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RESUMO

Embora existam varios estudos sobre inovacdo e desenvolvimento de novos
servicos (NSD), sdo poucas as investigacdes sobre a inovagcdo em empresas de
tecnologia da informacdo e comunicacao (TIC), em especial os que identifiguem os
atributos geradores de NSD em empresas de TIC em um Unico estudo. Assim, 0
objetivo geral desta pesquisa foi identificar os atributos geradores de novos servigos
em empresas de TIC. Como objetivo especifico, buscou-se desenvolver e validar um
diagrama explicativo dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC. Para
alcancar esses objetivos, a partir da literatura, foi proposto um diagrama geral dos
atributos geradores de NSD em empresas de TIC. Para testar empiricamente o
diagrama proposto, foi realizada uma pesquisa do tipo survey com 269 profissionais
de empresas de TIC instaladas em todos os estados do Brasil. As anélises dos
dados indicaram que atributos de marketing (pesquisa de mercado, politica de
precos, estratégia de venda e canal de vendas), do meio ambiente (ambiente legal e
regulatério, acbes dos concorrentes e acdes dos fornecedores) e da estrutura
organizacional (competéncias e habilidades, know-how, processos internos,
comunicacao interdepartamental e velocidade de producéo) influenciam o NSD nas
empresas de TIC. A principal contribuicio académica desta pesquisa foi a
proposicdo e teste de um modelo explicativo inicial do fenbmeno NSD

especificamente em empresas de TIC no contexto brasileiro.

Palavras-chave: NSD em empresas de TIC, Inovacdo em empresas de TIC,
Knowledge Intensive Business Services (KIBS), e Desenvolvimento de Novos
Servigos (NSD).



ABSTRACT

Although there are several studies on innovation and new service development
(NSD), are few investigations about innovation in information technology and
communication companies (ITC), especially those that identify the attributes
generators of NSD in ITC companies in a single study. Thus, the objective of this
research was identify the generators attributes of new services in ITC companies. As
a specific goal, the target was develop and validate an explanatory diagram of the
factors generating NSD in ITC companies. To achieve these goals, from the
literature, was proposed a general diagram of the generators attributes NSD in ITC
companies. To test empirically the proposed diagram, was performed survey
research with 269 professional ITC companies installed in all states of Brazil. Data
analysis indicated that marketing attributes (market research, pricing, sales strategy
and sales channel), Environment, (legal and regulatory environment, actions of
competitors and suppliers' actions), and organizational structure (skills and abilities,
know-how, internal processes, interdepartmental communication and production
speed) influence the NSD in ITC companies. The main academic contribution of this
research was to propose and test an initial explanatory model of phenomenon NSD

specifically in ITC companies in the Brazilian context.

Keywords: NSD in ITC companies, Innovation in ITC companies, Knowledge

Intensive Business Services (KIBS), and New Service Development (NSD).
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1 INTRODUCAO

Desde a década de 1960, vem se constatando um grande crescimento da
literatura sobre a inovacdo em servicos, conjuntamente com a ascensdo da
economia de servigos, que levam a mudancas nos processos de inovacao em geral.
Isto se deve ao crescimento da economia de servi¢cos, que € gerado em grande

parte pelo crescimento da demanda de consumo (MILES, 2001).

Considerando que toda atividade de inovacdo tem como objetivo final a
melhoria do desempenho da empresa, a inovacdo se torna o ponto central para o
crescimento da produtividade, aumentando assim a competitividade da empresa
(OECD, 2005). Segundo Santamaria, Nieto e Miles (2012), o mercado de servi¢cos
tornou-se o principal motor da economia e € um dos principais contribuintes para o
aumento da produtividade, especialmente pelo substancial crescimento da utilizacao

da tecnologia da informacao e comunicacéo (TIC).

Portanto, nas ultimas décadas, houve uma evolugcédo crescente do papel do
setor de servicos ha economia, ndo so devido a importancia que este setor assume
na inovacdo, mas também na competitividade, na criacdo de emprego e no
crescimento econdémico (DE JONG et al.,, 2003; HOWELLS e TETHER, 2004;

TETHER, 2005).

Com a globalizacdo, a concorréncia internacional forca as empresas a
aumentarem a sua eficiéncia, a desenvolver novos produtos e a mudar sua
estrutura. A internet favoreceu muito as oportunidades de realizacdo de negocios
com empresas de outros paises e as empresas multinacionais foram agentes

centrais no processo de globalizagdo, pois suas atividades transcendem as
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fronteiras nacionais a medida que envolve transferéncias internacionais de capital,

conhecimento e tecnologia (OECD, 2005).

Levando-se em conta o papel desempenhado mundialmente pelas empresas
de servicos, a inovacdo esta se tornando cada vez mais importante, pois € uma

vantagem competitiva fundamental no setor de servicos (TETHER, 2005).

O manual de Oslo (OECD, 2005) completa a questdo acima, concluindo que
ao aumentar a produtividade, as empresas adquirem uma vantagem de custo sobre
as demais e dependendo da elasticidade da demanda, estas empresas podem
ganhar novas fatias de mercado e aumentar os seus lucros. Caso haja inovacéo de
produto, as empresas poderdo ganhar uma vantagem competitiva, por meio da
criacdo de novos produtos, possibilitando assim maiores demandas e maiores

margens de lucro.

Barras (1986) argumentou em seu estudo que a aplicacdo da tecnologia da
informacdo em uma ampla variedade de servigo pré-industrial ira fornecer o motor
para a proxima grande onda de expansdo da producdo nas economias
industrializadas avancadas, e que a compreensao desta nova fonte de crescimento
econdmico exige o desenvolvimento de uma teoria especifica da inovacdo em

servigos, dado a sua importancia futura no ambito mundial.

Barras (1986), Moore e Benbasat (1991), Edvardsson e Olsson (1996),
Froehle et al. (2000), Bettencourt et al. (2005), Menor e Roth (2007), Santamaria,
Nieto e Miles (2012) apresentaram a Tl como uma ferramenta dentro do processo de
desenvolvimento de novos servigos (NSD). Mesmo no ambito mundial, s&o raros os
estudos que tratam de NSD dentro das empresas de Tl ou TIC. Esta constatacéo,

aliada ao fato de que, segundo Santamaria, Nieto e Miles (2012), existem inUmeros
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fatores que podem ser determinantes importantes da inovacdo de servicos, da
origem a seguinte questao de pesquisa: quais sao os atributos geradores de novos

servicos em empresas de TIC?

Assim, esta pesquisa buscou responder a questao acima e teve como objetivo
geral identificar os atributos geradores de novos servicos em empresas de TIC.
Como objetivo especifico, buscou-se desenvolver e validar um diagrama explicativo

dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC.

Gallouj (2002) afirmou que os estudos que abordam a inovacdo em empresas
de servigcos sugerem varios fatores que influenciam a capacidade de inovacao desse
tipo de empresa. No entanto, para que as a¢cfes organizacionais e politicas publicas
sejam eficientes, é necessario reduzir a quantidade de fatores a um conjunto que, na
verdade, representa um estimulo para a capacidade de inovacdo de uma empresa

de servicos.

Um dos fatores que justificaram a realizacdo desta pesquisa foi o fato de
serem poucos 0s estudos que pesquisem os atributos geradores de NSD em
empresas classificadas como Knowledge Intensive Business Services (KIBS),
especificamente as de TIC. Assim, esta pesquisa busca contribuir para esta
discusséo, tendo em vista a caréncia na literatura de estudos que sintetizassem 0s

atributos geradores de NSD em empresas de TIC.

Adicionalmente esta pesquisa procurou contribuir para uma melhor gestao de
NSD em empresas TIC, ja que, segundo o manual de Oslo (OECD, 2005), as
atividades de inovagdo de uma empresa dependem da variedade e da estrutura de
suas relacdes com as fontes de informacgéo, conhecimento, tecnologias, praticas,

recursos humanos e financeiros. Além disso, os fatores regionais podem influenciar
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a capacidade inovadora das empresas, e 0s sistemas nacionais de inovacéao
fundamentam-se na ideia de que os fatores institucionais, culturais e os de
percepcado de valor influenciam as atividades de inovacdo. Tais fatos levam a um

aumento na quantidade de pesquisas sobre inovacdo no ambito regional.

E importante saber identificar as formas de implementacdo dos diferentes
tipos de inovacdo, bem como seus impactos, jA que estes impactos sobre o
desempenho da empresa e sobre a mudanca econdmica séo dependentes dos tipos

especificos de inovacéo (OECD, 2005).

Para alcancar os objetivos de identificar os atributos geradores de novos
servicos em empresas de TIC, desenvolver e validar um diagrama explicativo dos
fatores geradores de NSD em empresas de TIC, inicialmente estudou-se a inovacéo
em servigos, a inovacao em KIBS, a inovacdo em empresas de TIC, o NSD e os
atributos geradores de NSD em empresas de TIC. Em seguida, foram desenvolvidos
0s modelos propostos. Posteriormente, foi explicada a metodologia utilizada
seguida da analise dos dados coletados. Por fim, foram expostas as discussdes dos

modelos propostos, as conclusdes, contribuicdes e limitagbes do estudo realizado.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 INOVACAO EM SERVICOS

A literatura sobre os servigos registrou uma grande evolucao a partir de 1960
(MILES, 2001). Isto se deve ao fato da inovacdo no setor de servico apresentar um
crescimento acima da média (MILES, 2005; DE JONG et al., 2003), ocorrendo uma
crescente consciéncia em recentes anos sobre a importancia da industria de
servicos dentro das economias industrializadas, acarretando um aumento do niamero
de empregos (BARRAS, 1986). Mesmo as industrias de servicos sendo diferentes
umas das outras, a pesquisa de Sundbo e Gallouj (2000) indicou a existéncia de
algumas caracteristicas comuns no processo de inovacdo, devido a natureza

especifica da producéo de servico, que € comum a todas as industrias de servico.

Em 1934, Schumpeter propds a classificacdo da inovacdo em cinco tipos:
introducdo de novos produtos; introducdo de novos métodos de producéo; criacao
de novos mercados; desenvolvimento de novas fontes provedoras de matérias-

primas e outros insumos; criagcdo de novas estruturas de mercado.

