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RESUMO

Os servigos de informacdo online sdo uma consequéncia da disseminagdo da utilizagdo da
Internet pelas pessoas e pelas organizacdes. Os servicos de informacao online estdo a mudar
os paradigmas tradicionais da prestacéo de servicos e abrir oportunidades sem precedentes
as organizacOes e aos cidadaos, ndo so6 na acessibilidade, disponibilidade mas também na
quantidade e diversidade. Em muitos casos sdo a oportunidade para a mudanca
organizacional tornando as organizacdes mais eficientes e flexiveis.

A adopcéo e difusdo de servicos de informacédo online sdo muitas vezes mal sucedidas,
apesar da mobilizacdo de muitos recursos humanos e financeiros para a sua implementacao.
Compreender melhor os determinantes do seu sucesso na sua adopgao e difuséo é a
motivacao desta investigacao.

Neste trabalho sdo discutidas os factores que determinam a adopcéo e difusdo de inovagao
em servicos de informacé&o online tendo por base o modelo MAIO.

1. INTRODUCAO

O crescimento exponencial de paginas e portais web com informagdo gratuita torna cada vez
mais dificil a procura de informacdo de qualidade em tempo atil. Estas limitagdes tornam a
informacdo “gratuita cada vez mais dispendiosa para as pessoas e organizagdes. Além disso
as novas tecnologias da informacdo como o XML e os web services, bem como a web
semantica, estdo a criar novas oportunidades e a potenciar o aparecimento de um novo tipo de
servigos — 0s Servicos de Informacdo Online. Servigos que contemplam as actividades do
ciclo de vida da informacéo: geragdo ou recolha; tratamento, armazenamento, proteccao e
preservacao; disseminacdo e recuperacdo [Hernon e McLure, 1993]. Os servicos de
informacdo online oferecem elevada qualidade da informagdo e uma grande variedade de
fontes de informacéo. Estes servicos disponibilizam também ferramentas rapidas ao utilizador
para agregar e procurar informacdo. Estas caracteristicas tém contribuido para o crescimento
dos servigos baseados na web relacionados com a informacéo.

Estes servicos vieram revolucionar o conceito de tempo e de espago e permitem a cada um de
nos ter acesso a uma quantidade de informacdo de qualidade sem precedentes. Sdo também
uma oportunidade para novas formas de empreendorismo e um mercado de grande potencial
de crescimento em que o foco é a informacao e o conhecimento.

Apesar das suas vantagens o sucesso de adopcao e difusdo de servigos de informacédo online
ndo é garantido. Muitos estudos referem que a adopcdo de inovacdo € muitas vezes mal
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sucedida, principalmente no que se refere as tecnologias da informacao e comunicagéo, cujo
insucesso atinge os 80% [Carr, 1996]. E pois necessario que todas as pessoas envolvidas no
desenvolvimento e promogédo destes servicos conhecam os factores determinantes do seu
sucesso de modo a melhorar a sua taxa de sucesso, sendo certo que os factores de sucesso e
falha diferem por tipo de inovagédo [Cozijnsen et al, 2000]. Neste trabalho serdo discutidos um
conjunto de factores identificados no Modelo de Adopc¢do de Inovacdo Online (MAIO)
[Santos, 2004].

2. ADOPCAO DE SERVICOS DE INFORMACAO ONLINE

A teoria de adopcao de inovagdo 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 investigacdo 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 0 mesmo
como as caracteristicas técnicas e de gestdo [Markus 1983].

Existem um grande namero teorias neste dominio que tém sido seguidas e estudadas, muitas
das quais foram desenvolvidas ou validadas na adopcdo de Tl 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 0s
quais tem sido encontrado suporte na adopgéo e difusdo de inovagdes (ver [Santos, 2004]).

