade

A testabilidade ¢ o grau em que alguém pode testar um
servigo de informagdo online num contexto limitado antes de
tomar a decisdo de adopg¢do ou rejeicdo (adaptado de [Rogers
1995, pp 243]).

A testabilidade consiste na possibilidade dos potenciais adoptantes poderem
testar uma inovacdo numa base limitada antes da tomada de decisdo de adopcao.
Tornando-se tanto mais importante quanto mais caro for o custa da TI a adoptar. No
caso em estudo de servigos de informacao online de acesso livre, gratuito e disponivel
na Internet este factor perde a sua importancia dada a auséncia de risco na sua
adopcao.

Varios autores tém tratado a testabilidade [Karahanna et al. 1999; Moore e
Benbasat 1991; Rogers 1983] e, apesar de ainda nfo estar demonstrada a sua
influéncia na adopcgéo e difusdo de TI, existem alguns estudos que demonstraram que
a testabilidade de uma inovagao, como percebido pelos membros dum sistema social,
esta positivamente relacionada com a sua taxa de adopc¢io [Rogers 1995, pp 243], o
mesmo tendo sido verificado por Karahanna e outros [Karahanna et al. 1999].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor
testabilidade (ver Tabela 6-28).

Testabilidade
Equivalente a Referéncia
Testabilidade [Tan e Teo 2000]

[Karahanna et al. 1999]
[Agarwal e Prasad 1997]
[Tacovou et al. 1995]
[Taylor e Todd 1995b]
[Moore e Benbasat 1991]
[Rogers 1983]

Tabela 6-28 Factor testabilidade
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6.1.29 Treino

O treino é o grau em que a organiza¢do fornece instruc¢do
especifica para suporte a adop¢do e difusdo de um servigo de
informagdo online.

O treino é entendido como incluindo os esfor¢os da organizacdo em fornecer
mstrucio formal e ajuda na utilizacido do sistema [Grover e Teng 1994]. Ultimamente
o treino tem surgido ndo como um factor mas como moderador nos modelos de
adop¢do, conjuntamente com a experiéncia, o género, a idade e a voluntariedade.

Apesar dessa tendéncia ha autores que o consideraram com sendo um factor, por
exemplo Ruppel e Howard [Ruppel e Howard 1998] refere que o treino podera fazer
ver aos gestores os potenciais beneficios de uma inovacio, tal como o aumento da
produtividade, bem como as estratégias de implementacdo sugeridas. O treino foi
medido por Grover e Teng através da existéncia de treino formal e pela possibilidade
de existirem pedidos de assisténcia por parte do utilizador [Grover e Teng 1994].

Alguns dos resultados dos estudos que consideraram o treino mostram que ele
tem um papel importante no aumento da auto confianca [Compeau e Higgins 1995b],
que as percepcoes de facilidade de utilizagdo sdo significativamente afectadas pelo
treino [Venkatesh e Davis 1996] e que o treino dos gestores acerca dos beneficios de
uma inovacao foi significativamente suportado como afectando a adopgao e a difusao
[Ruppel e Howard 1998]. Também foi verificado que durante os estagios anteriores de
aprendizagem e utiliza¢do de uma inovacédo, percepcoes de facilidade de utilizac¢do sio
afectadas significativamente pelo treino [Venkatesh e Davis 1996]. Na literatura de
SI tem sido encontrado algum suporte da importancia do #reino como um
determinante de sistemas de suporte a decisdo [Alavi e Joachimsthaler 1992] e de
sucesso de utilizadores de computadores [Cheney et al. 1986].

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor treino (ver
Tabela 6-29).

Treino
Equivalente a Referéncia
Treino [Venkatesh 1999]

[Fink 1998]

[Ruppel e Howard 1998]
[Venkatesh e Davis 1996]
[Venkatesh e Davis 1996]
[lacovou et al. 1995]
[Compeau e Higgins 1995b]
[Grover e Teng 1994]

[Alavi e Joachimsthaler 1992]
[Cheney et al. 1986]

Tabela 6-29 Factor treino
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6.1.30 Utilidade percebida

A utilidade percebida é o grau em que um individuo
acredita que utilizando um servigco de informagdo online
poderd melhorar o desempenho do seu trabalho ou ter acesso
a novas oportunidades (adaptado de [Davis 1989]).

Uma organizacao s6 escolhera adoptar uma inovacido se perceber que esta
fornecera maiores beneficios que os métodos existentes. A organizacdo tem que
perceber que a adopcdo lhe podera resolver os problemas existentes ou fornecera
novas oportunidades de negécio. A utilidade percebida foi estudada por varios
autores [Beatty et al. 2001; Moon e Kim 2001; Venkatesh 2000; Venkatesh e Speier
2000; Venkatesh e Davis 2000; Szajna 1996; Keil et al. 1995; Taylor e Todd 1995b;
Adams et al. 1992; Davis et al. 1992; Moore e Benbasat 1991; Mathieson 1991; Davis
1989; Davis et al. 1989].

Outro factor normalmente associado a utilidade percebida é o factor
beneficios percebidos que foi considerado por alguns autores como vantagem
relativa da DOI [Beatty et al. 2001]. Este factor foi usado em vAarios estudos de
inovacdo e adopg¢do de TI [Beatty et al. 2001; Au e Enderwick 2000; Fink 1998;
TIacovou et al. 1995; Banerjee e Golhar 1994]. Para estes autores, beneficios
percebidos, sao entendidos como a crenca do adoptante de que a tecnologia pode
aumentar os beneficios econémicos da organizacio ou da pessoa. Os beneficios podem
ser o aumento da produtividade, aumento da qualidade, reducio de custos, ganhos de
mercado, desenvolvimento de novos mercados, melhorias no desempenho do trabalho
e recompensas intrinsecas e extrinsecas associadas [Au e Enderwick 2000], ou como
reducdo dos custos de transaccdo, melhoria da produtividade total, melhoria dos
servicos ao cliente, aumento da capacidade para competir, captacdo de novos clientes,
melhoria nas rela¢ées com os clientes actuais, melhoria da eficiéncia organizacional
[Beatty et al. 2001].

A vantagem relativa de Rogers [Rogers 1983] é equivalente a utilidade
percebida, conforme considerado no estudo de Moore e Benbasat [Moore e Benbasat
1991]. Para Rogers, vantagem relativa é o grau em que uma inovacio é percebida
como sendo melhor que a ideia que esta suprime. A vantagem relativa é expressa
como beneficio econdmico, prestigio social, ou outros beneficios [Rogers 1995, pp 212].
Varios autores tém estudado vantagem relativa neste contexto [Beatty et al. 2001;
Karahanna et al. 1999; Iacovou et al. 1995; Banerjee e Golhar 1994; Grover e Teng
1994; Cragg e King 1993; Moore e Benbasat 1991; Rogers 1983; Tornatzky e Klein
1982]. Para Rogers [Rogers 1995, pp 212] os incentivos sdo vistos como uma
vantagem relativa quer eles sejam individuais ou institucionais. Grover e Teng
[Grover e Teng 1994] mediram vantagem relativa através do interesse da gestéo,
importancia percebida e comunicacao de suporte.

Numa perspectiva TAM, utilidade percebida é uma expectativa de resultado e
uma medicdo de motivag¢do extrinseca [Moon e Kim 2001; Venkatesh 2000;
Venkatesh 1999].
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O conceito desempenho (expectativas de resultados) aqui utilizado [Compeau
et al. 1999] é semelhante a utilidade percebida em [Davis 1989], a vantagem
relativa e imagem [Moore e Benbasat 1991] e a crencas comportamentais em
[Taylor e Todd 1995; Mathieson 1991]. A expectativa de resultados é definida como
as consequéncias provavels percebidas da utilizacdo de TI, tem duas dimensoées,
resultados de desempenho, associados as melhorias no desempenho do trabalho
(eficiéncia e eficacia) relativamente a utilizacdo de TI e expectativas pessoais de
resultados, relacionadas com expectativas de mudancas na imagem ou estatuto social,
ou expectativas de recompensas, tals como promocoes, aumentos ou louvores
[Compeau et al. 1999]. Por fim a utilizacdo de computadores também tem sido
utilizada como utilidade percebida [Liu e Arnett 2000; Compeau et al. 1999].

Alguns resultados relacionam uma elevada expectativa de resultados com a
sua elevada utilizacdo de TI [Compeau e Higgins 1995a; Davis et al. 1989; Thompson
et al. 1991]. Também o desempenho da expectativa de resultados exerce uma
influéncia positiva no afecto e na utilizacdo [Compeau et al. 1999]. A satisfacio
percebida (motivacio intrinseca) e utilidade percebida (motivacdo extrinseca) sio
duas determinantes chave da intencdo comportamental para usar [Venkatesh 1999;
Igbaria et al. 1996]. Os factores facilidade de utilizagdo percebida e utilidade
percebida tém sido considerados importantes na determinacdo da aceitacido de TI
pelos individuos [Keil et al. 1995]. A utilidade percebida tem sido um forte
determinante das inten¢ées do utilizador e do comportamento percebido ao longo do
tempo [Davis et al. 1989]. Varios autores [Szajna 1996; Taylor e Todd 1995b]
verificaram que utilidade percebida era um determinante significativo da intencao
comportamental ao longo do tempo. Moon e Kim [Moon e Kim 2001] verificaram que
atitudes individuais favoraveis a utilizar o www sido significativamente afectadas
pelas percepcoes cerca da facilidade de utilizacio e utilidade.

No estudo de adopcdo de inovacdo em pequenas empresas um dos factores
internos importantes para a adopg¢ao de TI em pequenas e médias organizagoes foram
os beneficios de TI avaliados segundo aspectos como estudo de viabilidade, eficiéncia
operacional, eficacia de gestdo e vantagem competitiva [Fink 1998]. Uma difusio mais
rapida depende, entre varios aspectos, da assisténcia financeira e técnica (beneficios
percebidos) [lacovou et al. 1995]. Tornatzky e Klein [Tornatzky e Klein 1982]
verificaram que compatibilidade, vantagem relativa e complexidade, eram
consistentes com a adopc¢do e a implementacdo. Liu e Arnett [Liu e Arnett 2000]
verificaram haver relacdo entre utilizacdo do sistema e sucesso do web site. Tem sido
empiricamente mostrado que os beneficios percebidos tém impacto na adopcéo de
tecnologia.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor utilidade
percebida (ver Tabela 6-30).
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Equivalente a

Referéncia

Utilidade percebida

Beneficios de TI

Beneficios percebidos

Vantagem relativa

Motivacao extrinseca

Expectativas de resultados - desempenho
(é semelhante a utilidade percebida em

e imagem em [Moore e Benbasat 1991] e o
mesmo que crenc¢as comportamentais em

[Taylor e Todd 1995; Mathieson 1991])

Utilizagao

[Davis 1989], o mesmo que vantagem relativa

[Beatty et al. 2001]

[Moon e Kim 2001]
[Venkatesh 2000]
[Venkatesh e Speier 2000]
[Venkatesh e Davis 2000]
[Venkatesh e Morris 2000]
[Dishaw e Strong 1999]
[Venkatesh 1999]

[Gefen e Keil 1998]

[Gefen e Straub 1997]
[Igbaria et al. 1997]
[Straub et al. 1997]
[Morris e Dillon 1997]
[Szajna 1996]

[Igbaria et al. 1996]
[Keil et al. 1995]
[Taylor e Todd 1995b]
[Chin e Todd 1995]
[Taylor e Todd 1995a]
[Szajna 1994]

[Straub 1994]
[Hendrickson et al. 1993]
[Segars e Grover 1993]
[Adams et al. 1992]
[Davis et al. 1992]
[Moore e Benbasat 1991]
[Mathieson 1991]

[Davis et al. 1989]

[Davis 1989]

[Fink 1998]

[Beatty et al. 2001]

[Au e Enderwick 2000]
[Fink 1998]

[Iacovou et al. 1995]
[Banerjee e Golhar 1994]

[Karahanna et al. 1999]
[Iacovou et al. 1995]
[Taylor e Todd 1995b]
[Banerjee e Golhar 1994]
[Grover e Teng 1994]
[Rogers 1983]

[Cragg e King 1993]
[Moore e Benbasat 1991]
[Holak e Lehmann 1990]
[Tornatzky e Klein 1982]
[Rogers 1962]

[Moon e Kim 2001]
[Venkatesh 2000]
[Venkatesh 1999]
[Compeau et al. 1999]

[Compeau e Higgins 1995a]
[Thompson et al. 1991]

[Liu e Arnett 2000]

Tabela 6-30 Factor utilidade percebida
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6.1.31 Valor acrescentado

O valor acrescentado ¢é o grau em que o individuo obtém
beneficios adicionais resultantes da adopg¢do e difusdo de um
servigo de informagdo online.

O valor acrescentado avalia os beneficios adicionais resultantes da adopcéo de
uma tecnologia. Este factor pode ser importante na adopcao de servicos de informacao
online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia. Nestes sistemas a qualidade da
informacido depende da motivacdo dos investigadores para disponibilizarem a sua
informacdo, a qual pode resultar dos beneficios pessoais que possam obter da sua
presenca no sistema. A visibilidade perante a comunidade que lhes podera
proporcionar parcerias com outros investigadores, a divulgacdo do seu trabalho
através da rede, servigos adicionais como relatérios automaticos e gestdo da
informacéo curricular, poderido ser alguns desses beneficios. Tais beneficios, do ponto
de vista do individuo, podem gerar um valor extra resultante da adopg¢do. Sendo
possivel que a atitude favoravel de adopcido de uma tecnologia pode nio estar
directamente relacionada com o ponto de vista de utilizacdo da inovacdo pela
organizacdo mas pelo valor acrescentado que os seus membros podem obter da
adopcao.

Au e Enderwich [Au e Enderwick 2000] referem o valor acrescentado como os
beneficios adicionais da adopc¢do de uma tecnologia, como a melhoria da imagem e a
percepcao de novidade da adopcao da tecnologia. Os mesmos autores demonstraram
que o valor acrescentado esta positivamente relacionado com a atitude favoravel de
adopcao.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor valor
acrescentado (ver Tabela 6-31).

Valor acrescentado
Equivalente a Referéncia
Valor acrescentado [Au e Enderwick 2000]

Tabela 6-31 Factor valor acrescentado
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6.1.32 Visibilidade

A visibilidade é o grau em que a adop¢do e difusdo de um
servigo de informagdo online é percebido pela organizagdo
(adaptado de [Karahanna et al. 1999]).

A visibilidade representa o grau em que uma inovacdo é percebida pela
organizacdo. A adopcao e difusdo de uma inovacido podem ser mais bem sucedidas se
os resultados da inovacdo forem vistos pela organizacdo e pelos seus membros, a
medida que o processo de adopcio se generaliza. Se os seus resultados forem sentidos
pelos membros da organizagio sera mais facil convencé-los a adopta-la.

Moore e Benbasat [Moore e Benbasat 1991] usaram este factor no seu
instrumento de medicdo das percepcées de adopcao de uma inovacio de tecnologias da
informacio como sendo o grau em que alguém pode ver os outros a utilizarem uma
inovacgdo na organizacio. No instrumento concebido a visibilidade foi avaliada por
cinco items que medem a possibilidade do individuo de ver a inovacdo a ser utilizada
por outros membros da organizacao antes da sua decisao de adopcgao.

Rogers [Rogers 1983, pp 232] define visibilidade como o grau em que o0s
resultados de uma inovacao sao visiveis e comunicaveis aos outros. Defendendo que as
inovagoes baseadas no software sdo menos visivels que as inovagdes baseadas no
hardware e normalmente tém taxas de adopgdo mais lentas.

No estudo de Karahanna [Karahanna et al. 1999] a visibilidade foi significante
para os potenciais adoptantes.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor visibilidade
(ver Tabela 6-32).

Visibilidade
Equivalente a Referéncia
Visibilidade [Karahanna et al. 1999]

[Agarwal e Prasad 1997]
[Moore e Benbasat 1991]
[Rogers 1983]

[Tornatzky e Klein 1982]

Tabela 6-32 Factor visibilidade
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6.1.33 Voluntariedade percebida

A voluntariedade percebida é o grau em que a adop¢do e
difusdo de um servigo de informagdo online é percebida como
sendo voluntdria ou de livre vontade (adaptado de [Moore e
Benbasat 1991]).

A voluntariedade percebida determina se a adop¢ido de uma inovacido pelo
individuo é voluntaria ou é imposta pela organizacao.

A voluntariedade percebida na adopc¢ido de uma tecnologia foi estudada por
varios autores [Karahanna et al. 1999; Hartwick e Barki 1994; Moore e Benbasat
1991]. Na revisao de literatura referenciada por Karahanna [Karahanna et al. 1999]
sobre este factor sdo apresentados estudos que mostram que o grau de
voluntariedade percebida afecta a atitude favoravel de utilizacdo, assim como, a
extensdo em que as atitudes favoraveis determinam o uso de uma inovacdo. Do
mesmo modo, outro estudo [Hartwick e Barki 1994] verificou que os impactos
relativos a atitude e a norma subjectiva diferem, dependendo da utilizagdo ser
voluntaria ou obrigatéria.

Na tabela seguinte sintetizam-se os trabalhos associados ao factor
voluntariedade percebida (ver Tabela 6-33).

Voluntariedade percebida
Equivalente a Referéncia
Voluntariedade percebida [Karahanna et al. 1999]
[Hartwick e Barki 1994]
[Moore e Benbasat 1991]

Tabela 6-33 Factor voluntariedade percebida
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6.2. Analise dos resultados — 1° enquadramento conceptual
(CF1)

Tomando por base a teoria anterior, nomeadamente a TRA, TPB, TAM, o modelo
de Taylor e Todd [Taylor e Todd 1995] e o modelo de Tan e Teo [Tan e Teo 2000], que
propoem a atitude favordvel do comportamento, normas subjectivas e controlo
comportamental percebido, como determinantes da inten¢do de utilizacao,
sendo esta por sua vez, conjuntamente com o controlo comportamental percebido
que determinam a utilizag¢do do servigco de informagdo online, obtém-se as bases
para o modelo adopc¢ao e difusdo de servigos de informacao online.

A atitude favordvel ao comportamento ¢ um sentimento positivo de um
individuo relacionado com o desempenho de um comportamento [Fishbein e Ajzen
1975]. Ela estd relacionada com a intencio de utilizacdo porque as pessoas formam
intencoes favoraveis para desempenhar comportamentos com os quais estabelecem
sentimentos positivos.

As normas subjectivas referem-se as percepcoes do individuo relativamente ao
que as pessoas que lhe sdo préximas e importantes, pensam sobre a sua capacidade
para desempenhar um comportamento [Fishbein e Ajzen 1975]. Estéo relacionadas
com a intencio porque a sua percepcdo do que os outros pensam sobre a sua
capacidade para fazer algo afecta os seus actos.

O controlo comportamental percebido refere-se aos factores que podem
impedir o desempenho de um comportamento [Tan e Teo 2000]. O controlo
comportamental tem duas componentes, o controlo interno normalmente associado a
auto confian¢a e o controlo externo associado as condig¢édes facilitadoras,
associadas a disponibilidade dos recursos necessarios ao desempenho do
comportamento.

O trabalho de Legris [Legris et al. 2003] fez uma revisdo dos trabalhos que
usaram o TAM e que tinham estudado as relacdes entre os diversos componentes do
modelo, tendo verificado que dos trabalhos que tinham estudado a relacdo entre
intengdo de utilizacdo e utilizagcdo efectiva, praticamente todos tinham
identificado que a relagéo foi significativa e positiva. Do mesmo modo, a relagio entre
atitude favordvel ao comportamento e inten¢cdo comportamental demonstrou
ser significativa e positiva, em grande parte dos estudos que a utilizaram.

No que se refere as relacbes entre normas subjectivas e intengcdo
comportamental e entre controlo comportamental percebido e inteng¢do
comportamental elas foram ja referenciadas em varios dos estudos identificados,
principalmente na TPB.

De acordo com a TRA [Fishbein e Ajzen 1975] e com o TAM [Davis 1989] e
[Davis et al. 1989] o desempenho de um comportamento especifico das pessoas é
determinado pela sua intencdo comportamental (inten¢do de utilizagdo) para
desempenhar o comportamento em questido (utilizacdo efectiva do servico de
informacgdo online).

A teoria unificada de aceitacio e utilizacdo de tecnologia (UTAUT) [Venkatesh
et al. 2003] apresenta a expectativa de desempenho, expectativa de esforco e
influéncia social como determinantes da inten¢do de utiliza¢do. As condigdes
facilitadoras e a inteng¢do de utilizagdo como determinantes da utilizag¢ao. O
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estudo também analisou a atitude favordvel a utilizagdo de TI mas a sua
influéncia néo foi significativa. A atitude neste estudo ficou reduzida apenas as
questdes relacionadas com a motivacio intrinseca, satisfacio e afecto.

Comparando as caracteristicas dos determinantes desta teoria com a teoria
anterior verifica-se que a expectativa de desempenho, a expectativa de esforgo e
a atitude favordvel a utilizacdo, correspondem em conjunto a atitude favorduvel
ao comportamento da TRA. As condigées facilitadoras correspondem no essencial
ao controlo comportamental percebido. A influéncia social corresponde as
normas subjectivas. A TPB considera existir uma influéncia do controlo
comportamental na inten¢cdo comportamental e na utilizacdo. A UTAUT nio
verificou existir uma relacdo entre o controlo e a intengao.

Como resultado destas teorias tomou-se como base para a investiga¢do o modelo
genérico adaptado da UTAUT (ver Figura 6-1), acrescido da atitude favordvel a
utilizacao.

Atitude favoravel a N .
e Influéncia Social
utilizacéo
A

Expectativa de Intencao de Utlhza(;ao'efectlva

NN » do servico de

desempenho utilizacéo . ~ .
informacao online

y
Expectativa de Condigées
esforco facilitadoras

Figura 6-1 Modelo genérico de adopgéo e difuséo de TI (adaptado de [Venkatesh et al.
2003])

Em funcao destas teorias organizaram-se os factores identificados neste trabalho
de investigacdo segundo os determinantes da UTAUT (ver Tabela 6-34), a
expectativa de desempenho (designados por ED), a expectativa de esforco
(designados por EE), a influéncia social (designados por IS) e as condigées
facilitadoras (designados por CF). A atitude favordvel a utilizagdao (designados
por AF), segundo o conceito que esta teoria lhe atribui e, apesar de nfo ter sido
demonstrada a sua influéncia significativa na adopc¢do, vamos manté-la no modelo
conceptual de modo a verificar se para os servigos de informacéo online exerce alguma
influéncia. As decisdes relativas ao agrupamento de alguns factores nio se afigurou
simples, como foi o caso da cultura organizacional, participa¢ao do utilizador,
testabilidade.

Os factores identificados sdo na sua maioria factores cognitivos, o que demonstra
a importancia das crencas comportamentais e motivacionais para a adopc¢ao de uma
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mnovacio (ver Tabela 6-34), o mesmo acontecendo com os factores de suporte a adop¢éo
de inovacgdo. Estes dados mostram que o sucesso de adopg¢ao de inovacao depende da
motivacao extrinseca dos individuos para adoptarem. Essa cren¢a comportamental é
construida muitas vezes em funcdo de beneficios pessoais percebidos e néo
necessariamente em funcio dos objectivos da organizacéo.

Grupo Factor Cognitivo Factor Afectivo Factor Social Factor Suporte Factor externo
AF Afecto
CF Ambiente externo
AF Ansiedade

CF  Auto confianca
AF  Clima organizacional
CF  Compatibilidade

CF Conhecimentos de TI
IS Cultura organizacional

Demonstrabilidade dos
CF

resultados
IS o .

Existéncia de um champion

CF

Experiéncias de adopgao

EE Facilidade de utilizagdo

percebida
IS Imagem
CF Lider de opinido
IS Norma Subjectiva

Participagao do
utilizador

ED  Percepgio de adequagao

das medidas de seguranga
CF Percepcdo de apoio

externo
IS Presséo externa
CF Promogéao
ED Qualidade da informacao e

servigos

Qualidade da infra-

CF estrutura de
comunicagoes
ED  Qualidade do sistema
CF Recursos externos
AF Satisfacdo percebida
IS Suporte da gestao de
topo
CF Suporte organizacional
CF  Testabilidade
CF Treino

ED  Utilidade percebida

ED  Valor acrescentado

ED  Visibilidade

IS Voluntariedade percebida

Grupos de atributos em fungéo do modelo proposto: AF - Atitude favorével, EE - Expectativa de esforco, ED - Expectativa de desempenho, CF - Condigdes facilitadoras, IS - Influéncia Social

Tabela 6-34 Tipos de factores de adopc¢io e difusdo de inovacio

Juntando o modelo da Figura 6-1 com as categorias identificadas na Tabela 6-34
obtém-se a primeira versdo do modelo de adopc¢ao e difusdo de servicos de informacao
online em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia, apresentado na Figura 6-2. Este
modelo constitui, na nossa metodologia de investigacdo, o 1° enquadramento
conceptual (CF1). O modelo representa os factores para os quais tem sido encontrado
suporte para algum tipo de adopg¢do. A sua influéncia ndo é uniforme nem se reflecte
em todas as inovacoes.
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utilizacao

Afecto

Ansiedade

Clima organizacional
Participacao do utilizador
Satisfagdo percebida

Atitude favoravel a

Influéncia social

Cultura organizacional
Existéncia de um champion
Imagem

Norma subjectiva

Pressao externa

Suporte da gestao de topo
Voluntariedade percebida

Expectativa de
esforco

Facilidade de utilizagdo percebida

Intencéo de utilizacéo

Expectativa de
desempenho

Percepcao de adequagio das
medidas de seguranca
Qualidade da informacéo e
Servigos

Qualidade do sistema
Utilidade percebida

Valor acrescentado
Visibilidade

Condicoes
facilitadoras

Ambiente externo

Auto confianca
Compatibilidade
Conhecimentos de TI
Demonstrabilidade dos
resultados

Experiéncias de adopg¢iao
Lider de opinido

Percepgéo de apoio externo
Promogao

Qualidade da infra-estrutura
de comunicagoes

Recursos externos

Suporte organizacional
Testabilidade

Treino

A

Utilizacao efectiva do
servico de informacao
online

Figura 6-2 Modelo inicial de adopcio e difusido de servicos de informacio online

Os factores determinantes do sucesso de adopcédo de TI ndo sdo necessariamente
os mesmos para todas as inovacgdes. Pelo que se pretende estudar os factores
determinantes do sucesso de adopcéo e difusdo de servicos de informacio online em
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, sendo utilizados para o efeito dois estudos

de caso.
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Capitulo 7

7. Os estudos de caso

Este trabalho foi motivado pelo envolvimento em dois projectos de Servigos de
Informacdo Online de ciéncia e tecnologia que tiveram lugar desde 1995. O primeiro, o
Sistema de Informacdo de Ciéncia e Tecnologia (SICT) para o Norte de Portugal e
Galiza, foi concebido de raiz no ambito do Projecto GEIRA (GEstdo de Informacéio
Regional da Area fronteiri¢a norte). O segundo, a Plataforma Nacional de Ciéncia e
Tecnologia (Plataforma DeGobis) resultou de um protocolo entre a Fundacido para a
Ciéncia e a Tecnologia (FCT) do Ministério da Ciéncia e do Ensino Superior de
Portugal e o CNPq (Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico)
do Ministério da Ciéncia e Tecnologia do Brasil, consolidado com dois protocolos, um
da FCT e outro da UFSC (Universidade Federal de Santa Catarina) com o
Departamento de Sistemas de Informagao (DSI) da Universidade do Minho. Através
destes protocolos foi transferida a tecnologia utilizada no Brasil para Portugal e, a
partir dela, desenvolvida a versido portuguesa da plataforma. Paralelamente Portugal
aderiu a Rede Internacional de Fontes de Informacdo e Conhecimento para a Gestéo
de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (Rede ScienTI), constituida pelos paises de lingua
oficial portuguesa e espanhola e a qual ja aderiram ou estdo em vias de aderir
Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, Equador, Mo¢cambique, Panama, Paraguai, Peru,
Portugal, Uruguai e Venezuela. A lentidao do processo deve-se em parte a necessidade
de assinaturas de protocolos de adesdo ao nivel dos respectivos Ministérios da Ciéncia
e Tecnologia, sendo necessario garantir um conjunto de requisitos de organizacéo, da
infra-estrutura de suporte e de interoperabilidade dos sistemas nacionais com a Rede
ScienTl.

A viabilizacdo da integracdo dos sistemas nacionais de ciéncia, tecnologia e
inovagao dos paises participantes na Rede ScienTI abre uma janela de oportunidade
para o intercambio entre investigadores, estudantes e gestores de ciéncia e tecnologia
destes paises. E também uma ferramenta poderosa para as empresas que necessitem
de apoio técnico-cientifico, uma vez que poderdo obter na rede informacio preciosa
sobre C&T que de outra forma seria muito dificil de obter.
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7.1. 0 SICT (Sistema de Informacao de Ciéncia e
Tecnologia)

O GEIRA e, na sua componente de ciéncia e tecnologia, o SICT, foram um
projecto suportado pela AURN (Associacido das Universidades da Regido Norte), FCT
(Fundacao para a Ciéncia e a Tecnologia) e pelo Programa INTERREG II (Contrato
numero 02/REGII/6/96) e realizado pela Universidade do Minho e pela Universidade
de Tras-os-Montes e Alto Douro. O facto da sua base assentar num projecto e nao
numa entidade com responsabilidades na gestdo da ciéncia e tecnologia foi um factor
importante quer durante o periodo em que esteve em exploracido quer depois para o
seu resultado final, dado que deixou de haver suporte financeiro e estratégico para a

sua continuacéo, apesar dos esfor¢os desenvolvidos nomeadamente com o OCT e com a
AURN.

As duas grandes linhas orientadoras que motivaram este projecto foram: a
Sociedade da Informacdo, como um dos maiores factores de desenvolvimento da
humanidade nos dominios social, econémico e cultural; a Comunidade de Trabalho
Galiza — Regido Norte de Portugal, com o objectivo de proporcionar uma dinamica de
aproximacdo e de promocdo das duas regides. Destas forcas, resultou o GEIRA,
visando a construcio de servicos de difusdo de informacdo multimédia e sua
divulgacao privilegiada pela comunidade luso-galaica através das redes académicas de
ambas as regides transfronteiricas do Norte de Portugal e da Galiza, e pela
comunidade em geral através da Internet.

O projecto dividiu-se em duas fases: implementacdo e expansdo. A fase de
implementac¢do visou a construcdo de um sistema multimédia de difusdo de
informacdo cientifica, tecnolégica, cultural e ambiental. Tendo sido constituido, no
essencial, pelas seguintes grandes accées [Geira 1996]:

- A definigdo/adaptagao de metodologias para o levantamento exaustivo da
informacao das instituigoes;

- A estruturacdo e construcdo das correspondentes bases de dados
multimédia;

- A definicdo e implementagido de estratégias de difusdo selectiva de
informacdo multimédia quer offline (em CD-ROM), quer online (via
Internet);

- Envolvimento participativo das partes interessadas da regido Galiza —
Norte de Portugal, através da realizacdo de conferéncias e utilizacdo de
videoconferéncias.

A fase de expanséo teve como principais objectivos:

- Melhorar as infra-estruturas de comunicacées que interligam as duas
regioes (Galiza-Norte de Portugal);

- Reforcar as ligacées entre o Norte de Portugal e a Galiza ao nivel dos
servigos de difusdo de informacéo;

- Consolidar as infra-estruturas de apoio a execucdo do projecto criadas ao
longo da fase de implantagdo em outras institui¢ées aderentes ao projecto
(Politécnicos e outras Institui¢ées Culturais, por exemplo);
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Rentabilizar as mesmas infra-estruturas; dada a natureza das instituicdes
envolvidas nesta fase (Institui¢ées do Ensino Superior, Museus, Bibliotecas
Puablicas, Arquivos,...) e da informacdo a disponibilizar (de caracter
nao-comercial).