Ja em 2000, Sundbo e Gallouj (2000) dividiram a inovagdo em servicos em
cinco categorias: inovacdo de produto; inovacdo de processo; inovacao
organizacional; inovacao de marketing; e inovacédo Ad Hoc, que é a solugdo para um

problema especifico de um cliente.

Em 2005, a terceira edicdo do manual de Oslo (OECD, 2005) foi desenvolvida
utilizando as quatro primeiras categorias apresentadas por Sundbo e Gallouj (2000):
inovacdo de produto (um novo produto ou servico que, quando vendido, envolve a
prestacdo de servi¢cos); inovacdo de processo (mudanca de um ou mais

procedimentos executados durante a producdo ou fornecimento de um servico);
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inovacao organizacional (mudanca na forma de gestdo e/ou organiza¢ao); inovacao
de marketing (desenvolvimento de novos méetodos de marketing, seja no produto,

promocao, distribuicdo ou estabelecimento de preco).

As atividades de inovacdo em servicos normalmente sdo um processo
continuo e constituem uma série de mudancas incrementais e planejadas em
produtos e processos com o intuito de melhorar seu desempenho. Sao pautadas
pela incerteza, investimento, transbordamentos de conhecimento gerados a partir de
outras inovacgles, utilizacdo de conhecimento novo ou um novo UuSO para O
conhecimento existente e pela busca de vantagens competitivas ou melhora no

desempenho (OECD, 2005).

2.2 INOVACAO EM KIBS

A importancia do conhecimento e da inovacdo nas economias modernas
justifica o crescente interesse dos pesquisadores em estudar os KIBS, gerando, a
partir de meados de 1990, um aumento significativo na atencdo aos KIBS, seus

papéis e funcdes em sistemas de inovacdo (MULLER e DOLOREUX, 2007).

Podem ser encontradas varias definicdes KIBS na literatura, dentre elas se
destacam a de Miles et al. (1995), ao definir KIBS como sendo os servicos que
envolvem as atividades econdémicas que objetivam a criacdo, acumulacdo e a

difusdo do conhecimento.

JA em 2006, Toivonen (2006) definiu KIBS como sendo as empresas
especializadas que prestam servicos a outras empresas e organizacoes, embora a
definicdo apresentada por Hertog (2000) seja mais precisa, ao descrever KIBS como

sendo as empresas privadas ou organizacbes que dependem fortemente do
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conhecimento profissional. Isto €, conhecimento ou experiéncia relacionada a uma
disciplina especifica, seja ela técnica ou técnica-funcional, objetivando fornecer

produtos e servigcos intermediarios e que sao baseados no conhecimento.

A definicdo mais completa foi a de Bettencourt et al. (2005), que definiu KIBS
como sendo as empresas cujo valor agregado na atividade primaria consiste na
acumulacdo, criacdo ou divulgacdo do conhecimento com a finalidade de
desenvolver um servigo personalizado ou uma solucdo de produto para satisfazer as

necessidades do cliente.

De posse destas definicbes, Muller e Doloreux (2007) derivaram trés
elementos fundamentais: “servicos empresariais”, que estdo relacionados aos
servicos especializados exigidos pelas empresas e organizacdes publicas e néo
produzidos para o consumo privado (STRAMBACH, 2001); "conhecimento intensivo"
interpretado tanto em termos da qualificacdo do trabalho (MILES, 2005) ou em
termos das condi¢cfes das transacdes entre o prestador de servicos e 0 usuario do
servico (HAUKNES e ANTONELLI, 1999) e "empresas de conhecimento intensivo",
que referem-se as empresas que realizam operagfes complexas de natureza
intelectual, onde o capital humano é o fator dominante (ALVESSON, 1995), e tem-se

como exemplo, as empresas de TIC e instituicGes de ensino.

Segundo Miles et al. (1995), os KIBS apresentam trés caracteristicas
principais: possuem forte dependéncia do conhecimento profissional; sdo fontes
primérias de informacdo e conhecimento; usam 0 conhecimento para produzir
servicos intermediarios para os processos de producdo de seus clientes, que sdo de

importancia competitiva e sao fornecidos principalmente para 0os negocios.
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Neste sentido, Muller e Doloreux (2007) sugerem a utilizacdo do termo KIBS
para se referir as empresas de servicos que sao categorizadas por sua alta
intensidade de conhecimento e orientacdo dos seus servicos a outras empresas e
organizacdes, ou seja, 0S servicos que predominantemente sdo compostos de
atividades néo rotineiras. No entanto, deve ser observado que alguns setores de
atividades correspondentes aos servigcos, exibem caracteristicas semelhantes as de
KIBS, tais como elevados niveis de mao de obra qualificada e o uso de novas
tecnologias, porém geralmente estas ndo sdo consideradas como KIBS. Como
exemplo de servicos que nao sao identificados como KIBS, podem ser observados
0s servigos relacionados aos cuidados a saude e os servicos relacionados aos
setores baseados em recursos (agricultura, silvicultura, mineracdo e extracdo de
gas).

Miles et al. (1995) dividiu KIBS em dois grupos: "traditional professional
services (P-KIBS)" and "new-technology-based services (T-KIBS)". Os P-KIBS
(servigos profissionais tradicionais) sdo 0s servigos que utilizam intensivamente as
novas tecnologias como, por exemplo, 0s servicos empresariais, os de gestao, os de
contabilidade, as pesquisas de mercado, dentre outras. J& os T-KIBS (servigos
baseados em novas tecnologias) estdo relacionadas principalmente as tecnologias
da informacéo e comunicagdo, bem como as atividades técnicas, tais como 0s

servigos de TIC, engenharia, consultoria, dentre outras.

No inicio da década de 1990, Wood, Bryson e Keeble (1993) referenciaram a
influéncia inovadora que os KIBS podem ter sobre seus clientes ao citar em seu
trabalho que o setor de servicos exerce uma influéncia independente e

significativamente inovadora quando estas se baseiam no conhecimento.
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Hertog (2000) descreveu em seu estudo a inovagdo como novos conceitos de
servicos, interfaces de cliente e sistemas de prestacdo de servicos e como resultado
do seu estudo dividiu KIBS em trés grupos: as facilitadoras, as transportadoras, e as

fontes de inovacao.

Ja Larsen (2001) encontrou evidéncias empiricas em seu artigo, mostrando
que KIBS sdao, dentre as empresas de todos os setores de servicos, as que mais
inovam, e que ha uma relacdo que considera KIBS com altos niveis de atividades de

inovacao.

2.3 INOVACAO EM EMPRESAS DE TIC

Muller e Doloreux (2007) apresentaram que existem um certo consenso sobre
os ramos de empresas pertencentes ao KIBS, e normalmente a nomenclatura
destas seguem o CAE (Classificacdo das atividades econdmicas na Comunidade
Europeia) que apresenta dentro do setor de TIC e atividades conexas, 0S
subsetores: consultoria de hardware e software; informéatica; atividades de base de
dados; manutencdo e reparos de hardware; e outras atividades relacionadas a

informatica.

J4a, segundo a Classificacdo Nacional de Atividades Econdmicas — CNAE
Versao 2.0 (IBGE, 2007), apresenta dentro das atividades dos servicos de TIC os
setores: desenvolvimento de programas de computador; consultoria em tecnologia
da informacé&o; suporte técnico, manutencdo e outros servicos em tecnologia da
informacéo; Tratamento de dados, provedores de servigos de aplicacdo e servicos
de hospedagem na internet; Reparacdo e manutencdo de computadores e de

equipamentos periféricos e Telecomunicagodes.
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A TIC, desde o seu surgimento, constitui-se em um permanente processo de
inovacdo (LAUDON, 1985). A inovacdo em TIC tem sido caracterizada como um
processo de movimento de trés fases que se sobrepdem: invencdo, inovacao e
difusdo (ENOS, 1962; MANSFIELD 1988). Uma invencdo € uma nova ideia ou
produto que pode ou nao ter um valor econémico. A inovagao € o processo pelo qual
as invencdes tomam forma e se tornam utilizaveis. A difusdo é a propagacdo da
capacidade para produzir e/ou usar uma inovagao e seu uso na pratica (KING et al.,

1994).

O desenvolvimento da industria de TIC a partir de 1960 se deve
principalmente as inovacbes em servicos nos diversos setores que, ao serem

geradas, acabam por adotar novas tecnologias da informacédo (BARRAS, 1986).

As Pesquisas sobre inovacdo em TIC tornaram-se cada vez mais populares,
pois a propria inovacdo tem assumido maior importancia como fator de
competitividade organizacional (HAMEL, 1998). Segundo Clark e Guy (1998) e
Nadler e Tushman (1999), a TIC passou a ndo ser apenas vantajoso, mas de fato

essencial para a saude de longo prazo das organizagfes, industrias e sociedades.

Durante as Ultimas quatro décadas, a TIC estd entre 0s setores que
apresentam o maior crescimento do numero de inovagdes, e as perspectivas de

crescimento futuro parecem igualmente positivas (FREEMAN e PEREZ, 1988).

Embora a TIC tenha prometido ganhos organizacionais em termos de
eficiéncia e eficacia por véarias décadas, o previsto aumento substancial na
produtividade tem sido lento. Essa relagcdo paradoxal entre o investimento em
tecnologia e os ganhos de produtividade da informacéo tem gerado preocupacgao

entre as comunidades académicas e profissionais (AGARWAL E PRASAD, 1997).
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Porém, Fichman (2004) descreveu os beneficios da produtividade que flui de
investimentos em inovacdes de TIC, e segundo Ives et al. (2003), a recente
aceleracdo do crescimento da produtividade nos Estados Unidos decorreu do efeito

acumulado dos grandes investimentos em TIC.

Os paises sem a minima capacidade educacional, de gestdo, P&D e de
design podem sofrer com as desvantagens competitivas internacionais (FREEMAN e
PEREZ, 1988). Isto se confirma ao se verificar que, na busca de sustentar o seu
poder competitivo, os paises do terceiro mundo estdo enfrentando dificuldades no

desenvolvimento de novas industrias de TIC, (FREEMAN e PEREZ, 1988).

Ja4 em paises desenvolvidos, a inovacdo em TIC esta bem estabelecida, o
que nao ocorre nas nacdes recém-industrializadas e em desenvolvimento, que
buscam criar intervencdes ndo governamentais, para acelerar as inovagdes em TIC

dentro de suas fronteiras (KING et al., 1994).