No que se refere a aceitacdo de tecnologias da informacdo a investigacdo teve o seu grande
desenvolvimento apds a publicacdo do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (Technology
Acceptance Model - TAM) [Davis, 1989]. Este modelo propde que a aceitacdo de uma
tecnologia pelo utilizador é determinada pela utilidade percebida e pela facilidade de
utilizacdo. O TAM foi baseado na teoria da accdo reflectida (Theory of Reasoned Action -
TRA) [Fishbein e Ajzen, 1975] que estabelece uma relagdo entre a atitude e o
comportamento, tendo por base as crengas, intencdo e ac¢do. Desde entdo muitos modelos e
teorias tém sido propostos e estudados com o objectivo de melhor compreender o0s
mecanismos que levam ao sucesso ou a falha da aceitacdo de uma tecnologia pelo utilizador,
tendo-se verificado que os factores ndo sdo iguais para todas as tecnologias. Mais
recentemente a teoria unificada de aceitacdo e utilizacdo de tecnologia (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology - UTAUT) [Venkatesh et al, 2003] propde que o0s
determinantes da intencdo de utilizacdo sdo a expectativa de desempenho, expectativa de
esforco e influéncia social. As condicdes facilitadoras e a intengéo de utilizagcdo séo por sua
vez 0s determinantes da utilizacao.

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

A metodologia seguida teve por base a utilizacdo de um painel de especialistas que
responderam em trés rondas a um estudo Delphi com Q-Sort. O 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, neste trabalho foi
proposta uma nova variante, associando ao Delphi a técnica Q-Sort [Santos, 2004] e [Santos e
Amaral, 2004a].
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A utilizacdo do Delphi com Q-Sort € uma solucdo mais adequada do que a utilizagdo 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 distribuicdo quase
normal pré-definida e fornece as técnicas para uma resposta mais objectiva e menos aleatoria.
A ndo utilizacdo do Delphi com Q-.Sort na investigacdo pode estar relacionada com o esforgo
a que obriga cada membro do painel, devido a repeticdo do processo em varias rondas. Por
outro lado a utilizacdo de painéis muito grandes, como foi o caso, requer uma logistica
complexa para a sua conducdo. Estes aspectos conjugados podem estar na base da sua ndo
utilizagdo na investigagdo e foram a motivacgdo para o desenvolvimento de uma ferramenta
web para suporte da metodologia que minimizasse estas limitacGes e permitisse usufruir das
vantagens da sua utilizagdo, o que se veio a confirmar ser uma boa solugéo [Santos, 2004].

A utilizacdo do Delphi com Q-Sort teve como objectivo a determinacdo dos factores que
devem ser tidos em consideracdo pelas organizacfes, promotores e implementadores de
servigos de informacdo online por forma a potenciar o sucesso da sua adopc¢éo e difusdo. A
solucdo proposta é discutida a luz de outras teorias como o TAM, TRA, UATAUT e outras
gue nos permitem conhecer melhor a adopcdo de Tl em geral e dos servigos de informacéo
online em particular.

A abordagem seguida para a constitui¢do do painel teve como objectivo a identificacdo de um
conjunto de especialistas portugueses nas tematicas associadas a recolha, tratamento e difusdo
de informacdo. ApoOs 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 dos Projectos Campus
Virtuais em curso nas universidades portuguesas; os bibliotecarios e arquivistas das
universidades; e finalmente consultores e directores de servicos de reconhecido mérito na area
em estudo.

O painel inicial foi constituido por 95 personalidades, com a seguinte distribuicdo: 55
investigadores universitarios, 20 responsaveis de Projectos Campus Virtuais universitarios
alguns dos quais também investigadores no dominio em estudo, 8 arquivistas e
documentalistas universitarios e finalmente 12 consultores e directores de servico da
Administracdo Publica. No que se refere a distribuicdo geogréfica verifica-se que ha uma
concentracdo de 80% dos membros do painel na regido Norte e na regido de Lisboa e Vale do
Tejo que se deve a concentracdo nessas duas regides das universidades com especialistas no
dominio em estudo. Na sua distribuicdo por formacdo académica, que € um importante
indicador do grau de especialidade dos membros do painel, verifica-se que 62% possuem
doutoramento, sendo que um terco do painel é constituido por professores catedraticos ou
professores associados.