Os seus objectivos foram os seguintes:

Intensificar o intercambio cientifico e tecnoldégico entre as instituicoes
locais e regionais (Galiza-Norte de Portugal) de ensino superior e
investigacao;

Fomentar a cooperacao local, regional e transfronteirica entre instituicées
do dominio cultural e ambiental;

Valorizar e divulgar as potencialidades destas regides no ensino superior,
na ciéncia e tecnologia, na cultura e no ambiente;

Promover a dinamizacido cultural e ambiental, reforcando os meios ao
servigo das institui¢ées com tecnologias de informac¢do multimédia e com
servicos avancados de comunicacoes.

O projecto organizou-se em trés grandes linhas:

Ciéncia e tecnologia (SICT): numa primeira fase, as Universidades (UM —
Universidade do Minho e UTAD — Universidade de Tras-os-Montes e Alto
Douro) e os Institutos Politécnicos IPVC — Instituto Politécnico de Viana
do Castelo, IPB — Instituto Politécnico de Braganca, IPCA — Instituto
Politécnico do Cavado e do Ave), e respectivas bibliotecas; posteriormente
prevé-se a inclusdo de informacdo proveniente de outras instituicoes
envolvidas em ciéncia e tecnologia (Institutos 1&D,...);

Cultura regional: numa primeira fase, as unidades organicas directamente
ligadas as Instituicbes proponentes (Arquivo Distrital de Braga, Museu
Nogueira da Silva, Unidade de Arqueologia da UM, Biblioteca Publica de
Braga,...); logo que possivel extensdo para outras instituicdes culturais
relevantes da regido (Museu D. Diogo de Sousa, Arquivo Distrital e
Biblioteca Publica de Vila Real, Museu Abade Bacal, Casa Mateus,...);

Ambiente: Parques Naturais que mantém com ambas as Universidades e
Institutos Politécnicos projectos de investigacdo (Peneda-Gerés,
Montesinho e Alvao), rentabilizando ainda os projectos existentes.

Resumidamente poder-se-a caracterizar o GEIRA como um projecto de
desenvolvimento de servigos de informacdo multimédia para divulgar o potencial
cientifico e tecnoldgico, valorizar o patriménio cultural e estimular a proteccdo e
conservacdo do ambiente, nas regides Norte de Portugal e Galiza. O GEIRA
desenvolveu-se em seis areas de intervencao: Ciéncia e Tecnologia (SICT); Museus;
Arqueologia; Natura; Arquivo; Bibliotecas. Foi neste contexto que emergiu o SICT
enquanto subsistema do GEIRA vocacionado para a divulgacédo do potencial cientifico
e tecnoldgico das instituicdes e pessoas destas regides.
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7.1.1 Descricao do Servigo de Informacao

O projecto SICT, enquanto sub-projecto do GEIRA teve como finalidade
idealizar, conceber, desenvolver, implementar e manter um Sistema de Informacio
sobre as realidades da Ciéncia e Tecnologia na regido Norte de Portugal-Galiza [SICT
1997].

Do seu vasto conjunto de objectivos, quatro deles incentivaram directamente a
procura de solucbes criativas sobre a organizacio e gestdo de servigos de informacéo
desta natureza, a saber:

- Criar uma visdo sobre o tipo de servigo e infra-estrutura de suporte
desejada para o SICT;

- Identificar politicas, objectivos e estratégias que condicionam o servico a
criar e a sua infra-estrutura;

- Conceber arquitecturas para o SICT (arquitecturas da informacio, da
infra-estrutura tecnoldgica, dos processos a desenvolver e da estrutura
organizativa/gestiva);

- Identificar vias de sobrevivéncia e expansio sustentada do SICT.

Desde o inicio do projecto que se teve a consciéncia de que os principais
problemas néo iriam ser de natureza tecnoldgica mas estariam relacionados com a
dificuldade de motivar as pessoas e as instituicées em aderirem de forma empenhada
a utilizacdo deste sistema.

O SICT centrou-se numa base de dados tUnica, onde todas as entidades
informacionais e suas relacoes sdo mantidas, facilitando a criacio de visées e questoes
complexas que exijam encadeamentos e combinacgdes de entidades de diferentes
dominios.

Funcionalmente o SICT estruturou-se em seis modulos distintos:

- Quem é quem - identificacdo e descrigio de docentes, investigadores,
alunos e funcionarios. Descri¢ido das suas actividades, publicacdes, etc.

- Projectos de I&D - descrigbes de projectos com 1identificacdo de
participantes, areas cientificas, resultados, financiamentos, etc;

- Ofertas de ensino - descricio de bacharelatos, licenciaturas e
pos-graduacoes com identificacdo de areas cientificas, disciplinas, etc;

- Instituigées — descrigdo de instituigdes com a identificacdo das suas
unidades organicas, participantes, etc;

- Biblioteca digital — base de dados de referéncias e texto integral sobre a
producio cientifica dos participantes no sistema;

- Financiamentos — identificacdo de entidades financiadoras e descriciao de
programas com a caracterizacao de areas cientificas, prazos, etc.

Uma analise das iniciativas e sistemas utilizados permitiu concluir que as
solucoes existentes ou eram insuficientes em grau de detalhe, ou eram demasiado
datadas, ou correspondiam a iniciativas isoladas e circunscritas a pequenas
comunidades de interesse. Compreende-se esta situacdo porque alimentar estes
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repositorios é uma tarefa onerosa (em tempo) o que faz com que a periodicidade das
suas actualizagées sejam normalmente anuais (implicando grandes desactualizagées)
e o conjunto de factores limitado a uma ou duas paginas de informacées (o que implica
pouco detalhe e pormenor) [Amaral 1998]. Paralelamente, a elaboracao de curriculos e
relatérios de actividades sdo actividades inevitaveis e frequentes para quem prossiga
uma carreira académica no ensino superior. Do cruzamento destas duas realidades
emerge a solucdo para esta situacdo. Trata-se de disponibilizar um servico que
permita a recolha continua de informacado sobre as actividades dos individuos que
sejam relevantes para o seu curriculum vitae ou relatorios de actividade e que a
forneca de volta, sistematizada e estruturada, sempre que solicitada pelo seu
originador. Simultaneamente essa mesma informacio participa no repositério de
informacgdo sobre ciéncia e tecnologia — quem é quem — docentes, ficando acessivel
através dos seus servicos de pesquisa e divulgacio de informacéo.

Nesta situacdo cada individuo vé utilidade em manter informacio sobre a sua
actividade (manutencéo do seu curriculo) e o SICT vé o seu repositério continuamente
actualizado pelos proéprios originadores da informagdo, minimizando assim erros e
omissoes.

A adopc¢ido da Internet como veiculo de acesso e utilizagcdo do SICT, em
detrimento de suportes como o papel ou CD-ROMs, pela facilidade e universalidade
que hoje traduz, é um factor indutor da sua utilizacao.

O SICT foi1 um Servigco de Informacdo que visou minorar o esfor¢o de recolha,
sistematizacdo e disponibilizacdo de informacdo sobre Ciéncia e Tecnologia, pela
construcio de infra-estruturas e servicos de informacio e que constituam repositorios
de conhecimento que pudessem ser utilizados para diversos fins, subjacentes a
actividade de Ciéncia e Tecnologia. Sendo justificada pela necessidade de informagao
de qualidade, isto é, informagdo detalhada, rigorosa, actualizada e fiavel sobre as
organizagoes, projectos e pessoas em causa.

Este servico surgiu pela necessidade criar um servigco que permitisse fornecer
informagdo sobre C&T permanentemente, tirando partido das tecnologias www,
possibilitando multiplas utilidades para a informacido recolhida. A vontade e
necessidade de divulgar informacdo sobre pessoas, projectos de investigacdo e
desenvolvimento, ofertas de ensino, institui¢des, fontes de financiamento e publicacdes
cientificas, levam a recolha e divulgacdo das mais diversas realidades. Acreditava-se
ainda que a unica forma de recolher informacio fiavel e actualizada sobre qualquer
um destes dominios, passava por interessar e comprometer os originadores dessas
informacoes na sua criacdo e manutencio [Amaral 1998].

Utilizando estes dois principios (multipla wutilidade da informacdo e
envolvimento dos originadores da informagéo), concebeu-se um sistema de informacao
que serviu simultaneamente as necessidades de manutencdo e divulgacido de
informacio sobre ciéncia e tecnologia e que recolhia e sistematizava a informacio
necessaria para os processos de avaliacido estabelecidos.

Apesar da divulgacdo de informacdo pessoal e institucional ser hoje uma
necessidade “natural” que nao carece de incentivo ou justificagdo, conseguir o
envolvimento efectivo das pessoas e instituicbes é um obstaculo ao sucesso desta
abordagem [Amaral 1998].
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7.1.2 Os principios do Servigo de Informacao

O SICT foi um Servico de Informacdo que assentou a sua filosofia de
funcionamento num conjunto de principios que visavam caracterizar a sua filosofia de
funcionamento:

O SICT divulgara informacao sobre as entidades ou pessoas formalmente
aderentes, comprometendo-se estas, a disponibilizar a informagdo minima
e fornecer um “apontador” para a informagao complementar;

- A formalizacdo de adesdo consiste num Contrato de Adesdo com o SICT, o
qual sera de preenchimento obrigatério (em formato electrénico) por parte
do aderente, cabendo a gestdo do SICT, em curto prazo de tempo, decidir a
aceitacao da entidade ou pessoa em causa;

- Deverdo existir mecanismos organizacionais e institucionais que
incentivem as entidades ou pessoas a divulgarem a sua informacio no
SICT;

- As entidades ou pessoas interessadas na divulgacio da sua informacéo no
SICT terdo que fornecer e manter um conjunto minimo obrigatério de
informacao;

- Em qualquer entidade existira um conjunto minimo de informagéo
(mantida pelo SICT) com campos obrigatérios e outros opcionais e um
conjunto de informacido complementar mantida pelas respectivas entidades
ou pessoas a que diz respeito;

- Sempre que possivel, deverdo existir agentes computacionais que
garantam a actualizacdo automatica da base de dados do SICT, pelo acesso
a base de dados das entidades participantes;

- Cada entidade ou pessoa sera responsavel pela actualizacdo dos seus
dados. A informagao a actualizar, podera ser alterada em qualquer altura,
mas estara protegida podendo ser modificada pelo seu fornecedor ou pelo
SICT;

- A gestdo e manutencio da base de dados (centralizada) serdo da
responsabilidade do SICT;

- O SICT mantera todas as instancias anteriores da informacio na forma de
uma base de dados temporal.

7.1.3 As varias opcoes tecnologicas

Na fase de anilise e planeamento do projecto foram analisadas diferentes
solugoes tecnoldgicas de forma a permitir o completo cumprimento dos requisitos
subjacentes aos principios orientadores do projecto. As opcbes tecnoldgicas aqui
equacionadas terdo que ser entendidas a luz do periodo em que ocorreram. O projecto
teve inicio em Janeiro de 1997 e conclusdo em 1999. As opc¢des tecnoldgicas foram
tomadas no primeiro semestre de 1997 e foram condicionadas pelas tecnologias
existentes, algumas delas davam os seus primeiros passos.
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Até entdo, os sistemas web ou eram estaticos sendo desenvolvidos em HTML
(Hypertext Mark-up Language) ou permitiam alguma interac¢do através de CGI
(Common Gateway Interface). No entanto, apresentava muitas limitacdes quando se
tratava de implementar grandes sistemas com elevadas exigéncias de interac¢do com
o utilizador [Betz 1998].

Para ultrapassar esta limitagdo surgiu a tecnologia ASP (Microsoft’s Active
Server Pages), que conjugado com o ODBC (Open Database Connectivity), que fornece
um interface funcional que separa o acesso aos dados do fornecedor de dados, e
permite que aplicacbes executem questées SQL (Structured Query Language)
permitindo diferentes implementacgées servidor [Betz 1998]. A crescente popularidade
do ASP como uma extensio do IIS (Internet Information Server), veio permitir o
desenvolvimento de paginas dindmicas a partir de informag¢io armazenada em bases
de dados, melhorando significativamente a qualidade das paginas web.

Foi neste contexto em que surgiu no mercado a tecnologia ASP e atendendo aos
requisitos do nosso sistema que exigiam que a informacio contida nas paginas fosse
permanentemente actualizada em funcio das actualizacoes dos aderentes ao sistema,
que esta escolha se tornou inevitavel. Todas as outras alternativas tinham
inconvenientes em relacdo a esta, que além das vantagens tecnoldgicas tinha também
a vantagem custo, por utilizar tecnologias baratas quer ao nivel do desenvolvimento
quer ao nivel do suporte tecnoldgico.

7.1.4 Estratégias de promocao utilizadas e indicadores de
utilizacao

Esta seccdo pretende resumir alguns indicadores de explora¢do que contribuam
para uma melhor compreensao deste estudo de caso.

Iniciada a exploragao do SICT em Junho de 1998 a sua afirmagio e sucesso
dependia da adesdo da comunidade académica associada as Universidades e
Institutos Politécnicos do Norte de Portugal e do envolvimento dos organismos
promotores de C&T. A adesio ao SICT era voluntaria o que exigia estratégias de
promocao e divulgacio agressivas e um forte compromisso das institui¢ées de ensino
superior localizadas, importante para ajudar a gerar confianca no sistema. O
envolvimento das institui¢ées também era importante na medida em que o SICT
propunha resolver uma questido nfdo resolvida internamente que era a gestdo
curricular da actividade dos seus docentes e investigadores.

A filosofia destes servigos é baseada no principio que cada um contribui com os
seus dados para que todos os possam partilhar. No limite poderiam ser desenvolvidos
mecanismos de acesso a informacio e aos servicos mais relevantes apenas a quem
participasse com a sua informacdo. Neste caso optou-se por disponibilizar toda a
informacao para todos, livre e gratuitamente.

No ano de 1998 houve uma grande preocupacdo em procurar financiamentos
complementares que assegurassem a continuidade sustentada do projecto apds o
primeiro periodo de financiamento que terminaria em meados de 1999.
Nomeadamente, através do PRODEP e SOCRATES para apoio a estagiarios, na
candidatura ao PRAXIS XXI e principalmente ao Programa INTERREG. Foram
também estabelecidos alguns contactos com organizacdes ou entidades para troca de
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experiéncias, nomeadamente, com a Fundacao das Universidades Portuguesas e com
a Biblioteca Nacional. Neste periodo também foi dada especial atencéo na relagdo com
o Observatério das Ciéncias e das Tecnologias que se traduziu em varios contactos e
reunioes.

A divulgacdo e promocdo do SICT teve especial incidéncia junto das
Universidades da AURN e dos Politécnicos da regido, tendo sido promovidos diversos
encontros e acgdes de divulgacdo bem como publicado diverso material promocional
que foi distribuido pelas instituicdoes e pelos investigadores. Estas acc¢bes visaram
demonstrar aos potenciais utilizadores as vantagens da sua participa¢do no sistema.
Complementarmente, a publicacdo de artigos e a participacio em conferéncias para a
divulgacdo dos aspectos inovadores do trabalho desenvolvido e a divulgacido de
noticias e entrevistas em 6rgdos de comunicacao social permitiu alargar a divulgacao
do sistema a comunidade cientifica e a sociedade em geral.

Apbs esta primeira fase de exploracdo do SICT que teve o seu inicio em Junho de
1998, os indicadores dos primeiros sete meses, com dados recolhidos em Janeiro de
1999, mostraram [SICT 1999a]:

- 17.751sessbes de trabalho no SICT;

- 1.134 Docentes aderiram voluntariamente, distribuidos pela Universidade
de Aveiro, Universidade Catélica, Universidade do Minho, Universidade do
Porto, Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro, Instituto Politécnico
de Braganga e Instituto Politécnico do Cavado e do Ave;

- 461 projectos de investigacao registados associados a curriculos;
- 1.490 referéncias bibliograficas registadas associadas a curriculos.

No primeiro trimestre de 1999 foi realizada uma WorkShop de avaliacdo global
do SICT com a participagdo de representantes de todas as institui¢cbes envolvidas.
Desta WorkShop saiu um conjunto de sugestdes e recomendacdes que serviram de
plano director para o processo de consolidagio do sistema.

Durante este ano foi dada continuidade ao envolvimento das diferentes
Institui¢cbes no projecto que se traduziu na participagio activa da AURN até ao final
do ano de 1999. Foi também definida uma estratégia de promocio e divulgacido do
SICT assente em dois vectores essenciais, por um lado, a divulgacédo geral do SICT
através da colocacdo de apontadores para o web site do SICT nos web sites dos
principais Departamentos das Universidades envolvidas no projecto e nas principais
instituicbes na area da Ciéncia e Tecnologia e, por outro lado, a divulgacéo orientada
aos investigadores através da realizacao de acgoes de ‘marketing directo’ com equipas
a trabalharem nas institui¢ées, contactando directamente com os investigadores,
divulgando-lhes o SICT e explicando-lhes a importancia e as vantagens de
disponibilizarem e manterem a sua informacio no sistema.

Na definicdo de politicas, objectivos e estratégias sobre a relacdo do SICT com
outras iniciativas relevantes, privilegiou-se a relacdo com a AURN (Projecto Horizonte
2000) e com o Observatorio das Ciéncias e das Tecnologias. Apesar dos esforcos e das
reunides realizadas com o OCT, o qual tinha sido definido como sendo o parceiro
natural para a institucionalizacdo do SICT, por diversas razdes nunca se concretizou.
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Em Julho de 1999 ja com o sistema em plena exploracdo os mesmos indicadores
apresentavam bons indicadores de adesdo [SICT 1999b]:

- 35.438 sessoes de trabalho no SICT desde o seu langcamento;

- 1.382 Docentes registaram-se voluntariamente, distribuidos pela
Universidade de Aveiro, Universidade Catdélica, Universidade do Minho,
Universidade do Porto, Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro,
Instituto Politécnico de Braganca e Instituto Politécnico do Cavado e do
Ave;

- 859 projectos de investigacao registados associados a curriculos;
- 2.213 referéncias bibliograficas registadas associadas a curriculos.

Por esta data o SICT enquanto projecto financiado chegou ao fim. O esforco
desenvolvido para assegurar a continuacio do financiamento do projecto ou a sua
vinculacdo a um organismo de promoc¢io e gestdo de C&T ndo deu os resultados
esperados, tendo o sistema ficado depende dos seus préprios méritos. O SICT centrou-
se na divulgacido da informacdo curricular na web, complementada com pequenos
servicos fornecidos aos aderentes, como por exemplo a oferta de pagina pessoal
automatica na web baseada na informacio disponibilizada. Nesta fase O SICT ainda
nao tinha atingido, junto dos investigadores, a utilidade e confianca necessarias para
sobreviver por si, o que contribuiu para a sua descontinuidade.

A esta distancia pode-se dizer que as questoes tecnoldgicas ndo foram um
problema na adopgdo do SICT. A sua concepgao foi cuidadosamente pensada e
planeada tendo em conta a finalidade, o universo de potenciais utilizadores e as
tecnologias disponiveis, sendo um sistema tecnologicamente robusto.

7.2. O DeGois (Plataforma Nacional de Ciéncia e Tecnologia)

A Plataforma DeGodis teve o seu inicio através de uma reunido ocorrida em
Lisboa Dezembro de 2001, entre uma equipa do CNPq e diversos organismos do
Ministério da Ciéncia e Tecnologia, entre os quais o Observatorio das Ciéncias e das
Tecnologias (OCT), a Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia, o Instituto de
Cooperacao Cientifica Internacional (ICCTI), a Fundag¢io para o Calculo Cientifico
Nacional (FCCN) e o responsavel pelo Plano Operacional da Sociedade da Informacéo
(POSI), com a finalidade e aferir do interesse da participacio portuguesa na rede de
ciéncia, tecnologia e inovacido dos paises de lingua oficial portuguesa e espanhola.
Tendo também sido convidados a participar em algumas destas reunides uma equipa
do Departamento de Sistemas de Informacédo (DSI) da Universidade do Minho (UM),
por ja ter experiéncia desde 1997 em projectos nesta area, nomeadamente o SICT.

A proposta apresentada foi a oferta a Portugal dos sistemas que constituem a
Plataforma Lattes existente no Brasil, como ponto de partida para a adesido a futura
rede de informacido em C&T e que mais tarde se viria a designar por Rede ScienTI.

Apbés essas reunibes foram iniciados os trabalhos conducentes ao
desenvolvimento da Plataforma Nacional de Ciéncia e Tecnologia (DeGobis). Na fase
inicial de defini¢do estratégica, um dos requisitos que foi tido como fundamental para
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o sucesso da plataforma foi a migracdo dos dados existentes quer no OCT quer na FCT
em varias bases de dados, relativas aos dados curriculares dos investigadores
nacionais. Esta tarefa veio a revelar-se de grande complexidade devido a informacéo
estar dispersa e muitas vezes fragmentada. Estas bases de dados continham
informacio sobre os Investigadores, as Unidades de Investigacdo, os Projectos de
Investigacéo financiados pela FCT e as Publicacoes Cientificas referenciadas no ISI e
complementadas com publicacoes das areas cientificas das ciéncias sociais e humanas.
A informacio relativa a cada uma destas entidades estava muitas vezes presente nos
dois organismos e em diversas bases de dados. Muita da informacéo existente tinha
sido recolhida em diferentes momentos temporais e para diferentes fins, o que
implicava que a informacdo recolhida era muitas vezes diferente para as mesmas
entidades. O que se traduzia em redundancia de informacéo, informacio incompleta e
nalguns casos na sua inconsisténcia [Santos et al. 2002] (ver Figura 2-1). Além destes
problemas havia que conhecer a arquitectura dos dados do Lattes e compatibilizar os
dados do sistema cientifico portugués com essa arquitectura, havia que compatibilizar
a terminologia utilizada nos dois paises, que muitas vezes ndo se resumia a uma
traducdo directa, devido a diferencas existentes na organizacdo dos sistemas
cientificos dos dois paises.

A nossa experiéncia do SICT demonstrou que para que o sistema atinja
rapidamente massa critica que o leve ao sucesso, é necessario, entre outros factores,
que as pessoas acreditem que aquele vai ser “O Sistema” de suporte ao sistema
cientifico e tecnolégico e ndo mais um sistema experimental. Por outro lado néo faz
sentido que um organismo solicite aos seus agentes informacio de que ja dispdem,
mesmo que tenha sido recolhida para outros fins. E o principio do combate a
burocracia. Estas razoes motivaram a migracdo dos dados existentes na FCT e no
OCT sobre os investigadores para a Plataforma DeGodis antes de se iniciar a sua
exploracgao.

7.2.1 Alguns indicadores iniciais do DeGois

O resultado desta fase foi o0 mapeamento de toda a informagdo existente nas
diversas Bases de Dados numa tnica Base de Dados contendo apenas a informacio
relevante para a Plataforma DeGois. No entanto, a arquitectura dos dados ainda néo
dispunha das relacdes do modelo de dados final.

Apbs o processo de mapeamento da informacdo numa tunica base de dados o
resultado obtido foi o seguinte:

- 28.854 Investigadores;

- 1.620 Instituicoes;

- 3.676 Equipas de Projectos;

- 2.525 Projectos;

- 230.281 Referéncias curriculares de publicacoes.

Esta base de dados foi transformada em XML dando lugar a 28.854 curriculos
dos investigadores portugueses reconhecidos pelo sistema cientifico e tecnolédgico
nacional. Posteriormente estes curriculos foram carregados para a base de dados
relacional da plataforma a qual constitui o ponto de arranque do sistema em Portugal.
A razdo pela qual se utilizou o XML como ponto intermédio da migracio esta
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explicado com detalhe em [Santos et al. 2002], mas deveu-se principalmente a
complexidade da operacdo de migracdo dos dados para a base de dados de destino
provocada principalmente pela necessidade de manter a integridade relacional das
tabelas. A utilizacdo do XML simplificava o sistema devido a existéncia de um sistema
de carga automadatica que recebia um ficheiro XML estruturado segundo o DTD de
curriculo do Lattes e carregava a base de dados, garantindo a integridade relacional
do modelo de dados.

Apesar das dificuldades encontradas devido a dispersdo, redundancia,
inconsisténcia e dados incompletos, a missdo foi concluida com sucesso. Foi possivel
construir uma unica base de dados segundo a arquitectura Lattes, onde cada um dos
28.854 investigadores identificados ja tem associada uma entrada com toda a
informacio que os antigos sistemas dispunham.

A base de dados produzida ira permitir que Portugal lance a sua versio da
plataforma com os dados mais relevantes dos seus investigadores tendo estes apenas
que completar os dados omissos do seu curriculo.

7.2.2 A arquitectura da Plataforma

A arquitectura da plataforma que serviu de base a Plataforma DeGédis é
constituida por um conjunto de sistemas, bases de dados e portais web, vocacionados
para a gestdo de ciéncia e tecnologia. Foi concebida para integrar os sistemas de
informacao dos organismos de gestdo de ciéncia e tecnologia, racionalizando o processo
de gestdo, tanto do ponto de vista do utilizador quanto dos organismos e das
instituicbes de ensino e investigacdo. O seu principal desafio, apdés a definicdo e
recolha dos dados do sistema cientifico é transformar essa informagido em
conhecimento sobre C&T.

A base da informacdo da plataforma é o curriculo dos investigadores, cuja
actualizagdo é da sua responsabilidade. Este fornece informacido sobre a sua
actividade profissional, artigos, livros e trabalhos publicados, orientacdes de
dissertacbes e teses, software produtos tecnolégicos e processos com registo de
propriedade intelectual, entre outras informacoes complementares do seu curriculo.

A partir dessa informacdo é possivel tracar uma imagem da investigacio
cientifica do pais e da resposta a perguntas como:

Quem faz investigacdo em Portugal?

O que esta a ser investigado?

Quantas patentes existem no pais num determinado dominio?

Como é a distribuicdo nacional da investigacio num determinado
dominio?

Estes sdo apenas alguns exemplos da informacdo que se pode obter pela
utilizacdo da plataforma por quem esta ligado a investigacdo e necessita desta
informacdo. Estes e outros indicadores podem ser utilizados pelos organismos de
gestdo da C&T nos processos de avalia¢do e concessdo de bolsas e financiamento de
projectos de investigagao.

Outra das ferramentas da plataforma é o directério de grupos de investigacio
que é complementar do sistema de curriculos. Enquanto um permite tracar o perfil
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individual da actividade profissional o outro permite organizar os investigadores
segundo os seus grupos de investigacdo e conhecer como estes trabalham
colectivamente. Para cada grupo de investigacdo tem-se informacio sobre os seus
investigadores e estudantes, as suas linhas de investigacdo em curso, o envolvimento
com outros grupos de investigacdo e com o sector empresarial. Com esta informacio a
plataforma produz uma enorme diversidade de indicadores fundamentais para a
gestao de C&T.

7.2.3 As varias opcoes tecnologicas

A plataforma organiza-se em duas componentes distintas mas complementares.
Uma ferramenta de gestdo curricular que é disponibilizada ao investigador para
gestdo e submissdo do seu curriculo. A qual apds instalagdo numa maquina pessoal
funciona localmente desligada da rede, s6 se fazendo ligacdo ao sistema online para
actualizacio do curriculo por sua decisdo. E um conjunto de ferramentas e portais que
funcionam online e permitem armazenar e processar a informacio dos curriculos
existentes na plataforma.

A plataforma disponibiliza também mecanismos de partilha de dados entre
diferentes plataformas institucionais ou internacionais, assegurando facilidades de
interoperabilidade através do XML (Extensible Markup Language). Com esta
tecnologia é possivel tanto fornecer dados padronizados como obter ficheiros com
dados para a plataforma. Para que isso fosse possivel um conjunto de universidades
foi convidada a participar na definicido, especificacdo, e implementacdo do padrao
XML da plataforma que incluisse todas as unidades de analise como curriculos,
grupos, etc.

Os ultimos desenvolvimentos tecnoldgicos da plataforma sobre a qual funcionam
os servicos disponibilizados pela rede substituirdo as tecnologias actuais para
tecnologias baseadas em web services.

As plataformas nacionais sdo mantidas e melhoradas pelos grupos universitarios
dos diferentes paises que constituem a rede, através da inclusdo de ferramentas
produzidas por cada um de uma forma incremental, melhorando permanentemente os
recursos oferecidos aos seus utilizadores, desde que respeite os padrbes e a
metodologia definida para o efeito.

7.3. Os resultados dos estudos de caso

Estes estudos de caso foram escolhidos, como ja foi referido, pela experiéncia
adquirida na sua conducio, mas principalmente porque o resultado dessa experiéncia
demonstrou que os processos de adopcio e difusdo de TI sdo complexos e que importa
conhecer.

O SICT acabou por ser um projecto mal sucedido apesar dos esforgos
desenvolvidos durante o seu processo de adopcdo. O DeGodis estd em fase de
lancamento e deseja-se que se traduza num sucesso pela sua importancia para o
sistema cientifico e tecnolégico nacional.
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E da conjugacao desta vasta experiéncia nestes projectos e da possibilidade de
colaboracao dos seus agentes que surgiu a oportunidade para esta investigacao, a qual
foi desenhada tendo em conta a escassez de dados relativamente ao funcionamento de
sistemas com estas caracteristicas que limitam as escolhas da metodologia de
investigacdo. Nesse sentido optou-se por uma abordagem qualitativa em detrimento
de abordagens quantitativas por ser a que melhor se adapta ao estado de
desenvolvimento dos servicos de informacao online em sistemas de gestdo de ciéncia e
tecnologia e devido a complexidade desses sistemas. A possibilidade de reunir a
colaboracido de muitos dos intervenientes com responsabilidades na gestdo do sistema
cientifico e tecnolégico nacional também ajudou na escolha e defini¢cdo da metodologia
de investigacgao.
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Capitulo 8

8. Resultados do Segundo Ciclo de Investigacao

Este capitulo faz a apresentagdo dos resultados obtidos de acordo com a
metodologia structured-case, utilizada para conduzir a investigacdo. Os capitulos 4, 5
e 6 constituem o primeiro ciclo de investigacao, para o qual contribuiu principalmente
a revisdo de literatura e a sistematizacio da informacao recolhida de que resultou o
primeiro enquadramento conceptual (CF1), representado no modelo da Figura 6-2.

Neste capitulo serdo apresentados os resultados do estudo Delphi com Q-Sort,
constituindo o 2° enquadramento conceptual (CF2), visando identificar os factores
determinantes do sucesso de adopc¢édo e difusdo de servicos de informacio online.

8.1. O estudo Delphi com Q-Sort

O segundo ciclo da investigacéo foi apoiado num estudo Delphi com Q-Sort de
modo a determinar os factores mais importantes para a adopcao e difusdo de servicos
de informacéao online.

A opcédo de um Delphi com Q-Sort em detrimento do Delphi com escala Likert,
opcao normal nos estudos Delphi, deveu-se ao facto do objectivo do estudo ser a
ordenacdo de um conjunto de factores de acordo com a sua importancia. As escalas
Likert tém o inconveniente do membro do painel olhar para cada questio
individualmente e ndo como um todo relacionado. Ao considerar cada factor
1soladamente, torna-se muito dificil ponderar a sua importancia relativa de acordo
com a escala, tendendo a atribuir-lhe os valores extremos. Esse facto produz muitas
repeticoes entre os factores, o que nio é desejavel, dado que o objectivo é produzir uma
lista ordenada de acordo com as importancias relativas de cada factor.

Com a Q-Sort pretende-se resolver este problema, uma vez que o membro do
painel tem que olhar para os factores como um todo e dividi-los em trés grupos: os
mais importantes; os menos importantes; os de valor neutro, de acordo com uma
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distribui¢do quase normal pré-definida. Posteriormente tera que se concentrar sobre
cada uma das listas separadamente e escolher o factor mais importante ou menos
importante dos factores restantes, conforme a lista em causa. Desta forma consegue-
se uma lista ordenada por ordem de importancia, sem ambiguidades de classificacéo e
sem factores repetidos na mesma posicao.