Fichman (2004) discute que existem organiza¢gOes possuidoras de atributos
especificos, que as permitem gerar uma maior quantidade de inovacéo de TIC. Tais
organizacfes podem se encaixar em um perfil inovador. A légica subjacente € que
empresas que se encaixam nesse perfil terdo maiores retornos para a inovagao, pois
elas podem inovar mais facilmente, economicamente, efetivamente, ou ainda, terem

uma maior oportunidade de aproveitar os beneficios que a inovacéo lhe proporciona.

Licht e Moch (1999) observaram em sua pesquisa que a maioria das
empresas do setor de TIC, esperavam que suas atividades inovadoras gerassem um
grande impacto sobre a produtividade de seus clientes, fortalecendo desta forma a
capacidade destes para aumentar sua producdo. Desta forma, o efeito produtividade

de inovacdes na industria de TIC deve ser esperado para seus clientes e ndo para a
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propria industria de TIC. Esta é uma das principais caracteristicas da inovagao em

empresas de TIC é o NSD.

2.4 NSD

A contribuicdo de estudiosos de gestdo para o estudo da NSD tem sido
limitada a quadros conceituais (BITRAN e PEDROSA, 1998; VOSS et al., 1992).
Porém, alguns estudos séo baseados nas praticas de NSD (FROEHLE et al., 2000;

NOORI et al., 1997).

O NSD é um importante condutor da competitividade de servigo, entretanto,
ainda necessita-se de mais estudos sobre este tema, para melhorar a compreenséao
a respeito de quais séo os recursos e as atividades necessarias para se desenvolver
novos servigos. Até recentemente, o principio geralmente aceito era que novos
servicos simplesmente acontecem e ndo sdo gerados por meio de processos de

desenvolvimento formais (MENOR, TATIKONDA e SAMPSON, 2002).

Evidéncias sugerem que os esforcos de inovacdo de servicos sao
normalmente realizados de forma néo sistematica (THOMKE, 2003; GRIFFIN, 1997,
ROTH, CHASE e VOSS, 1997). Porém, o estudo de Mainardes et al. (2010)
ressaltou a importancia de se determinar os processos de NSD ofertados pelas
empresas, de modo estruturado, gerando um aumento da probabilidade de sucesso

do novo servi¢o desenvolvido.

O estudo de Menor e Roth (2007) também apresentou a importancia do
processo de NSD, pois, ao focar no processo de NSD, observam-se indicacdes da
existéncia de um processo formalizado para a realizacdo de esforcos de NSD, o que

permite a simplicidade e repeticdo, que promove maior eficiéncia e eficacia no NSD.
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O NSD tem sido considerado por pesquisadores e gestores como uma

importante necessidade competitiva em muitos servigos (MILES, 2005).

Menor e Roth (2007) identificaram cinco dimensdes complementares,
refletindo a competéncia de uma empresa em NSD: o processo de NSD, o mercado,
a estratégia de NSD, a cultura de NSD, e a experiéncia em tecnologia da

informac&o.

Coates e McDermott (2002) conceituaram que as competéncias de NSD sao

antecedentes fundamentais para o desempenho da inovacao.

Para muitas empresas o NSD é um processo Ad Hoc, ou seja, ele
simplesmente acontece, e apenas um numero limitado de setores desenvolve uma
abordagem formal. De Jong et al. (2003) citaram como consequéncia 0s seguintes
fatos: a inovacdo nao poder ser reconhecida, principalmente pelo fato da empresa
nao reconhecer que um NSD pode ser vendido para outros clientes; o NSD pode ser
imitado e isso requer que as empresas de servicos estejam preparadas para
apresentar respostas rapidas quando do lancamento das inovagbes dos
concorrentes; e a rescisdo de projetos de NSD tende a ser facil e sdo comumente

considerados um processo de tentativa e erro.

De Jong et al. (2003) também apresentaram que as inovagdes em servigcos
podem ser divididas em 2 tipos de processos: 0s processos de NSD, que séo
formalmente gerenciados em grande escala e que se parecem como 0s projetos de
P&D da industria transformadora, e esses sdo comumente utilizados para o
inovacOes radicais; e o0s que adotam uma abordagem menos formal para
desenvolver as melhorias incrementais. Para esses tipos de inovagdes, 0s setores

de servigos tendem a nao adotar sistemas formais para gerenciar o processo de
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NSD. Apesar das abordagens amplas de NSD, seus fatores geradores e processos,
e da importancia do NSD para as empresas de servicos, o NSD ainda é um
fendbmeno a ser completamente desvendado, especialmente nas empresas de TIC,

objetivo deste estudo.

2.5 ATRIBUTOS GERADORES DE NSD EM EMPRESAS DE TIC

Analisando a literatura existente (quadros 1 e 2), percebe-se que muitos sao
os atributos geradores de NSD analisados pelos autores. Porém, sdo raros os
estudos que agrupam e sintetizam estes atributos e mais raros ainda sao os estudos
gue objetivam identificar a importancia que cada atributo possui no processo de
NSD, em especial, estudos voltados para empresas de TIC, empresas estas

pertencentes aos KIBS.

Para poder sistematizar os fatores geradores de novos servicos em empresas

de TIC, pesquisou-se na literatura e chegou-se ao quadro 1.

QUADRO 1: FATORES GERADORES DE NSD EM EMPRESAS DE TIC

Easingwood e Storey (1993, 1996); Storey e Easingwood (1998);

salAREINE Dutta, Narasimhan e Rajiv (1999); Cooper e Kleinschmidt (2000)

Schumpeter (1934); Bitner, Brown e Meuter (2000); Vieira et al.

MEIO AMBIENTE (2004); Van Riel e Lievens (2004); Burt (2009)

Burns e Stalker (1961); Cooper e Kleinschmidt ( 1993); Storey e
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL  Easingwood (1993); Menor, Tatikonda e Sampson (2002);
Tushman e O'Reilly (2006)

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Conforme pode ser observado no quadro 1, os fatores identificados na
literatura como geradores de NSD em empresas de TIC foram: as acbes de

marketing tomadas pelas empresas; a sensibilidade da empresa ao meio ambiente a
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qual esta inserida; e a influéncia que a estrutura organizacional da empresa exerce

no NSD.

Para detalhar os atributos geradores de novos servicos em empresas de TIC,
desenvolveu-se o quadro 2, onde os atributos foram agrupados pelos fatores de

marketing, meio ambiente e pela estrutura organizacional.

Porém, na literatura atual, percebe-se uma caréncia de estudos que
sintetizam os atributos geradores de NSD em empresas de TIC, bem como que
identificam a importancia que cada atributo possui no processo de NSD. Este estudo

foi desenvolvido para tentar preencher esta lacuna.

QUADRO 2: ATRIBUTOS GERADORES DE NSD EM EMPRESAS DE TIC

Storey e Easingwood (1993); Cooper et al. (1994); Van Riel e
Lievens (2004); Van De Vrande et al. (2009)

Neslin (2002); Levy et al. (2004); Grewal e Levy (2007); Bolton,

Estratégia de Shankar e Montoya (2007); Kopalle et al. (2009); Grewal e Levy

Promocé&o (2009); Puccinelli et al. (2009); Ailawadi et al. (2009); Grewal et
al. (2010); Grewal et al. (2011)

Pesquisa de Mercado

g Barras (1986); Neslin (2002); Levy et al. (2004); Grewal e Levy
= " (2007); Van Heerde e Neslin (2008); Kopalle et al. (2009);
0 Politica de Precos b inalli et al. (2009); Grewal e Levy (2009): Grewal et al.
§ (2010); Grewal et al. (2011)
<
= Mix de Produtos Atuais Cooper (1985); Easingwood e Storey (1993); OECD (2005)
Easingwood e Storey (1993, 1996); Storey e Easingwood
Estratégia de Venda (1998); Dutta, Narasimhan e Rajiv (1999); Cooper e
Kleinschmidt (2000)
Easingwood e Storey (1993, 1996); Storey e Easingwood
Canal de Vendas (1998); Dutta, Narasimhan e Rajiv (1999); Cooper e
Kleinschmidt (2000)
IIJ—J AT L,e gal € Miles (2001); Warren e Susman (2004); OECD (2005)
E Regulatério
o Mudanca Tecnolégica Schumpeter (1934); De Brentani (1995); Storey e Easingwood
<§( do Mercado (1996)
0 AcBes dos Rloth (}993); Cooger_e Kleingciimidt .(Eggﬁ); Dhe Breni?ni
LIEJ Concorrentes (1995); Storey e Easingwood (1996); Roth, Chase e Voss

(1997); OECD (2005)
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D’Aveni (1995); Dabholkar (1996); Cooper e Edgett (1996);
Bogner e Barr (2000); Zeithaml, Parasuraman e Malhotra
(2000); Bitner, Brown e Meuter (2000); Burt (2009)

Cooper e De Brentani (1991); Dabholkar (1996); Bitner, Brown
e Meuter (2000); Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000);
Burt (2009)

Storey e Easingwood (1993); Simon (1997); Froehle et al.
(2000); Shapira (2002); Menor, Tatikonda e Sampson (2002)

Lievens e Moenaert (2000); Menor, Tatikonda e Sampson
(2002)

Lievens e Moenaert (2000); Menor, Tatikonda e Sampson
(2002);

Easingwood e Storey (1993); Cooper e Edgett (1996); Sundbo
(1998)

Moorman (1995); Lievens e Moenaert (2000);

Weiss e Calantone (1994); Keller (1994); Gallouj e Weinstein
(1997); Andersen et al. (2000); Tidd e Hull (2003); OECD
(2005); Miles (2005)

Storey e Easingwood (1993); Ittner e Larcker (1997); Bayus,
Jain e Rao (1997)

Storey e Easingwood (1993); Cooper e Edgett (1996); Simon
(1997); Shapira (2002); Jensen e Harmsen (2001); Mac
MacCormack, Verganti e lansiti (2001); Van Riel e Lievens
(2004)

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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3 MODELO PROPOSTO

Tomando como base os estudos apontados no quadro 1 e 2, e nos atributos
identificados a partir destes estudos, foi desenvolvido um modelo que objetivou
identificar os atributos geradores de NSD em empresas de TIC: modelo dos fatores
geradores de NSD, que foi detalhado em um modelo dos atributos de marketing, um
modelo dos atributos do meio ambiente e um modelo dos atributos da estrutura

organizacional.