A Delphi com Q-Sort convergiu para 0 consenso apos trés rondas, as taxas de participacdo do
painel foram muito elevadas conforme demonstra a participacdo de 66 peritos na primeira
ronda, o que corresponde a uma taxa de respostas de 70%. As diversas rondas foram
conduzidas com recurso exclusivo a web e do correio electronico para suporte ao questionario
e dados os resultados obtidos a decisdo mostrou-se adequada.

A metodologia seguida esta descrita em detalhe nos trabalhos de Santos e Amaral [Santos e
Amaral, 2004] e [Santos, 2004].
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4. MODELO DE ADOPCAO DE INOVACAO ONLINE

A investigacdo permitiu identificar os factores que os que peritos do painel consideram como
determinantes na adopcdo e difusdo de servigcos de informagdo online. Um aspecto que
ressalta desta investigacdo é o facto dos cinco factores identificados estarem todos
relacionados com a formagdo de uma atitude favoravel ao comportamento, como definido por
Fishbein e Ajzen [Fishbein e Ajzen, 1975], indiciando que a atitude é a principal componente
da intencdo de utilizacdo. Estes resultados estdo na base do desenvolvimento de um novo
Modelo de Adopc¢do de Inovacdo Online (MAIO) (Figura 1) [Santos, 2004] e [Santos e
Amaral, 2004b] o qual identificou a utilidade percebida, a qualidade da informagéo e
servicos, a facilidade de utilizacdo percebida, o valor acrescentado e a satisfacdo percebida,
como os determinantes do sucesso de adopgéo destes servicos.

Utilidade percebida

Qualidade da
informacao e servicos

Utilizacao efectiva
Intencdo de utilizacao do servico de
informacédo online

Facilidade de utilizacédo
percebida

Yy

Valor acrescentado

Moderadores

Satisfago percebida

Experiéncia ‘ ‘ Género ‘ ‘ Idade ‘ ‘Voluntariedade‘

Figura 1 - Modelo de adopcéo de inovacdo online (MAIO) [Santos, 2004]

Comparando os resultados do MAIO com a UTAUT conclui-se que as grandes diferencas se
sittam ao nivel da satisfacdo percebida, uma componente importante da motivacdo
intrinseca, a qual foi excluida na UTAUT. Pode considerar-se que utilidade percebida e a
qualidade da informacéo e servigos estdo compreendidos em expectativa de desempenho. A
facilidade de utilizacdo percebida esta incluida em expectativa de esforgo. E finalmente o
valor acrescentado estd em parte incluido na influéncia social, apesar da maioria dos
aspectos da influéncia social ndo terem sido realcados na nossa investigacdo, antes pelo
contrério. Podemos pois concluir que a adopcdo e difusdo de servigos de servicos de
informacdo online, alem de aspectos que também afectam a adop¢do de outras Tl séo
afectados por outros factores especificos como a qualidade da informacdo e servigos, a
satisfacdo percebida e o valor acrescentado que os adoptantes podem obter da sua utilizag&o.
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Este dado é de grande importancia quer para a teoria quer para a pratica de implementacao
destas tecnologias.

Os factores identificados ja foram utilizados em parte noutros modelos de adopcao de
inovacdo. O TAM [Davis, 1989] utiliza a utilidade percebida e a facilidade de utilizacéo
percebida como determinantes da intencdo de usar uma inovacdo através da sua influéncia na
formacdo de atitude favoravel a utilizacdo. Os resultados aqui apresentados reforcam a sua
importancia na adopcdo, alargando-a aos servigos de informagéo 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 adopcdo, a qualidade
da informacdo e servicos, a satisfacdo percebida e o valor acrescentado.

Os resultados séo consistentes com outros estudos em contextos web [Moon e Kim, 2001] que
verificaram haver uma influéncia significativa dos factores satisfacdo percebida e utilidade
percebida na utilizacdo da web para propdésitos de trabalho. Confirmando que a adopcao e
difusdo individual de servicos de informacdo online esta fortemente relacionada com factores
de motivacdo intrinseca e extrinseca.