Para a 1% ronda do Delphi com Q-Sort, e de modo a reduzir o nimero de rondas
necessarias para se obter o consenso do painel procedeu-se a uma revisio de literatura
para obter uma lista de factores usados em estudos de adopcdo de inovacido. O
resultado dessa revisdo foi apresentada nos capitulos 4, 5 e 6, e da qual resultou a
identificacdo dos factores estudados na inovacio de TI’s. Nos Delphi tradicionais a 1*
ronda inicia-se com um questionario aberto, solicitando-se que os membros do painel
proponham os factores. Esta abordagem tem sido pouco utilizada nos ultimos anos em
favor de outras que passam por propor inicialmente uma lista pré-organizada, sem
que 1sso impeca a criatividade dos membros do painel, dado que na primeira ronda
poderdo sempre propor novos factores que ndo constem da lista inicial. As abordagens
actuais do Delphi optam por combinar a revisdo de literatura com entrevistas a
especialistas e estudos de caso [Mulligan 2002] para definir as questoes de
investigacdo a serem utilizadas na 1% ronda.

Com os factores identificados na literatura construiu-se o questionario que foi
submetido aos membros do painel na 1* ronda do Delphi. A lista de partida foi
constituida por 33 factores. Numero que esta proximo da média dos estudos
identificados na Tabela 8-1.

Os dados estatisticos apresentados nos capitulos seguintes foram calculados
utilizando o SPSS® para Windows® versdo 11.0.0.

8.1.1 Painel de peritos

A investigac¢do suportada por estudos Delphi é baseada em elevada incerteza e
especulacdo, exigindo que os membros do painel sejam especialistas do dominio em
estudo, ndo dependendo a sua composicdo e dimensdo de representatividade
estatistica de qualquer populacdo. O painel é um grupo cujo mecanismo de decisido
requer especialistas qualificados que tenham um conhecimento profundo das questoes
em analise. A sua constituicdo é determinante na qualidade final da investigacio.

A dimensdo e constitui¢io do painel de peritos dependem da natureza da
investigacdo e do numero de especialistas disponiveis no dominio em estudo. Nao
existe uma dimenséo ideal para o painel de peritos. Na literatura varias sao as
dimensbes apresentadas. Uns sugerem uma dimensdo entre os 10 e 50 peritos
[Linstone e Turoff 1972], outros entre os 10 e os 18 elementos [Okoli e Pawlowski
2004]. Num conjunto de doze estudos Delphi identificados (ver Tabela 8-1),
responderam em média 53 membros, resultante de uma taxa média de respostas de
52%. A dimensio média dos painéis para estes casos foil de 179 peritos.

Identificacao dos especialistas

A abordagem seguida para a constituigio do painel teve como objectivo a
identificacdo de um conjunto de especialistas portugueses nas tematicas associadas a
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recolha, tratamento e difusdo de informacdo. Apds a consulta prévia a varios
especialistas, foram identificados quatro grupos passiveis de poderem incorporar o
painel — os investigadores universitarios nas areas de Gestdo, de Sistemas de
Informacio e Informatica; os responsaveis dos projectos Campus Virtual em curso nas
universidades portuguesas; os bibliotecarios e arquivistas das universidades; e
finalmente directores de servicos da administracdo publica e consultores de empresas
privadas de reconhecido mérito na area em estudo.

Estudos Delphi
Dimensao Taxa Respostas
Rondas do painel Respostas Rondal Questées Fonte
3 49 47% 23 105 [McCoy 2001]
3 108 36% 39 21 [Brancheau et al. 1996]
3 14 86% 12 27 [Preble 1984]
3 120 45% 54 46 [Adams 2001]
4 25 100% 25 61 [Neuman 1995]
3 31 81% 25 21 [Mulligan 2002]
4 54 19 [Dickson et al. 1984]
3 180 50% 90 20 [Brancheau e Wetherbe 1987]
1 122 25% 31 [Holsapple e Joshi 2002]
2 712 22% 157 23 [Hayne e Pollard 2000]
4 18 23 [Okoli e Pawlowski 2004]
2 429 25% 107 14 [Gounaris e Dimitriadis 2003]
3 179 52% 53 35 Média

Tabela 8-1 Dados sobre estudos Delphi

8.1.2 Confianca e Validade

Um importante critério para avaliar questionarios é a confianca das medicoes, o
que é normalmente assegurado pela confianca do teste-reteste. No caso do Delphi o
pré-teste é também uma medida importante de confianga. No entanto, a confianca do
teste-reteste nao é relevante, uma vez que os peritos podem sempre rever as suas
respostas [Okoli e Pawlowski 2004].

Existem estudos que demonstram que quando o painel é superior a 13 membros
a confianca é maior que 0.8 [Dalkey 1969], o que demonstra que a questio da validade
nos Delphi é uma falsa questdo. A validade do construtor de um questionario é
assegurada pelo desenho cuidadoso do questionario e pelo pré-teste. A maturidade do
painel no dominio em investigacdo contribui para a validade do seu conteudo
[Mulligan 2002]. Para alguns autores a validade e confian¢a do Delphi ndo aumentam
significativamente com painéis superiores a 30 membros [Adams 2001].

8.1.3 Consenso no Delphi com Q-Sort

O conceito de consenso num grupo é uma condicdo de homogeneidade ou
consisténcia de opinido entre os seus membros. O consenso é um elemento
fundamental dos estudos Delphi [Helmer 1967], mas poucos investigadores tem
definido consenso claramente em termos estatisticos, a definicdo é quase sempre
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arbitraria [Williams e Webb 1994; Keller 2001; Scala e McGrath 1993]. Em muitos
estudos a decisdo de paragem é motivada pela falta de tempo, pela quebra acentuada
da taxa de respostas entre rondas, entre outros factores. Deste modo é necessario
garantir a utilizacdo de medidas estatisticas para avaliagdo do consenso entre os
membros do painel que permitam com rigor determinar a ronda em que o Delphi deve
terminar.

Os estudos que tém medido o nivel de consenso, tem usado uma grande
diversidade de métodos, entre os quais:

Média e Mediana — Varios estudos tém usado a média e a mediana para
llustrar o consenso entre rondas [Doke e Swanson 1995; Niederman et al. 1991;
Couger 1988; Brancheau e Wetherbe 1987; Dickson et al. 1984]. No caso da média o
consenso é mostrado pelo aumento da média entre rondas para os factores mais
Importantes e a sua diminuicao para os menos importantes. No caso da mediana, ela
indica o grau de suporte do grupo para cada factor, estando associado uma elevada
mediana a um elevado suporte do grupo.

Desvio padrao — o desvio padrdo é a medida de dispersdo de opinido dos
membros do painel. Esta medida de consenso tem sido muito utilizada nos estudos
Delphi para explicar o nivel de consenso do grupo [Dekleva e Zupancic 1996;
Niederman et al. 1991; Watson 1989; Brancheau e Wetherbe 1987]. O consenso
perfeito numa questdo é obtido com um desvio padrido de 0 [Watson 1989]. Esta
medicdo tem sido usada em estudos que tém pedido aos membros do painel que
ordenem os factores [Doke e Swanson 1995; Couger 1988], no entanto, esta nido é uma
estatistica apropriada para escalas ordinais [Schmidt 1997], nestes casos é mais
adequado a utilizacdo de medianas e da amplitude interquartil (IQR) [Dickson et al.
1984].

Percentagem dos factores de topo — Outra medicido de consenso utilizada é a
percentagem dos membros do painel que coloca um factor nos factores de topo, por
exemplo, nos 5 ou 10 principais [Brancheau e Wetherbe 1987; Dickson et al. 1984].
Neste caso elevadas percentagens implicam grandes consensos.

Amplitude Interquartil IQR) — A amplitude interquartil também tem sido
muito utilizada para determinar consensos em estudos Delphi [Couger 1988]; Dickson
et al. 1984]. A IQC é dada pela diferenca entre os percentis 25 e 75. Uma pequena 1CQ
indica uma pequena variacao nas respostas dos membros do painel, o que mostra que
chegaram a consenso. Uma ICQ de 0 indica um consenso perfeito entre os membros do
painel.

Coeficiente de concordancia Kendall’s W — Este coeficiente determina o
grau de concordancia dos membros do painel. O valor deste coeficiente aumenta com o
nivel de concordancia, variando entre 0 (sem consenso) e 1 (consenso perfeito)
[Schmidt 1997]. Schmidt forneceu uma tabela para interpretar diferentes valores de
W, na qual 0,7 indica uma forte concordancia.

Este coeficiente foi utilizado em varios estudos [Okoli e Pawlowski 2004; Adams
2001; Brancheau e Wetherbe 1987].

Coeficiente Alfa de Cronbach - O coeficiente Alfa de Cronbach é um dos mais
utilizados para quantificar a confianca de um somatério de entidades, neste caso
membros do painel. Quando as respostas dos membros do painel estdo altamente
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relacionadas é considerado serem internamente consistentes ou homogéneas. O
coeficiente Alfa de Cronbach estima a confianga da soma das respostas dos membros
do painel e varia entre 0 e 1, sendo aceitavel para valores superiores a 0,7.

Muitos dos estudos Delphi utilizam este coeficiente para medir a convergéncia
de opinido dos membros do painel [Graham et al. 2003]. No entanto este coeficiente
nao pode ser utilizado no caso dos Delphi com Q-Sort uma vez que as respostas dos
membros do painel obedecem a uma distribui¢cao quase normal.

8.1.4 O Delphi sobre a web

Neste estudo optou-se por desenvolver e utilizar uma ferramenta sobre web para
suportar a recolha de dados do Delphi com Q-Sort (ver Anexo III). A sua conducéo
seguiu as melhores praticas de questionarios sobre a web. As quais consistem no envio
de uma mensagem de correio electrénico aos peritos do painel convidando-os a visitar
o endereco web do Delphi com Q-Sort para preencherem o questionario [Dommeyer e
Moriart 2000]. As mensagens de correio electronico podem ter varias formas, podem
ser enviadas individualmente para os potenciais membros do painel [Zelwietro 1998]
ou ser enviadas para o grupo através de: listas de distribuigdo de correio electronico,
grupos de discussio e forum. A nossa experiéncia demonstra que para a obtencdo de
melhores taxas de respostas se devem enviar mensagens personalizadas contendo
toda a informacido necessaria para a resposta. Nomeadamente o endereco web do
questionario e os dados de autenticacdo necessarios para aceder ao questionario,
quando existam.

As razdes que podem levar a utilizacdo de questionarios baseados na web séo:

Constrangimentos de tempo — Os questionarios baseados na web
oferecem maior rapidez na resposta que os meios tradicionais. O tempo
médio de resposta entre os questionarios baseados na web e os meios
tradicionais varia entre 1,2 e 18,5 dias [Dommeyer e Moriart 2000].
Além disso o tempo necessario para o tratamento dos dados é menor
devido aos dados ja estarem digitalizados.

Constrangimentos orcamentais — Os questionarios baseados na web
sdo mais baratos, por ndo envolverem os custos associados com a
impressio, papel, envelopes e envio. Obviamente que tem custos
associados ao suporte tecnolégico, no entanto o investimento pode ser
reutilizado em varios estudos.

Qualidade da resposta — Varios estudos referem que a qualidade da
resposta dos questionarios baseados na web sdo melhores,
principalmente quando se utilizam questdes abertas [Mehta e Sivadas
1995]. Este aspecto também é muito importante no caso dos Delphi com
Q-Sort, uma vez que utilizando a web se garante que os procedimentos
associados ao Q-Sort sdo cumpridos pelos membros do painel e torna
exequivel a utilizacdo de painéis de maior dimens3ao.

Apesar das vantagens da utilizagdo da web para a conducgao de questionarios, os
estudos indicam que a sua utilizagdo conduz a taxas de resposta muito baixas [Tse
1998]. Esta constatacido leva a que se deva fazer um acompanhamento didrio do
andamento das respostas e estabelecer contactos via correio electronico frequentes,
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sem que contudo se tornem insuportaveis ou desagradaveis, para os membros do
painel. As mensagens enviadas devem ser personalizadas e devem conter sempre o
endereco web do questionario e os dados pessoais de autenticacdo. Desta forma néo se
obriga os membros do painel a ter que procurar esses dados, o que pode ser
desmotivante. O suporte web também deve ser intuitivo e facil de utilizar. Em suma,
as medidas que se adoptem devem servir para manter os membros do painel
motivados e interessados em continuar a participar no estudo, devendo ter-se muito
cuidado com atitudes e procedimentos que irritem e desmotivem os membros do
painel, levando-os a terminar a sua colaboracgdo. Isto é tanto mais grave quanto a
validade dos resultados do estudo depende da taxa de respostas e quando os
questionarios se desenvolvem em varias rondas como acontece com os Delphi.

8.1.5 Resultados do estudo Delphi com Q-Sort

Os questionarios Delphi podem ser administrados por diversos meios, sendo os
mais frequentes actualmente, o correio electrénico, o fax ou a web. A vantagem destes
meios é a reducio de tempo entre os diversos questionarios. No caso do método Delphi
1sto é muito importante, dado o longo periodo de tempo necessario para a recolha de
dados. O tempo normalmente requerido para a conducido de um estudo Delphi pode
variar entre 45 dias a 5 meses [Okoli e Pawlowski 2004], dependendo dos meios
utilizados e das rondas necessarias para a sua conclusido. O facto dos estudos Delphi
serem grandes consumidores de tempo na fase de recolha de dados comparativamente
com os questionarios normais, exige alguns cuidados na sua condugdo. Este facto é
reforgado quando se usa o Q-Sort em simultaneo.

O esforco e envolvimento pedido aos membros do painel também nio é
desprezavel e é um dos factores que leva a baixas taxas de resposta, aumentando com
o numero de rondas. Alguns investigadores terminam os seus estudos ao fim de 2 ou 3
rondas, mesmo sem terem chegado a um consenso do painel, dada a baixa taxa de
respostas ao fim de algumas rondas. Esse é um das aspectos a ter em consideragao
quando se inclui um questionario no desenho da metodologia de investigacdo. Nos
estudos analisados, o niumero de rondas variou entre um e quatro, com uma média de
trés rondas (ver Tabela 8-1).

O esfor¢o exigido a cada um dos membros do painel também néo é desprezavel, e
é um dos factores que influencia a taxa de respostas. Em média cada membro do
painel, dependendo dos questionarios, precisa de disponibilizar 30 minutos para cada
uma das rondas. Este tempo pode ser significativamente superior no caso do Delphi
com Q-Sort, principalmente se este néo for suportado por uma ferramenta web.

O desenvolvimento de uma ferramenta informatica designada por eDelphi
(http://www.dsi.uminho.pt/delphi) (ver Anexo III) para operacionalizar o estudo
Delphi com Q-Sort, tendo em vista a eficiéncia da recolha dos dados e o seu
tratamento, foi uma decisdo encarada com naturalidade atendendo aos argumentos
apresentados anteriormente e pelo facto dos peritos estarem a vontade na utilizacio
de ferramentas web, pelo que nao se esperava uma taxa de respostas inferior a que se
teria obtido se se utilizassem meilos tradicionais. Esta decisdo foi reforcada pela
complexidade dos procedimentos necessarios a utilizagdo do Q-Sort. Um painel desta
dimensdo tornaria a logistica muito pesada, ndo garantindo a utilizacdo dos
procedimentos de uma forma sistemdatica e rigorosa, fundamentais para a qualidade
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final dos dados recolhidos. Nesta perspectiva a ferramenta acabou por desempenhar
um papel importante no sucesso do estudo.

Outra das decisées tomadas foi a de ndo contactar previamente nenhum dos
membros do painel sobre a sua disponibilidade para participar no estudo. Os contactos
foram Unica e exclusivamente feitos por correio electrénico e na primeira mensagem
explicou-se as pessoas a sua inclusido no painel e os seus objectivos, convidando-os a
responder de imediato ao questionario. A resposta positiva traduzia-se no
preenchimento da primeira ronda do Delphi. Todos os contactos subsequentes foram
realizados por correio electrénico. Estavamos conscientes de que o procedimento
poderia levar a néo participacdo de muitas das personalidades contactadas, mas dado
o curto periodo de tempo disponivel para a recolha de dados e a tecnologia utilizada,
considerou-se ser o procedimento adequado.

1* Ronda do estudo Delphi com Q-Sort

O inicio do estudo Delphi normalmente corresponde a um questionario aberto
visando recolher propostas dos membros do painel que depois sdo compiladas para dar
origem a lista que sera apresentada na 2° ronda. Esta fase é uma fase criativa
enquanto que as fases seguintes envolvem principalmente julgamentos sobre os
factores apresentados.

O questionario da 1* ronda disponibilizado aos membros do painel através do
eDelphi foi constituido 33 factores identificados na literatura de adopcdo de inovacéo
em particular na adopgao de TI (ver Tabela 8-2). O questionario com os factores
ordenados por ordem alfabética foi apresentado aos membros do painel através do
eDelphi, conjuntamente com uma pequena explicacao para cada um deles (ver Tabela
8-3), visando clarificar o seu significado. De referir que no caso dos Q-Sort é raro ter
painéis com mais de 100 elementos, aos quais é pedido que ordenem listas de 20 a 50
elementos.

Aos membros do painel foi pedido que, seguindo as regras estabelecidas pela Q-
Sort, ordenassem as questdes segundo a sua importancia para a adopc¢io e difusio de
servicos de informacao online.

A 1? ronda iniciou-se no dia 15 e terminou a 31 de Marco, tendo respondido 66
peritos do painel inicial constituido por 95 membros, o que corresponde a uma taxa de
respostas de 70% (ver mais dados sobre esta ronda no Anexo IV). Esta taxa de
resposta é muito boa, dado que o valor esperado normalmente para estudos Delphi se
situa entre os 40% e 50% [Linstone e Turoff 1972]. No decorrer do questiondrio o inico
meio de contacto utilizado foi o correio electrénico, ndo tendo havido qualquer
comunicacdo prévia com os membros do painel. No conjunto dos membros do painel
que nao responderam ao Delphi estdo incluidos os que ignoraram, por qualquer razao,
a mensagem enviada, os que tiveram problemas ou dificuldades técnicas na utilizagao
da ferramenta e os que ndo acederam a caixa de correio nesse periodo. Apesar disso, a
utilizacdo da web e do correio electrénico para suporte ao questionario revelou-se uma
deciséo acertada, como se comprova pelos resultados obtidos na 1% ronda.
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Ordem Factor
1 Afecto
2 Ambiente externo
3 Ansiedade
4 Auto confianga
5 Clima organizacional
6 Compatibilidade
7 Conhecimentos de TI
8 Cultura organizacional
9 Demonstrabilidade dos resultados
10 Existéncia de um champion
11 Experiéncias de adopgéo
12 Facilidade de utilizagéo percebida
13 Imagem
14 Lider de opinido
15 Norma subjectiva
16 Participacao do utilizador
17 seguranga
18 Percepgdo de apoio externo
19 Pressao externa
20 Promogao
21 Qualidade da informagéo e servigos
22 Qualidade da infra-estrutura de comunicagdes
23 Qualidade do sistema
24 Recursos externos
25 Satisfagédo percebida
26 Suporte da gestéo de topo
27 Suporte organizacional
28 Testabilidade
29 Treino
30 Utilidade percebida
31 Valor acrescentado
32 Visibilidade
33 Voluntariedade percebida

Tabela 8-2 Factores usados na 1% ronda do Delphi com Q-Sort
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Como resultado desta ronda, os factores foram ordenados por ordem crescente do
somatorio dos pontos obtidos, resultantes da classificagao atribuida por cada um dos
membros do painel. Ao factor classificado em primeiro lugar (mais importante) foi
atribuido 1 ponto, 2 pontos ao classificado em segundo lugar e assim sucessivamente
até ao classificado em ultimo lugar (menos importante) ao qual foram atribuidos 33
pontos. A soma dos pontos obtidos por cada factor de acordo com a resposta dos
membros do painel determina a sua pontuacido. O ranking é obtido pela ordenacao
crescente das pontuacgdes, o menor somatdério é o mais importante e o maior é o menos

1mportante.
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Afecto - E o grau em que um individuo responde emocionalmente 4 utilizagio de um servigo de informagdo online. O afecto corresponde a
resposta emocionalmente favoravel [Compeau et al. 1999].

Ambiente externo - E o grau em que os factores externos afectam a adopgéo e difusdo de um servigo de informagao online .

Ansiedade - E o grau em que um individuo receia a utilizagdo de um servigo de informagao online. A ansiedade representa o nivel de bloqueio da
pessoa [Compeau et al. 1999].

Auto confianga - E o grau em que um individuo acredita nas suas capacidades para utilizar um servigo de informagéo online [Compeau et al.
1999].

Clima organizacional - E o grau de motivagido dos membros de uma organizagdo resultante dos aspectos internos da organizagao.

Compatibilidade - E o grau em que ¢ percebido que um servigo de informagio online ¢ compativel com os valores existentes, experiéncias
passadas, infra-estrutura do SI existente e necessidades dos potenciais adoptantes [Rogers 1995, pp 224].

Conhecimentos de TI - E o grau em que os participantes de um sistema social dispdem dos conhecimentos técnicos necessarios a adopgdo e
difusdo de um servigo de informagao online.

Cultura organizacional - E o grau em que uma organizagdo dispde das caracteristicas adequadas para a adopgdo e difusdo de um servigo de
informagao online.

D, abilidade dos resultados - o grau em que os resultados e os beneficios da adopgio de um servigo de informagio online sio observéaveis
e comunicaveis aos outros [Rogers 1995, pp 244].

Existéncia de um champion - E o grau em que um individuo esta disponivel para promover de forma exemplar, um servigo de informagao online
de modo a influenciar atitudes e comportamentos de outros individuos para a sua adopgao e difusdo.

Experiéncias de adopg¢do - E o grau em que o conhecimento técnico anteriormente acumulado pelo individuo influencia a adopgdo e difusdo de
um servigo de informagao online.

Facilidade de utilizagiio percebida - E o grau em que um individuo acredita que ndo precisa de despender esforgo fisico ou mental para utilizar um
servigo de informacgdo online [Davis 1989].

Imagem - E o grau em que é percebido que a adopgio e difusdo de um servigo de informagio online melhora a imagem ou o status dos adoptantes
no seu sistema social [Moore e Benbasat 1991].

Lider de opiniio - E o grau em que um individuo tem capacidade e estd disponivel para influenciar informalmente de forma continuada o
comportamento de terceiros para adopgao e difusdo de um servigo de informagdo online [Rogers 1995, pp 332].

Norma subjectiva - E o grau em que um individuo acredita que as pessoas que lhe sdo importantes pensam que ele poderd desempenhar o
comportamento em questdo [Fishbein e Ajzen 1975].

Participacdo do utilizador - £ o grau em que o utilizador é envolvido no processo de desenvolvimento de um servigo de informagao online .

Percepcio da adequaciio das medidas de seguranca - E o grau em que a seguranca de um servico de informagio online é percebido como sendo
adequado.

Percepgio de apoio externo - E o grau em que um individuo acredita na disponibilidade da equipa de suporte para o ajudar a superar as barreiras e
dificuldades na adopgao e difusdo de um servigo de informagéo online.

Pressdo externa - E o grau em que sdo utilizadas tacticas indutoras e de vincula¢do na adopg¢io e difusdo de um servigo de informagio online.
Promogdo - E o grau em que se utilizam mecanismos de comunicagdo para publicitagdo e promogdo de um servigo de informagao online.

Qualidade da informacio e servicos - E o grau de percepgio da qualidade da informacio e servigos que impelem a adopgéo e difusdo de um
servi¢o de informagao online.

Qualidade da infra-estrutura de comunicagoes - E o grau que avalia a qualidade com que a organizagdo disponibiliza infra-estruturas de
comunicagdes de suporte e acesso a um servigo de informagao online.

Qualidade do sistema - E o grau em que um individuo acredita na qualidade da concepgio do sistema para adoptar e difundir um servigo de
informagao online.

Recursos externos - E o grau em que estdo disponiveis recursos exteriores a organizagdo de apoio a adop¢do e difusdo de um servigo de
informagao online.

Satisfacio percebida - E o grau em que um individuo acredita na satisfagdo, diversdo, entretenimento, grau de humor e prazer resultante da
utilizagdo de um servigo de informagao online.

Suporte da gestiio de topo - £ o grau em que a gestio apoia activamente a adop¢do e difusdo de um servigo de informagéo online.

Suporte organizacional - E o grau em que a organizagio disponibiliza os recursos e as tecnologias de suporte a adopgéo e difusdo de um servigo
de informagéo online.

Testabilidade - E o grau em que alguém pode testar um servigo de informagio online num contexto limitado antes de tomar a decisdo de adopgdo
ou rejeicao [Rogers 1995, pp 243].

Treino - E o grau em que a organizagdo fornece instrugdo especifica para suporte a adopgao e difusdo de um servigo de informagao online.

Utilidade percebida - E o grau em que um individuo acredita que utilizando um servigo de informagio online podera melhorar o desempenho do
seu trabalho ou ter acesso a novas oportunidades [Davis 1989].

Valor acrescentado - E o grau em que o individuo obtém beneficios adicionais resultantes da adopgéo e difusdo de um servigo de informagio
online.

Visibilidade - E o grau em que a adopgdo e difusdo de um servigo de informagao online ¢ percebido pela organizagio [Karahanna et al. 1999].

Voluntariedade percebida - E o grau em que a adopgio e difusdo de um servigo de informagdo online é percebida como sendo voluntéria ou de
livre vontade [Moore e Benbasat 1991].

Tabela 8-3 Descrigoes associadas aos factores utilizados na 1* Ronda do questionéario
Delphi com Q-Sort

Os resultados apurados nesta primeira ronda mostram que o painel considera,
pela analise de clusters, como factores mais importantes para o sucesso de adopcio e
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difusédo de servicos de informacio online a qualidade da informacdo e servigos, a
facilidade de utiliza¢do percebida e a utilidade percebida (ver Tabela 8-4). A
analise de clusters também mostra que os factores considerados menos importantes
sdo a voluntariedade percebida, o afecto, a ansiedade e a norma subjectiva.

Classificacdo Somatério Desvio Ordem

12 Ronda Pontos Média _ Variancia _ Padréo Inicial Factor
1 479 7,26 39,67 6,3 21 Qualidade da informagao e servigos
2 574 8,7 45,2 6,72 12 Facilidade de utilizagao percebida
3 600 9,09 62,76 7,92 30 Utilidade percebida
4 731 11,08 57,73 7,6 25 Satisfagéo percebida
5 758 11,48 79,95 8,94 8 Cultura organizacional
6 829 12,56 63,45 7,97 22 Qualidade da infra-estrutura de comunicagdes
7 868 13,15 79,42 8,91 31 Valor acrescentado
8 884 13,39 73,72 8,59 9 Demonstrabilidade dos resultados
9 890 13,48 82,01 9,06 16 Participacéo do utilizador
10 890 13,48 84,38 9,19 26 Suporte da gestdo de topo
1 897 13,59 67,35 8,21 5 Clima organizacional
12 901 13,65 89,55 9,46 23 Qualidade do sistema
13 1018 15,42 54,65 7,39 27 Suporte organizacional
14 1103 16,71 67,65 8,23 11 Experiéncias de adopgao
15 1128 17,09 119,84 10,95 10 Existéncia de um champion
16 1136 17,21 101,37 10,07 7 Conhecimentos de Tl
17 1175 17,8 57,02 7,55 17 Percepgao da adequagdo das medidas de seguranga
18 1204 18,24 71,79 8,47 6 Compatibilidade
19 1210 18,33 61,76 7,86 29 Treino
20 1222 18,52 73,92 8,6 20 Promogéo
21 1237 18,74 103,73 10,18 4 Auto confianga
22 1271 19,26 54,72 7,4 18 Percepgéo de apoio externo
23 1297 19,65 82,2 9,07 19 Presséo externa
24 1303 19,74 78,47 8,86 13 Imagem
25 1336 20,24 60,03 7,75 14 Lider de opiniao
26 1362 20,64 52,48 7,24 28 Testabilidade
27 1373 20,8 34,71 5,89 32 Visibilidade
28 1415 21,44 62,93 7,93 2 Ambiente externo
29 1521 23,05 44,38 6,66 24 Recursos externos
30 1557 23,59 43,54 6,6 33 Voluntariedade percebida
31 1562 23,67 95,7 9,78 1 Afecto
32 1619 24,53 84,01 9,17 3 Ansiedade
33 1676 25,39 68,67 8,29 15 Norma subjectiva

Tabela 8-4 Resultados da 1* ronda do Delphi com Q-Sort

Aos membros do painel foi também pedido que sugerissem novos factores que
considerassem importantes para a adopg¢ido e que nao estivessem representados na
lista que lhes tinha sido apresentada. Depois de analisadas as varias propostas
recebidas foi aceite um novo factor, designado por intuitividade, para ser
incorporado na lista a submeter a 2* ronda.

A intuitividade ¢é o grau em que um individuo se sente
naturalmente orientado pela interface do servigo de
informagdo online.

Este factor foi colocado na 34® posicdo da lista ordenada nesta ronda e fornecida
aos membros do painel para a 2° ronda.
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O coeficiente Kendall’s W foi de 0,24 o que significa uma concordancia muito
fraca dos membros do painel, ndo sendo estatisticamente significativo para este
conjunto de respostas. Complementarmente foi usado o coeficiente de correlacdo de
Spearman’s rho entre a ordem inicial dos factores e a sua ordenacio apds a 1% ronda,
cujo valor foi de -0,15 nido havendo uma correlacdo significativa entre os dois
rankings, como seria de esperar, dado que a ordem inicial era alfabética. Cruzando os
valores obtidos pelos dois coeficientes verificou-se que ainda ndo se tinha obtido
consenso pelo que se promoveu mais uma ronda para melhorar o consenso do painel.

2* Ronda do estudo Delphi com Q-Sort

Nesta segunda ronda pretendeu-se a consolidagao da lista de factores ordenada
na ronda anterior. A lista ordenada na primeira ronda, agora com 34 factores, foi
fornecida aos membros do painel, juntamente com alguns dados estatisticos para
interpretacao dos resultados, tendo-lhes sido pedido que voltassem a ordenar a lista
seguindo os procedimentos Q-Sort.

A 2% ronda iniciou-se no dia 4 e terminou no dia 20 de Maio e dos 66 membros do
painel que tinham respondido a 1* ronda, responderam 54 peritos, o que corresponde a
uma taxa de respostas de 82% relativamente aos peritos que responderam a 1* ronda
(ver mais dados sobre esta ronda no Anexo IV). Ao longo desta ronda do questionario o
Unico meio de contacto com os membros do painel continuou a ser o correio electrénico.

Os resultados apurados mostram que o painel considera apdés a 2% ronda,
continuando a seguir a analise de clusters, como factores mais importantes a
utilidade percebida que sobe dois lugares, a qualidade da informacgdo e servicos
e a facilidade de utiliza¢cdo percebida que descem um lugar cada (ver Tabela 8-5).
Estes factores apesar de alterarem as posicdes relativas continuam a ser os que o
painel considera mais importantes. Os factores considerados pelo painel como menos
1mportantes, seguindo a analise de clusters, sdo a voluntariedade percebida, os
recursos externos, o afecto, a norma subjectiva e a ansiedade, que também ja
ocupavam os ultimos lugares na ronda anterior. Estes dados mostram consisténcia
nos resultados das duas primeiras rondas realizadas, mantendo-se como factores mais
importantes e menos importantes os mesmos factores, apesar dos acertos nas suas
posicoes relativas.

O coeficiente Kendall’s W foi de 0,38, significativo ao nivel de 0,000, o qual ja
representa uma concordancia satisfatéria dos membros do painel. No que se refere ao
coeficiente de correlacdo de Spearman’s rho entre a ordem da 1% ronda e a ordem dos
factores apds a 2% ronda, verificou-se um valor 0,91, significativo ao nivel de 0,01.

Apesar destes dados ja indicarem algum consenso entre os membros do painel,
este ainda pode ser melhorado com a realizacdo de mais uma ronda.

3* Ronda do estudo Delphi com Q-Sort

Na terceira ronda pretendeu-se melhorar o consenso entre os membros do painel
em relagdo a ronda anterior. Nesta ronda foi fornecido aos membros do painel uma
tabela com a lista ordenada na ronda anterior e alguns indicadores estatisticos para
que pudessem avaliar os resultados e sobre eles formular a nova resposta. A lista
ordenada nesta ronda manteve o mesmo nimero de factores, trinta e quatro, da ronda
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anterior. Apesar de ser possivel introduzir novos factores em qualquer ronda isso néao
¢é desejavel, uma vez que interfere no consenso do painel aumentando o nimero de
rondas necessarias para se obter consenso.