Na figura 1, apresenta-se um diagrama geral dos atributos geradores de NSD

em empresas de TIC e nas figuras 2, 3, 4 e 5 apresentam-se 0 modelo em detalhes.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Comunicacéao Velocidade
Know-how |Processos| Interdepar- |P&D de no Processo
Internos tamental Produgao |Decisorio

Figura 1: Proposta de diagrama geral dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Estrutura | Competéncias
Tecnolégica| e Habilidades
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3.1 FATORES GERADORES DE NSD

De acordo com a literatura, existem 3 fatores que sdo responsaveis pela
geracdo de NSD em uma organizacdo de servicos de TIC, fatores estes que séo

apresentados na figura 2.

MARKETING

MEIO AMBIENTE

ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Figura 2: Proposta de modelo geral dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Os estudos de Easingwood e Storey (1993, 1996), Storey e Easingwood
(1998), Dutta, Narasimhan e Rajiv (1999) e Cooper e Kleinschmidt (2000)
apresentaram que os atributos de marketing sdo preponderantes na identificacao,
idealizacdo e opcéo pelo NSD em empresas de servigos, incluindo as empresas de

TIC.

Ja os estudos de Schumpeter (1934), Bitner, Brown e Meuter (2000), Vieira et
al. (2004) e Van Riel, Lievens (2004) e Burt (2009) falaram que, quando se trata de
NSD, as empresas de servicos, incluindo as empresas de TIC, sdo sensiveis aos

atributos do meio ambiente aos quais estdo inseridas.

Contudo, os estudos de Burns e Stalker (1961); Cooper e Kleinschmidt
(1993); Storey e Easingwood (1993); Menor, Tatikonda e Sampson (2002); e

Tushman e O'Reilly (2006) apontaram que os atributos da estrutura organizacional
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estéo ligados diretamente ao NSD nas empresas de servigos, incluindo as empresas

de TIC.

Percebe-se na literatura que o marketing, 0 meio ambiente e a estrutura
organizacional tém sido base para 0 NSD em empresas de servigos, incluindo as
empresas de TIC, porém estudos que trataram dos 3 juntos ainda sdo escassos.

Desta forma, o modelo proposto envolve os 3 fatores.

Para delinear melhor, tem-se em cada fator um conjunto de atributos, o que
deu origem aos modelos especificos dos atributos geradores de NSD em empresas

de TIC, relativos a marketing, ao meio ambiente e a estrutura organizacional.

3.2 ATRIBUTOS DE MARKETING

O fator marketing pode ser dividido em 6 atributos conforme observado na

figura 3.

Pesquisa de
Mercado

Estratégia de
Promogao

Politica de Precos

MARKETING

MIX de Produtos
Atuais

Estratégia de
Venda

ALY/

Canal de Vendas

Figura 3: Proposta de modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC relativos a
Marketing.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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Os estudos de Grewal e Levy (2007,2009), Grewal et al. (2010), Kopalle et al.
(2009), Levy et al. (2004), Neslin (2002), Puccinelli et al. (2009) e Grewal et al.
(2011) identificaram a geracdo de NSD em empresas de servicos, incluindo as
empresas de TIC, quando a Estratégia de Promocao se mostra ineficiente perante o

mercado, e a Politica de Precos mostra que o mercado esta saturado.

No entanto, Dutta, Narasimhan e Rajiv (1999), Easingwood e Storey (1993,
1996), Storey e Easingwood (1998) e Cooper e Kleinschmidt (2000) apontaram em
seus estudos os atributos Estratégia de Venda, tdo logo este para de surtir o efeito
desejado sobre o mercado, e o Canal de Vendas, desde que este favoreca a oferta
de novos servicos, levando ao NSD em empresas de servicos, incluindo as

empresas de TIC.

Contudo, as pesquisas de Storey e Easingwood (1993), Cooper et al. (1994),
Van Riel e Lievens (2004) e Van De Vrande et al. (2009) destacaram o atributo
Pesquisa de Mercado como o responsavel pela identificacdo de novas necessidades

do mercado para empresas de servicos, incluindo as empresas de TIC.

Complementarmente, Easingwood e Storey (1993), OECD (2005) e Cooper
(1985) apontaram o atributo Mix de Produtos Atuais leva ao NSD, quando

constatado um baixo desempenho de vendas do atual Mix.

3.3 ATRIBUTOS DO MEIO AMBIENTE

Foram identificados 5 atributos que compdem o fator meio ambiente. Estes

atributos podem ser observados na figura 4.
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Ambiente legal e
regulatério

Mudanga Tecnologica
do mercado

Agoes dos
Concorrentes

MEIO AMBIENTE

Acdes dos Clientes

Acgoes dos
Fornecedores

W/

Figura 4: Proposta de modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC relacionados ao
Meio Ambiente.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Dabholkar (1996), Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000) e Burt (2009),
em seus estudos, apontaram como gerador de NSD em empresas de servicos,
incluindo as empresas de TIC, as Ac¢des dos Clientes, sejam estas por meio de
identificacdo de oportunidades, elogios, reclamacdes e até mesmo do cancelamento
de servicos/contratos. Também como gerador de NSD em empresas de servigos,
incluindo as empresas de TIC, estes autores identificaram as AcgOes dos
Fornecedores, quando estes alteram o0s servicos/produtos que séo ofertados,

gerando oportunidades ou ameacas e conduzindo ao NSD na empresa.

Porém, as investigacdes de Miles (2001), Warren e Susman (2004) e OECD
(2005) detectaram o atributo Ambiente Legal e Regulatorio, por meio do aumento ou
diminuicdo das exigéncias que obrigam as empresas a segui-las, culmina em NSD

em empresas de servigos, incluindo as empresas de TIC.

Ja Schumpeter (1934), De Brentani (1995) e Storey e Easingwood (1996)
verificaram que o atributo Mudanca Tecnolégica do Mercado forca as organizacdes
a se adequarem as novas tecnologias para que estas se mantenham competitivas,

gerando NSD nas empresas de servicos, incluindo as empresas de TIC.
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Contudo, nos estudos de Roth (1993), Cooper e Kleinschmidt (1995), De
Brentani (1995), Storey e Easingwood (1996), Roth, Chase e Voss (1997) e OECD
(2005) destaca-se o atributo Acbes dos Concorrentes como gerador de NSD em
empresas de servicos, incluindo as empresas de TIC, desde que estas acdes afetem

a organizacao.

3.4 ATRIBUTOS DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

O fator estrutura organizacional pode ser dividido em 8 atributos conforme

pode ser visto na figura 5.

Estrutura
Tecnolégica

Competéncias e
Habilidades

Know-how

Processos
Internos

ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Comunicagao
Interdepartamental

P&D

Velocidade de
Produgiao

/4

Velocidade no
Processo Decisorio

Figura 5: Proposta de modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC relativos a
Estrutura Organizacional.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Menor, Tatikonda e Sampson (2002) e Lievens e Moenaert (2000)
apresentaram em seus estudos o atributo Competéncias e Habilidades da equipe

como motivadores do NSD em empresas de servigos, incluindo as empresas de TIC.
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Também identificaram o atributo Know-how, quando este impulsiona o surgimento

de ideias que tenham como consequéncia o NSD.

Contudo, Storey e Easingwood (1993), Simon (1997) e Shapira (2002)
verificaram a existéncia do atributo Estrutura Tecnologica, desde que o hardware e
software que a organizacdo tem a sua disposi¢ao impulsionem o NSD. Estes autores
também identificaram o atributo Velocidade no Processo Decisorio, que pode
acarretar na aprovacado em tempo habil do NSD em empresas de servicos, incluindo

as empresas de TIC.

N&o obstante, Moorman (1995) e Lievens e Moenaert (2000) apresentaram o
atributo Comunicacédo Interdepartamental, quando este possibilita e facilita o
surgimento e aproveitamento de ideias que resultem no NSD em empresas de

servicos, incluindo as empresas de TIC.

Ja Andersen et al. (2000), Gallouj e Weinstein (1997), Keller (1994), OECD
(2005), Tidd e Hull (2003), Weiss e Calantone (1994) e Miles (2005) indicaram como
gerador de NSD em empresas de servigos, incluindo as empresas de TIC, o atributo
P&D, caso este seja responsavel pela concepcédo e desenvolvimento de novos

Servigos.

Por fim, foram apresentados na pesquisa de Storey e Easingwood (1993),
Ittner e Larcker (1997) e Bayus, Jain e Rao (1997) o atributo Velocidade de
Producédo, quando este for um fator motivador de NSD em empresas de servicos,

incluindo as empresas de TIC.

Em resumo, tem-se um modelo tedrico, produzido a partir da literatura. Para

que o modelo se confirme como um potencial explicador da geracdo de NSD em
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empresas de TIC, fez-se necessario testa-lo empiricamente. O teste empirico do

modelo é apresentado na sequéncia deste estudo.

3.5 PROPOSICAO DE ESCALA

Em funcdo de ndo se identificar na literatura uma escala para medir 0s

atributos geradores de NSD em empresas de TIC, este estudo prop6s uma escala,

apresentada no quadro 3.

QUADRO 3: ESCALA PROPOSTA PARA IDENTIFICAR OS ATRIBUTOS GERADORES DE NSD

EM EMPRESAS DE TIC

FATORES/
ATRIBUTOS

AFIRMATIVAS QUANTO A GERAGCAO DE NSD EM EMPRESAS DE TIC

RELATIVOS AO MARKETING

Pesquisas de
Mercado

1) Eu entendo que os resultados das Pesquisas de Mercado realizadas pela minha
empresa levam ao desenvolvimento de novos servicos, através da identificacéo de
novas necessidades do mercado.

Estratégias de

2) Sempre que as Estratégias de Promocéo (publicidade, marketing direto, entre
outras) adotadas pela minha empresa se mostram ineficientes perante o mercado,

Promocéo eu percebo que a minha empresa decide desenvolver novos servicos para
alavancar seus resultados, ou simplesmente para manté-los.
Politica de 3) Qua_ndo a Politica de Precos (por gxemplo: precos praticados, descontos
Precos concedidos, prazos de pagamento estendidos, etc.) da minha empresa mostra que
o0 mercado esta saturado, eu observo gue ela desenvolve novos servicos.
Mix de 4) No meu entender, o baixo desempenho das vendas dos Servigcos de TIC da

Produtos Atuais

minha empresa € um importante indicador que mostra a necessidade da minha
empresa desenvolver novos servicos.