A qualidade da informacéo e servicos [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 electronico, os autores utilizam a qualidade da
informacéo, qualidade do sistema e qualidade dos servi¢cos como as variaveis independentes
do modelo de sucesso de Sl. Essas variaveis por sua vez influenciam a intencdo de utilizacéo
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
utilizacdo percebida, ao valor acrescentado entendido como os beneficios adicionais directos
derivados da utilizacdo da tecnologia e de outros indirectos como a criagdo ou aumento da
imagem de qualidade ou da percepcdo de inovagéo por se adoptar uma tecnologia.

A satisfacdo percebida tem sido um factor cuja importancia tem sido estudada por varios
autores, principalmente na adopcdo de tecnologias web [Liu e Arnett, 2000] e [Eighmey,
1997]. No que se refere as atitudes individuais favoraveis a utilizar o www [Moon e Kim,
2001] os resultados mostraram que elas sdo significativamente afectadas pelas percepcoes
acerca da facilidade de utilizacdo e utilidade. Da mesma forma, as intencOes
comportamentais para utilizar o www estdo significativamente relacionadas com a satisfagio
percebida e utilidade percebida. O que vem reforcar a ideia de que a adopcdo individual do
www esté significativamente relacionada com os factores de motivacao intrinseca e motivagdo
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 aceitacdo e utilizacdo de tecnologia (UTAUT) [Venkatesh et al, 2003]
surge com o objectivo de unificar a investigagdo desenvolvida na adopc¢do de TI, sendo
constituida por trés factores que determinam a intencdo de utilizacdo, expectativa de esforco,
expectativa de desempenho e influéncia social. Por sua vez a inten¢do de utilizagdo e as
condicdes 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 utilizacdo 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 favoravel de utilizacdo que incluia aspectos como motivagdo
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intrinseca, afecto e atitude favoravel, por considerarem que este factor ndo exerce um grande
efeito na intencdo de utilizacdo e porque alguns destes aspectos ja estarem incluidos nos
outros factores, por exemplo a motivacéo intrinseca na facilidade de utilizacao percebida.

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 utilizacdo dos
adoptantes. Neste trabalho ndo se estudou a influéncia dos moderadores em cada um dos
factores, mas dado que vérios 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 servigos de informacao online.

Estes resultados revelam a importancia dos cinco factores do modelo para o sucesso de
adopcéo e difusdo de servigos de informacdo online. O modelo proposto vem confirmar que
ndo é possivel generalizar os modelos de adopcao de tecnologias da informacédo. 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
adopgéo, mas nunca foram considerados conjuntamente, o que pode estar relacionado com o
facto dos factores de inovacgdo 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 adopcdo que tenham em consideracdo essas mudancgas. A generalizacdo
dos modelos de adopc¢do, deve ser também por isso cautelosa, tendo sempre em consideracdo
0s contextos e os tipos de inovacgao.

Estes resultados mostram que as organizacgdes deverdo perseguir a satisfacdo destes factores
para obterem processos de adopcdo mais bem sucedidos, podendo ser avancadas varias
recomendagoes:

Primeira, as organizacdes e 0s responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos de informacao
online deverdo procurar activamente vias para aumentar a utilidade percebida dos sistemas,
através da incorporacdo 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 0s responsaveis pelo desenvolvimento dos servigos de informacao
online deverdo procurar activamente vias para melhorar a qualidade da informacéo e
servicos disponibilizados através dos sistemas. Ambos deverdao promover o desenvolvimento
de servicos associados a aspectos como a resolucdo de problemas dos utilizadores antes e
depois da adopcdo, a descricdo dos servigos e produtos e a rapida resposta aos utilizadores.
Também deverdo promover a melhoria da qualidade da informacdo em aspectos como a
relevancia, exactidao, utilizacdo de normas e metadados.

Terceira, as organizacdes e 0s responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos de informacéo
online deverdo procurar activamente vias para aumentar a facilidade de utilizagdo dos
servigcos pelos utilizadores. Ambos deverdo promover o desenvolvimento dos sistemas de
modo a reduzir o esforgo necessario para a sua compreensdo e utilizacdo, tornando os
interfaces mais intuitivos e simples de utilizar.