Classificacdo Somatério Desvio  Classificagdo
2% Ronda Pontos  Média_Varidncia _Padrdo 12 Ronda _ Factor

1 256 4,74 25,29 5,03 3 Utilidade percebida
2 262 4,85 35 5,92 1 Qualidade da informagéo e servigos
3 347 6,43 33,04 5,75 2 Facilidade de utilizagdo percebida
4 465 8,61 61,53 7,84 7 Valor acrescentado
5 509 9,43 54,55 7,39 4 Satisfagédo percebida
6 593 10,98 45,94 6,78 10 Suporte da gestao de topo
7 603 11,17 51,95 7,21 12 Qualidade do sistema
8 695 12,87 84,68 9,2 5 Cultura organizacional
9 715 13,24 77,54 8,81 6 Qualidade da infra-estrutura de comunicagdes
10 771 14,28 83,07 9,11 8 Demonstrabilidade dos resultados
1 783 14,5 68,14 8,25 9 Participacéo do utilizador
12 831 15,39 59,79 7,73 13 Suporte organizacional
13 852 15,78 70,52 8,4 11 Clima organizacional
14 916 16,96 77,7 8,81 34 Intuitividade
15 937 17,35 59,55 7,72 19 Treino
16 954 17,67 68,83 8,3 14 Experiéncias de adopgdo
17 962 17,81 53,13 7,29 17 Percepgéo da adequacgéo das medidas de seguranga
18 1044 19,33 49,7 7,05 18 Compatibilidade
19 1044 19,33 74,38 8,62 16 Conhecimentos de Tl
20 1088 20,15 95,11 9,75 15 Existéncia de um champion
21 1124 20,81 60,91 7.8 20 Promogéo
22 1128 20,89 61,46 7,84 24 Imagem
23 1137 21,06 57,79 7,6 23 Pressao externa
24 1143 21,17 87,42 9,35 21 Auto confianga
25 1171 21,69 52,67 7,26 27 Visibilidade
26 1192 22,07 58,67 7,66 25 Lider de opinido
27 1212 22,44 60,06 7,75 26 Testabilidade
28 1220 22,59 44,02 6,63 22 Percepgéo de apoio externo
29 1281 23,72 41,83 6,47 28 Ambiente externo
30 1330 24,63 64,24 8,01 30 Voluntariedade percebida
31 1332 24,67 49,21 7,01 29 Recursos externos
32 1400 25,93 67,69 8,23 31 Afecto
33 1409 26,09 55,22 7,43 33 Norma subjectiva
34 1424 26,37 65,37 8,09 32 Ansiedade

Tabela 8-5 Resultados da 2% ronda do Delphi com Q-Sort

A 3? ronda iniciou-se no dia 20 de Maio e terminou no dia 2 de Junho. Tendo
respondido 56 dos 66 membros do painel que tinham respondido a 1* ronda. O que
corresponde a uma taxa de respostas de 85% (ver mais dados sobre esta ronda no
Anexo IV). Apés a 1? ronda continudmos a manter no painel todos os membros que
tinham respondido a esta ronda. Uma alternativa era de ronda para ronda s6 manter
os que respondiam a anterior. Impedindo a resposta aos peritos que deixem de
responder numa ronda, reduz-se a dimensao do painel mas melhora a convergéncia
entre rondas. Dado que se evita que nas rondas seguintes surjam visées nao
contempladas na ronda anterior. Neste caso decidiu-se manter o painel da primeira
ronda por se considerar que todos os contributos seriam enriquecedores para a solucio
do problema.

O coeficiente Kendall’s W foi de 0,44, significativo ao nivel de 0,000, o que
corresponde a um consenso satisfatério [Schmidt 1997], mas atendendo ao nimero de
variaveis envolvidas, trinta e quatro, pode-se considerar um bom nivel de consenso,
atendendo a que estd proximo de 0,5. Este resultado deve ser complementado com o
coeficiente de correlacdo de Spearman’s rho entre a ordem dos factores da 2° ronda e a
ordem da 3? ronda, cujo valor é de 0,99, significativo ao nivel de 0,01. Este coeficiente
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esta muito préoximo de 1 o que indica uma correlacdo quase perfeita entre os rankings
das duas rondas, indicando que a ordem dos factores sofreu poucas alteracées entre as
duas dltimas rondas. O que se pode verificar pela ordem dos factores na 2% e na 3%
rondas (ver Tabela 8-6). Pode-se pois concluir que o painel convergiu, podendo-se dar
por terminado o Delphi com Q-Sort.

Classificagdo Somatorio Desvio Classificagdo
32 Ronda Pontos Média Variancia Padrao 22 Ronda Factor

1 190 3,39 29,3 5,41 1 Utilidade percebida
2 271 4,84 26,28 5,13 2 Qualidade da informagéo e servigos
3 410 7,32 44,08 6,64 3 Facilidade de utilizagao percebida
4 422 7,54 74,29 8,62 4 Valor acrescentado
5 446 7,96 27,53 5,25 5 Satisfagéo percebida
6 596 10,64 66,38 8,15 7 Qualidade do sistema
7 623 11,13 52,91 7,27 6 Suporte da gestao de topo
8 710 12,68 60,59 7,78 8 Cultura organizacional
9 732 13,07 59,45 7,71 10 Demonstrabilidade dos resultados
10 772 13,79 49,08 7,01 13 Clima organizacional
1 789 14,09 47,06 6,86 12 Suporte organizacional
12 813 14,52 54,8 74 11 Participagao do utilizador
13 840 15 90,07 9,49 9 Qualidade da infra-estrutura de comunicagdes
14 930 16,61 76,06 8,72 14 Intuitividade
15 935 16,7 51,71 7,19 16 Experiéncias de adopgao
16 948 16,93 64,83 8,05 15 Treino
17 1022 18,25 52,77 7,26 18 Compatibilidade
18 1032 18,43 39,23 6,26 17 Percepgéo da adequag&o das medidas de seguranca
19 1076 19,21 59,48 7,71 19 Conhecimentos de Tl
20 1099 19,63 57,08 7,55 20 Existéncia de um champion
21 1177 21,02 48,38 6,96 21 Promogéao
22 1183 21,13 53,49 7,31 22 Imagem
23 1218 21,75 50,52 7.1 25 Visibilidade
24 1261 22,52 57,82 7,6 23 Pressao externa
25 1282 22,89 58,64 7,66 24 Auto confianga
26 1293 23,09 41,76 6,46 27 Testabilidade
27 1319 23,55 63,34 7,96 29 Ambiente externo
28 1334 23,82 47,57 6,9 26 Lider de opinido
29 1344 24 53,89 7,34 28 Percepgéo de apoio externo
30 1382 24,68 57,24 7,57 30 Voluntariedade percebida
31 1410 25,18 41,64 6,45 31 Recursos externos
32 1412 25,21 90,94 9,54 32 Afecto
33 1498 26,75 59,32 7,7 33 Norma subjectiva
34 1551 27,7 55,92 7,48 34 Ansiedade

Tabela 8-6 - Resultados da 3% ronda do Delphi com Q-Sort

Olhando para os resultados das duas ultimas rondas, verifica-se que os cinco
primeiros factores e os cinco ultimos se mantém na mesma ordem, o que vai ao
encontro da teoria associada aos Q-Sort que refere que os membros do painel tém
maior convic¢do em relacdo aos factores mais importantes e em relacdo aos factores
menos importantes, o que se verifica nestes resultados.

8.1.6 Analise dos resultados do Delphi com Q-Sort

Apbs o encerramento do Delphi, obteve-se a lista ordenada por ordem de
importancia, segundo a opinido expressa pelos peritos que constituiram o painel. A
questdo que se coloca agora é saber qual o conjunto de factores que de facto é o
determinante para o sucesso da adopcio de servigos de informacéo online.
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A maioria dos trabalhos sobre questdées chave, normalmente, selecciona as
primeiras 10 questdes, o Top 10 [Brancheau et al. 1996; Dickson et al. 1984]. O
recurso a este processo para obter os factores determinantes do sucesso da adopc¢éo e
difusdo de servicos de informacdo online, desde cedo que foi descartado. Tanto mais
que o numero de factores importantes varia de estudo para estudo. Importava
1dentificar um processo estatistico que nos desse essa resposta.

O processo adoptado foi a andalise de clusters que permite identificar
estatisticamente a distancia de agregacido entre os factores, de acordo com os
resultados do painel. O método escolhido foi 0 Ward’s Method para hierarchical cluster
utilizando o SPSS. Utilizou-se a média de pontuacdo das respostas atribuidas pelos
membros do painel para cada um dos factores e o seu desvio padrdo, os quais
caracterizam completamente o tipo de variaveis em andlise.

A Tabela 8-8 mostra uma simulacdo para um intervalo de solucoes
compreendido entre 2 a 9 clusters, onde podemos verificar que os primeiros 5 factores
tém uma grande proximidade entre si nas diversas simulacées. A sua distancia de
agregacio pode ser vista com mais detalhe na

Tabela 8-7. Pela matriz podemos verificar uma grande proximidade entre os
primeiros cinco factores e no extremo oposto entre os ultimos onze.
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Tabela 8-8 Analise clusters aplicada aos resultados do Delphi com Q-Sort

Recorrendo ao dendograma podemos ver graficamente a distancia de agregacéo
entre os diversos clusters com mais clareza (ver Grafico 8-1). A distancia entre o
primeiro e o segundo cluster é ja muito grande, acentuando-se entre estes e os
restantes. Estes resultados mostram claramente que existe um nucleo de factores com

forte agregacdo entre

si

representando os factores

determinantes do sucesso de servigos de informacio online.

que o painel considera

Referimo-nos a servigos em geral, dado que néo foi1 dado ao painel o contexto
especifico de nenhum servico de informacéo.
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Dendrogram using Ward Method

Rescaled Distance Cluster Combine

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num +--------- Fo——————— Fo———————- Fo——————— Fmm +

10 —
11 —
12 —

14 —
16 —
15 —
13 —

4 —
21 —
22 —
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19 —
20 —
17 —
18 —
24 —
25 —
217 —
26 —
28 —
29 —
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31 —
33 —
34 —
32 —

Grafico 8-1 Representacao grafica dos clusters resultantes do Delphi com Q-Sort
(dendograma)
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A analise de clusters mostra que o primeiro cluster é constituido pelos cinco
primeiros factores: utilidade percebida, qualidade da informag¢do e servigos,
facilidade de utiliza¢do percebida, valor acrescentado e satisfa¢cdo percebida,
os quais sdo, segundo os membros do painel, os factores que determinam o sucesso da
adopcao e difusao dos servicos de informacéao online.

8.2. Analise dos resultados - 2° enquadramento conceptual
(CF2)

Os factores identificados através da analise de clusters representam os factores
que os peritos do painel consideram como determinantes na adopgdo e difusdo de
servigcos de informacio online. Um aspecto que ressalta desta investigacdo é o facto
desses cinco factores estarem todos relacionados com a formacdo de uma atitude
favoravel ao comportamento. Indiciando que a atitude é a principal componente da
intencio de utilizacdo. Além dos cinco factores do primeiro cluster ja referido, o painel
também identificou, num segundo cluster, factores que nao sendo determinantes tém
alguma influéncia e para os quais deve ser dada alguma atencdo em processos de
adopcao (ver Figura 8-1).

Atitude favoravel a Influéncia Social
utilizacao

Cultura Organizacional

Suporte da gestao de topo

Utilizacéao efectiva do
> Intencéo de utilizagéo — servigo de informacao
online

* Satisfacao percebida

Clima organizacional
Participagéo do utilizador

Expectativa de esfor¢co

* Facilidade de utilizacao percebida

Intuitividade

Expectativa de desempenho Condicgoes facilitadoras

Demonstrabilidade dos resultados

* Utilidade percebida Experiéncias de adopgao
* Qualidade da informacao e servigos Qualidade da infra-estrutura de
* Valor acrescentado comunicagoes

Suporte organizacional
Qualidade do sistema Treino

Figura 8-1 Modelo resultante do Delphi com Q-Sort

Esse grupo inclui onze factores, dos quais quatro sido considerados contribuirem
para a formacdo de atitude favoravel a adopcido, nomeadamente, a qualidade do
sistema, o clima organizacional, a participagcdo do utilizador e a
intuitividade ; dois que contribuim para a formacdo de normas subjectivas,
representadas pela influéncia social, o suporte da gestdao de topo e a cultura
organizacional, e cinco relativos ao controlo comportamental traduzido pelas
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condi¢bes facilitadoras, todos relacionados com o controlo externo, a
demonstrabilidade dos resultados, as experiéncias de adopg¢ao, a qualidade
da infra-estrutura de comunicagées, o suporte organizacional e o treino.

Na Tabela 6-34 nao consta o factor intuitividade dado que s6 foi introduzido
por proposta dos membros do painel na 2% ronda do Delphi com Q-Sort. E um factor
cognitivo e que foi classificado como contribuindo para a expectativa de esforco.

Estes resultados mostram a importancia do que na literatura é designado por
atitude favordvel ao comportamento, da influéncia social e das condigées
facilitadoras para a adop¢do de uma inovacio, o que é consistente com a TPB e
com a UTAUT, mas introduz-lhes a novidade de considerar que o que é determinante
para adop¢ao de servicos de informacdo online é a formacdo da inten¢do de
utilizagcdo através da atitude favordvel ao comportamento, que no modelo inclui
a atitude favordvel a utilizacdo, a expectativa de esfor¢o e a expectativa de
desempenho. E nestes determinantes que estdo os factores identificados nesta
investigacdo. Nao deixa de ser um resultado importante o facto da influéncia social
e as condigodes facilitadoras nao serem consideradas determinantes na adopcéo de
servicos de informacdo online, apesar da sua importancia, traduzida pelo seu
posicionamento num segundo cluster.

Os resultados obtidos permitem redesenhar o modelo de inovacao (ver Figura
8-2), onde se pode verificar que os determinantes do sucesso dos servicos de
informacdo online sdo atributos da atitude favordvel ao comportamento,
principalmente centrados na expectativa de desempenho. Estamos, na
generalidade, perante crencas comportamentais cognitivas, confirmando resultados
anteriores da investigacdo em que a adopc¢do de inovacdo é motivada, essencialmente,
por beneficios percebidos.

~ Atitude favoravel ao
comportamento (TRA)

Atitude favoravel a
utilizacao

Satisfacao percebida

Utilizacao efectiva do
Intencédo de utilizagéo » servico de informacao
Facilidade de utilizagéo percebida online

Expectativa de esforco

4

Expectativa de
desempenho

Utilidade percebida
Qualidade da informacéo e servigos
Valor acrescentado

Figura 8-2 Modelo conceptual de adopg¢ao de inovagao online
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Simplificando o modelo anterior obtemos o Modelo de Adopg¢do de Inovacio
Online (MAIO) (ver Figura 8-3), o qual constitui o 2° enquadramento conceptual (CF2)
de acordo com a metodologia de investigacao.

Utilidade percebida

Qualidade da
informacéo e servicos

Utilizacao efectiva
do servico de
informacao online

Facilidade de utilizac¢édo
percebida

» Intencdo de utilizacdo

A,

Valor acrescentado

Moderadores

Satisfagao percebida

Experiéncia Voluntariedade

‘ Género ‘ ‘ Idade ‘

Figura 8-3 — Modelo de adop¢io de inovacio online (MAIO)

Os factores identificados ja foram utilizados em parte noutros modelos de
adopc¢do de inovacdo. O TAM [Davis 1989] utiliza a utilidade percebida e a
facilidade de utilizac¢do percebida como determinantes da intencdo de usar uma
Inovacao através da sua influéncia na formacao de atitude favoravel a utilizacdo. Os
resultados aqui apresentados reforcam a sua importancia na adopcao, alargando-a aos
servicos de informacao online, os quais ndo eram o foco da sua investigacdo. Dadas as
caracteristicas dos servicos de informacdo online, outros factores foram identificados
como tendo igual relevancia no modelo de adopc¢do, a qualidade da informacgao e
servicos, a satisfagdo percebida e o valor acrescentado.

Os resultados sdo consistentes com outros estudos em contextos web [Moon e
Kim 2001] que verificaram haver uma influéncia significativa dos factores satisfa¢do
percebida e utilidade percebida na utilizacdo da web para propésitos de trabalho.
Confirmando que a adopgao e difusao individual de servigos de informacéo online esta
fortemente relacionada com factores de motivacio intrinseca e extrinseca.

A qualidade da informac¢do e servigcos [Liu e Arnett 2000] também é
utilizada nos modelos de DeLone e McLean [DeLone e McLean 1992] e [DeLone e
McLean 2003]. Nestes modelos, principalmente o modelo revisto de 2003, que visa a
sua adaptacdo ao contexto da Internet e especialmente do comércio electrénico, os
autores utilizam a qualidade da informacgdo, qualidade do sistema e qualidade
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dos servigos como as variaveis independentes do modelo de sucesso de SI. Essas
variaveis por sua vez influenciam a intencao de utilizagao e a satisfacdo do utilizador.

Estes dados também suportam os resultados do estudo sobre as crencas que
afectam a atitude favoravel de adoptar [Au e Enderwick 2000], nomeadamente no que
se refere a facilidade de utilizag¢dao percebida, ao valor acrescentado entendido
como os beneficios adicionais directos derivados da utilizagio da tecnologia e de outros
indirectos como a criagcdo ou aumento da imagem de qualidade ou da percepgao de
inovagao por se adoptar uma tecnologia.

A satisfag¢do percebida tem sido um factor cuja importancia tem sido estudada
por varios autores, principalmente na adopc¢io de tecnologias web [Liu e Arnett 2000;
Eighmey 1997]. No que se refere as atitudes individuais favoraveis a utilizar o www
[Moon e Kim 2001] os resultados mostraram que elas séo significativamente afectadas
pelas percepcoes acerca da facilidade de utilizagao e utilidade. Da mesma forma, as
inten¢bes comportamentais para utilizar o www estéo significativamente relacionadas
com a satisfa¢cao percebida e utilidade percebida. O que vem reforcar a ideia de
que a adopcao individual do www esta significativamente relacionada com os factores
de motivacdo intrinseca e motivacdo extrinseca, sendo consistente com os resultados
de outros trabalhos. Estes dados estdo de acordo com os resultados do modelo aqui
apresentado.

A teoria unificada de aceitacio e utilizacdo de tecnologia (UTAUT) [Venkatesh
et al. 2003] surge com o objectivo de unificar a investigacdo desenvolvida na adopcao
de TI, sendo constituida por trés factores que determinam a intencio de utilizacao,
expectativa de esforgo, expectativa de desempenho e influéncia social. Por sua
vez a Intencido de utilizacdo e as condi¢des facilitadoras determinam o
comportamento de utilizacdo. Em relacdo a expectativa de esforgo verifica-se que
este factor coincide quase completamente com o factor facilidade de utilizagdo
percebida, o mesmo se passando com a expectativa de desempenho que coincide
em grande parte com o factor utilidade percebida. No que se refere a influéncia
social, este factor vém incluir a norma subjectiva, a imagem e os factores sociais. Os
autores omitiram o factor atitude favordvel de utiliza¢do que incluia aspectos
como motivacdo intrinseca, afecto e atitude favoravel, por considerarem que este
factor ndo exerce um grande efeito na intencdo de utilizacido e porque alguns destes
aspectos ja estarem incluidos nos outros factores, por exemplo a motivac¢io intrinseca
na facilidade de utilizagao percebida.

Comparando os resultados do MAIO com a UTAUT conclui-se que as grandes
diferencas se situam ao nivel da satisfa¢do percebida, uma componente importante
da motivagdo intrinseca, a qual foi excluida na UTAUT. Pode considerar-se que
utilidade percebida e qualidade da informagdo e servigos estdo compreendidos
em expectativa de desempenho. A facilidade de utilizacdo percebida esta
incluida em expectativa de esforgo. E finalmente o valor acrescentado esti em
parte incluido na influéncia social, apesar da maioria dos aspectos da influéncia
social nao terem sido real¢cados na nossa investigacao, antes pelo contrario. Podemos
pois concluir que a adopcao e difusdo de servicos de servicos de informacao online,
além de aspectos que também afectam a adopcao de outras TI sdo afectados por outros
factores especificos como a qualidade da informag¢do e servigos, a satisfagcdo
percebida e o valor acrescentado que os adoptantes podem obter da sua utilizagao.
Este dado é de grande importancia quer para a teoria quer para a pratica de
1mplementacio destas tecnologias.
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Além dos factores determinantes o modelo foi completado com quatro
moderadores, segundo a notacdo da UTAUT, a experiéncia, o género, a idade e a
voluntariedade da utiliza¢cdo dos adoptantes. Neste trabalho nao se estudou a
influéncia dos moderadores em cada um dos factores, mas dado que varios trabalhos
tém mostrado a sua relevancia [Venkatesh et al. 2003], foram incluidos no modelo.
Em trabalho futuro deve ser estudada a sua influéncia em cada um dos factores no
contexto dos servicos de informacao online.

Estes resultados revelam a importancia dos cinco factores do modelo para o
sucesso de adopcéo e difusido de servicos de informacéo online. O modelo proposto vem
confirmar que ndo é possivel generalizar os modelos de adopc¢io de tecnologias da
informacdo. Os factores identificados pelos varios modelos estudados mostram haver
diferencas na adopcéo de varios tipos de TI. Todos estes factores identificados neste
trabalho constam de outros modelos de adopcdo, mas nunca foram considerados
conjuntamente, o que pode estar relacionado com o facto dos factores de inovacgéo
variarem com o tipo de inovacdo em causa. A velocidade de mudanca das TI’s introduz
novos paradigmas de utilizagdo que justificam, a necessidade de novos modelos de
adopc¢do que tenham em consideracdo essas mudancas. A generalizacdo dos modelos
de adopcao, deve ser também por isso cautelosa, tendo sempre em consideracio os
contextos e os tipos de inovacio.

Baseado nestes resultados pode dizer-se que o sucesso de servicos de informacio
online esta relacionado com cinco factores: utilidade percebida, qualidade da
informacgdo e servicos, facilidade de utiliza¢do percebida, valor acrescentado
e satisfacao percebida. As organizacdes deverdo perseguir a satisfacdo destes
factores para obterem processos de adopcdo mais bem sucedidos, podendo ser
avancadas varias recomendacoes:

Primeira, as organizacdes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos
de informacéo online deverdo procurar activamente vias para aumentar a utilidade
percebida dos sistemas, através da incorporacido de novos servicos e informacdo que
melhorem o desempenho do trabalho dos adoptantes. Outro aspecto da utilidade
percebida ¢é a relacdo custo beneficio (face as alternativas) quando estas existem.

Segunda, as organizacdes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos de
informacio online deverado procurar activamente vias para melhorar a qualidade da
informag¢dao e servicos disponibilizados através dos sistemas. Ambos deverdo
promover o desenvolvimento de servicos associados a aspectos como a resolucio de
problemas dos utilizadores antes e depois da adopcdo, a descricdo dos servicos e
produtos e a rapida resposta aos utilizadores. Também deverdo promover a melhoria
da qualidade da informacgdo em aspectos como a relevancia, exactiddo, utilizacido de
normas e metadados.

Terceira, as organizacoes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos de
informacao online deverdo procurar activamente vias para aumentar a facilidade de
utilizagdo dos servicos pelos utilizadores. Ambos deverdo promover o
desenvolvimento dos sistemas de modo a reduzir o esfor¢o necessario para a sua
compreensio e utilizacdo, tornando os interfaces mais intuitivos e simples de utilizar.

Quarta, as organizacoes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos de
informacdo online deverdo procurar activamente vias para aumentar o valor
acrescentado fornecido aos utilizadores. O valor acrescentado esta associado a
beneficios adicionais resultantes da utilizacdo dos servicos de informacéo online ou

Factores Determinantes do Sucesso de Adopc¢éo e Difusio de Servi¢os de Informacéo Online
em Sistemas de Gestéo de Ciéncia e Tecnologia



Leonel Duarte dos Santos 155

outros indirectos como a melhoria da imagem ou status social dos utilizadores num
sistema social. Também se incluem nestes beneficios adicionais os ganhos que os
utilizadores podem obter pessoalmente pela utilizacdo de servicos informacio
organizacionais, em que a organizacao tem interesse na sua adopcio. Nestes casos, o
valor acrescentado percebido pelos utilizadores, numa perspectiva individual, pode ter
grande influéncia no sucesso de adopcéo e difusdo da inovacao.

Quinta, as organizagoes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servigos de
informacio online deverdo procurar activamente vias para melhorar a satisfa¢do
percebida dos adoptantes resultante da utilizacdo dos sistemas. A introducio deste
factor no modelo de adopcao mostra a necessidade de criatividade na concepcio dos
servicos, quer pela organizacdo, quer pelos responsavels pelo desenvolvimento,
construindo sistemas que promovam a motivacdo intrinseca, estimulando a
concentracdo, curiosidade, entretenimento, humor, prazer e satisfacdo dos utilizadores
resultante da utilizacdo do servico, contribuindo para a sua fidelizacdo aos servicos de
informacao online.

8.3. Inquérito aos membros do painel

Apoés a conclusdo do Delphi foi enviado um resumo dos resultados aos membros
do painel solicitando-lhes que respondessem a um pequeno questionario constituido
por quatro questdes (ver Anexo V). O seu objectivo era recolher as opinides finais dos
peritos em relacdo aos resultados obtidos, tendo respondido 68% dos peritos que
responderam ao Delphi. Pretendia-se recolher contributos que pudessem ser uteis
para o préximo ciclo de investigacéao.

Os resultados da primeira questio mostram que os membros do painel se
revéem nos resultados finais, com uma média de 4.0, numa escala de 1 (discorda
completamente) a 5 (concorda completamente). Em relacdo a pergunta dois os
resultados indicam que os peritos do painel consideram que os factores identificados
sdo de facto os mais importantes para a adopcao e difusdo de servicos de informacéao
online, com uma média de respostas de 4.1, na mesma escala da pergunta anterior.

Na pergunta trés pretendia-se verificar se haveria algum factor, que por
omissdo, o painel considerasse importante ser contemplado no modelo. Os resultados
néo evidenciaram nenhum factor que nao estivesse incluido no cluster principal. O
que é consistente com o esperado, uma vez que os membros do painel tiveram trés
rondas para se pronunciarem e se 1sso tivesse acontecido esses factores estariam no
cluster principal. No entanto surgiram varios factores referidos uma ou duas vezes por
peritos do painel o que é natural, dada a heterogeneidade dos seus membros.

Na pergunta quatro houve contribuicbes muito interessantes que muito
contribuiram para a andlise dos resultados aqui propostos.
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Capitulo 9

9. Resultados do Terceiro Ciclo de Investigacao

Como resultado do capitulo anterior foram identificados os factores
determinantes do sucesso de adopcido e difusio de servicos de informacdo online.
Neste capitulo, tomando por base esses resultados, pretende-se identificar os factores
determinantes do sucesso de adopcéo e difusdo de servicos de informacio online em
sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.

A abordagem seguida consistiu no recurso a um novo painel de peritos nacionais
em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia (ver Anexo VI). Sendo uma area muito
especifica em que ndo existem muitos especialistas em Portugal, recorreu-se a dois
especialistas da Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia para em conjunto se
identificar os peritos a serem convidados para participar no painel. Foram
1dentificados trés organismos do Ministério da Ciéncia, Inovacido e Ensino Superior, a
Fundacido para a Ciéncia e a Tecnologia (FCT), o Observatério das Ciéncias e do
Ensino Superior (OCES) e Gabinete de Relagdes Internacionais da Ciéncia e do
Ensino Superior (GRICES), além de varios peritos que nédo pertencendo actualmente a
estes organismos sdo peritos reconhecidos em gestdo de ciéncia e tecnologia. Como
resultado, foram identificados 22 peritos a serem convidados para o painel.

O recurso a este painel tinha como finalidade identificar as diferencas ao nivel
dos factores determinantes entre os servicos de informacio online e os de suporte a
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia. Dado que a investigacdo tem mostrado
diferencas entre os factores quando se comparam tipos de inovacio diferentes, é de
esperar que neste caso também sejam identificadas algumas diferencas.

9.1. O questionario Q-Sort

O painel criteriosamente seleccionado foi constituido por vinte e dois peritos em
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia (para mais detalhes ver Anexo VI), cuja
maioria foi contactada pessoalmente para participarem no questionario.
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O questionario consistiu nos dezasseis factores relativas aos dois primeiros
clusters do ciclo de investigagao anterior (ver Tabela 9-1).

Cluster Posicao Factor
1 1 Utilidade percebida
1 2 Qualidade da informacao e servigcos
1 3 Facilidade de utilizacao percebida
1 4 Valor acrescentado
1 5 Satisfacao percebida
2 6 Qualidade do sistema
2 7 Suporte da gestao de topo
2 8 Cultura organizacional
2 9 Demonstrabilidade dos resultados
2 10 Clima organizacional
2 11 Suporte organizacional
2 12 Participacéo do utilizador
2 13 Qualidade da infra-estrutura de comunicacoes
2 14 Intuitividade
2 15 Experiéncias de adopgao
2 16 Treino

Tabela 9-1 Factores usados no questionario Q-Sort

Neste questionario foi solicitado aos membros do painel que tendo por base os
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, olhassem para os factores do primeiro
cluster e sempre que discordassem, os substituissem por factores do segundo cluster.
No final poderiam propor novos factores nao contemplados na lista fornecida. A
técnica utilizada mais uma vez para recolher as respostas dos peritos foi a Q-Sort com
recurso a ferramenta web eDelphi (Ver Anexo III).

O questionario decorreu entre os dias 14 de Julho e 19 de Agosto de 2004, tendo
respondido dezassete peritos dos vinte e dois convidados, o que se traduz por uma
taxa de respostas de 77,3%. O nimero de respostas obtidas, ndo sendo grande, é no
entanto significativo, dado ser um dominio com reduzido ntimero de especialistas. E a
confianca que se consegue com este numero de respostas é também significativa como
vimos anteriormente, existem estudos que demonstram que quando o painel é
superior a treze membros a confianca é superior a 0.8 [Dalkey 1969].

Os resultados obtidos mostram que os primeiros quatro factores se mantém nos
primeiros lugares apesar de ligeiras altera¢ées na ordem de importancia. Em relacao
a lista dos primeiros cinco factores identificados anteriormente regista-se uma
alteracdo significativa, a subida para quinto lugar do factor demonstrabilidade dos
resultados e a saida dessa posicao do factor satisfacdo percebida que desce para a
oitava posicdo (ver Tabela 9-2). Este resultado é importante na medida que mostra
que existem diferencas entre os servicos de informacao vistos genericamente e o caso
especifico dos sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia. Nestes tultimos é mais
importante a demonstrabilidade dos resultados que os aspectos relacionados com a
satisfacdo, diversdo, entretenimento, grau de humor e prazer resultante da utilizacio
do servigo.
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Em relacdo a novos factores propostos pelos membros do painel nido houve
contributos novos significativos a registar.

O coeficiente de concordancia de Kendall,s W para este conjunto de resposta é de
0,35, significativo ao nivel de 0,000. Este valor de W mostra uma concordancia
aceitavel dos membros do painel, apesar desse nfo ser o objectivo neste questionario.