Estratégia de

5) Percebo que a minha empresa desenvolve novos servicos sempre que 0S
resultados gerados pelas nossas Estratégias de Vendas param de surtir o efeito

Venda .
desejado.
Canal de 6) Quando estdo disponiveis Canais de Vendas (como e-commerce, Novos
Vendas representantes, etc.) que favorecem a oferta de novos servi¢cos, eu observo que a

minha empresa os desenvolve.

RELATIVOS AO MEIO AMBIENTE

Ambiente Legal
e Regulatério

7) Eu acredito que o Ambiente Legal e Regulatério ao qual a minha empresa esta
inserida colabora para o desenvolvimento de novos servicos, seja através do
aumento das exigéncias, nos obrigando a segui-las, ou pela diminuicdo das
exigéncias, fazendo com que a minha empresa tenha que ofertar novos servigcos
(ou os atuais significativamente alterados) para se diferenciar do mercado.

Mudanca 8) Eu percebo que constantemente minha empresa tem que desenvolver novos
Tecnolégica do | servicos, para se adequar as Mudangas Tecnolégicas do Mercado, ou para se
Mercado manter competitiva apds estas mudancas terem ocorrido.
Acdes dos 9) Qu_ando um concorrente da minha empresa toma uma acdo que a afeta, eu
acredito que esta nos estimula a desenvolver novos servi¢os, a fim de manter a
Concorrentes ; . .

nossa fatia de mercado ou até mesmo para aumenta-la.
Acdes dos 10) Eu observo que as A(;(”)es_ dos Clientes qla minha empresa nos Ie_vam a
Clientes desenvolver novos servicos, sejam estas através de abertura de oportunidades,

elogios, reclamacdes e até mesmo do cancelamento de servigcos/contratos.




38

11) Quando os Fornecedores da minha empresa alteram 0s servicos/produtos

Acdes dos ofertados (alteracdo no preco, na qualidade, na quantidade ou prazo de entrega,
Fornecedores | entre outras), eu percebo que, aproveitando a oportunidade ou mitigando as
ameacas, a minha empresa desenvolve novos servigos.
RELATIVOS A ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
Estrutura 12) Eu observo que a Estrutura Tecnoldgica (hardware e software) que a minha
Tecnolégica empresa tem a sua disposi¢céo, impulsiona o desenvolvimento de novos servigos.
Competéncias | 13) Eu percebo que as Competéncias e Habilidades das equipes da minha
e Habilidades | empresa, Ihe motivam a desenvolver novos servicos.
14) Do meu posto de vista, 0 Know-How que a minha empresa possui impulsiona o
Know-how . g : X
surgimento de ideias e consequentemente o desenvolvimento de novos servicos.
Processos 15) Eu creio que 0s Processos e Proce.dimentos da_l minha empresa contribuem
Internos para o desenvolvimento de novos servicos, garantindo o seu desenvolvimento

conforme especificado.

Comunicacéo

16) Eu acredito que o modelo de Comunicacdo Interdepartamental da minha

Interdepartame | empresa possibilita e facilita o surgimento e aproveitamento de ideias, ideias estas
ntal gue resultam no desenvolvimento de novos servicos.
P&D 17) Minha empresa possui uma area de P&D (Pesquisa e Desenvolvimento) que,

ao meu ver, é responsavel pela concepcéo e desenvolvimento de novos servigos.

Velocidade de

18) Eu percebo que a Velocidade de Producdo é um fator predominante no

Producéo desenvolvimento de novos servigcos na minha empresa.

Velocidade no | 19) Do meu ponto de vista, a grande Velocidade no Processo Decisério que a
Processo minha empresa possui, acarreta na aprovacdo em tempo habil do desenvolvimento
Decisério de novos servicos, do contrario, muitas oportunidades seriam desperdicadas.

RELATIVOS AOS FATORES GERADORES DE NSD
20) Eu observo que as acdes de Marketing tomadas pela minha empresa sao
Marketing preponderantes na identificacdo, idealizacdo e opc¢do pelo desenvolvimento de

NOVOS SEervigos.

Meio Ambiente

21) Quando se diz respeito ao desenvolvimento de novos servicos, na minha
opinido, a minha empresa é altamente sensivel ao Ambiente a qual esta inserida,
seja através de mudancas tecnolégicas do mercado, mudancas na legislacdo ou
até mesmo das acdes tomadas pelos clientes, fornecedores e concorrentes.

Estrutura
Organizacional

22) Eu percebo que a Estrutura Organizacional da minha empresa esta
diretamente ligada ao continuo desenvolvimento de novos servicos.

RELATIVO AO NSD EM EMPRESAS DE TIC

Afirmativa
Geral

23) Eu considero que a minha empresa continuamente desenvolve novos servigos
em TIC (Tecnologia da Informacdo e Comunicac¢éo).

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

A escala apresentada no quadro 3 foi desenvolvida a partir do diagrama geral

proposto dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC (figura 1, p. 30). Esta

escala é composta por 23 afirmativas e divididas em 5 partes, tendo por base a

sistematizacado da literatura investigada.

A primeira parte € composta por 6 afirmativas referentes aos atributos de

Marketing (Pesquisas de Mercado, Estratégias de Promocéo, Politica de Precos, Mix

de Produtos Atuais, Estratégia de Venda e Canal de Vendas) que, segundo a

literatura, podem influenciar a geracdo de NSD em empresas de TIC. Ja a segunda
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parte € composta por 5 afirmativas referentes aos atributos de Meio Ambiente
(Ambiente Legal e Regulatério, Mudanca Tecnologica do Mercado, Acdes dos
Concorrentes, Acbes dos Clientes e A¢cbes dos Fornecedores). A terceira parte de
atributos geradores de NSD em empresas de TIC é composta por 8 afirmativas dos
atributos relativos a Estrutura Organizacional (Estrutura Tecnoldgica, Competéncias
e Habilidades, Know-how, Processos Internos, Comunicacéo Interdepartamental,

P&D, Velocidade de Producéo e Velocidade no Processo Decisorio).

A guarta parte representa o modelo da figura 2 (p. 31), sendo composta pelos
fatores influenciadores na geracdo de NSD em empresas de TIC (Marketing, Meio
Ambiente e Estrutura Organizacional). Por fim tem-se a quinta parte, que é
composta pela afirmativa geral responsavel por identificar se, na percepcao do
respondente, a empresa de TIC na qual ele trabalha desenvolve novos servigos

continuamente.

Este estudo buscou testar esta escala em um estudo empirico, realizando um
pré-teste para validar esta escala, porém como se trata de uma escala inicial,
ressalta-se que a mesma ainda podera requerer novos testes e ajustes em estudos

futuros.
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4 METODOLOGIA

Nesta etapa esclarece-se a metodologia utilizada. Inicialmente fala-se do
meétodo, depois da populacdo e amostra, em um terceiro momento da técnica de

coleta de dados e, por fim, da técnica de analise de dados.

4.1 METODO

A pesquisa foi desenvolvida utilizando uma abordagem quantitativa,

descritiva, com corte transversal e com dados primarios e subjetivos.

Quantitativa, pois foram usados dados numéricos para representar
diretamente as percepcdes de cada individuo sobre as questdes estudadas. Como
as percepcoes foram registradas diretamente com nameros, os dados estdo em uma
forma que se permite a analise estatistica. Em funcéo de se optar por uma pesquisa
quantitativa, obtiveram-se dados um pouco mais objetivos, uma vez que o0s
resultados gerados nao sofreram a influéncia da opinido do pesquisador (HAIR et al.,

2003).

Descritiva, pois 0 propoésito da pesquisa foi a analise da influéncia dos fatores
geradores de novos servicos em empresas de TIC e a descricdo das suas
caracteristicas. Foi transversal, ja que os dados foram coletados em um Unico ponto

no tempo e sintetizados estatisticamente (HAIR et al., 2003).

Foram utilizados dados primarios, uma vez que estes foram coletados com o
propésito de completar o projeto de pesquisa. Desta forma, o pesquisador esteve
envolvido em todos os aspectos da transformacdo de dados em conhecimento,

incluindo as etapas de criacdo de um instrumento de coleta de dados, da coleta de
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dados, da codificacdo, da verificacdo de erros, da analise e da interpretacdo dos

dados (HAIR et al., 2003).

Os dados foram classificados como subjetivos, uma vez que os dados
coletados foram de fato a opinido de profissionais da area de TIC a respeito dos
atributos geradores de novos servicos em suas empresas. Deve ser observado
também que todos os dados de percepcdo sao classificados como subjetivos,
apesar de que, quando as opinides de cada individuo séo agregadas, os dados se
tornam relativamente mais objetivos, pois o namero final passa a ndo depender

apenas da opinido de um individuo (HAIR et al., 2003).

4.2 POPULACAO E AMOSTRA

Considerando que o objetivo era avaliar a inovacdo em empresas de TICs e
baseando-se nos setores e subsetores KIBS descrito por Muller e Doloreux (2007) e
na Classificacdo Nacional de Atividades Econ6micas — CNAE Versédo 2.0 (IBGE,
2007), foram escolhidas como campo de estudo, as empresas que majoritariamente
trabalham com aluguel de hardware e/ou software, consultoria técnica e auditoria em
TIC, computacdo grafica, digitacdo de dados / digitalizacdo de documentos,
desenvolvimento e/ou manutencéo de software, desenvolvimento e/ou manutencéo
de hardware, desenvolvimento de jogos, hospedagem, armazenamento e/ou
recuperacdo de dados, instalacdo e/ou manutencdo de redes, provedor de internet,

seguranca da informacao, telecomunicacao, treinamento e vendas de equipamentos.

Esta pesquisa foi direcionada a uma populagdo conhecida, porém dificil de
ser mensurada, composta por profissionais que trabalham em empresas de TIC

sediadas no Brasil, dado que as empresas de TIC estdo dentre os setores mais
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inovam em servicos (TETHER, 2005), além da sua representatividade para a

economia e a importancia deste setor para o desenvolvimento tecnologico da nacao.