Quarta, as organizacdes e 0s responsaveis pelo desenvolvimento dos servicos de informacéo
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 servicgos de informacéo online ou outros indirectos como a melhoria da imagem
ou status social dos utilizadores num sistema social. Também se incluem nestes beneficios
adicionais 0s ganhos que os utilizadores podem obter pessoalmente pela utilizacdo de servicos
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informacdo organizacionais, em que a organizacdo tem interesse na sua adopg¢do. Nestes
casos, 0 valor acrescentado percebido pelos utilizadores, numa perspectiva individual, pode
ter grande influéncia no sucesso de adopgéo e difusdo da inovacao.

Quinta, as organizacdes e 0s responsaveis pelo desenvolvimento dos servi¢os de informacao
online deverdo procurar activamente vias para melhorar a satisfacéo percebida dos adoptantes
resultante da utilizacdo dos sistemas. A introducdo deste factor no modelo de adopg¢do mostra
a necessidade de criatividade na concepgdo dos servigos, quer pela organizagéo, quer pelos
responsaveis pelo desenvolvimento, construindo sistemas que promovam a motivacao
intrinseca, estimulando a concentracdo, curiosidade, entretenimento, humor, prazer e
satisfacdo dos utilizadores resultante da utilizacdo do servigo, contribuindo para a sua
fidelizag&o ao servigo de informacdo online.

5. CONCLUSOES

O estudo da problemética associada a adopcdo de tecnologias da informacéo, bem como da
avaliacdo dos seus impactos sdo actividades importantes na investigacdo de sistemas de
informagdo, quer se trate de contextos organizacionais quer se trate da sociedade.

Apesar do importante corpo de investigacdo associado a adopcdo de tecnologias da
informacdo, ela ainda ndo consegue explicar todos os fendmenos que lhe estdo associados.
Isso deve-se por um lado a complexidade dos processos de adopgdo, principalmente porque
envolvem pessoas e interferem com as suas percepcOes de natureza cognitiva, as quais nem
sempre se regem por interesses organizacionais (antes sao afectados por questdes de natureza
individual) e, por outro, a natureza fortemente dindmica e evolutiva das tecnologias da
informacdo, mudando muito rapidamente os paradigmas tecnologicos e criando novos campos
de investigag&o.

O novo modelo de adopcdo de inovacdo online (MAIO), aqui proposto, permite compreender
melhor os factores que sdo determinantes na adopcdo de tecnologias da informacéo
disponibilizadas através da Internet. Os resultados do novo modelo introduzem algumas
alteragdes importantes em relagdo aos principais modelos conhecidos o que veio confirmar
que para tipos de inovacdo diferentes devem ser seguidas estratégias de adopc¢édo diferentes.
Comparando o MAIO com o TAM verifica-se que os seus dois determinantes, facilidade de
utilizacdo percebida e utilidade percebida sdo confirmados como importantes nesta
investigacdo, mas sdo-lhe adicionados trés novos factores a qualidade da informagéo e
servigos, o valor acrescentado e a satisfacdo percebida. Na comparacdo com a UTAUT
verifica-se que os seus resultados sdo confirmados parcialmente por esta investigacdo, sendo
acrescentados dois aspectos importantes, o da satisfacdo percebida e do valor acrescentado.
Estes dados mostram a importancia de aspectos como a concentracdo, curiosidade,
entretenimento, humor, prazer e satisfacdo dos utilizadores resultante da utilizacdo do servico
de informacdo online para a sua adop¢do e difusdo e dos beneficios adicionais que um
utilizador pode obter resultantes da utilizacdo dos servicos de informacdo 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 0s
factores determinantes do sucesso da adopcdo e difusdo de servigos de informacdo online,
sendo resultados importantes, quer para a teoria de adopcdo quer para a pratica relativa a
implementacao e difusdo de tecnologias da informacdo disponibilizadas através da web.
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