Ordem  Somatoério Desvio Ordem
Q-Sort Pontos Média  Varidncia  Padrao Inicial Factor
1 48 2,82 8,4 2,9 1 Utilidade percebida
2 67 3,94 7,81 2,79 2 Qualidade da informagéo e servigos
3 31 4,16 6,07 2,46 4 Valor acrescentado
4 104 6,12 18,11 4,26 3 Facilidade de utilizagdo percebida
5 127 7,47 12,39 3,52 9 Demonstrabilidade dos resultados
6 141 8,29 18,72 4,33 6 Qualidade do sistema
7 144 8,47 21,51 4,64 13 Qualidade da infra-estrutura de comunicagoes
8 148 8,71 26,22 5,12 5 Satisfagdo percebida
9 162 9,563 21,01 4,58 12 Participagéo do utilizador
10 167 9,82 11,15 3,34 16 Treino
11 170 10 15,63 3,95 7 Suporte da gestao de topo
12 180 10,59 19,26 4,39 11 Suporte organizacional
13 186 10,94 16,81 4,1 8 Cultura organizacional
14 188 11,06 9,18 3,03 14 Intuitividade
15 190 11,18 13,15 3,63 15 Experiéncias de adop¢ao
16 209 12,29 11,22 3,35 10 Clima organizacional

Tabela 9-2 Resultados do questionario aos peritos de gestdo de ciéncia e tecnologia

No que se refere a correlacido entre o ranking que foi proposto aos membros do
painel e a sua relacdo com o ranking final apds as suas respostas, verifica-se uma
correlacdo significativa entre os dois. O coeficiente de correlagdo de Spearmean’s rho é
de 0,726, significativo ao nivel de 0,01, o que mostra haver uma elevada correlacio
entre os factores determinantes do sucesso de adopcdo e difusido de servicos de
informacio online e os factores determinantes do sucesso de adopcio e difusdo de
servicos de informacio online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia. O que
também esta de acordo com o esperado, dado tratar-se inovac¢bes com muitas
caracteristicas em comum.

Fazendo a analise de clusters cujo resultado se apresenta na matriz de
proximidade que mostra a proximidade entre os factores, verifica-se que os trés
primeiros factores estdo muito préximos, acentuando-se bastante a distancia para os
restantes (ver Tabela 9-3).
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Proximity Matrix
Squared Euclidean Distance
Case 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 0] 1,27 3,96| 12,74| 22,01| 31,97| 34,95| 39,62| 47,85 49,19| 52,66 62,59| 67,37| 67,92| 70,42] 89,88
2 1,27 0l 0,78] 6,91| 12,99| 21,29 23,94| 28,18| 34,45| 34,88] 38,07| 46,78| 50,72| 50,75 53,12| 70,04
3 3,961 0,78 0] 5,09| 8,47| 15,96| 18,52| 22,68] 27,25| 26,38| 29,68| 37,71| 40,88] 40,02| 42,59| 57,49
4 12,74 6,91] 5,09 ol 2,37 4,71 5,67 7,45] 11,73| 14,54| 15,15| 20,00| 23,26| 25,92| 26,00] 38,90
5 22,01] 12,99| 8,47 2,37 ol 1,33 2,25 4,10 5,37 5,56] 6,59] 10,49 12,38] 13,13]| 13,78| 23,26
6 31,97| 21,29] 15,96] 4,71 1,33 ol 0,13] 0,80 1,60 3,32] 3,07 5,291 7,08 9,36] 8,84| 16,96
7 34,95| 23,94| 18,52 5,67 2,25 0,13 o 0,291 1,13] 3,561 2,82 4,56] 6,39] 9,30| 8,36| 16,26
8 39,62| 28,18] 22,68| 7,45 4,10 0,80 0,29 0|l 0,96] 4,40 3,03 4,07 6,01] 9,89 8,32] 15,95
9 47,85| 34,45| 27,25| 11,73] 5,37 1,60 1,13 0,96 ol 1,62] 0,62] 1,16 2,22 4,74 3,63 9,13
10 49,19| 34,88| 26,38| 14,54 5,56| 3,32 3,51| 4,401 1,62 0| 0,41] 1,70 1,83 1,63] 1,93 6,10
11 52,66| 38,07] 29,68] 15,15 6,59 3,07 2,82 3,03 0,62 0,41 ol 0,54] 0,91} 1,97 1,50] 5,60
12 62,59| 46,78] 37,71 20,00| 10,49| 5,29] 4,56| 4,07 1,16 1,70] 0,54 o] 0,21} 2,071 0,93] 3,97
13 67,37 50,72] 40,88] 23,26| 12,38 7,08 6,39 6,01 2,22 1,83] 0,91 0,21 ol 1,16] 0,28] 2,39
14 67,92| 50,75] 40,02| 25,92| 13,13 9,36] 9,30 9,89 4,74 1,63 1,97 2,07 1,16 o] 0,37 1,62
15 70,42| 53,12 42,59| 26,00| 13,78 8,84] 8,36 8,32| 3,63] 1,93 1,50 0,93] 0,28] 0,37 ol 1,31
16 89,88| 70,04| 57,49] 38,90| 23,26| 16,96] 16,26] 15,95 9,13| 6,10 5,60( 3,97 2,39] 1,62 1,31 0
This is a dissimilarity matrix

Tabela 9-3 Matriz de proximidade entre os factores

Essas distancias determinam a agregacio entre os clusters (ver Tabela 9-4). O
primeiro cluster é constituido pelos trés primeiros factores: Utilidade percebida,
Qualidade da informacdo e servigcos e valor acrescentado.
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Tabela 9-4 Analise clusters aplicada aos resultados do Q-Sort

A facilidade de utilizacdo percebida nio foi considerada determinante,
posicionando-se num segundo cluster juntamente com a demonstrabilidade dos
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resultados o que se pode ver facilmente pela matriz de proximidade. No dendograma
verifica-se que este segundo cluster esta mais préximo do terceiro que do primeiro (ver
Figura 9-1).

O terceiro cluster é constituido pelos factores: qualidade do sistema,
qualidade da infra-estrutura de comunicacgées e satisfacdo percebida.

9.2. Analise dos resultados — 3° enquadramento conceptual
(CF3)

Os factores identificados através da analise de clusters representam os factores
que os peritos em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia consideram
determinantes para o sucesso de servicos de informacio online de suporte a esta
actividade. Os trés factores considerados determinantes estdo todos relacionados com
a atitude favordvel ao comportamento, e em particular com a expectativa de
desempenho. O que se mantém coerente com o que ja tinha sido identificado para o
geral dos servigos de informagao online. Reforgando o facto da atitude ser a principal
determinante da intencao de utilizagao.
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** *HI ERARCHICAL CLUSTER ANALYSTIS* * *

Dendrogram using Ward Method
Rescaled Distance Cluster Combine
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Figura 9-1 Representacéo grafica dos clusters resultantes do Q-Sort (dendograma)

Neste modelo aplicado a sistemas de gestido de ciéncia e tecnologia, os factores
de influéncia social perdem a sua importancia e as condicoes facilitadoras assumem
uma importancia marginal em comparacdo com o modelo anterior (ver Figura 8-1). Os
factores determinantes estdo incluidos na expectativa de desempenho (ver Figura
9-2), ou seja beneficios percebidos.

O segundo cluster (ver dendograma na Figura 9-1) constituido pelos factores
facilidade de utilizacdo percebida e demonstrabilidade dos resultados e o
terceiro constituido pela qualidade do sistema, qualidade da infra-estrutura de
comunicacgées e satisfacdo percebida, sdo clusters com grande proximidade entre
si mas muito distantes do primeiro e alguma distancia dos seguintes. O que mostra
um grande convergéncia de opinido dos peritos em relacio aos factores determinantes
dado que se destacam claramente dos seguintes. Estes factores, nio sendo
determinantes, sdo no entanto importantes, nio devendo ser desprezados nos
processos de adopcao e difusdo de servicos de informacao online em sistemas de gestao
de ciéncia e tecnologia.

O segundo clusters, constituido pelos factores facilidade de utiliza¢do
percebida, relacionado com a expectativa de esforco e demonstrabilidade dos
resultados, relacionado com as condicoes facilitadoras (ver Figura 9-2), mostram que
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a expectativa de esforco e as condic¢des facilitadoras exercem neste tipo de servicos um
papel secundario na adopc¢éo e difusido destas tecnologias. Estes resultados realcam a
1mportancia da intencdo de utilizacdo como o principal determinante da utilizacao,
através da expectativa de desempenho associada a utilizacdo do servico de informacéo
online em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.

Atitude favoravel a
utilizacao

Satisfagdo percebida

Utilizacao efectiva do
» Intencdo de utilizagdo —>» servico de informacao
# Facilidade de utilizacdo percebida online

Expectativa de esforgo

Expectativa de desempenho Condicgoes facilitadoras

* Utilidade percebida
* Qualidade da informacao e servigos
* Valor acrescentado

# Demonstrabilidade dos resultados

Qualidade da infra-estrutura de

. . comunicagoes
Qualidade do sistema ¢

Figura 9-2 Modelo resultante do Q-Sort

Simplificando o modelo da Figura 9-2 obtém-se o modelo da Figura 9-3, o qual
constitul o 3° enquadramento conceptual e o resultado final da investigacdo (ver
Figura 9-4). As principais diferencas deste modelo, relativo aos factores determinantes
do sucesso de adopcao e difusido de servicos de informacdo online em sistemas de
gestao de ciéncia e tecnologia e o MAIO, apresentado na Figura 8-3, relativo aos
factores determinantes do sucesso de adopcdo e difusido de servicos de informacéo
online, sdo principalmente a perda de importancia dos factores relacionados com a
atitude favoravel a utilizacdo e com a expectativa de esfor¢o (ver Figura 8-2 e Figura
9-3). Estas diferencas reflectem-se na perda de importancia dos factores facilidade
de utiliza¢cdo percebida e a satisfagdo percebida. Os resultados nio confirmam o
TAM que considera que um dos dois determinantes da intencdo comportamental é a
facilidade de utiliza¢cdo percebida. Também, dada a especificidade dos servicos
em analise, os resultados contrariam investigacio anterior no que se refere a adopcao
da Internet, ndo demonstrando a importancia da satisfa¢do percebida.

__Atitude favoravel
ao comportamento (TRA)

Expectativa de desempenho Utilizacao efectiva

Utilidade percebida —» Intencdo de utilizagio —» do servico de

Qualidade da informacéo e servigos informagﬁo online
Valor acrescentado

Figura 9-3 Factores determinantes do sucesso de servicos de informacéao online em
sistemas de gestéo de ciéncia e tecnologia
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No que se refere a perda de importancia da facilidade de utilizagdo
percebida relativamente a outros modelos de adopcéo e em relacido ao MAIO ela pode
estar relacionada com o facto de a comunidade cientifica a quem se destinam os
sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia ser uma comunidade que ha muito adoptou
a Internet como suporte a sua actividade profissional, do mesmo modo utiliza uma
grande diversidade de ferramentas informaticas para apoio a actividades especificas.
Este conhecimento resulta da grande experiéncia da comunidade cientifica e
tecnolégica na utilizacdo de TI, nomeadamente nas TI’s ligadas a web e a Internet.
Assumindo-se que outras tecnologias assentes em paradigmas tecnolégicos dominados
sdo elas proprias consideradas dominadas do ponto de vista cognitivo. Podendo ser
uma das principais razdes para que o factor facilidade de utiliza¢do percebida
seja relativizado em comparacido com os outros factores. No caso do MAIO a facilidade
de utilizacdo é um factor importante dada a diversidade de perfis de utilizadores. A
utilizacdo generalizada das TIC na sociedade, em especial da Internet, ainda é um
objectivo distante, como revelam os dados fornecidos pelos organismos de estatistica, e
dos que usam poucos sao utilizadores frequentes. Nestas condic¢oes é de prever que a
facilidade de utiliza¢do percebida seja um factor determinante do sucesso de
adopcao de TI. Esta diferenca fundamental entre o universo de utilizadores potenciais
entre os dois modelos pode justificar as diferencas registadas.

A perda de importancia da satisfa¢do percebida pode estar relacionada com a
especificidade destes servicos, relacionados com sistemas de gestdo de ciéncia e
tecnologia, centrados no suporte a actividade de gestdo de ciéncia tecnologia e
movacao, onde a satisfacdo resultante da utilizacdo é menos relevante do que os
aspectos ligados a utilidade e qualidade dos servigos. Da mesma forma, o poder e
influéncia que o detentor e promotor do servigo de informagao online detém sobre a
comunidade de utilizadores é um aspecto importante que pode relegar para segundo
plano factores de motivacio intrinseca. Ora em sistemas cujos promotores nio possam
exercer tacticas indutoras e de vinculac¢io, como é o caso do sistemas traduzidos pelo
MAIO, os aspectos de motivacdo intrinseca associados a diversdo, entretenimento,
grau de humor e prazer resultante da utilizacdo do servico, poderdo ser
1mprescindiveis ao sucesso dos servicos.

Utilidade percebida

Utilizacao efectiva do

Qualidade da servico de informacao

i - . » Intencdo de utilizagao » online em sistemas de
informacao e servigos gestdo de ciéncia e
tecnologia
Moderadores
Valor acrescentado
Experiéncia ‘ ‘ Género ‘ ‘ Idade ‘ Voluntariedade

Figura 9-4 Modelo de adopcéo e difusdo de servigos de informacao online em sistemas
de gestédo de ciéncia e tecnologia
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Baseado nestes resultados verificou-se que os determinantes do sucesso de
adopcao e difusdo de servigos de informacao online em sistemas de gestao de ciéncia e
tecnologia estdo relacionados com trés factores: utilidade percebida, qualidade da
informacgdo e servigos e valor acrescentado. As organizacgdes deverdo perseguir a
satisfacdo destes factores para obterem processos de adopcdao mais bem sucedidos,
podendo ser avancadas varias recomendacoes:

Primeira, as organizacdes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos
de informacéo online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, deverdo procurar
activamente vias para aumentar a utilidade percebida dos sistemas, através da
Iincorporacao de novos servicos e informacdo que melhorem o desempenho do trabalho
da comunidade cientifica e tecnolégica nacional. Assim, e tendo em consideracdo a
Plataforma Nacional de Ciéncia e Tecnologia (DeGodis), devem ser desenvolvidos
servicos que simplifiquem e melhorem as actividades actualmente desempenhadas
pelos investigadores e pelos organismos de gestdo do sistema cientifico e tecnolédgico.
Mas também devem ser desenvolvidos novos servigos, que tirem partido das
potencialidades das TI, os quais contribuam para a melhoria da gestao e da promocgao
do sistema cientifico e tecnolégico nacional. Uma das areas onde se esperam grandes
desenvolvimentos é na producao de indicadores sobre ciéncia, tecnologia e inovacao,
fundamentais para todos os niveis de gestdo do sistema cientifico e tecnoldgico. A
importancia da plataforma também sera realcada pela visibilidade da comunidade
cientifica e tecnoldgica, proporcionada pela participacio na rede ScienTI.

Segunda, as organizacdes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos de
informacéo online deverado procurar activamente vias para melhorar a qualidade da
informag¢dao e servicos disponibilizados através dos sistemas. Ambos deverdo
promover o desenvolvimento de servicos associados a aspectos como a resolucdo de
problemas dos utilizadores antes e depois da adopcdo, a descricio dos servicos e
produtos e a rapida resposta aos utilizadores. Também deverdo promover a melhoria
da qualidade da informacido em aspectos como a relevancia, exactiddo, actualidade,
utilizacdo de normas e metadados. A informacio qualidade, actualizada e
permanentemente disponivel e acessivel, sera uma mais valia importante para o
sucesso destes servigos .

Terceira, as organizacgoes e os responsaveis pelo desenvolvimento dos servigos de
informacio online deverdo procurar activamente vias para aumentar o valor
acrescentado fornecido aos utilizadores. O valor acrescentado esta associado a
beneficios adicionais resultantes da utilizacdo dos servicos de informacdo online ou
outros indirectos como a melhoria da imagem ou status social dos utilizadores.
Também se incluem nestes beneficios adicionais os ganhos que os utilizadores podem
obter pessoalmente pela utilizacido de servicos informacado organizacionais, em que a
organizacdo tem interesse na sua adopcdo. Nestes casos, o valor acrescentado
percebido pelos utilizadores, numa perspectiva individual, pode ter grande influéncia
no sucesso de adopcdo e difusido da inovacdo. Tomando por referéncia a plataforma
nacional de ciéncia e tecnologia, a adopcido da plataforma pelos investigadores pode
proporcionar-lhes oportunidades de parcerias em projectos de investigacdo e
desenvolvimento, nacionais e internacionais, e também podera proporcionar
oportunidades de projectos com empresas e organizagoes.
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Capitulo 10

10. Conclusoes

As conclusdes sao um exercicio de sintese dos trabalhos desenvolvidos no ambito
desta investigacdo e simultaneamente uma analise dos seus principais contributos. As
conclusdes foram organizadas em quatro seccgoes.

A primeira secgdo descreve-se o projecto, caracteriza-se o problema, a tese
formulada, a estratégia seguida na sua realizacio a solucio obtida e os principais
contributos para a adopc¢io de tecnologias de informacio.

Na segunda secgdo descrevem-se os resultados e contribuic¢bes, resultantes da
revisdo de literatura, apresentam-se os modelos de adop¢éo de inovacéo online e dos
determinantes do sucesso de adopcéo e difusdo de servicos de informacio online em
sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.

Na terceira seccdo propoem-se o trabalho futuro proporcionado por esta
investigacdo e que se pretende lhe déem continuidade e materializem os seus
resultados em novas oportunidades de investigacio.

Finalmente, na quarta seccdo, faz-se a conclusido final deste trabalho de
Investigacao.

10.1. Sintese

A adopc¢do de inovagdo tem preocupado os investigadores desde as primeiras
décadas do séc. XX, tendo surgido uma corrente de investigacido que se tem
preocupado em perceber os factores que determinam o sucesso de implementacéo de
inovagdo nas organizagoes. Os elevados investimentos e uma elevada taxa de
insucesso na adopgao de TI nas organizagdes, tém levado muitos investigadores a
estudar os determinantes do seu sucesso, contribuindo dessa forma para melhorar o
seu conhecimento e minimizando os riscos associados a sua implementacao.
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A teoria da difusdo de inovacgdes (DOI) [Rogers1962] é uma das teorias mais
conhecidas sobre o processo de adopgao e difusdo de inovagdao. A DOI propde que o
processo de adopc¢do de inovagdo é influenciado por cinco factores de inovacgéo:
vantagem relativa, compatibilidade, complexidade, testabilidade e
demonstrabilidade. Destes cinco factores, apenas trés foram considerados
Importantes para varios tipos de adopc¢ao como foi mostrado na meta-analise realizada
por Tornatzky e Klein [Tornatzky e Klein 1982]. Esses factores foram a
compatibilidade, a complexidade ¢ a vantagem relativa. Os resultados desta
meta-analise demonstram que o processo de adopc¢do além de complexo também varia
com o tipo de inovagdo. O facto de apenas trés factores terem emergido em todos os
estudos como sendo importantes para a adopc¢io de inovacio, havendo outros factores
que variam de inovacdo para inovacdo, demonstra a necessidade de analisar a
inovacdo nio como um unico fenémeno, mas varios, de acordo com as suas
caracteristicas e paradigmas de inovacio.

Mais tarde, no final da década de oitenta, surgiu o que viria a ser a grande
referéncia dos modelos de adop¢ido de inovacdo em TI, o modelo de aceitacdo de
tecnologia (TAM) [Davis 1989], adaptado na teoria da acc¢éo reflectida (TRA) [Fishbein
e Ajzen 1975]. O TAM determinou que a intencido comportamental para usar uma
tecnologia esta relacionada com duas crencas, a utilidade percebida e a facilidade
de utilizacao. A utilidade percebida é entendida como a resposta do utilizador a
um conjunto de caracteristicas extrinsecas da tecnologia, como sejam, a orientacdo as
tarefas, resultados, eficacia e eficiéncia. A facilidade de utiliza¢do percebida esta
relacionada com as caracteristicas intrinsecas da tecnologia, como sejam, a facilidade
de uso, a facilidade de aprendizagem, a flexibilidade, e a simplicidade das interfaces.

Apesar da importancia destes dois modelos na teoria de adopcao de inovacio, a
teoria tém recebido contributos importantes de muitos outros modelos, alguns dos
quais suportados por diversas teorias. Sdo exemplo disso o modelo proposto por Taylor
e Todd [Taylor e Todd 1995] o qual teve a sua base na teoria do comportamento
planeado (TPB) [Ajzen 1985], o modelo de Compeau e Higgins [Compeau e Higgins
1995a], assente na teoria cognitiva social (SCT) [Bandura 1986], o modelo de Gefen e
Keil [Gefen e Keil 1998] que propoe uma extensiao ao TAM baseada na teoria da troca
social (SET) [Worchel e Cooper 1983]. Entre outros que na sua maioria sdo variantes
destas teorias e modelos [Beatty et al. 2001; Chang e Cheung 2001; Moon e Kim 2001;
Au e Enderwick 2000; Tan e Teo 2000; Venkatesh e Morris 2000; Venkatesh 2000;
Compeau et al. 1999; Karahanna et al. 1999; Venkatesh 1999; Iacovou et al. 1995;
Grover e Teng 1994].

Esta investigacdo tem contribuido para melhorar o conhecimento do processo de
adopc¢do de tecnologias da informacdo. Apesar disso, ainda hoje, muitos sdo os
projectos que falham motivados por més praticas de adopcio e por desconhecimento
dos factores que levam os utilizadores a adoptarem ou a rejeitarem uma inovacdo. As
experiéncias mal sucedidas, associadas aos processos de adopcao de TI sdo algo que
precisa de ser melhor estudado e compreendido. Os elevados investimentos
normalmente associados a processos de adopcdo de tecnologia e os custos de
oportunidade, exigem que estes processos tenham que ser mais deterministicos.

A complexidade do processo de adopgio de inovacéo é bem patente no estudo da
respectiva teoria. Alguns autores tém proposto teorias visando explicar globalmente a
adopcao de tecnologias da informacdo. No entanto, é claro pelos resultados dos
diversos estudos, que existem factores que sio transversais a adopc¢io de diversos
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tipos de inovagdo, mas que ndo sdo suficientes para explicar o sucesso e falha dos
processos de adopgdo. Existem diferencas entre inovacgoes de natureza diversa e isso
justifica os resultados de muitos trabalhos que identificam factores diferentes para
inovacgoes diferentes.

A constatacgdo destas diferencas e o envolvimento na gestao de dois projectos de
adopcao e difusdo de servigos de informacao online em sistemas de gestao de ciéncia e
tecnologia foram as motivacbes para este projecto. A sua principal finalidade consistiu
na identificacdo dos factores determinantes do sucesso de adopc¢ido e difusido de
servicos de informacio online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, que
contribua para melhorar nio s6 a teoria associada aos processos de adop¢do, mas
também contribua para melhorar o conhecimento e as praticas de adopcdo de
tecnologias da informacao disponibilizadas através da web.

Para a realizacio do projecto foi utilizada a metodologia structured-case ao longo
de trés ciclos de investigacdo, nos quais foram utilizadas outras abordagens
metodolbgicas complementares:

- O primeiro ciclo de investigacio consistiu na revisdo de fundamentos
tedricos da adopgdo de inovacdo, visando aprofundar o conhecimento
tedrico sobre a adopcdo e difusio de inovacio, em especial de tecnologias da
informacéo e, identificar e sistematizar os factores estudados nos diversos
trabalhos teéricos.

- 0O segundo ciclo de investigacio consistiu na identificacdo de um painel de
peritos em servicos de informacdo online, os quais participaram num
Delphi com Q-Sort, visando identificar os factores determinantes do
sucesso de adopcio e difusido de servicos de informacio online.

- Finalmente, o terceiro ciclo de investigac¢io consistiu identificacdo de um
painel de peritos do sistema cientifico e tecnoldgico nacional, os quais
participaram num Q-Sort para identificagdo dos factores determinantes do
sucesso de adopcdo e difusio de servicos de informacio online em sistemas
de gestao de ciéncia e tecnologia.

O modelo de adopgao proposto evidencia os factores determinantes no sucesso de
adopc¢ao de tecnologias de informacdo em ambientes web aplicadas a sistemas de
gestao de ciéncia e tecnologia.

Resultou também como um importante contributo desta investigacdo o modelo
de adopg¢do de inovagao online (MAIO). Este modelo identifica os factores
determinantes do sucesso de inovacgées baseadas na web, nomeadamente de servigos
de informacdo online. A comparacdo dos dois modelos permite-nos concluir que
existem dissemelhancas entre diferentes tipos de inovacdo. Este resultado ¢é
importante no contexto da adopcao e difusdo de tecnologias da informacéo, mostrando
que os modelos de adopcao de inovacdo se alteram de acordo com o tipo de inovacao
em causa. Estes resultados vém realcar a importancia deste trabalho para a teoria e
para a pratica da adopg¢ao de inovacao.

Uma outra contribuicdo importante deste trabalho de investigacdo foi a
identificacdo e utilizacdo de um conjunto de técnicas estatisticas aplicadas a estudos
Delphi quando os dados se organizam em rankings, como foi o caso do Delphi com Q-
Sort. O objectivo dessas técnicas fol determinar o consenso do painel utilizando
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critérios objectivos resultantes de tratamento estatistico adequado ao tipo de dados
em analise. Apés o encerramento do Delphi também foram utilizadas técnicas
estatisticas para obter os factores determinantes em funcéo dos dados fornecidos pelos
peritos do painel. A utilizacido destas técnicas em conjunto, aplicadas a estudos Delphi
com Q-Sort é em si um contributo importante que permite suportar cientificamente
varias decisées ao longo do processo de investigacao.

Finalmente, surge também como contributo marginal mas nem por isso menos
relevante, um conjunto de recomendacgbes para a wutilizacdo de questionarios
electronicos sobre a web, as quais sdo um importante contributo para a conducao de
Investigacao que utilize questionarios para a recolha de dados.

10.2. Discussao dos resultados e contribuicoes

Resultante do trabalho de investigacdo desenvolvido com vista a identificacio
dos factores determinantes do sucesso de adopcio e difusdo de servicos de informacéao
online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia e, de acordo com as etapas
metodoldgicas estabelecidas, obtiveram-se diversos resultados e contribuicbes, das
quais se destacam como mais importantes:

- A identificacio, descricdo e sistematizacdo dos factores que influenciam a
adopcido de inovacdo, especialmente no que se refere a adopcio de
tecnologias da informacé&o;

- A 1identificacdo, descricado e sistematizacdo de wum conjunto de
recomendactes para a conducdo com sucesso de questionarios electrénicos
sobre a web;

- Utilizacdo da técnica Q-Sort em estudos Delphi em alternativa as escalas
Likert;

- A identificagdo de um corpo de técnicas estatisticas para determinagao de
consenso em estudos Delphi com Q-Sort com dados organizados em
rankings,

- A identificacdo de uma técnica estatistica a aplicar aos dados resultantes
do Delphi com Q-Sort para obter os factores determinantes em funcao das
respostas dos peritos do painel,

- A proposta do modelo de adopc¢ao e inovacio online — MAIO;

- A proposta do modelo de adopcdo de servicos de informacdo online em
sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.

De seguida descrevem-se os principais resultados e contribuigdes, apontando as
suas principais caracteristicas, as suas limitagdes, assim como as opc¢des tomadas
durante o processo de investigagao.
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10.2.1 Revisao dos fundamentos e da literatura

A revisdo de literatura teve por base dois objectivos principais e dois
secundarios. Os objectivos principais foram a revisido e sintese das teorias, modelos e
estudos associados a adopcdo de inovacao e a identificacio, descricdo e sistematizacio
dos factores para os quais a literatura verificou serem significantes na adopc¢io e
difusdo de inovacdo. Os objectivos secundarios estavam relacionados com a
1dentificacdo e descricdo de técnicas estatisticas a serem utilizadas para a
determinacio de consenso em estudos Delphi com Q-Sort com dados organizados em
rankings e para identificacdo dos factores determinantes, tendo por base os dados
recolhidos do painel de peritos e na identificacdo, sistematizacio e descricdo dos
aspectos relevantes para a conducio de questionarios electrénicos suportados pela
web.

A revisio dos modelos de adopcéo de inovacido, ndo sendo exaustiva, foi contudo
abrangente e cumpriu os objectivos da investigacao, relacionada com a adopcéo de
tecnologias da informacido baseadas na web. Contudo, houve a preocupacio de
identificar as origens da investigacdo, tratando as teorias originais das diversas
correntes e modelos estudados, destacando os modelos mais recentes relacionados com
a adopcido de tecnologias Internet. Suportada fortemente nesta revisio tedrica, as
teorias e os modelos foram sistematizados e descritos, tendo sempre em consideracio
as suas origens e correntes tedricas. Também foram identificados, descritos e
contextualizados os seus principais resultados e problemas. Esta revisdo tedrica
permitiu a construcdo de uma visao sobre a problematica da adopcao de inovacao que
se materializou na sistematizacido e descri¢do de um conjunto de modelos e descri¢io
de conceitos, fundamentais para a compreensdo da problematica e da sua
terminologia.

A determinacio dos fundamentos tedricos, dos conceitos e teorias relevantes no
processo de adopcdo de inovacdo foi a base para a identificacdo, descricio e
sistematizacio dos factores que influenciam a adopc¢do de inovacdo, nomeadamente a
adopc¢do de tecnologias da informacio. A sua sistematizacdo, como resultado de uma
revisido tedrica de literatura, é uma tarefa muito dificil dada a diversidade de
correntes tedricas e de conceitos com significados afins. Os factores identificados em
muito ultrapassaram os modelos descritos, dado ndo ser possivel nem adequado a sua
apresentacio exaustiva. Sempre que se justificou foram incluidos factores tratados
noutros modelos e teorias, permitindo uma visido tdo completa e exaustiva quanto
possivel. A complexidade da problematica de adopc¢éo é bem patente na diversidade de
factores identificados, os quais incluem factores cognitivos, afectivos, sociais, externos
e de suporte.

A forma encontrada para lidar com a quantidade e diversidade dos factores
identificados consistiu na constru¢do de um modelo em que os factores foram
agrupados segundo varias categorias, nomeadamente, atitude favoravel a utilizacao,
influéncia social, expectativa de esforco, expectativa de desempenho e condigées
facilitadoras. A abordagem seguida é fortemente orientada pela teoria de suporte, a
UTAUT. Outra perspectiva tedrica poderia conduzir a diferentes representacdes. No
entanto isso ndo colocaria em causa o objectivo da investigagdo que consiste na
1dentificacdo dos factores determinantes do sucesso de adopcéo e difusdo de servigos
de informacédo online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia. Acresce que esta
teoria por ser recente ja sistematiza todo um corpo tedrico significativo que vem ao
encontro desta investigacao.
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Este trabalho de revisdo tedrica, apesar de complexo e moroso, foi fundamental
para complementar a sensibilidade e o conhecimento adquirido em experiéncias
anteriores de adopcdo de TT's.

A 1identificacdo de um conjunto de técnicas estatisticas para determinar o
consenso do painel de peritos quando se utilizam estudos Delphi com Q-Sort com
dados organizados em rankings foi outro importante objectivo da revisao teoérica, dada
a preocupacio em suportar estatisticamente o critério de convergéncia das rondas. A
revisdo de literatura forneceu muitas abordagens, na sua maioria nio suportadas
estatisticamente. No entanto, as abordagens seguidas nio se aplicavam ao formato
dos dados resultantes do Delphi, dado que este foi complementado com a técnica Q-
Sort. A Q-Sort é uma solucdo mais adequada do que a utilizacdo de escalas Likert,
dado que impede que os membros do painel concentrem as suas respostas numa
mesma zona da escala. Esta técnica obriga a que a resposta siga uma distribuigio
normal pré-definida e fornece as técnicas para uma resposta mais objectiva e menos
aleatéria.

Esta inovacdo levou a que fosse necessario identificar um corpo de técnicas
estatisticas adequado ao Delphi com Q-Sort, dado que as respostas estdao organizadas
em rankings, ordenados segundo a importancia atribuida aos factores pelos peritos.
Esse objectivo foi plenamente conseguido e as técnicas estatisticas foram utilizadas na
determinacio do nivel de consenso das diversas rondas do estudo Delphi com Q-Sort.

A determinacdo das técnicas estatisticas para seleccionar os factores
determinantes também foi um dos objectivos da revisdo de literatura, constatando-se
que as abordagens seguidas nos estudos Delphi ndo eram satisfatérias do ponto de
vista desta investigacdo e em muitos casos ndo eram utilizados critérios estatisticos
para a seleccdo dos factores principais. Como resultado, houve a necessidade de
seleccionar uma técnica estatistica para esse fim, o que foi conseguido, permitindo que
este objectivo também fosse alcangado.