Assim, utilizou-se uma amostragem por conveniéncia, uma vez que, dentre as
pessoas que poderiam oferecer as informacdes necessarias a pesquisa, foram
selecionadas as que estavam mais disponiveis para tomar parte no estudo (HAIR et

al., 2003).

4.3 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Esta pesquisa foi enviada a mais de 32.000 profissionais de empresas de TIC
instaladas em todos os estados do Brasil, empresas estas que, em conjunto,
representam o universo brasileiro de empresas de TIC nos seus diversos
segmentos, objetivando identificar os atributos geradores de novos servicos nestas

empresas.

O instrumento de coleta de dados foi um questionario (Apéndice | —
QUESTIONARIO APLICADO NA PESQUISA), ndo disfarcado, com perguntas
fechadas e composto por questdes referentes a percepcao que os profissionais das
empresas de TIC possuem a respeito dos atributos geradores de novos servicos da
sua empresa. Foi utilizada a escala de intensidade de Likert (de 1 “discorda
totalmente” a 5 "concorda totalmente”) (MATELL e JACOBY,1971) e mais a opc¢éao

“nao se aplica”.

O questionario foi desenvolvido utilizando como base os quadros 1 e 2, sendo
composto por 6 afirmativas referindo-se ao fator marketing, 5 afirmativas referindo-se
ao fator meio ambiente, 8 afirmativas referindo-se ao fator estrutura organizacional,

3 afirmativas referindo-se aos fatores geradores de novos servicos em empresas de
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TIC, 1 afirmativa geral sobre o NSD e 4 perguntas referentes a caracterizacdo dos

respondentes.

O publico alvo desta pesquisa foi composto por pessoas que possuem facil
acesso a internet e, desta forma, optou-se por aplicar o questionario utilizando as
ferramentas de questionéario on-line do “Google Docs” (para criacdo do questionario)
e as ferramentas “e-mail”, “Facebook”, “LinkedIn” e provedores de e-mail Marketing

(para envio dos questionarios aos respondentes).

Para a validacdo do questionario, foi realizado no dia 11/06/2013, um pre-
teste com 16 profissionais da area de TIC, envolvendo os perfis de direcéo,
geréncia, coordenacdo e area técnica. Durante a realizacdo do pré-teste, surgiram
algumas duvidas quanto a interpretacdo de alguns atributos e a necessidade de se

ter a opcao adicional “ndo se aplica”.

ApoOs a correcdo do questionario, o mesmo foi enviado a mais de 4.000
profissionais da area de TIC. O periodo de aplicacdo da pesquisa foi de 13/06/2013
a 25/07/2013 e foram selecionados para compor esta pesquisa 0S primeiros 269

guestionarios que foram respondidos de forma adequada.

4.4 TECNICA DE ANALISE DE DADOS

Para alcancar os objetivos, as analises mais adequadas foram a proporcéo de
respostas, o teste de confiabilidade, a estatistica descritiva, a correlacédo de Pearson

e a regressao.

A proporcéo de respostas foi utilizada para caracterizar o perfil da amostra,
amostra estd que representava as percepcbes dos profissionais, quanto aos

atributos geradores de novos servicos em empresas de TIC.
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J& a estatistica descritiva (média e desvio padrdo) foi utilizada para observar
as percepcdes medias, as dispersdes e as tendéncias dos fenbmenos observados,
bem como, se a generalidade dos dados foi comprometida e se ha necessidade de
se realizar a andlise de cluster (MANN, 2003). Segundo Hair et al. (2003), quando
uma amostra apresenta desvio padrao alto, pode ser utilizado a analise de cluster

para separar a amostra em grupos homogéneos .

Segundo Hair et al. (2003), o coeficiente de correlagcdo, numero que
representa a correlacdo de Pearson € responsavel por mensurar a associacao linear
entre duas variaveis métricas e pode varia de -1,00 a +1,00, sendo que zero indica
gue nao existe associacdo entre as duas variaveis e quanto mais distante de zero
estiver o coeficiente de correlacdo, mais forte sera a ligacdo entre as variaveis. O
sinal negativo indica que a associacdo entre as variaveis ocorre em sentido

contrario.

Com base no exposto acima, a correlagdo de Pearson foi utilizada
inicialmente para identificar a existéncia de correlacéo entre as variaveis do modelo
1 (Fatores Geradora de NSD) descrito na sessdo 3.1 deste estudo e
correspondentes as afirmativas: Q20, Q21, Q22 e Q23 do questionario.
Posteriormente, fez-se a analise de correlacdo de Pearson com as variaveis dos
demais modelos: modelo 2 (Atributos de Marketing), afirmativas Q1, Q2, Q3, Q4, Q5
e Q6; modelo 3 (Atributos do Meio Ambiente), afirmativas Q7, Q8, Q9, Q10 e Q11; e
modelo 4 (Atributos da Estrutura Organizacional), afirmativas Q12, Q13, Q14, Q15,
Q16, Q17, Q18 e Q19, apresentados respectivamente nas sec¢bes 3.2, 3.3 e 3.4

deste estudo.
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Por fim, realizaram-se andlises de regressdo multipla, com método de
estimacdo stepwise e analise de variancia ANOVA para os modelos 1, 2, 3 e 4,

objetivando testar o poder explicativo de cada modelo.

Realizou-se regressao multipla e ndo simples, pois segundo Hair et al. (2003),
a regressdo multipla tem uma Unica variavel dependente e diversas variaveis

independentes.

Foi utilizado o método de estimacdo stepwise, uma vez que segundo Hair et
al. (2003), este méetodo inicia selecionando o melhor preditor e gradativamente séo
adicionadas variaveis independentes de maior poder explicativo e as variaveis

independentes que diminuem o poder explicativo do modelo podem ser excluidas.

Durante a analise dos dados coletados, utilizou-se como apoio, o aplicativo

IBM® SPSS® Statistics versao 20.
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5 ANALISE DE DADOS

Neste tdpico sdo apresentadas as analises de dados realizadas neste estudo,
onde inicialmente foi realizada a caracterizacdo da amostra, 0 segundo passo, foi a
verificacdo da confiabilidade do questionario, em seguida foi realizada a analise da
estatistica descritiva, posteriormente foram analisadas as correlacdes entre as

variaveis, e por fim foram realizadas as analises de regressao multipla.

5.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Objetivando investigar as informacdes setoriais e geograficas, bem como a
especificidade de cargos/funcbes e tamanho da empresa, foram realizadas
perguntas especificas para caracterizar os respondentes. A tabela 1 apresenta o

resumo desta caracterizacao.

TABELA 1: RESUMO DA CARACTERIZAGCAO DA AMOSTRA

Segmentacao Variavel Frequéncia (%)
Alocacéo de Mao de Obra 17 6,32%
Aluguel de Hardware e/ou Software 1 0,37%
Consultoria técnica e auditoria em TIC 65 24,16%
Computacédo Grafica 3 1,12%
Digitacdo de Dados / Digitalizacdo de Documentos 11 4,09%
Desenvolvimento e/ou Manutencéo de Software 77 28,62%

SETOR DE Desenvolvimento e/ou Manutencéo de Hardware 34  12,64%

ATUAGAC Hospedagem, Armazenamento e/ou Recuperacao de 6 2,23%
Dados
Instalacdo e/ou Manutencdo de Redes 12 4.46%
Seguranca da Informacéo 8 2.97%
Telecomunicagao 15 5.58%
Treinamento 3 1,12%

Vendas de Equipamentos 17 6.32%
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1 a 9 Colaboradores 73 27,14%
10 a 49 Colaboradores 69  25,65%
50 a 99 Colaboradores 21 7,81%
8ngNggD£ ,EDEO%I?ES 100 a 249 Colaboradores 9 3,35%
250 a 499 Colaboradores 3,35%
500 a 999 Colaboradores 15 5,58%
1.000 a 4.999 Colaboradores 29 10,78%
Acima de 4.999 Colaboradores 44  16,36%
Direcéo 40 14,87%
Geréncia 39  14,50%
CARGO /FUNCAO Coordenacdo, Supervisdo ou Demais Funcdes de 54  20,07%
Lideranca
Analista, Engenheiro ou Consultor 68  25,28%
Programacéo, Desenvolvimento, Técnico ou Demais 68  25,28%
fungcBes Operacionais
Alagoas 3 1,12%
Amazonas 8 2,97%
Bahia 7 2,60%
Ceara 6 2,23%
Distrito Federal 3 1,12%
Espirito Santo 74 27,51%
Goias 6 2,23%
Maranhéo 1,49%
Mato Grosso 3 1,12%
UNIDADE Minas Gerais 29 10,78%
FEDERATIVA Para 9 3.35%
Paraiba 6 2,23%
Parana 2 0,74%
Pernambuco 4 1,49%
Piauf 4 1,49%
Rio de Janeiro 30 11,15%
Rio Grande do Sul 9 3,35%
Rondobnia 0,74%
Santa Catarina 6 2,23%
Séo Paulo 50 18,59%
Sergipe 4 1,49%

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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Analisando a tabela 1, pode ser observado que somente o0s setores
Desenvolvimento de Jogos e Provedores de Internet ndo estao representados na
amostra, e 0s setores com maior representacdo foram: Desenvolvimento e/ou
Manutencédo de Software com 28,62%, Consultoria técnica e auditoria em TIC com

24,16% e Desenvolvimento e/ou Manutencdo de Hardware com 12,64%.

Quanto ao tamanho das empresas, 60,59% foram compostas por MPEs
(micro e pequenas empresas), 6,69% foram compostas por empresas de medio
porte e 32,71% foram compostas por empresas de grande porte, ou seja, pode ser
observados 2 grandes grupos e bem distintos, os das MPEs e os das empresas de

grande porte.

No que diz respeito aos cargos/funcado dos respondentes, verificou-se certa
homogeneidade e onde todos os niveis apresentaram valores significativos, com
uma variacdo de aproximadamente -5% para os cargos/funcbes de Direcdo e
Geréncia e aproximadamente +5% para os cargos/funcbes de Analista, Engenheiro
ou Consultor e Programacdo, Desenvolvimento, Técnico ou Demais funcdes

Operacionais.

Pode ser observado também que 77,78% das UF (Unidades da Federacgéo)
estavam representados na amostra, sendo que 100% dos maiores estados se
fizeram representar. As UFs que apresentaram o maior grau de respondentes
foram: o Espirito Santo com 27,51%, S&o Paulo com 18,59%, Rio de Janeiro com

11,15% e Minas Gerais com 10,78%.

Tendo em vista os dados acima, pode-se considerar a populacdo como
heterogénea, validando desta forma a amostra coletada, ou seja, ndo pode ser

observada a existéncia de viés nos dados gerados por tendéncias ou maiorias.
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Portanto, a amostra permitiu uma analise genérica e sem qualquer tipo de

segmentacao.

5.2 ESTATISTICA DESCRITIVA

Segundo Hair et al. (2003), a estatistica descritiva é utilizada para descrever e
caracterizar a amostra que esta sendo examinada, descrevendo a populacédo e

incluindo a contagem de frequéncia (N), média e desvio padréao.

TABELA 2: ESTATISTICA DESCRITIVA GERAL

» o Desvio
Modelo Variavel N Média .
Padrédo
Q20 - Atributos de Marketing 269 | 3,6766| 1,04892
Modelo 1 — Fatores
Q21 - Atributos de Meio Ambiente 269 | 3,9740| 0,85697
Geradores de NSD ] .
om TIC Q22 - Atributos de Estrutura Organizacional 269| 3,9517| 1,10692
Q23 -NSDem TIC 269 | 4,0112| 1,05266
Q1 - Pesquisa de Mercado 269| 4,0818| 0,91055
Q2 - Estratégia de Promocéo 269| 3,6840| 0,96611
Modelo 2 - Atributos | Q3 - Politica de Precos 269| 3,4981| 1,09485
de Marketing Q4 - Mix de Produtos Atuais 269| 4,1896| 1,01358
Q5 - Estratégia de Venda 269| 3,7361| 0,98166
Q6 - Canal de Vendas 269 | 3,8327| 0,97252
Q7 - Ambiente legal e regulatério 269| 3,8364| 1,13098
Q8 - Mudanca Tecnolégica do mercado 269| 4,1524| 0,93989
Modelo 3 — Atributos N
] ] Q9 - AcBes dos Concorrentes 269 | 4,0520| 0,92088
de Meio Ambiente
Q10 - Acdes dos Clientes 269 | 4,2825| 0,85634
Q11 - Acdes dos Fornecedores 269 | 3,6097| 1,01484
Q12 - Estrutura Tecnolégica 269| 4,0632| 0,96182
Q13 - Competéncias e Habilidades 269| 4,1190| 0,95845
Q14 - Know-how 269| 4,1970| 0,89058
Modelo 4 - Atributos
Q15 - Processos Internos 269| 3,7546| 1,12934
de Estrutura ]
. Q16 - Comunicacao Interdepartamental 269| 3,8067| 1,12626
Organizacional
Q17 - P&D 269| 3,6729| 1,15773
Q18 - Velocidade de Producéo 269| 3,6803| 1,11051
Q19 - Velocidade no Processo Decisorio 269 | 3,6320| 1,22256

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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Objetivando observar as percepcdes médias, as dispersdes e as tendéncias
dos fenbmenos observados, bem como se a generalidade dos dados foi
comprometida e se ha necessidade de se realizar a anélise de cluster (MANN,
2003), foram geradas as estatisticas descritivas das variaveis do questionario e os

resultados estdo apresentados na tabela 2.

De maneira geral as variaveis apresentaram meédias altas, visto que a maior
meédia, hipoteticamente possivel, seria 5. Com o intuito de facilitar a anélise dos
dados, a tabela 2 foi divida em 4 partes, onde cada uma das partes contém as

informacdes da estatistica descritiva de cada modelo proposto neste estudo.

A tabela 3 contém as estatisticas descritivas das variaveis que fazem parte do

modelo geral dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC.

TABELA 3: ESTATISTICA DESCRITIVA DO MODELO 1 — FATORES GERADORES DE

NSD EM TIC
. - Desvio
Modelo Variavel N Média .
Padréo
Q20 - Atributos de Marketing 269| 3,6766| 1,04892
Modelo 1 — Fatores ) ) ,
Q21 - Atributos de Meio Ambiente 269 | 3,9740| 0,85697
Geradores de NSD ] —
om TIC Q22 - Atributos de Estrutura Organizacional 269| 3,9517| 1,10692
Q23 -NSDem TIC 269| 4,0112| 1,05266

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Embora a estatistica descritiva seja uma analise preliminar e que, neste
estudo, ela foi complementada pelas analises de correlagcdo e regressdo dos
modelos, apds a andlise dos dados da tabela 3, foi possivel observar que as
variaveis apresentaram médias altas, com excecao da variavel Q20 — Atributos de
Marketing. Ainda assim pode-se concluir que a maioria dos respondentes percebe

que as acdes de Marketing sdo preponderantes na identificacdo, idealizacdo e
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opcao pelo NSD em empresas de TIC, uma vez que somente 13,01% discordaram

total ou parcialmente.

Embora as outras 3 variaveis do modelo tenham apresentado médias altas e
também desvios padrao altos, os dados indicam que estas fomentam o NSD em
empresas de TIC. Dos respondentes, quanto a variavel Q21 (Atributos de Meio
Ambiente), somente 4,46% discordaram total ou parcialmente com a afirmacédo que
as empresas sao sensiveis as Acdes do Meio Ambiente ao qual estdo inseridas e

qgue levam ao NSD em empresas de TIC.

J4a, quanto a variavel Q22 (Atributos de Estrutura Organizacional), somente
12,27% discordaram total ou parcialmente com a afirmacdo que a Estrutura

Organizacional esta diretamente ligada ao NSD em empresas de TIC.

A principal constatacao € que 71,00% concordam total ou parcialmente com a
afrmacdo de que suas empresas, empresas estas de TIC, constantemente

desenvolvem novos servigos (Q23).

Na tabela 4, sdo apresentadas as estatisticas descritivas das variaveis que
fazem parte do modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC,

relativos a Marketing.

TABELA 4: ESTATISTICA DESCRITIVA DO MODELO 2 — ATRIBUTOS DE MARKETING

Modelo Variavel N Média Desvio
Padréo
Q1 - Pesquisa de Mercado 269| 4,0818| 0,91055
Q2 - Estratégia de Promocéo 269| 3,6840| 0,96611
Modelo 2 - Atributos | Q3 - Politica de Precos 269 | 3,4981| 1,09485
de Marketing Q4 - Mix de Produtos Atuais 269| 4,1896| 1,01358
Q5 - Estratégia de Venda 269| 3,7361| 0,98166
Q6 - Canal de Vendas 269 | 3,8327| 0,97252

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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Observando a tabela 4, constata-se que as maiores meédias foram 4,1896 da
variavel Q4, onde somente 6,69% discordaram total ou parcialmente com a
afirmacdo de que o baixo desempenho do Mix de Produtos € um importante
indicador que leva ao NSD em empresas de TIC, e 4,0818 da variavel Q1, onde
somente 4,46% discordaram total ou parcialmente com a afirmacdo de que as

Pesquisas de Mercado levam ao NSD em empresas de TIC.

Ja4 as médias mais baixas foram 3,4981 da variavel Q3, porém, somente
18,59% discordaram total ou parcialmente com a afirmacao de que quando a Politica
de Precos mostra que quando o mercado estd saturado, as empresas de TIC
desenvolvem novos servicos, e 3,6840 da variavel Q2 onde, na percepcao dos
respondentes, somente 11,15% discordaram total ou parcialmente com a afirmacao
de que as empresas de TIC desenvolvem novos servicos, sempre que as

Estratégias de Promocao se mostram ineficientes perante o mercado.

A tabela 5 apresenta as estatisticas descritivas das variaveis que fazem parte
do modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC, relacionados ao

Meio Ambiente.

TABELA 5: ESTATISTICA DESCRITIVA DO MODELO 3 — ATRIBUTOS DE MEIO AMBIENTE

. - Desvio
Modelo Variavel N Média .

Padréo
Q7 - Ambiente legal e regulatério 269| 3,8364| 1,13098
Q8 - Mudanca Tecnolégica do mercado 269 | 4,1524| 0,93989

Modelo 3 — Atributos _
) ) Q9 - Acbes dos Concorrentes 269 | 4,0520| 0,92088
de Meio Ambiente

Q10 - Acdes dos Clientes 269| 4,2825| 0,85634
Q11 - Acdes dos Fornecedores 269| 3,6097| 1,01484

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Na analise da estatistica descritiva das variaveis que compdem o Modelo 3 —

Atributos de Meio Ambiente, apresentados na tabela 5, pode-se destacar entre as
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maiores médias: a variavel Q10, com média de 4,2825, onde 83,64% concordam
total ou parcialmente com a afirmacéo de que as Acdes dos Clientes levam ao NSD
em empresas de TIC; a variavel Q8, com média de 4,1524, onde 75,84% concordam
total ou parcialmente com a afirmacdo de que as Mudancas Tecnolbégicas do
mercado levam ao NSD em empresas de TIC; e a variavel Q9, com média de
4,0520, onde 71,00% concordam total ou parcialmente com a afirmacéo de que as

Acdes dos Concorrentes levam ao NSD em empresas de TIC.

A menor média foi da variavel Q11, que apresentou uma média de 3,6097,
mas, apesar disto, somente 13,01% discordaram total ou parcialmente com a
afirmacédo de que as ac¢des dos Fornecedores levam ao NSD em empresas de TIC,
sejam estas por meio de abertura de oportunidades, elogios, reclamacdes e até

mesmo do cancelamento de servigos/contratos.

S&o apresentadas na tabela 6 as estatisticas descritivas das variaveis que
fazem parte do modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC,

relativos a Estrutura Organizacional.

TABELA 6: ESTATISTICA DESCRITIVA DO MODELO 4 — ATRIBUTOS DE ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

» o Desvio
Modelo Variavel N Média .