Ainda fortemente baseado na revisdo de literatura e complementado com a
experiéncia desta investigacdo foi a identificacdo, sistematizacdo e utilizacdo de um
conjunto de recomendacées para a utilizagdo de questionarios electrénicos suportados
pela web. A sua principal finalidade consistia na utiliza¢do, com beneficios, desta
abordagem, em detrimento das abordagens tradicionais. Os resultados superaram as
expectativas, em tempo, recursos e qualidade dos dados. Tendo em consideracao que a
web foi utilizada para suportar uma ferramenta Delphi com Q-Sort, a qual exige o
cumprimento rigoroso dos procedimentos metodoldgicos.

A utilizacdo de novas tecnologias implica novas abordagens na sua conducio
para se conseguirem obter melhores resultados, comparativamente com as abordagens
tradicionais quer em tempo, em taxas de resposta e mesmo na qualidade dos dados.
Os resultados também mostraram que estas abordagens podem ser utilizadas com
vantagem em estudos de sistemas de informacao, sempre que se pretende utilizar
painéis de peritos. Podendo-se pois concluir que também este objectivo foi atingido
com sucesso.

Globalmente julga-se que o primeiro objectivo desta investigacéo, a revisdo da
fundamentacido tedrica e de literatura, foi cumprido, o que permitiu identificar,
fundamentar, sistematizar e descrever conceitos, teorias e modelos, factores e técnicas
estatisticas adequadas a conducdo da investigacio subsequente.
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10.2.2 Proposta dos factores determinantes do sucesso de
adopcao e difusao de servicos de informacao online

O objectivo seguinte formulado para este projecto, consiste na construcdo de um
novo modelo de adop¢do. A sua necessidade deve-se ao facto de a adopc¢io de inovacéo,
como foi visto, variar de acordo com o tipo de inovacdo em causa. Isso mesmo foi
verificado na revisdo de literatura, sendo identificados muitos factores, os quais
variavam entre os diversos modelos estudados. Atendendo a que a generalizacio da
utilizacdo da Internet é um fendémeno relativamente recente e os servicos de
informacio online comegam agora a popularizar-se, muito por influéncia do esforgo
colocado na promocido do governo electréonico e devido a dindmica inovadora da
industria de servigos na utilizagdo das TI, justifica a necessidade de um novo modelo
de adopcio que permita compreender os factores que determinam o seu sucesso.

O novo modelo de adopc¢ao de inovacédo online (MAIO), permite compreender
melhor os factores que sdo determinantes na adopc¢ao de tecnologias da informacéo
disponibilizadas através da Internet. Os resultados do novo modelo introduzem
algumas alteragbes importantes em relagao aos principais modelos conhecidos o que
velo confirmar que para tipos de inovacdo diferentes devem ser seguidas estratégias
de adopcio diferentes. Comparando o MAIO com o TAM verifica-se que os seus dois
determinantes, facilidade de utilizacao percebida ¢ utilidade percebida sio
confirmados como importantes nesta investigacdo, mas sio-lhe adicionados trés novos
factores a qualidade da informacdo e servicos, o valor acrescentado e a
satisfacdo percebida. Na comparacdo com a UTAUT verifica-se que os seus
resultados sédo confirmados parcialmente por esta investigacio, sendo acrescentados
dois aspectos importantes, o da satisfacdo percebida e do valor acrescentado.
Estes dados mostram a importancia de aspectos como a concentragao, curiosidade,
entretenimento, humor, prazer e satisfacdo dos utilizadores resultante da utilizacio
do servico de informacio online para a sua adopcio e difusido e dos beneficios
adicionais que um utilizador pode obter resultantes da utilizacdo dos servigos de
informacio online ou outros indirectos como a melhoria da imagem ou status social
dos utilizadores.

Os resultados justificam a necessidade da investigacdo e apresentam novas
pistas sobre os factores determinantes do sucesso da adopcio e difusdo de servicos de
informacio online, sendo resultados importantes, quer para a teoria de adopc¢do quer
para a pratica de implementacdo de tecnologias da informacdo disponibilizadas
através da web.

Com a construcio e proposta de um novo modelo de adop¢io de inovacdo online
(MAIO) considera-se estar cumprido este objectivo.

10.2.3 Proposta dos factores determinantes do sucesso de
adopcao e difusao de servicos de informacao online em
sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia

Finalmente, apds satisfeitos os objectivos anteriores o ultimo objectivo foi a
construcio e proposta de um modelo constituido pelos factores determinantes do
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sucesso de adopcdo e difusdo de servicos de informacéo online em sistemas de gestio
de ciéncia e tecnologia.

Comparando os resultados do modelo obtido para a adopc¢io e difusdo de servigos
de informacdo online com um caso particular, como foi o dos sistemas de gestdo de
ciéncia e tecnologia, verifica-se que a utilidade percebida, a qualidade da
informagdo e servigcos e o valor acrescentado constituem o novo modelo de
adopcdo. Em comparacdo com o MAIO, a facilidade de utilizag¢do percebida e a
satisfacao percebida nio foram considerados determinantes para o sucesso de
adopcao e difusio de servicos de informacao online em sistemas de gestdo de ciéncia e
tecnologia.

Mais uma vez se confirma a que a adopc¢io de inovacido nédo se pode resumir a
um tUnico modelo, existem sem duvida factores que sdo transversais aos diferentes
tipos de inovacédo, os quais devem ser ajustados com outros factores especificos de cada
tipo de inovacdo. Isso mesmo pode ser observado nos dois modelos obtidos. A grande
conclusdo da sua comparacido é que no caso dos sistemas de gestdo de ciéncia e
tecnologia a utilidade, a qualidade e o valor acrescentado sdo mais importantes e
sobrepéem-se a facilidade de utilizacdo e a satisfacdo percebida. Ndo deixa de ser
relevante o facto de néo ter emergido nenhum outro factor em relagdo ao MAIO, o que
é compreensivel dada a afinidade tecnolégica das inovagdes. A menor importancia da
facilidade de utilizacdo percebida pode estar relacionada com o facto da
comunidade ligada a ciéncia e tecnologia ser uma comunidade tradicionalmente
habituada a utilizacdo da Internet como ferramenta de trabalho, pelo que ja a
considera dominada, ndo lhe dando tanta importancia como lhe dariam outras
comunidades com menos experiéncia de wutilizacdo. A questdo da satisfa¢cdo
percebida assume menor relevancia nestes sistemas devido aos organismos de gestao
de ciéncia e tecnologia, deterem importantes mecanismos de vinculagdo, os quais
minimizam a 1importancia dos aspectos associados a motivacdo Intrinseca,
Importantes em sistemas cuja a entidade promotora ndo dispde desses mecanismos.
Aqui, os factores ligados a expectativa de desempenho assumem-se como os
determinantes do sucesso de adopgao.

Analisando o modelo de adop¢do com o SICT verifica-se a importancia que teria
tido a vincula¢do a um organismo de gestido de ciéncia e tecnologia que potenciasse a
utilidade do sistema perante a comunidade cientifica e aumentasse a sua visibilidade
e projeccdo. O desenvolvimento de mais servicos que tivessem por base a informacio
curricular e simplificassem o cumprimento de tarefas ligadas a actividade dos
investigadores como relatorios e indicadores teria contribuido para aumentar o valor
acrescentado percebido pelos aderentes.

Um aspecto que também podera acelerar a adopcio destes servicos é, caso 1sso
seja possivel, a obrigatoriedade de utilizacdo sempre que os investigadores necessitem
de interagir com o organismo promotor do sistema. Esta obrigatoriedade é importante
na fase de langamento e consolidacdo do sistema dado que é uma afirmacéao clara de
que o servico de informacido é um caminho a ser seguido e nio apenas mais uma
experiéncia ou um projecto-piloto. Apds a fase de arranque, o servigco tera mais
facilidade de sobrevir pelos seus proprios méritos. A utilizacdo de padrées
Internacionails quer em relacdo aos servicos quer em relacdo a informacio é
Importante para a interoperabilidade com outros sistemas e servicos e facilita o
desenvolvimento de novos servigos e parcerias.
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O facto do SICT ter arrancado sem nenhuma informacéo relativa aos curriculos
também dificultou a adesido dos investigadores com curriculos mais extensos, que sio
referéncias importantes para transmitir confianca aos potenciais adoptantes. Isso
pode ser minimizado com a disponibilizacdo de mecanismos que auxiliem a
importacdo de informacio ja existente sobre os investigadores e que é conhecida pelas
Instituicées.

Em relacdo ao outro estudo de caso, o DeGois, os factores identificados serdo um
1mportante contributo para a sua conducgio, dado que se aproxima a data do seu
lancamento publico. Contrariamente ao SICT o DeGdis tem um promotor oficial e
institucional que é a FCT com a colaboracido do OCIES. Uma das primeiras medidas
tomadas foi a importacdo da informacio curricular dos investigadores portugueses
existente nestes organismos, simplificando a tarefa de preenchimento inicial do
curriculo. Também estd a ser ponderada a obrigatoriedade de disponibilizacdo o
curriculo no DeGoéis sempre que um investigador concorra a uma bolsa ou a um
projecto da responsabilidade da FCT. Actualmente o sistema de recolha de informacéo
sobre os investigadores por parte da FCT e do OCIES é muito burocratizada e
fragmentada exigindo muito esfor¢o aos investigadores e nem sempre essa informacao
recolhida é coerente e consistente entre si. Com o novo servigo esperam-se ganhos
importantes para os investigadores e para os organismos de gestido de C&T,
acentuando a sua utilidade, o que segundo o modelo de adop¢ido sera um aspecto
1mportante para o seu sucesso. O facto do servico de informacéo vir a ser obrigatério
também ajudara a sua rapida implantacido o que aumentara a visibilidade dos seus
aderentes perante a comunidade cientifica nacional e internacional.

Estas e outras medidas estdo a ser trabalhadas e analisadas com vista ao
lancamento da Plataforma Nacional de Ciéncia e Tecnologia (DeGdis), vindo ao
encontro das recomendacoes resultantes do modelo de adopc¢ao obtido, o qual se espera
seja um importante contributo para o seu sucesso.

Com este resultado considera-se cumprido com sucesso o ultimo objectivo e
principal motivacao desta investigacao.

10.3. Limitacoes e Trabalho futuro

O trabalho futuro visa aproveitar o esforco desta investigacao para desenvolver
novas investigacoes.

A limitacgao principal deste trabalho esta relacionada com o facto dos modelos
propostos nio terem sido avaliados com casos reais. A avaliacdo dos dois modelos
propostos através de casos reais de adopcao e difusido de servigos de informacéao online
é um espaco importante para trabalhos futuros que ira ser desenvolvido e que se
apresenta como a sua continuacdo natural. No curto prazo ja com a avaliacdo do
modelo no processo de adopg¢do e difusdo do DeGoébis. Também ja existe uma
possibilidade de avaliagdo do MAIO no processo de adopcéo e difusdo de repositérios
de producio cientifica de instituicées de ensino superior.

Um outro espaco importante de trabalho, resultante do anterior, é a avaliacio
da influéncia dos moderadores nos factores dos modelos propostos. Estes trabalhos
devem também incluir o estudo do efeito da cultura nos modelos propostos,
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nomeadamente no que se refere aos paises de lingua oficial portuguesa e espanhola
que constituem a Rede ScienTI onde o DeGobis se insere.

Na aplicacdo da metodologia houve algumas limitagées que contudo néo séo
globalmente graves. Um elevado nimero de factores para ordenacio, trinta e quatro, o
que dificultava a tarefa de escolha dos peritos em cada uma das rondas do Delphi. No
entanto, dado que os peritos podiam sempre corrigir as suas respostas nas rondas
seguintes, o seu efeito no resultado final ndo deve ser significativo. De salientar que o
numero de factores proposto estava dentro do normal para este tipo de estudos. No
segundo painel, em que se pretendia uma andalise mais fina das respostas e em que o
painel sé tinha uma oportunidade para responder, ja s6 foram utilizados dezasseis
factores. Nalguns factores, dada a sua complexidade, registava-se alguma intercepcao
de significados e podiam existir relacbes entre eles que ndo foram explicitadas,
dificultando a resposta dos peritos. Por exemplo a possibilidade de haver uma relacio
entre os conceitos de utilidade percebida e satisfacdo percebida. O mesmo se
podendo passar com outros factores. A identificacido dessas relacoes entre os factores
do modelo é um importante espago de trabalho futuro.

Um aspecto importante que ressalta desta investigacao para trabalhos futuros é
saber se os modelos de adopcdo e difusdo diferem de acordo com a extensdo da
adopcdo. Devem ser promovidos estudos que verifiquem a existéncia de diferencas
entre os adoptantes pioneiros e os adoptantes retardados e que impliquem estratégias
diferentes de adopcéo.

Também numa perspectiva de trabalho futuro sera importante verificar se ha
diferencas entre os factores que afectam a adopcéo inicial de servicos de informacéao
online e a sua subsequente utilizacio.

Aplicar os modelos obtidos a servicos de informacdo online para suporte ao
governo electrénico com vista a avaliacdo do seu grau de utilidade. Normalmente a
avaliacdo é feita do lado do fornecedor do servigo, sera interessante fazé-la pela
perspectiva do cliente dos servicos, o cidadio.

Aproveitar os resultados deste projecto como ponto de partida para um projecto
mais abrangente, estruturante de um conjunto projectos de investigacdo e
desenvolvimento, principalmente na avaliagdo de impactos de adopcao e difusdo de
tecnologia, em especial na administracdo publica e no governo electrénico, sio
objectivos claramente assumidos. Assim, além de se criarem novas oportunidades de
Iinvestigacdo, adequadas a projectos de pds-graduacdo, procura-se garantir a validagao
e promocio destes modelos de adopc¢do, enquanto modelos uteis para melhorar a taxa
de sucesso na adopgao e difusdo de servigos de informagao online.

10.4. Conclusao

O estudo da problemdatica associada a adopcdo de tecnologias da informacéo,
bem como da avaliacdo dos seus impactos sdo actividades importantes na investigacao
de sistemas de informacao, quer se trate de contextos organizacionais quer se trate da
sociedade.
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Apesar do importante corpo de investigacdo associado a adopg¢do de tecnologias
da informacio, ela ainda nfdo consegue explicar todos os fenémenos que lhe estio
associados. Isso deve-se por um lado a complexidade dos processos de adopcao,
principalmente porque envolvem pessoas e interferem com as suas percepgoes de
natureza cognitiva, as quals nem sempre se regem por interesses organizacionais
(antes sao afectados por questdoes de natureza individual) e, por outro, a natureza
fortemente dinamica e evolutiva das tecnologias da informacdo, mudando muito
rapidamente os paradigmas tecnolégicos e criando novos campos de investigacio.

Neste contexto de mudanca de paradigma tecnoldgico identificou-se como um
problema a inexisténcia de um modelo de adopcédo que explicasse a adopcao e difusio
de servicos de informacdo online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia. A
procura de uma solucdo para este problema tornou-se a principal finalidade deste
projecto e constituiu a sua tese, a necessidade e a possibilidade de identificar os
factores determinantes do sucesso de adopcio e difusido de servicos de informacéo
online em sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia que contribuam para o seu estudo
e para a sua pratica, contribuindo para aumentar o sucesso da adopc¢io e difusdo de
1novacao.

A solucdo proposta resulta da experiéncia e do conhecimento dos painéis de
peritos seleccionados e do conhecimento tedrico e pratico obtido na conducido de
processos de adopcdo e difusdo de servicos de informacio online. Procurou-se assim
uma fundamentacio tedrica e conceptual rigorosa e adequada a conducio de processo
de adopgao.

Finalmente é com satisfacdo que se considera realizada a tese formulada neste
projecto, e se considera plenamente satisfeita a finalidade que justificou a sua
realizacao.

Conclui-se com a esperanca de se ter contribuido para o enriquecimento do
conhecimento no dominio das TI e para a melhoria do estudo e da pratica de adopcao
de tecnologias da informacéo baseadas na web.
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Anexo 1
Painel do Delphi com Q-Sort

A constituicdo do painel é um dos aspectos mais importantes quando se planeia
uma investigacdo baseada em estudos Delphi. Este tem sido um dos principais pontos
de debate na utilizacdo do Delphi. Nao é pois surpresa que lhe tenhamos dado a
maxima atencdo e que o painel tenha sido seleccionado com muito cuidado. O facto de
se ter conhecimento de um determinado topico ndo torna o sujeito, necessariamente,
num especialista. Os peritos que aceitarem fazer parte do painel tém que ser
relativamente imparciais para que a informacido obtida reflicta o conhecimento
corrente ou as suas percepc¢oes. Outro dos aspectos a ter em consideracio é a
dimensao do painel e a sua heterogeneidade os quais dependem do objectivo do
projecto, desenho seleccionado, periodo de tempo para a recolha de dados e quantidade
de peritos existentes no mercado.

O processo de seleccdo teve a colaboracio de dois docentes do Departamento de
Sistemas de Informacgdo e a lista inicial resultou de uma andlise criteriosa das
caracteristicas de cada um dos peritos no contexto dos servicos de informacao online.

Na Tabela 10-1 estdo listados os peritos que constituiram o painel para o estudo
Delphi com Q-Sort. A lista inicialmente identificada era constituida por 100 peritos
dos quais cinco, apds a primeira mensagem, manifestaram vontade de nfo participar,
pelo que o painel ficou com 95 peritos. No entanto, como todos os contactos foram
feitos por correio electréonico, é possivel que alguns dos membros do painel que néo
responderam, nem sequer tenham tido acesso as mensagens de correio electronico e
por conseguinte nio tomaram conhecimento do estudo. Apesar dessa limitacdo, como
se pode ver nos dados seguintes, a taxa de participacdo efectiva foi muito boa,
comparando com outros trabalhos que tiveram por base estudos Delphi na area de
Sistemas de Informacdo. O pouco tempo disponivel para cada ronda também
1mpossibilitou alguns dos membros do painel de participar em todas as rondas no
periodo de tempo estabelecido.
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Tabela 10-1 Lista de peritos do painel do estudo Delphi com Q-Sort
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Anexo II
Dados sobre o perfil do painel

O processo de selecgdo do painel é um passo importante no planeamento de um
estudo Delphi. Com recurso ao apoio de dois docentes do Departamento de Sistemas
de Informacéo, foi seleccionado um painel de peritos constituido por 95 personalidades
(ver Anexo I), cujas caracteristicas foram consideradas as adequadas para a conducio
do estudo. Caracterizando o painel por actividade profissional verificamos que 55
peritos sdo investigadores universitarios, 20 sdo responsiaveis de projectos Campus
Virtual em curso nas universidades, alguns dos quais também investigadores no
dominio em estudo, 8 sdo arquivistas e documentalistas universitarios e finalmente 12
sdo directores de servico da Administracdo Publica e consultores de empresas
privadas de reconhecido mérito (ver Grafico 10-1) no dominio em estudo.

60%

50%

40%

30%

20%+

10%

0% T T
Investigadores Campus Virtuais Documentalistas Consultores/Directores

Grafico 10-1 Distribui¢do dos membros do painel por actividade profissional

No que se refere a distribuigdo geografica por regides administrativas NUT 1I,
verifica-se que ha uma concentracio de 80% dos membros do painel na regido Norte e
na regido de Lisboa e Vale do Tejo que se deve a concentracido nessas duas regides das
universidades com mais especialistas no dominio em estudo (ver Grafico 10-2).
Nomeadamente a Universidade do Minho e a Universidade do Porto na regido norte e
a Universidade Nova de Lisboa e a Universidade Técnica de Lisboa na regido de
Lisboa e Vale do Tejo.
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Grafico 10-2 Distribuigédo geografica do painel (NUT II)

A distribui¢do por formacdo académica, um importante indicador do grau de
especialidade dos membros do painel, mostra que 62% possuem doutoramento (ver
Grafico 10-3), sendo que um terco do painel é constituido por professores catedraticos
ou professores associados.

70%+
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10%

0%
Com Doutoramento Sem Doutoramento

Grafico 10-3 Distribuic¢io do painel por formacio académica

Estes dados permitem-nos caracterizar o painel que vai ser convidado a
participar no estudo Delphi com Q-Sort. Foi importante ter chegado a um painel com
estas caracteristicas e dimensao, que nos da a garantia de qualidade para o estudo
que se pretende realizar.
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Anexo 111
Ferramenta eDelphi

Neste anexo apresenta-se sucintamente a ferramenta informatica (eDelphi)
desenvolvida para suportar a recolha de dados do estudo Delphi com Q-Sort, a qual
esta disponivel no endereco Internet http:/www.dsi.uminho.pt/gavea/delphi Figura
10-1. A sua funcionalidade principal é o suporte a recolha de dados via web, o que
permite reduzir o tempo entre rondas do estudo. A sua utilizacdo foi de extrema
importancia no suporte ao Q-Sort, dado que o recurso ao sistema tradicional dificulta
muito a sua utilizacdo em painéis de grande dimensido como foi o caso do estudo
realizado. Utilizando esta ferramenta essas limitacées foram ultrapassadas e
garantiu-se que todos os membros do painel respeitam os procedimentos Q-Sort,
fundamentais para a correcta aplicacio da metodologia. A elevada taxa de respostas é
a confirmacdo de que a opcdo tomada em relacdo a ferramenta de suporte foi
adequada e contribuiu para o sucesso e rigor da recolha de dados.
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Figura 10-1 Pagina de entrada do eDelphi (http:/www.dsi.uminho.pt/gavea)

Apébs a autenticacdo, o membro do painel é confrontado com uma lista de
questoes que devera agrupar em trés grupos, tendo em conta o seu grau de
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importancia para o tema em estudo. No exemplo (Figura 10-2), a lista foi constituida
por 34 questdes, a primeira etapa consistiu na divisao das questoes em trés grupos.
Para este numero de questoes, cada membro do painel tem que escolher um grupo
constituido pelas 14 questées mails importantes, marcadas a verde, um grupo
constituido pelas 14 questoes menos importantes, marcadas a vermelho e um grupo
constituido pelas 6 questdoes neutras, ambivalentes ou de importancia regular,
marcadas a cinzento. Esta divisao das questdes nos trés grupos resulta da distribuicao
quase normal, pré-definida, de acordo com a Figura 10-3. A distribuicdo varia de
estudo para estudo de acordo com o numero de questdes a utilizar.
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Figura 10-2 Etapa 1 do Delphi com Q-Sort

Distribuidas as questoes pelos trés grupos referidos termina a primeira etapa e
avanca-se para a segunda etapa onde as questdes serdo distribuidas pela piramide
(aproximadamente uma distribui¢cdo normal) (ver Figura 10-4) de acordo com a sua
Importancia, seguindo os passos previstos nos procedimentos Q-Sort:

Passo 1

Na piramide, ja se encontra o quadrado preto indicando a posicdo onde sera
colocada a questdo mais importante que se seleccionar. Para isso, os peritos analisam
as questoes que foram escolhidas como sendo as mais importantes (verde) e escolhe-se
aquela que é a mais importante de todas. Em cada momento o perito s6 dispoe da lista
sobre a qual esta a trabalhar. Ao clicar na questéo escolhida, o seu nimero ira ocupar
o quadrado marcado a preto. Caso exista na mesma coluna outro rectangulo, esse sera
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seleccionado como preto, e tera que se escolher uma nova questéo, a mais importante
das restantes. Quando a coluna fica completa, passa-se para as questbes menos
importantes, seguindo-se o passo 2.

Figura 10-3 Uma distribuicio para 34 questoes

Passo 2

Neste momento, o rectangulo preto esta no lado esquerdo da piramide (-). A lista
disponivel ao perito, contém agora as questdes menos importantes (vermelho), que
escolheu no passo anterior, da qual devera escolher, apds andlise cuidada, a menos
importante de todas. Caso a coluna tenha outro rectangulo, esse sera seleccionado
como preto, e terda que se escolher uma nova questao, a menos importante de todas as
restantes na lista das vermelhas. Caso o rectangulo preto esteja posicionado do lado
positivo, sinal que se completou a coluna relativa as menos importantes, entdo passa-
se ao passo 3.

Passo 3

O processo repete-se de novo do lado das questdes mais importantes, onde se
devera escolher o numero de questdes correspondente as posi¢ées dessa coluna,
seguindo sempre a regra de escolha da mais importante das que restam na lista verde.
Seguindo-se para o passo 4.

Passo 4

O processo repete-se de novo do lado das questdes menos importantes, de onde
se devera escolher o nimero de questdoes correspondente as posicoes dessa coluna,
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seguindo sempre a regra de escolha da menos importante das que restam na lista
vermelha. Seguindo-se para o passo 5.
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Figura 10-4 Preenchimento da distribuigdo Q-Sort

Passo 5

O processo repete os passos 3 e 4 até esgotar as respectivas listas de questdes,
passando-se as questdes neutras (cinzento) por ordem decrescente de importancia.

Apb6s o preenchimento completo da piramide, termina a Q-Sort e,
consequentemente, a respectiva ronda do Delphi. Havendo sempre a possibilidade dos
membros do painel sugerirem novas questdes, que poderdo ser incorporadas na ronda
seguinte. K desejavel que as novas questdes sb6 sejam acrescentadas apds a 1% ronda.
Caso isso ndo aconteca o numero de rondas necessarias para se obter consenso pode
aumentar muito, tornando impraticavel a realizagdo do estudo ou obrigando a forcar a
paragem do Delphi antes de se obter o consenso ideal.
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Anexo IV
Dados do Delphi com Q-Sort

Neste anexo pretende-se apresentar dados mais detalhados sobre o estudo
Delphi com Q-Sort, de modo a fornecer dados precisos e completos sobre o processo
que permitam perceber a forma como foi conduzida a investigacio e se chegou aos
seus resultados. Este estudo Delphi com Q-Sort foi conduzido ao longo de trés rondas,
cujos resultados constituem este anexo.

1* Ronda

A 1? ronda iniciou-se no dia 15 e terminou a 31 de Marco, tendo demorado 17
dias. Responderam 66 dos 95 peritos do painel inicial, correspondendo a uma taxa de
respostas de 70% (ver distribuic¢do diaria das respostas no Grafico 10-4). Estes dados
sdo tanto mais relevantes se se tiver em consideracido que nio foi realizado qualquer
contacto prévio com os membros do painel para os esclarecer e motivar a participar no
estudo.

Respostas a 1* Ronda do Delphi

Respostas
- (o2} o]

Do
L

[=)

15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
Dia do més de Margo de 2004

Grafico 10-4 Distribuigdo diaria das respostas a 1* ronda do Delphi

O grafico mostra claramente varios ciclos de respostas, o que esta relacionado
com o envio de mensagens de correio electronico de reforco, apelando a participacio
dos peritos. Essas mensagens foram enviadas de uma forma personalizada apenas aos
peritos em falta, dado o seu caracter intrusivo. A personalizacdo das mensagens é
importante devido a necessidade de se reenviarem os dados necessarios a resposta dos
peritos, nomeadamente, o endereco web do eDelphi, o cédigo do utilizador e a senha de
acesso. Ao enviarem-se estes dados evita que o perito os tenha que procurar em
mensagens anteriores, melhorava o tempo e a taxa de resposta.
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Para garantir estes resultados, o tnico meio de comunicac¢ao utilizado para
contactar com os membros do painel foi o correio electrénico, tendo sido enviadas ou
recebidas, neste periodo, 690 mensagens, uma média de sete mensagens trocadas com
cada perito.

Para suportar o Delphi foi utilizada uma ferramenta sobre a web (ver Anexo III)
que tinha como objectivo principal facilitar o acesso aos questionarios, sem custos nem
demoras desnecessarias. Mas principalmente garantir que os membros do painel
seguiam os procedimentos da técnica Q-Sort nas suas respostas ao questionario. Na
primeira ronda foi fornecida uma lista de 33 de factores, ordenados por ordem
alfabética (ver Tabela 10-2), identificados na literatura como sendo factores que
influenciam a adopg¢do de inovacao. A cada um dos factores foi associada uma pequena
descricao, visando clarificar o seu significado no contexto dos servicos de informacéao
online (ver Tabela 10-3).

Urdem
Inicial Factor (Por ordem alfabética)
1 Afecto
2 Ambiente externo
3 Ansiedade
4 Auto confiancga
5 Clima organizacional
6 Compatibilidade
7 Conhecimentos de TI
8 Cultura organizacional
9 Demonstrabilidade dos resultados
10 Existéncia de um champion
11 Experiéncias de adopcao
12 Facilidade de utiliza¢do percebida
13 Imagem
14 Lider de opinido
15 Norma subjectiva
16 Participacao do utilizador
17 Percepcao da adequagéo das medidas de seguranca
18 Percepc¢édo de apoio externo
19 Pressao externa
20 Promogio
21 Qualidade da informagio e servigos
22 Qualidade da infra-estrutura de comunicacées
23 Qualidade do sistema
24 Recursos externos
25 Satisfagdo percebida
26 Suporte da gestao de topo
27 Suporte organizacional
28 Testabilidade
29 Treino
30 Utilidade percebida
31 Valor acrescentado
32 Visibilidade
33 Voluntariedade percebida

Tabela 10-2 Lista de factores da 1? ronda
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Aos membros do painel foi pedido que ordenassem a lista de acordo com os
procedimentos da técnica Q-Sort. Para se obter o ranking de cada ronda, os factores
sao ordenados pelo somatorio dos pontos atribuidos por cada um dos membros do
painel, os quais resultam das posi¢cdes atribuidas a cada um dos factores. Assim, e
dado que as respostas dos peritos sao elas préprias rankings, entre 1 e 33, por ordem
decrescente de importancia, o factor colocado na primeira posicdo (mais importante)
fica com um ponto e o factor posicionado na ultima posi¢cdo (menos importante) fica
com 33 pontos. O somatério dos pontos atribuidos por cada perito a cada factor define
a sua posic¢do no ranking Delphi o qual traduz a opinido dos peritos do painel nessa
ronda. No final da 1* ronda também foi solicitado aos membros do painel que
sugerissem factores que considerassem nfdo estar representados na lista que lhes
tinha sido apresentada.

Apés a analise dos factores propostos pelos membros do painel, foi seleccionado o
factor intuitividade, definido como o grau em que um individuo se sente
naturalmente orientado pela interface do servigo de informacio online. Este factor foi
colocado na 34? posicédo da lista ordenada segundo as escolhas dos peritos para a 2°
ronda.

As respostas dos membros do painel nesta 1* ronda, em forma de ranking,
constam da Tabela 10-4. Os nomes foram omitidos e a ordem alterada para
salvaguardar o anonimato das respostas dos peritos. Na tabela as colunas sio os
factores representados pelo seu nimero de ordem de acordo com a Tabela 10-2, e as
células sdo a posicao atribuida pelo perito de acordo com a sua importancia, em que 1
é 0 mais importante e 33 o menos importante. Por exemplo, o Perito 65 colocou na sua
resposta o factor com referéncia 1 (Afecto) na 33 posicéo.
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Afecto - E o grau em que um individuo responde emocionalmente  utilizagio de um servigo de informagio online. O afecto corresponde & resposta
emocionalmente favoravel [Compeau et al. 1999].

Ambiente externo - E o grau em que os factores externos afectam a adopgao e difusdo de um servigo de informagao online .

Ansiedade - E o grau em que um individuo receia a utilizagdo de um servigo de informagdo online. A ansiedade representa o nivel de bloqueio da
pessoa [Compeau et al. 1999].

Auto confianga - E o grau em que um individuo acredita nas suas capacidades para utilizar um servigo de informagio online [Compeau et al. 1999].
Clima organizacional - E o grau de motivagio dos membros de uma organizagdo resultante dos aspectos internos da organizagio.

Compatibilidade - E o grau em que é percebido que um servigo de informagdo online é compativel com os valores existentes, experiéncias passadas,
infra-estrutura do SI existente e necessidades dos potenciais adoptantes [Rogers 1995, pp 224].

Conhecimentos de TI - E o grau em que os participantes de um sistema social dispdem dos conhecimentos técnicos necessarios a adopgdo e difusao
de um servigo de informagao online.

Cultura organizacional - E o grau em que uma organizagdo dispde das caracteristicas adequadas para a adopg¢do e difusdo de um servigo de
informagao online.

D, abilidade dos resultados - E o grau em que os resultados e os beneficios da adopgdo de um servigo de informagio online sdo observaveis e
comunicaveis aos outros [Rogers 1995, pp 244].

Existéncia de um champion - E o grau em que um individuo esta disponivel para promover de forma exemplar, um servigo de informagao online de
modo a influenciar atitudes e comportamentos de outros individuos para a sua adopgao e difusdo.

Experiéncias de adopgio - E o grau em que o conhecimento técnico anteriormente acumulado pelo individuo influencia a adopgéo e difusdo de um
servigo de informagao online.

Facilidade de utilizacio percebida - £ o grau em que um individuo acredita que no precisa de despender esforgo fisico ou mental para utilizar um
servigo de informagdo online [Davis 1989].

Imagem - E o grau em que é percebido que a adopgio e difusdo de um servigo de informagdo online melhora a imagem ou o status dos adoptantes no
seu sistema social [Moore e Benbasat 1991].

Lider de opinido - E o grau em que um individuo tem capacidade e estd disponivel para influenciar informalmente de forma continuada o
comportamento de terceiros para adopgao e difusdo de um servigo de informagédo online [Rogers 1995, pp 332].

Norma subjectiva - E o grau em que um individuo acredita que as pessoas que lhe sdo importantes pensam que ele podera desempenhar o
comportamento em questdo [Fishbein e Ajzen 1975].

Participagio do utilizador - E o grau em que o utilizador é envolvido no processo de desenvolvimento de um servigo de informagdo online .

Percep¢io da adequacio das medidas de seguranca - E o grau em que a seguranca de um servigo de informagio online é percebido como sendo
adequado.

Percep¢io de apoio externo - E o grau em que um individuo acredita na disponibilidade da equipa de suporte para o ajudar a superar as barreiras e
dificuldades na adopgao e difusdo de um servigo de informagao online.

Pressdo externa - E o grau em que sdo utilizadas tacticas indutoras e de vinculagdo na adopgdo e difusdo de um servigo de informagao online.
Promogdo - E o grau em que se utilizam mecanismos de comunicagdo para publicitagdo e promogao de um servigo de informacao online.

Qualidade da informagcio e servicos - E o grau de percepgio da qualidade da informagdo e servigos que impelem a adopgo e difusdo de um servigo
de informagao online.

Qualidade da infra-estrutura de comunicagoes - E o grau que avalia a qualidade com que a organizagdo disponibiliza infra-estruturas de
comunicagdes de suporte e acesso a um servigo de informagao online.

Qualidade do sistema - £ o grau em que um individuo acredita na qualidade da concepgio do sistema para adoptar e difundir um servio de
informagao online.

Recursos externos - E o grau em que estdo disponiveis recursos exteriores a organiza¢ao de apoio a adopgao e difusdo de um servigo de informagao
online.

Satisfacdo percebida - E o grau em que um individuo acredita na satisfagdo, diversdo, entretenimento, grau de humor e prazer resultante da utilizagdo
de um servigo de informagao online.

Suporte da gestio de topo - E o grau em que a gestdo apoia activamente a adopgio e difusio de um servigo de informagio online.

Suporte organizacional - E o grau em que a organizagdo disponibiliza os recursos e as tecnologias de suporte a adopgdo e difusdo de um servigo de
informagao online.

Testabilidade - E o grau em que alguém pode testar um servico de informago online num contexto limitado antes de tomar a decisdo de adopgdo ou
rejeigao [Rogers 1995, pp 243].

Treino - E o grau em que a organizagao fornece instrugao especifica para suporte a adopgéo e difusao de um servigo de informagao online.

Utilidade percebida - E o grau em que um individuo acredita que utilizando um servigo de informagio online podera melhorar o desempenho do seu
trabalho ou ter acesso a novas oportunidades [Davis 1989].

Valor acrescentado - E o grau em que o individuo obtém beneficios adicionais resultantes da adopgio e difusio de um servigo de informago online.
Visibilidade - E o grau em que a adopgio e difusio de um servigo de informagio online é percebido pela organizagdo [Karahanna et al. 1999].

Voluntariedade percebida - E o grau em que a adopgio e difusdo de um servigo de informagio online é percebida como sendo voluntaria ou de livre
vontade [Moore e Benbasat 1991].

Intuitividade - E grau em que um individuo se sente naturalmente orientado pela interface do servico de informacio online.

Tabela 10-3 Descrigdes associadas os factores usados no Delphi com Q-Sort

O resultado das respostas dos peritos para cada um dos factores consta da
Tabela 10-5, onde se pode ver claramente a escolha dos membros do painel.
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Ordem dos Factores (Ranking)
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
32 9 20 31 21 19 30 5 29 6 7 23 17 10 8 22 12 33 18 13 26 27 16 4 15 24 25 11 2 3 28 14
Perito 2 29 10 28 20 4 16 3 11 32 22 19 9 15 14 27 17 26 5 12 6 23 24 33 8 7 25 30 21 1 13 18 31
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Perito 6 1 22 11 21 32 12 8 25 18 5 29 28 30 13 9 17 14 7 2 23 31 33
Perito 7 5 22 19 4 20 11 10 26 27 23 6 31 9 12 13 14 28 30 2 21 24 25
Perito 8 6 29 28 30 19 20 15 25 24 4 3 5 23 7 16 12 27 17 13 8 26 33
Perito 9 11 23 382 29 22 25 15 21 4 28 24 9 31 30 33 6 18 19 5 8 1

Perito 10 13 20 32 22 14 25 2 15 8 16 3 7 12 26 33 4 28 18 31 17 5
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Perito 22 2V 22 21 31 9 10 2 33 15 11 3 4 13 23 18 26 1Y 12 8 27 b
Perito 23 20 19 25 32 21 13 30 3 23 1 27 4 17 22 33 10 14 11 24 8 5
7 4

5 7

4

e
22N oo
e
<
-

@

-
<
N
N
e
o N
w
9
[
e
[
N
[

w x oo
o
—
N
-

1w N
N
=
o
c
9
[
i
=Y

Perito 24 20 23 19 13 11 18 15 10 9 28 12 24 29 31 14 17 8 22 5 : 1 3 32 95
Perito25 20 9 27 19 10 6 26 11 14 32 22 30 29 28 33 15 25 12 31 21 23 3 16 17 4 18 1 2 13 24
Perito 26 21 24 22 15 14 26 33 1 28 9 27 11 29 23 25 10 32 31 20 12 2 19 7 18 5 16 30 6 17 13 8
Perito 27 22 27 21 2 11 17 12 10 16 32 26 14 1 33 3 19 18 23 24 31 13 20 256 30 4 29 8 28 156 5 9 7 6
Perito 28 26 24 20 26 27 18 16 12 8 32 9 5 28 33 30 17 6 10 31 29 2 7 3 19 4 23 15 22 11 1 13 14 21
Perito29 26 18 382 83 12 22 17 2 24 14 13 10 5 28 29 6 16 27 156 19 1 9 7 23 20 4 11 26 30 3 8 21 31

Perito 30 27 28 30 26 13 18 33 16 10 5 7 9 22 14 21 8 20 31 32 15 1 2 4 29 19 3 6 11 17 12 24 25 23
Perito 31 27 206 26 1 3 24 18 23 1/ 2 4 13 22 7 16 30 15 12 31 6 1Y 5 20 21 8 14 11 33 28 10 29 32 Y
Perito 32 28 24 9 23 32 29 18 4 17 7 10 1 8 22 33 5 26 27 25 13 6 16 21 19 14 11 156 20 31 2 3 12 30
Perito33 28 29 14 11 20 17 21 12 5 9 19 3 33 6 31 10 4 18 26 27 2 30 24 32 16 7 8 15 23 22 1 13 25
Perito 34 29 14 21 12 18 11 31 9 13 27 26 4 28 256 32 17 10 15 23 24 1 6 3 16 5 19 7 30 22 8 2 20 33
Perito35 29 28 9 10 16 17 27 15 33 26 25 5 18 32 11 6 4 31 30 13 1 7 2 20 8 24 23 22 19 14 3 12 21
Perito 3¢ 29 28 32 31 27 30 2 5 3 1 9 10 19 20 33 7 24 18 16 17 14 16 6 8 11 4 26 25 23 21 12 13 22
Perito 37 29 28 27 18 17 13 & 7 16 3 22 5 12 14 33 4 1Y 31 26 11 2 6 1 30 15 20 21 10 24 9 25 23 32
Perito38 29 15 8 5 14 23 6 27 20 11 9 3 16 28 33 26 19 10 24 7 4 22 30 31 2 1 18 12 17 13 25 32 21
Perito39 29 25 33 24 17 32 5 9 19 3 10 4 6 7 15 11 23 20 12 18 30 2 1 13 28 22 8 21 27 26
Perito40 30 20 33 31 5 28 32 6 2 27 10 14 17 19 26 3 11 12 8 16 1 25 24 13 15 18 7 9 4 23 22 21 29
Perito41 30 25 14 28 9 11 13 3 22 31 12 5 29 24 15 6 33 16 20 23 2 10 21 17 27 32 26 7 4 1 8 18 19
Perito42 30 17 32 31 13 15 24 25 8 4 7 10 33 28 29 6 18 9 26 27 5 19 11 20 21 1 12 14 2 3 22 16 23
Perito43 31 6 32 30 5 21 2 3 22 11 27 17 16 20 28 15 23 1Y 14 33 1 8 7 24 13 18 4 12 29 10 9 25 26
Perito44 31 1 4 9 2 20 32 19 25 18 28 6 30 7 33 8 22 14 3 10 11 12 13 17 15 23 24 21 29 16 5 27 26
Perito45 32 13 31 12 10 30 33 9 1 27 18 4 26 22 11 17 14 23 24 20 6 15 7 25 3 19 8 21 16 2 5 29 28
Perito 46 32 29 33 14 20 28 16 19 21 22 18 9 10 7 31 11 27 17 15 4 3 8 2 30 1 13 6 23 12 5 25 24 26
Perito47 32 29 33 16 12 11 5 15 10 31 17 9 24 22 28 4 6 20 30 18 2 3 1 23 25 14 8 27 13 7 26 19 21
Perito48 32 27 31 17 5 6 7 11 12 29 15 2 30 28 33 14 9 26 23 10 18 19 16 22 3 20 13 8 25 1 4 24 21
Perito49 32 20 33 31 19 17 16 5 13 25 12 6 30 24 29 7 23 28 27 26 4 11 8 22 3 10 15 14 18 1

Perito50 32 26 10 4 17 22 2 18 5 30 15 16 33 28 27 14 9 25 8 12 6 11 21 24 7 29 13 19 20 3

Perito51 32 28 33 18 9 15 6 2 14 31 27 29 7 20 19 26 25 16 5 17 3 8 10 24 11 1 4 12 30 23 13 22 21

Perito52 33 9 32 31 1 5 30 10 7 11 14 6 29 12 20 18 23 24 17 28 26 25 19 22 3 2 8 27 13 15 4 21 16
Perito53 33 9 32 20 8 16 7 2 1 17 14 6 18 30 31 5 4 19 15 10 3 11 12 29 25 24 28 26 27 13 21 22 23
Perito54 33 2 32 29 25 31 14 5 28 16 6 7 17 20 30 24 12 27 3 4 8 11 1 13 26 10 21 19 18 9 15 23 22
Perito55 33 17 29 16 5 9 28 2 19 12 13 3 18 25 32 6 24 15 20 27 7 8 11 26 14 4 10 31 23 1 21 22 30
Perito56 33 19 32 31 29 16 25 18 5 2 6 4 20 28 30 7 24 13 17 23 9 10 14 27 11 1 22 12 8 3 15 26 21
Perito57 33 15 32 31 5 14 4 6 16 30 17 18 7 21 27 11 22 26 28 8 1 2 3 23 19 10 9 20 13 24 25 12 29
Perito 58 33 32 31 28 12 27 30 11 5 16 3 21 20 9 10 24 26 4 29 6 7 22 17 19 18 15 14 8 2 13 23 25
Perito59 33 18 32 6 16 31 30 5 2 3 25 22 29 15 28 7 27 10 8 4 14 26 12 9 17 11 19 24 20 13 1 21 23
Perito60 33 27 32 31 5 10 20 2 9 30 14 15 11 17 19 25 12 16 13 26 7 24 6 18 21 3 4 22 23 8 1 28 29
Perito61 33 25 32 31 16 30 6 4 5 24 11 15 10 29 28 9 17 18 13 8 1 7 3 20 27 2 14 26 23 19 12 22 21
Perito62 33 5 20 19 4 16 11 2 17 10 6 27 15 30 32 7 18 8 12 28 9 26 29 21 14 1 23 13 22 3 25 24 31
Perito63 33 32 31 30 17 5 6 7 4 8 18 3 29 15 28 2 27 19 25 26 9 10 1 20 11 12 14 24 23 13 16 22 21
Perito64 33 25 32 14 29 30 27 28 24 1 10 2 7 5 31 11 26 9 23 6 3 12 22 19 16 8 21 18 20 4 15 13 17
Perito65 33 13 32 26 17 5 2 9 6 20 16 4 12 19 23 10 15 18 31 29 1 3 14 24 21 27 25 22 7 11 8 30 28
Perito66s 33 20 32 23 16 6 10 5 2 25 18 15 27 19 31 1 13 24 30 11 9 17 21 29 26 4 7 22 8 14 3 12 28

Tabela 10-4 Respostas dos membros do painel na 1% ronda
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Os factores do topo da lista concentram as primeiras escolhas (mais
importantes) e os ultimos classificados concentram as escolhas consideradas menos
importantes.
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Tabela 10-5 Resumo das respostas da 1% ronda por factor
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Os dados finais da 1% ronda constam da Tabela 10-6 e mostram que os factores
considerados mais importantes para a adopcido e difusdo de servicos de informacéo
online, apds esta ronda, foram: qualidade da informacg¢do e servigos como 0 mais
importante, seguido dos factores facilidade de utilizacdo percebida e utilidade
percebida. Estes factores demonstram a importancia da expectativa de desempenho
e da expectativa de esforco para a adopg¢io de inovacao.

Classificacio Somatorio Desvio Ordem
1* Ronda Pontos Média Variancia Padriao Inicial Factor

T T79 7,26 39,67 0,5 21 Quahdade da INIoTMacao € Servigos
2 b4 8,7 45,2 6,72 12 Facihdade de utilizagao percebida
3 600 9,09 62,76 7,92 30 Utilidade percebida
4 731 11,08 57,73 7,6 25 Satistacao percebida
5 758 11,48 79,95 8,94 8 Cultura organizacional
6 829 12,56 63,45 1,97 22 Qualidade da 1nfra-estrutura de comunicagoes
v 868 13,15 19,42 8,91 31 Valor acrescentado
8 884 13,39 73,72 8,59 Y Demonstrabilidade dos resultados
Y 890 13,48 82,01 9,06 16 Participacao do utihizador
10 890 13,48 84,38 9,19 26 Suporte da gestao de topo
11 897 13,59 67,35 8,21 5 Chima orgamzacional
12 901 13,65 89,55 9,46 23 Qualidade do sistema
13 1018 15,42 54,65 7,39 27 Suporte organizacional
14 1103 16,71 67,65 8,23 11 Experiéncias de adopgcao
15 1128 17,09 119,84 10,95 10 Kxisténcia de um champion
16 1136 17,21 101,37 10,07 7 Conhecimentos de 'T'l
17 1175 17,8 57,02 7,55 17 Percepcao da adequacgado das medidas de seguranca
18 1204 18,24 71,79 8,47 6 Compatibilidade
19 1210 18,33 61,76 7,86 29 ‘I'reino
20 1222 18,52 73,92 8,6 20 Promogao
21 1237 18,74 103,73 10,18 4 Auto conflan¢a
22 1271 19,26 54,72 7,4 18 Percepcao de apolo externo
23 1297 19,65 82,2 9,07 19 Pressao externa
24 1303 19,74 18,47 8,86 13 Imagem
25 1336 20,24 60,03 7,75 14 Lider de opiniao
26 1362 20,64 52,48 7,24 28 T'estabilidade
27 1373 20,8 34,71 5,89 32 Visibihdade
28 1415 21,44 62,93 7,93 2 Ambiente externo
29 1521 23,05 44,38 6,66 24 Recursos externos
30 1557 23,59 43,54 6,6 33 Voluntariedade percebida
31 1562 23,67 95,7 9,78 1 Afecto
32 1619 24,53 84,01 9,17 3 Ansledade
33 1676 25,39 68,67 8,29 15 Norma subjectiva

Tabela 10-6 Dados estatisticos da 1* ronda do Delphi

Os factores menos importantes sido voluntariedade percebida, afecto,
ansiedade e o menos importante de todos é a norma subjectiva. Estes factores
estdo relacionados com a influéncia social e com a atitude favoravel a adopgao de TI,
demonstrando a sua menor importancia no processo de adopc¢io. Estes sdo os dados
preliminares da 1* ronda, veremos os resultados das préximas rondas.

Os factores considerados mais e menos importantes neste anexo, sdo obtidos
pela analise de clusters relativamente as respostas dos membros do painel para cada
ronda.

22 Ronda

A 2% ronda iniciou-se no dia 4 e terminou a 20 de Maio, tendo demorado 17 dias.
Respondido 54 dos 66 peritos que responderam a ronda anterior, correspondendo a
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uma taxa de respostas de 82% (ver distribui¢do diaria das respostas no Grafico 10-5),
ou a 57% do painel inicial. Durante o decorrer do questionario o Unico meio de
contacto continuou a ser o correio electronico.

Respostas a 2* Ronda do delphi

Respostas

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Dia do més de Maio de 2004

Grafico 10-5 Distribuigdo diaria das respostas a 2 ronda do Delphi

O facto desta segunda ronda se ter iniciado mais de um més apds o fim da
anterior deveu-se a um pequeno problema ocorrido com o sistema informatico usado
para recolha de dados, que levou uma pequena perturbacio nos dados das respostas
da 2% ronda. Na pratica, o ranking final desta ronda nfo sofreu grandes alteracodes,
mas em prol do rigor e da ética da investigacdo, decidiu-se eliminar os dados desta
ronda. Assim, a 2% ronda aqui tratada de facto corresponde a 3% ronda dos membros do
painel. Esta eliminacdo em nada afectou a conducéo da investigacdo uma vez que aos
membros do painel foi dado para a ronda seguinte a lista ordenada na 1% ronda.

Nesta 2% Ronda foram trocadas 658 mensagens de correio electrénico entre os
membros do painel, o que corresponde a uma média de 10 mensagens por cada perito.
Como se pode verificar o nimero médio de mensagens trocadas subiu para se garantir
uma boa taxa de respostas. Estes resultados também estdo de acordo com trabalhos
anteriores que referem a taxa de respostas tende a diminuir com o nimero de rondas.
Nesta ronda foi fornecida uma lista com 34 factores, ordenados segundo a classificacao
da ronda anterior e acrescida do factor intuitividade proposto pelos membros do
painel (ver Tabela 10-7). Além dessa lista foi também fornecido o resumo das
respostas da ronda anterior, aos membros do painel Tabela 10-6, para apoio a
resposta desta ronda.
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Ordem

Factor
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Qualidade da INTorMacao e Servicos
Facihidade de utilizagao percebida
Utihidade percebida

Satistagao percebida

Cultura organizacional

Qualidade da 1intra-estrutura de comunicagoes
Valor acrescentado

Chima organizacional

Suporte da gestao de topo
Demonstrabilidade dos resultados
Participagao do utilizador
Qualidade do sistema

Suporte organizacional
Experiencias de adopg¢ao
Kxisténcia de um champion
Conhecimentos de 'I'l
Compatibihdade

Percepgao da adequacao das medidas de seguranca

Auto confianca
'I'reino

Promocao

Percepg¢ao de apoio externo
Pressao externa

Imagem

Lider de opiniao
'l'estabilidade

Ambiente externo
Visibilidade

Recursos externos

Atecto

Ansiedade
Voluntariedade percebida
Norma subjectiva

Intuitividade

Tabela 10-7 Lista de factores da 2° ronda

Aos membros do painel foi pedido que ordenassem a lista de acordo com os
procedimentos da técnica Q-Sort. Apds o que se procedeu ao calculo do novo ranking
seguindo o procedimento da ronda anterior. As respostas dos membros do painel, em
forma de ranking, constam da Tabela 10-8. Na tabela o numero das colunas
corresponde ao numero da questdo nesta ronda, de acordo com a Tabela 10-7. Em
relag@o a ronda anterior houve duas respostas de peritos que nao tinham participado

na primeira ronda.
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Ordem dos Factores (Ranking)

Perito 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1Y 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34
Porito 1 3. 6 7 20352 1092 2 12 33 b 28 2L 5T 1 0 27 o 22 Il U 18 19 16 I3 17 30 23 T 20 2o 1
Perito 2 2 3 4 6 17 5 30 31 7 16 8 156 19 256 32 14 24 23 18 22 33 13 9 21 26 12 34 28 27 10 11 29 20
Perito 5 2 5 4 3 23 21 18 32 30 20 19 11 6 16 31 33 17 15 28 25 1 12 29 10 13 22 7 26 24 27 8 14 34 9
Perito 6 1 2 3 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 17 4 18 15 19 16 20 21 23 26 27 22 28 29 30 31 32 34 24 33 25
Perito 8 12 18 5 21 1 22 6 15 23 7 2 30 3 16 33 17 27 20 8 28 4 24 26 25 14 31 32 29 19 18 9 10 34 11
Perito 10 2 6 1 18 8 7 3 9 10 12 14 4 13 11 23 20 29 31 15 1Y 30 17 16 22 24 28 27 256 26 21 34 33 32 o
Perito 11 1 4 2 7 8 9 5 17 6 3 18 10 12 20 11 25 13 15 14 1Y 24 26 16 27 28 30 23 33 29 32 31 34 21 22
Perito 12 1 17 10 9 16 3 2 28 20 6 18 4 24 29 26 34 5 7 8 11 156 33 27 12 30 21 1Y 26 22 31 14 13 32 23
Perito 14 1 2 3 4 6 20 7 5 8 Y 11 10 12 13 1Y 21 14 18 15 22 16 23 24 256 26 27 28 29 30 31 32 33 34 1V
Perito 15 1 2 7 17 25 10 3 16 21 5 6 156 4 26 24 23 11 18 19 12 27 29 22 13 28 8 14 30 33 32 20 34 31 9
Perito 16 11 5 14 8 7 6 9 34 2 18 17 4 16 33 156 31 12 20 32 30 19 21 22 23 24 10 25 26 27 28 29 3 13 1
Perito 18 18 5 4 17 16 19 32 10 3 1 11 22 21 23 8 25 30 29 6 26 27 9 34 12 2 28 20 13 33 14 15 31 24 7
Perito 19 1 8 2 7 34 22 5 9 21 16 33 3 30 24 31 10 32 6 23 27 256 26 14 28 12 13 29 11 4 15 20 19 18 17
Perito 20 14 24 11 34 19 28 16 2 29 4 156 3 256 33 9 20 21 17 13 32 1 26 5 18 27 10 23 8 31 7 30 22 6 12
Perito 21 1 3 4 5 10 6 2 34 8 Y 11 14 32 31 16 20 12 13 29 16 1Y 27 33 28 1/ 30 20 18 26 24 22 23 21
Perito 24 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 22 23 24 256 26 27 28 29 30 31 33 32 34 21
Perito 25 2 5 1 3 13 4 14 20 9 10 16 8 23 25 7/ 12 16 24 26 11 22 21 18 28 30 17 27 34 19 29 32 31 33
Perito 26 5 8 7 6 1 3 2812 4 20 9 2 11 27 10 26 19 21 33 14 22 16 30 31 32 13 18 17 15 29 23 24 25 34
Perito 27 6 3 16 1 20 26 13 20 14 19 27 17 28 4 29 30 31 23 18 24 2 33 7 5 8 32 21 22 34 10 15 12 11 Y
Perito 28 1 3 2 4 19 6 5 8 18 17 256 7 15 10 34 16 9 20 24 33 23 11 22 32 21 12 13 26 27 28 31 29 30 14
Perito 29 1 10 3 19 2 9 8 23 6 4 12 7 11 13 14 17 16 256 33 21 34 29 16 o 28 30 26 18 24 32 22 31 21 20
Perito 30 1 6 3 11 29 7 2 18 21 9 16 14 4 17 13 24 33 12 5 15 31 27 23 20 8 22 25 34 26 28 19 30 32 10
Perito 31 I8 1 6 7 8 9 14 23 24 10 26 22 2 3 17 4 21 19 11 12 26 27 156 16 28 20 29 30 31 32 33 34 13
Perito 32 1 4 6 2 8 5 Y 10 3 14 11 15 1Y 13 12 20 16 26 17 23 217 24 18 21 26 22 28 29 30 34 32 31
Perito 34 1 2 3 5 8 7 4 10 12 13 14 9 156 29 28 27 11 16 21 22 17 18 23 26 256 34 24 19 20 30 31 33 32 6
Perito 35 1 22 v 28 9 20 2 16 4 3 17 5 16 21 1Y 30 8 6 11 24 31 26 14 13 18 10 12 29 28 27 34 33 32 25
Perito 38 1 2 3 4 15 20 18 17 1Y o5 16 22 6 24 26 23 1 26 9 27 8 28 10 13 11 14 12 30 31 32 29 34 33 21
Perito 39 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 20 19 18 17 16 15 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34
Perito 40 10 16 83 15 5 34 25 1 11 17 2 26 6 3 32 24 12 29 13 18 23 9 8 1Y 20 14 22 28 1 27 30 31 21 4
Perito 41 1 10 4 5 8 9 1529 16 20 18 2 17 3 19 11 22 6 7T 21 14 23 32 24 31 13 30 28 25 34 33 27 26 12
Perito 42 1 2 3 4 1314 5 6 7 8 9 10 11 12 15 16 17 18 19 20 34 33 32 31 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21
Perito 43 815 1 3 4 9 2 5 16 7 6 8 10 13 14 17 19 20 29 30 31 22 21 23 24 25 12 11 28 32 33 34 26 27
Perito 44 1 3 2 4 34 20 5 29 11 30 33 17 32 18 28 27 14 19 15 31 10 26 23 24 9 22 16 25 21 8 12 7 13 6
Perito 45 8 3 1 2 23 9 4 5 34 19 24 6 20 256 29 33 10 13 21 26 32 16 14 30 31 156 22 17 18 12 27 28 11 7
Perito 46 1 4 2 38 5 14 13 6 12 7 11 8 9 17 15 16 25 24 10 18 30 19 20 23 22 33 21 26 31 32 271 28 34 29
Perito 47 1 5 4 8 11 2 27 15 7 17 34 6 10 16 28 3 19 9 18 30 32 20 26 31 24 33 29 25 12 13 23 22 21 14
Perito 48 10 11 2 3 12 13 1 4 5 14 18 6 19 7 34 16 8 Y 16 21 20 29 30 28 27 17 22 23 31 24 32 33 26 25
Perito 49 3 1 2 6 7 13 4 5 8 9 12 10 15 11 34 16 21 17 14 26 27 18 28 29 32 1Y 31 22 23 20 30 33 24 25
Perito 50 1 2 4 6 1513 5 3 17 10 11 12 9 29 8 14 27 19 16 20 22 21 33 28 26 23 24 25 30 32 31 34 18
Perito 51 14 13 9 6 17 4 5 8 19 7 16 3 18 34 33 10 29 32 31 2 11 28 1 12 20 30 15 27 25 26 24 23 22 21
Perito 52 3 16 2 1 4 25 5 7/ 16 6 8 10 9 24 11 32 20 12 13 31 30 23 19 22 14 18 26 21 27 17 34 33 29 28
Perito 53 1 2 3 18 23 16 5 4 15 19 20 6 7 10 11 8 17 24 12 25 26 27 13 14 28 9 29 22 21 32 34 33 31 30
Perito 54 11 3 4 2 10 1 12 20 17 9 5 13 34 8 7 6 14 256 16 32 31 26 156 30 18 27 33 19 29 28 21 22 23 24
Perito 55 1 2 6 7 16 21 8 18 3 4 24 17 5 250 20 23 26 22 12 33 34 27 32 9 13 19 11 10 16 31 30 28 29 14
Perito 56 3 4 1 1518 6 5 10 11 256 9 24 26 2 14 23 22 8 12 27 16 29 28 32 17 31 19 13 30 34 33 21 20
Perito 58 5 3 1 11 18 2 8 17 6 19 21 7 10 22 27 29 20 156 14 13 16 30 26 34 33 32 31 28 24 25 12 23
Perito 59 1 2 3 19 6 23 4 5 11 22 10 8 20 18 32 9 27 156 12 33 31 13 17 26 16 14 28 30 34 29 25 24 21
Perito 60 1 8 4 9 3 11 5 10 29 2 7T 15 21 16 6 12 17 27 26 18 25 13 24 19 22 23 31 14 30 28 33 34 32 20
Perito 62 T 19 3 22 8 23 2 24 156 1 26 16 30 b5 4 28 21 17 26 6 13 29 9 18 10 31 11 21 12 20 34 32 33 14
Perito 63 10 8 7 6 34 3 33 21 22 11 32 1 12 23 24 2 13 4 5 31 30 29 28 27 25 14 20 16 17 15 19 18 26 Y
Perito 64 1 3 2 2029 10 11 15 16 13 28 4 23 17 12 31 14 24 30 5 26 21 22 6 9 26 7 18 27 19 34 33 32 8
Perito 65 1 156 7 21 16 2 5 17 4 23 20 3 18 27 32 6 19 22 24 12 13 31 30 26 33 256 8 29 14 11 34 28 10 Y
Perito 67 18 5 1 16 3 34 2 156 31 26 4 30 21 9 19 22 28 20 10 11 8 17 27 12 25 33 23 14 32 29 6 13 24
Perito 68 1 2 3 20 6 4 7 17 18 8 5 21 19 16 34 10 13 32 12 11 33 14 22 15 31 30 23 24 26 25 27 29 28 9

Tabela 10-8 Respostas dos membros do painel na 2% ronda

O resultado das respostas dos peritos para cada um dos factores consta da
Tabela 10-9. Os factores do topo da tabela sido os factores mais vezes escolhidos pelos
peritos como sendo os mais importantes. Por exemplo, o factor classificado em
primeiro lugar nesta ronda, a utilidade percebida, teve 7 peritos a indicarem-na em
1° lugar, 9 em 2° lugar e 14 em 3° lugar, totalizando 30 indica¢bes nos primeiros
lugares do ranking e apenas uma indicac¢io nos ultimos 18 lugares, os considerados
pouco importantes.
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Tabela 10-9 Resumo das respostas da 2* ronda por factor
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Os dados finais da 2% ronda constam da Tabela 10-10 e mostram que os factores
considerados mais importantes para a adopcido e difusdo de servicos de informacéo
online, apds esta ronda, sdo: utilidade percebida como o mais importante, seguido
dos factores qualidade da informacdo e servigos e facilidade de utilizacdo.

Classificagao Somatorio Desvio Classificacao

2" Ronda Pontos Média Variancia Padriao 1* Ronda Factor
T 6 T2 5720 RV k53 Utilidade percebida
2 262 4,85 35 5,92 1 Qualidade da 1ntormagao e servigos
3 347 6,43 33,04 5,75 2 Facihidade de utihiza¢ao percebida
4 465 8,61 61,53 7,84 7 Valor acrescentado
b5} 509 9,43 54,65 7,39 4 Satista¢ao percebida
6 593 10,98 45,94 6,78 10 Suporte da gestao de topo
7 603 11,17 51,95 1,21 12 Qualidade do sistema
8 695 12,87 84,68 9,2 5 Cultura organizacional
9 115 13,24 11,54 8,81 6 Qualidade da 1ntra-estrutura de comunicagoes
10 771 14,28 83,07 9,11 8 Demonstrabilidade dos resultados
11 783 14,5 68,14 8,25 9 Participagdo do utilizador
12 831 15,39 59,79 7,73 13 Suporte organizacional
13 852 15,18 10,52 8,4 11 Clhima organizacional
14 916 16,96 1,7 8,81 34 Intuitividade
15 937 17,35 59,55 7,72 19 Treino
16 954 17,67 68,83 8,3 14 Experiéncias de adopgao
17 962 17,81 53,13 7,29 17 Percepcao da adequacdo das medidas de seguranca
18 1044 19,33 49,7 1,05 18 Compatibilhidade
19 1044 19,33 74,38 8,62 16 Conhecimentos de 'l
20 1088 20,15 95,11 9,75 15 Existéncia de um champion
21 1124 20,81 60,91 7,8 20 Promogao
22 1128 20,89 61,46 1,84 24 Imagem
23 1137 21,06 BYNE] 7,6 23 Pressao externa
24 1143 21,11 81,42 9,35 21 Auto conhianga
25 1171 21,69 52,67 1,26 27 Visibihidade
26 1192 22,07 58,67 7,66 25 Lider de opinido
27 1212 22,44 60,06 1,75 26 T'estabilidade
28 1220 22,59 44,02 6,63 22 Percepcao de apoio externo
29 1281 23,12 41,83 6,47 28 Ambiente externo
30 1330 24,63 64,24 8,01 30 Voluntariedade percebida
31 1332 24,67 49,21 7,01 29 Recursos externos
32 1400 25,93 67,69 8,23 31 Afecto
33 1409 26,09 55,22 1,43 33 Norma subjectiva
34 1424 26,37 65,37 8,09 32 Ansiedade

Tabela 10-10 Dados estatisticos da 2* ronda do Delphi

Os factores considerados menos importantes sdo: voluntariedade percebida,
recursos externos, afecto, norma subjectiva e a menos importante é a ansiedade.

Estes dados mostram que os factores mais e menos importantes nesta ronda se
mantém em relacdo a ronda anterior, alterando-se apenas a sua ordem relativa e o
numero de factores em cada um dos grupos. Os dados desta ronda realgam factores de
expectativa de desempenho e expectativa de esforco, ndo sendo relevantes os factores
relacionados com as condi¢bes facilitadoras. No que se refere aos factores menos
importantes eles estdo essencialmente relacionados com influéncia social, atitude
favoravel a adopgao de TI e condigoes facilitadoras.

3% Ronda

A 3? ronda iniciou-se no dia 20 e Maio e terminou a 2 de Junho, decorrendo
durante 14 dias, periodo no qual responderam 56 dos 66 peritos que responderam a
ronda anterior, correspondendo a uma taxa de respostas de 85% (ver distribuicéo
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diaria das respostas no Grafico 10-6), ou a 59% do painel inicial. Durante o decorrer
do questionario o inico meio de contacto continuou a ser o correio electronico.

Respostas a 3° Ronda do delphi

i A VAN
2.l / \ /\ 9
.04\ 7/ \ A
[>T 4 4 4
YA VAN
: \ / \ /.

20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 1 2
Dia do més de Maio e Junho de 2004

Grafico 10-6 Distribuigo diaria das respostas a 3* ronda do Delphi

Nestas trés rondas do Delphi foram necessarios quarenta e oito dias, o que
demonstra que a utilizacao de ferramentas web para suporte a recolha de dados é um
processo eficiente e barato. Estes dados estdo de acordo com a investigacdo anterior
relativa a questionarios que refere que a utilizacdo da web permite tempos médios de
resposta muito inferiores aos processos tradicionais [Dommeyer e Moriart 2000].
Também a comparacio com a investigacdo sobre os Delphi confirma que a utilizacio
da web reduz o tempo necessario para a sua realizacdo, um Delphi pode demorar entre
45 dias e 5 meses [Okoli e Pawlowski 2004], no nosso caso demorou apenas quarenta e
oito dias, apesar das 3 rondas realizadas.

Na 3% Ronda foram trocadas 519 mensagens de correio electrénico entre os
membros do painel, o que corresponde a uma média de 8 mensagens por cada perito.
Nesta ronda foi fornecida aos membros do painel a mesma lista de 34 factores da
ronda anterior, ordenados segundo a classificacao da 2° ronda (ver Tabela 10-11), bem
como um resumo dos resultados da ronda anterior Tabela 10-10 para apoio a resposta
desta ronda.
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Ordem Factor

—_

Utilidade percebida

2 Qualidade da informagio e servigos
3 Facilidade de utilizagdo percebida
4 Valor acrescentado

5 Satisfagdo percebida

6 Suporte da gestdo de topo

7 Qualidade do sistema

8 Cultura organizacional

9 Qualidade da infra-estrutura de comunicagoes
10 Demonstrabilidade dos resultados
11 Participagao do utilizador

12 Suporte organizacional

13 Clima organizacional

14 Intuitividade

15 Treino

16 Experiéncias de adopgao

17 Percepc¢ao da adequagao das medidas de seguranca
18 Compatibilidade

19 Conhecimentos de TI

20 Existéncia de um champion

21 Promocao

22 Imagem

23 Presséo externa

24 Auto confianca

25 Visibilidade

26 Lider de opinido

27 Testabilidade

28 Percepgéo de apoio externo

29 Ambiente externo

30 Voluntariedade percebida

31 Recursos externos

32 Afecto

33 Norma subjectiva

34 Ansiedade

Tabela 10-11 Lista de factores da 3% ronda

a.xXxv

Aos membros do painel foi pedido que ordenassem mais uma vez a lista de
acordo com os procedimentos Q-Sort. Apdés o que se procedeu ao calculo do novo
ranking seguindo o procedimento das rondas anteriores. As respostas dos membros do
painel, em forma de ranking, constam da Tabela 10-12. Na tabela, o numero das
colunas corresponde ao nimero da questao nesta ronda, de acordo com a Tabela 10-11.
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Ordem dos Factores (Ranking)

Perito 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34
Porito 1 3 10 1T 2 1o 19 52 26 o1 21 ™ 18 1 9 T 20 10 B0 25 2% 17 75 29 1 B) T 0 B 83 o1 1%
Perito 2 1 2 5 4 3 6 9 10 29 156 28 11 12 30 20 16 17 14 31 32 13 22 27 33 7 26 34 23 18 19 24 8 25 21
Perito 4 4 5 3 2 1 16 11 9 34 22 14 6 710 23 12 16 20 26 8 19 17 27 24 18 21 256 32 31 33 30 13 28 29
Peritos 6 17 19 20 3 24 ( 2/ 26 34 29 18 15 10 28 12 16 33 382 22 21 1 11 2 8 23 31 14 5 30 9 4 26 13
Perito 6 1 2 3 5 4 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 256 26 27 28 29 30 31 32 33 34
Perito 7 2 7 4 24 6 10 30 15 18 34 20 17 1 16 33 32 19 13 11 26 27 29 31 22 25 12 28 21 9 14 23 5 3 8
Perito 8 7 11 4 10 3 16 12 1 13 18 6 5 2 229 8 29 14 17 34 24 23 28 21 27 30 33 19 26 31 25 15 32 20
Peritol0 1 2 6 3 7 15 4 8 5 10 27 16 9 11 26 17 32 31 28 22 23 24 21 30 20 13 19 14 12 18 29 33 25 34
Perito1l 1 2 4 5 6 3 ¢ 8 Y 10 11 12 18 13 16 1Y 15 14 21 17 20 22 23 24 256 26 20 28 30 29 33 31 382 34
Perito12 3 4 20 1 10 11 17 18 5 29 15 22 21 19 2 28 16 6 23 30 7 12 27 25 8 13 26 34 33 31 32 9 14 24
Perito 14 1 2 3 4 5 15 6 16 17 7 8 9 18 10 11 12 13 14 21 19 22 23 33 20 24 26 256 27 28 29 30 31 32 34
Peritol15 1 2 6 3 14 13 4 7 156 5 12 Y 8 10 17 18 16 11 20 19 26 256 27 24 23 22 21 30 32 29 31 33 28 34
Peritolg 6 5 4 32 3 17 2 8 1 16 7 10 18 9 34 30 12 11 15 13 19 14 33 31 24 25 20 26 29 28 27 21 23 22
Perito18 2 17 4 34 9 1 14 8 30 13 3 10 12 24 6 T 20 23 256 22 31 18 19 32 26 2 15 11 33 27 21 16 28 29
Perito19 2 1 5 3 21 20 4 24 22 15 30 31 33 32 17 6 8 16 7 11 34 19 29 13 18 28 10 256 12 14 9 27 26 23
Perito20 6 20 34 24 13 16 15 17 26 28 1Y 29 18 27 1 11 2 256 31 10 8 32 12 9 7 30 23 33 4 3 22 5 14 21
Perito21 1 18 3 2 15 10 4 29 32 5 6 31 7 30 8 28 19 16 27 26 9 11 25 12 17 14 13 33 34 22 21 23 20 24
Perito24 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34
Perito2s 1 2 5 4 3 9 18 13 6 15 14 8 10 21 25 24 12 20 7 26 27 19 22 11 17 29 31 34 28 16 23 30 32 33
Perito26 1 9 10 14 11 34 5 3 4 21 6 7 8 33 22 12 18 23 2 13 29 30 28 27 31 32 24 26 25 17 20 16 15 1Y
Perito27 1 7 9 5 6 32 21 16 30 31 15 20 19 2 18 14 256 34 17 29 24 8 13 11 28 27 26 22 23 4 33 10 3 12
Perito2g 10 1 3 4 5 20 2 19 6 11 7 8 14 9 22 12 21 18 13 27 28 29 26 30 17 31 23 15 24 16 25 33 32 34
Perito29 3 1 10 8 17 4 7 2 9 20 6 11 12 19 33 13 15 25 16 18 21 5 14 34 26 28 30 29 22 32 24 23 27 31
Perito3o 1 2 3 4 10 5 6 12 8 9 16 11 7 13 14 15 20 18 19 17 21 22 23 24 256 26 27 28 29 30 31 32 33 34
Perito 31 1 3 4 5 2 6 18 7 19 13 24 23 20 8 9 12 11 22 21 10 17 15 26 14 25 16 27 30 28 31 29 33 34 32
Perito 32 1 2 3 4 5 6 7 8 Y 10 11 12 13 20 34 19 33 18 17 14 16 15 32 31 256 24 30 28 27 29 26 23 22 21
Perito34a 3 1 2 5 7 10 4 11 9 12 20 13 14 6 18 17 8 15 16 19 29 28 24 25 27 30 26 23 22 31 21 32 33 34
Perito3s 2 1 4 3 6 5 8 7 9 13 12 10 11 14 17 15 18 16 19 20 21 22 26 24 25 23 27 28 29 30 31 32 33 34
Perito38 1 2 3 4 5 6 8 9 15 10 16 17 18 1Y 20 13 14 7 21 22 23 12 24 11 256 26 27 28 29 30 31 32 33 34
Perito39 1 2 3 4 5 6 7 8 Y 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 33 32 34 31 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21
Perito40 82 6 17 29 16 19 34 7 33 1 8 15 2 20 14 9 13 26 25 24 18 23 3 22 21 28 12 10 4 27 11 5 30 31
Perito41 17 1 4 18 10 6 2 16 3 19 11 22 12 5 15 21 8 9 14 20 26 33 27 30 23 13 24 25 28 29 31 34 32
Perito 42 1 2 3 4 5 10 6 13 11 7 12 9 8 15 14 16 17 18 19 20 34 33 32 31 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21
Perito43 2 6 19 1 16 7 8 3 11 15 17 4 5 27 21 18 20 9 10 12 28 13 23 29 26 14 22 24 25 30 31 34 32 33
Perito44 1 4 19 2 5 29 11 18 20 15 3 28 27 Y 16 22 12 33 34 13 14 23 10 24 256 26 31 17 32 21 30 6 1 8
Perito45 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 25 22 23 26 24 28 32 30 29 31 33 27 34
Perito4g 1 2 3 4 5 9 6 7 14 11 12 8 10 13 15 19 20 18 16 17 21 22 23 26 24 25 27 28 29 30 31 32 34 33
Perito47 7 1 6 34 10 11 3 32 2 12 8 Y 13 31 17 15 14 5 4 21 28 19 29 18 20 256 30 33 27 26 16 22 24 23
Perito48 1 14 2 13 5 12 4 16 15 3 11 17 18 19 10 9 8 20 34 029 28 21 21 26 33 6 22 24 23 26 31 30 32
Perito49 1 2 3 4 b5 6 1 9 10 11 12 13 21 15 16 14 17 18 22 23 24 25 26 2/ 28 19 29 30 20 31 32 33 34
Perito50 1 2 3 4 5 7 8 9 14 6 17 10 11 13 18 12 1Y 21 16 22 15 28 23 256 24 29 20 26 30 31 27 32 33 34
Perito 51 4 3 18 1 17 15 16 33 25 2 24 19 20 8 23 34 30 22 6 31 9 26 7 12 5 32 27 10 13 11 14 21 29 28
Perito 52 1 10 17 2 3 25 6 24 7 23 16 15 22 9 21 26 11 31 5 19 29 12 32 13 8 18 27 28 14 20 30 33 34
Perito53 3 1 4 2 5 17 6 16 7 8 9 21 29 28 10 11 13 18 12 19 27 26 22 25 24 30 15 14 20 23 31 33 32 34
Perito54 1 8 5 6 2 8 22 7 9 4 32 13 12 30 31 34 26 11 33 28 27 29 14 10 15 24 21 23 17 18 19 16 25 20
Perito55 1 2 3 4 6 9 15 17 22 16 19 8 25 34 13 26 23 24 21 7 5 18 32 31 10 11 20 28 14 27 12 33 29 30
Perito56 1 6 5 3 15 4 16 29 28 7 8 10 27 19 2 18 25 26 17 11 12 24 13 32 31 30 14 9 20 23 22 33 21 34
Perito58 1 2 3 7 4 5 20 6 14 12 19 13 8 Y 11 21 2v 18 17 10 24 256 26 22 31 16 23 28 29 32 30 33 15 34
Perito59 1 2 3 4 5 12 6 14 7 11 20 8 13 30 9 27 18 10 28 19 15 24 16 29 17 23 22 25 21 31 26 32 33 34
Perito60 1 2 8 4 19 3 9 5 12 11 20 6 7 13 14 15 18 29 28 10 16 24 30 26 25 21 22 17 23 27 31 32 33 34
Peritog2 6 8 19 7 15 1 10 16 25 26 17 34 3 29 32 4 27 28 30 2 18 9 5 31 24 12 21 13 11 22 14 33 23 20
Peritogy 3 4 16 6 2 (1 17 5 11 8 10 16 9 12 18 27 14 13 30 32 31 29 20 33 28 19 26 23 34 22 25 24 21
Peritogds 1 2 3 05 11 10 12 13 9 18 14 21 8 25 16 20 29 26 16 17 6 1Y 24 ( 22 23 30 28 2/ 31 34 33 32
Peritoss 21 1 156 2 9 18 4 23 3 5 12 19 25 8 22 6 16 7 10 26 20 14 30 17 13 34 11 31 32 33 24 29 27 28
Peritog7 1 19 6 2 20 10 32 4 33 5 30 14 3 7T 11 8 21 22 9 26 17 15 16 13 23 27 31 12 18 25 34 24 29 28
Peritogg 1 2 3 4 7 10 5 6 8 12 16 13 14 9 17 21 25 26 23 24 11 22 18 29 15 19 28 30 27 31 20 33 32 34

Tabela 10-12 Respostas dos membros do painel na 3* ronda

A Tabela 10-13 mostra o resultado das respostas dos peritos para cada um dos
factores. Os dados finais do Delphi constam da Tabela 10-14, na qual se pode ver que
os factores determinantes para a adopc¢io e difusido de servicos de informacio online,
apés esta ronda, utilizando a andlise de clusters sdo a utilidade percebida como o
mais importante, seguido dos factores qualidade da informacdo e servigos,
facilidade de utilizacao percebida, valor acrescentado e satisfagdao percebida.
Estes factores sdo principalmente expectativas de desempenho, mas também
expectativa de esforco e atitude favoravel a utilizacdo de TI. Ndo se revelaram
importantes os factores relacionados com a influéncia social e com as condigdes
facilitadoras.
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Tabela 10-13 Resumo das respostas da 3® ronda por factor
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Os factores considerados menos importantes pelo painel foram a pressdo
externa, auto confianca, testabilidade, ambiente externo, lider de opiniao,
percepcao de apoio externo, voluntariedade percebida, recursos externos,
afecto, norma subjectiva, e o menos importante a ansiedade. Estes factores
representam principalmente condicoes facilitadoras, mas também influéncia social e
atitude favoravel a adopcao de TI.

Classificagao Somatorio Desvio Classificacao
3* Ronda Pontos  Média Varidncia Padrao 2* Ronda Factor

1 190 3,89 29,5 0,41 1 Utilidade percebida
2 271 4,84 26,28 5,13 2 Qualidade da informagcao e servigos
3 410 7,32 44,08 6,64 3 Facilidade de utilizacao percebida
4 422 7,54 74,29 8,62 4 Valor acrescentado
5 446 7,96 27,53 5,25 5 Satisfacao percebida
6 596 10,64 66,38 8,15 7 Qualidade do sistema
7 623 11,13 52,91 7,27 6 Suporte da gestao de topo
8 710 12,68 60,59 7,78 8 Cultura organizacional
9 732 13,07 59,45 7,71 10 Demonstrabilidade dos resultados
10 772 13,79 49,08 7,01 13 Clima organizacional
11 789 14,09 47,06 6,86 12 Suporte organizacional
12 813 14,52 54,8 7,4 11 Participacao do utilizador
13 840 15 90,07 9,49 9 Qualidade da infra-estrutura de comunicagoes
14 930 16,61 76,06 8,72 14 Intuitividade
15 935 16,7 51,71 7,19 16 Experiéncias de adopgao
16 948 16,93 64,83 8,05 15 Treino
17 1022 18,25 52,77 7,26 18 Compatibilidade
18 1032 18,43 39,23 6,26 17 Percepgio da adequagdo das medidas de seguranca
19 1076 19,21 59,48 7,71 19 Conhecimentos de TT
20 1099 19,63 57,08 7,55 20 Existéncia de um champion
21 1177 21,02 48,38 6,96 21 Promogao
22 1183 21,13 53,49 7,31 22 Imagem
23 1218 21,75 50,562 7,11 25 Visibilidade
24 1261 22,52 57,82 7,6 23 Pressdo externa
25 1282 22,89 58,64 7,66 24 Auto confianga
26 1293 23,09 41,76 6,46 27 Testabilidade
27 1319 23,55 63,34 7,96 29 Ambiente externo
28 1334 23,82 47,57 6,9 26 Lider de opinido
29 1344 24 53,89 7,34 28 Percepgio de apoio externo
30 1382 24,68 57,24 7,57 30 Voluntariedade percebida
31 1410 25,18 41,64 6,45 31 Recursos externos
32 1412 25,21 90,94 9,54 32 Afecto
33 1498 26,75 59,32 7,7 33 Norma subjectiva
34 1551 27,7 55,92 7,48 34 Ansiedade

Tabela 10-14 Dados estatisticos da 3 ronda do Delphi

Os resultados finais mostram que os primeiros factores e os ultimos ficaram com
a mesma classificagio da ronda anterior. Indicando que o painel chegou a um
consenso perfeito em relacdo a estes factores.

O painel mostrou, ao longo das trés rondas, uma grande consisténcia em relagao
aos factores determinantes (ver Grafico 10-7), quatro dos factores estiveram sempre
nas cinco primeiras posicées e o factor valor acrescentado s6 na primeira ronda
esteve fora desses lugares, posicionando-se em sétimo lugar. Os restantes sofreram
pequenos ajustamentos da primeira para a segunda ronda e estabilizaram na terceira.

A consisténcia verificada para os primeiros factores também pode ser observada
em relacdo aos ultimos classificados, confirmando a teoria ja anteriormente referida.
Os cinco ultimos factores mantiveram essas posi¢des nas trés rondas, sofrendo
pequenos ajustamentos apenas na segunda ronda.
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Ronda 1 Ronda 2 Ronda 3

8

— = = Utilidade percebida = = = =Qualidade da informagao e servigos
= = Facilidade de utiliza¢io percebida Valor acrescentado
— = = Satisfacio percebida

Grafico 10-7 Variagao de posic¢ao dos factores determinantes ao longo das rondas

Dezasseis dos factores mantiveram as suas classificacoes na ultima ronda, treze
tiveram uma pequena variacdo de uma posicdo, trés variaram duas posicoes, um
variou trés posi¢cbes e apenas um variou quatro posicoes. A qualidade da infra-
estrutura de comunicagées é o factor menos consensual tendo caido em todas as
rondas varias posicoes, da sexta posicdo da primeira ronda até a décima terceira
posicdo na terceira ronda. Outro dos factores com grandes variacbes em todas as
rondas, mas em sentido inverso foi a visibilidade, tendo passado da vigésima sétima

posicdo na primeira ronda para a vigésima terceira posi¢do na terceira ronda (ver
Grafico 10-8).
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Grafico 10-8 Variacao de posicio dos factores ao longo das rondas
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Anexo V

Respostas ao questionario

Apbs a conclusao do Delphi foi enviado um resumo dos resultados aos membros
do painel acompanhado de um pequeno questionario, constituido por quatro questoes
(ver Figura 10-5). O seu objectivo era recolher as opinides finais dos peritos em relagio
aos resultados obtidos.

Questionario Final
Factores Determinantes do Sucesso de Servicos de Informacio online

Para as perguntas 1 e 2 responda segundo uma escala likert de 5 posigdes, em que no 5 (concorda
completamente) e no 1 (discorda completamente), o 3 corresponde ao valor neutro da escala (nem
concordo nem discordo).

Marque uma cruz no quadrado do numero a que corresponde a sua opinido.
1 — Revejo-me completamente nos resultados obtidos.
5 4 3 2 1

2 — Considero que os factores incluidos no cluster identificado sdo de facto os mais importantes na
adopgdo e difusdo de servigos de informagdo online.

5 4 3 2 1

3 — Se em sua opinido houver algum factor importante que ficou de fora indique-os.

4 — Qual o seu comentario final em relagdo aos resultados obtidos no contexto da adopg¢ao e difusdo
de servigos de informacéo online?

Figura 10-5 Questionario final aos membros do painel
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Responderam 68% dos membros do painel dos que participaram no estudo
Delphi, dos quais, 67% enviaram comentarios aos resultados em resposta a 4* questao.

Os resultados das respostas a primeira questdo, numa escala de 1 (discorda
completamente) a 5 (concorda completamente) em que o 3 é o ponto médio da escala
(nem concorda nem discorda), com um resultado médio de 4.0, mostram que os peritos
do painel se revéem nos resultados finais.

Na segunda pergunta, seguindo a mesma escala, os resultados foram de 4.1,
mostrando que os peritos concordam com os factores obtidos como sendo os
determinantes do sucesso de adopcao e difusio de servicos de informacio online.

Com a pergunta trés pretendia-se identificar alguma omissao grave de factores
determinantes contemplados no modelo final. Os resultados do inquérito néao
evidenciaram nenhum outro factor a acrescentar ao modelo, o que é consistente com o
esperado, atendendo a que os membros do painel tiveram trés rondas para se
pronunciarem. Mesmo assim, alguns factores foram propostos, o que é natural, dada a
heterogeneidade dos membros do painel.

Na pergunta quatro, a maioria dos membros do painel enviou muitos
comentarios interessantes, principalmente de reconhecimento dos resultados, mas
também de sugestdes que muito contribuiram para a investigacao.
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Anexo VI
Questionario Q-Sort

A dltima fase de recolha de dados foi realizada com o auxilio de um questionario
Q-Sort dirigido a um painel de peritos nacionais em sistemas de gestdo de ciéncia e
tecnologia. A identificacdo dos peritos foi feita com a ajuda de dois membros da
Fundacio para a Ciéncia e a Tecnologia. O painel final foi constituido por 22 peritos
ligados a sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia, onze da Fundagao para a Ciéncia
e Tecnologia, seis do Observatério da Ciéncia e do Ensino Superior, trés do Gabinete
de Relagdes Internacionais da Ciéncia e do Ensino Superior e dois especialistas
oriundos de universidades (ver Tabela 10-6). Os membros do painel foram, na sua
maioria, convidados pessoalmente a participarem no painel.

O questionario enviado ao painel foi constituido por dezasseis factores que foram
1dentificados no ciclo de investigacdo anterior e que faziam parte dos dois primeiros
clusters identificados (Tabela 10-15). O painel utilizado no Delphi com Q-Sort
considerou os factores destes clusters como sendo os mais importantes para a adop¢éo
e difusdo de servicos de informacio online. O primeiro cluster é constituido pelos
factores determinantes e o segundo pelos factores que nio o sendo, ainda assim, sio
1mportantes no processo de adopc¢ao e difusio.

A finalidade do questionario foi identificar os factores determinantes do sucesso
de adopcdo e difusio de servicos de informacio online em sistemas de gestdo de
ciéncia e tecnologia. Os membros do painel foram informados dos resultados
anteriores, tendo-lhes sido pedido que ordenassem os factores em funcio do objectivo
do questionario. Além disso, foi-lhes pedido que identificassem outros factores
1mportantes, ndo constantes da lista fornecida.
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Figura 10-6 Painel de peritos em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia
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Esta lista, sendo menor em relacdo a utilizada no Delphi, permite aos peritos
deste painel uma concentra¢do maior em cada um dos factores, melhorando o grau
detalhe da avaliacdo, principalmente nos factores intermédios do ranking.

Cluster Posicao Factor
1 1 Utilidade percebida
1 2 Qualidade da informacéao e servicos
1 3 Facilidade de utilizacao percebida
1 4 Valor acrescentado
1 5 Satisfagcao percebida
2 6 Qualidade do sistema
2 7 Suporte da gestao de topo
2 8 Cultura organizacional
2 9 Demonstrabilidade dos resultados
2 10 Clima organizacional
9 11 Suporte organizacional
2 12 Participacao do utilizador
2 13 Qualidade da infra-estrutura de comunicacgoes
2 14 Intuitividade
2 15 Experiéncias de adopgéo
2 16 Treino

Tabela 10-15 Factores usados no questionério Q-Sort

O periodo de resposta ao questionario decorreu de 14 de Julho a 19 de Agosto e a
distribuicdo esta representada no Grafico 10-9. Durante este periodo foram trocadas
em média 10,6 mensagens com cada membro do painel.

Respostas ao Q-Sort

4 .4

Respostas

14 1516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 262728293031 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 1213 1415 16

Dia do més de Julho e Agosto de 2004

Grafico 10-9 Distribuicido das respostas ao questiondario Q-Sort

Participaram no questionario 77,3% dos peritos convidados, o que mais uma vez
traduz uma importante participacio, tendo sido obtidas 17 respostas que constam da
Tabela 10-16.
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Ordem da resposta

Peritos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Membro do painel 40 1 4 15 9 2 3 13 5 6 8 12 14 11 7 16 10
Membro do painel 41 5 1 2 6 16 3 13 12 14 11 4 15 7 9 8 10
Membro do painel 43 1 o o0 2 10 12 9 1o 3 14 1o 4 11 13 8
Membro do painel 44 1 2 6 3 16 4 13 10 12 15 14 11 5 9 7
Membro do painel 45 1 2 4 3 5 13 12 15 7 16 14 9 11 10 8 6
Membro do painel 46 6 3 4 1 9 5 7 16 8 14 15 2 11 13 12 10
Membro do painel 47 1 3 4 6 2 5 8 9 7 14 12 15 16 13 11 10
Membro do painel 50 4 8 13 7 16 11 10 12 5 6 2 9 1 15 14 3
Membro do painel 51 1 1 6 2 12 7 5 8 3 14 9 16 15 10 4 13
Membro do painel 52 6 1 2 7 13 8 10 15 3 16 9 4 5 14 12 11
Membro do painel 53 1 9 6 2 7 1516 10 3 5 8 4 14 13 12 11
Membro do painel 54 1 3 2 4 6 11 12 13 14 15 16 7 8 10 9
Membro do painel 56 1 3 15 4 14 16 8 9 10 13 12 7 2 11 5 6
Membro do painel o'/ 1 10 Z o 3 b 14 13 (1 1Z2 11 8 4 1o 16
Membro do painel 59 1 2 5 8 7 15 16 9 14 13 6 3 12 11 10
Membro do painel 60 1 6 5 4 2 10 3 8 7 9 12 13 11 14 15 16
Membro do Painel 62 5 4 7 8 9 13 3 1 10 14 2 6 12 15 16 11

Tabela 10-16 Respostas dos membros do painel

A Tabela 10-17 sintetiza as respostas dos peritos, nela podemos ver a
concentracio das principais classificacoes nos factores do topo da lista e vice-versa. No
caso da utilidade percebida, a titulo de exemplo, verifica-se que este factor foi o
mais importante para onze dos peritos que o classificaram na primeira posi¢do, um
considerou-o na quarta, dois indicaram-no na quinta, dois na sexta e na décima
primeira posic¢ao do ranking.

Ordem Posicio

Inicial Factor 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 Utilidade percebida 11 - 1 2 2 - - -1

2 Qualidade da informacéo e servigos 3 4 2 1 1 - 1 1 1 - -

3 Facilidade de utilizagao percebida 4 - 3 2 4 1 - - 1 2

4 Valor acrescentado 13 2 3 1 2 2 2 1 - - - -
5 Satisfagdo percebida 3 1 - 2 - 2 - 2 1 - 1 1 1 - 3
6 Qualidade do sistema -2 2 2 2 11 - 1 1 1 2 - 1 1
7 Suporte da gestdo de topo 2 1 - 1 2 1 2 1 1 3 1 1 1
8 Cultura organizacional 1 - 1 -2 2 2 3 1 - 3 2
9 Demonstrabilidade dos resultados - - 4 11 4 1 1 2 - 1 1 1 - -
10 Clima organizacional -1 1 11 - 1 1 1 7 1 2
11 Suporte organizacional -2 T - - - 1 2 1 4 1 2 2 1
12 Participacao do utilizador -1 2 2 2 1 2 1 - 1 1 2 2
13 Qualidade da infra-estrutura de comunicagoes 11 1 1 2 2 - 1 - 4 1 - 1 1 1
14 Intuitividade - 1 1 1 2 2 2 1 3 2 2 -
15 Experiéncias de adopg¢ao - - - 1 1 - - 3 1 2 3 1 1 2 2
16 Treino - -1 - - 2 1 1 1 5 3 - 1 - - 2

Tabela 10-17 Distribuicio das respostas por posi¢io

Os resultados finais estdo sintetizados na Tabela 10-18, nela podemos ver que os
factores determinantes da adopc¢do e difusdo de servigos de informagdo online em
sistemas de gestdo de ciéncia e tecnologia, a utilidade percebida, qualidade da
informag¢do e servigcos e o valor acrescentado. Todos estes factores se
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caracterizam por expectativas de desempenho o que é um dado importante desta

investigacao.

Ordem  Somatoério Desvio Ordem

Q-Sort Pontos Média Variancia Padrio Inicial Factor
1 48 2,82 8,4 2,9 1 Utilidade percebida
2 67 3,94 7,81 2,79 2 Qualidade da informacéo e servicos
3 81 4,16 6,0/ 2,46 4 Valor acrescentado
4 104 6,12 18,11 4,26 3 Facilidade de utilizag@o percebida
5 127 7,47 12,39 3,562 9 Demonstrabilidade dos resultados
6 141 8,29 18,72 4,33 6 Qualidade do sistema
7 144 8,47 21,51 4,64 13 Qualidade da infra-estrutura de comunicagdes
8 148 8,71 26,22 5,12 5 Satisfagdo percebida
9 162 9,563 21,01 4,58 12 Participacdo do utilizador
10 167 9,82 11,15 3,34 16 Treino
11 170 10 15,63 3,95 7 Suporte da gestao de topo
12 180 10,59 19,26 4,39 11 Suporte organizacional
13 186 10,94 16,81 4,1 8 Cultura organizacional
14 188 11,06 9,18 3,03 14 Intuitividade
15 190 11,18 13,15 3,63 15 Experiéncias de adopgao
16 209 12,29 11,22 3,35 10 Clima organizacional

Tabela 10-18 Resultados do questionario Q-Sort

Os factores menos importantes sio a intuitividade, as experiéncias de
adopcgdo e o clima organizacional. Estes factores estdo incluidos na expectativa de
esfor¢o, condi¢bes facilitadoras e atitude favoravel a utilizacdo, indicando que estes
aspectos tém menor importancia no sucesso de adopcdo e difusio de servicos de
informacio online em sistemas de gestao de ciéncia e tecnologia.
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