Padréo
Q12 - Estrutura Tecnolégica 269| 4,0632| 0,96182
Q13 - Competéncias e Habilidades 269| 4,1190| 0,95845
Q14 - Know-how 269 | 4,1970| 0,89058

Modelo 4 - Atributos
Q15 - Processos Internos 269| 3,7546| 1,12934
de Estrutura ]
. Q16 - Comunicacao Interdepartamental 269| 3,8067| 1,12626
Organizacional

Q17 - P&D 269| 3,6729| 1,15773
Q18 - Velocidade de Producéo 269| 3,6803| 1,11051
Q19 - Velocidade no Processo Decisorio 269 | 3,6320| 1,22256

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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Observando a tabela 6, verificou-se que as variaveis Q14, Q13 e Q12
apresentaram, respectivamente, as maiores médias, superiores a 4, sendo que:
78,07% concordam total ou parcialmente com a afirmagdo de que know-how
impulsiona o surgimento de ideias e consequentemente o NSD em empresas de
TIC; 78,81% concordam total ou parcialmente com a afirmacdo de que as
Competéncias e Habilidades motivam o NSD em empresas de TIC; e 73,98%
concordam total ou parcialmente com a afirmacédo de que a Estrutura Tecnoldgica

(hardware e software) das empresas de TIC impulsionam o NSD.

Ja as variaveis Q19, Q17 e Q18 apresentaram, respectivamente, as menores
meédias, porém somente: 18,96% discordaram total ou parcialmente com a afirmacéao
de que a grande Velocidade no Processo Decisério acarreta na aprovacdo em
tempo habil do desenvolvimento de novos servicos; 12,27% discordaram total ou
parcialmente com a afirmacdo de que a area de P&D é responsavel pelo NSD das
empresas de TIC; e 14,87% discordaram total ou parcialmente com a afirmacéo de
que a Velocidade de Producgdo é um fator predominante no NSD em empresas de

TIC.

Em resumo, foram observadas as percepcdes médias, as dispersdes e as
tendéncias dos fenébmenos, identificando-se, salvo algumas excec¢des, médias altas
e desvios padréao nao tao altos. Em funcéo dos percentuais de discordancia serem,
de maneira geral, sempre bem inferiores aos percentuais de concordancia, pode-se
considerar que, na percep¢ao dos respondentes, todas as variaveis contribuem para
o NSD em empresas de TIC. Verificou-se também que a generalidade dos dados
nao foi comprometida. Por fim, julgou-se ndo ser necessario realizar a analise de

cluster.
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5.3 CORRELACAO DE PEARSON

Com o objetivo de analisar as correlacbes entre as variaveis dos modelos

propostos, foram geradas as matrizes de correlacdo de Pearson para 0os 4 modelos.

A tabela 7 apresenta a matriz de correlacdo de Pearson do modelo 1 —

Fatores Geradores de NSD em TIC.

Analisando a tabela 7, pode se observar que todas as variaveis apresentaram
correcdo entre si a um nivel de significancia de 1%. Em especial, deve-se observar
a correlacdo entre as variaveis Q22 — Atributos de Estrutura Organizacional e Q23 —
NSD em TIC, que apresentou um coeficiente muito alto (0,619) ao nivel de

significancia de 1%.

TABELA 7: MATRIZ DE CORRELAGAO DE PEARSON DO MODELO 1 — FATORES GERADORES
DE NSD EM TIC

Q20 Q21 Q22 Q23
023 Correlagdo de Pearson 416" ,298" 619" 1
Sig. (2-cauda) 000 000 000

** Correlagdo é significativa ao nivel de 0.01 (2-cauda).
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Legenda: Q20 - Atributos de Marketing; Q21 - Atributos de Meio Ambiente; Q22 -
Atributos de Estrutura Organizacional; Q23 - NSD em TIC.

Outro fator muito importante foi a constatacdo de que, segundo a percepcao
dos respondentes, todos as 4 variaveis do modelo 1 — Fatores Geradores de NSD

em TIC apresentam correla¢des positivas, ou seja, todas sdo no mesmo sentido.

Na sequéncia, os resultados encontrados na analise da correlacdo de
Pearson do modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC, relativos

ao Marketing, sdo apresentados na tabela 8.
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TABELA 8: MATRIZ DE CORRELAGAO DE PEARSON DO MODELO 2 — ATRIBUTOS DE
MARKETING

QL | Q2 | Q3 | Q4 | Q5 | Q6 |[Q20

Correlacdo de Pearson | ,344 |,226 |,313 [,188 |,366 |,408 1
Sig. (2-cauda) ,000| ,000| ,000| ,002| ,000| ,000

Q20

**_Correlagao é significativa ao nivel de 0.01 (2-cauda).

*.Correlacdo é significativa ao nivel de 0.0s5 (2-cauda).
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Legenda: Q1 - Pesquisa de Mercado; Q2 - Estratégia de Promocado; Q3 - Politica de
Precos; Q4 - Mix de Produtos Atuais; Q5 - Estratégia de Venda; Q6 - Canal de Vendas;
Q20 - Atributos de Marketing.

Como pode ser observado na tabela 8, todas as variaveis apresentaram
correlacdo positiva a um nivel de significancia de 1% com a variavel dependente
Q20 — Atributos de Marketing. Os maiores coeficientes foram: 0,408 (Q6 — Canal de
Vendas) e 0,366 (Q5 — Estratégia de Venda). Ja os menores coeficientes foram:
0,188 (Q4 — Mix de Produtos Atuais) e 0,226 (Q2 — Estratégia de Promocao). Isto
significa que, na percepcéo dos respondentes, dos atributos relativos a Marketing, o
Canal de Vendas (Q6) e a Estratégia de Vendas (Q5) estdo mais relacionados ao

NSD em empresas de TIC do que os demais atributos descritos no modelo 2.

Na tabela 9 é apresentada a matriz de correlacdo de Pearson do modelo dos

atributos geradores de NSD em empresas de TIC, relativos ao Meio Ambiente.

TABELA 9: MATRIZ DE CORRELACAO DE PEARSON DO MODELO 3 — ATRIBUTOS DE MEIO
AMBIENTE

Q7 | 08 | Q9 | Q10 | Q11 [Q21

Correlacdo de Pearson |,250 |,209 |,181 |,351 |,319 1
Sig. (2-cauda) ,000| ,001| ,003| ,000| ,000

** Correlacdo é significativa ao nivel de 0.01 (2-cauda).
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Legenda: Q7 - Ambiente legal e regulatorio; Q8 - Mudanca Tecnolégica do mercado;
Q9 - Acdes dos Concorrentes; Q10 - Acbes dos Clientes; Q11 - Acbes dos
Fornecedores; Q21 - Atributos de Meio Ambiente.

Q21

Todas as variaveis descritas na tabela 9 apresentaram correlagdo positiva a

um nivel de significancia de 1% entre si. Com relacdo a variavel dependentes do
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modelo 3, Q21 - Atributos de Meio Ambiente, as que apresentam maiores
coeficientes foram: Q10 — Acgbes dos Clientes (0,351) e Q11 — Acbes dos
Fornecedores (0,319). Ja as que apresentaram menores coeficientes foram: Q9 —
Acdes dos Concorrentes (0,181) e Q8 — Mudanca Tecnologica do mercado (0,209).
Ou seja, na percepcao dos inquiridos, as Acdes dos Clientes (Q10) e as A¢les dos
Fornecedores (Q11) estdo mais conectadas ao NSD em empresas de TIC do que os

demais atributos relativos ao Meio Ambiente.

A tabela 10 expde a matriz de correlacdo de Pearson do modelo dos atributos

geradores de NSD em empresas de TIC, relativos a Estrutura Organizacional.

TABELA 10: MATRIZ DE CORRELAGCAO DE PEARSON DO MODELO 4 — ATRIBUTOS DE
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Q12 | Q13 | Q14 | Q15 | Q16 | Q17 | Q18 | Q19 |Q22

Correlacdo de Pearson |,388 |,438 |,449 |,420 |,406 |,276 |,364 [,340 1
Sig. (2-cauda) ,000| ,000( ,000| ,000| ,000| ,000| ,000]| ,000

** Correlacdo é significativa ao nivel de 0.01 (2-cauda).
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Legenda: Q12 - Estrutura Tecnolégica; Q13 - Competéncias e Habilidades; Q14 - Know-how;
Q15 - Processos Internos; Q16 - Comunicacgéo Interdepartamental; Q17 - P&D; Q18 - Velocidade
de Producdo; Q19 - Velocidade no Processo Decisorio; Q22 - Atributos de Estrutura
Organizacional.

Q22

Foram observadas que todas as variaveis da tabela 10 apresentaram
correlacdo positiva a um nivel de significancia de 1% entre si. Especificamente ao
observar a correcdo das variaveis independentes do modelo 8 com a variavel
dependente Q22 — Atributos de Estrutura Organizacional, pode ser observado que
as variaveis Q14 — Know-how (0,449) e Q13 — Competéncias e Habilidades (0,438)
apresentaram os maiores coeficientes e as variaveis Q17 — P&D (0,276) e Q19 —
Velocidade no Processo Decisorio (0,340) apresentaram os menores coeficientes.
Isto significa que, na percepcao dos respondentes, dos atributos relativos a Estrutura

Organizacional, o Know-how (Q14) e as Competéncias e Habilidades (Q13) sao
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mais responsaveis pelo NSD em empresas de TIC do que os demais atributos deste

modelo.

Ao final da anélise da correlacdo de Pearson foi possivel constatar que, sem
nenhuma excecao e a um nivel de significancia de 1%, todas as variaveis de todos
os modelos propostos neste estudo apresentaram correlacdo positiva com as
variaveis dependentes de cada modelo, Q23 — NSD em TIC, Q20 — Atributos de
Marketing, Q21 — Atributos de Meio Ambiente e Q22 — Atributos de Estrutura

Organizacional respectivamente.

5.4 REGRESSAO MULTIVARIADA

Objetivando testar o poder explicativo dos 4 modelos propostos neste estudo,
foram realizadas para cada modelo, analises de regressdo multipla, com método de
estimacdo stepwise, andalise de variancia ANOVA e testes de validez, conforme

orienta Hair et al.(2003).

Inicialmente, realizou-se uma regressdo multipla tendo como variavel
dependente Q23 (NSD em TIC) e como variaveis independentes Q20 (Atributos de
Marketing), Q21 (Atributos de Meio Ambiente) e Q22 (Atributos de Estrutura
Organizacional), e desta forma, objetivou-se validar o modelo geral dos fatores
geradores de NSD em empresas de TIC. As tabelas 11 e 12 apresentam o0s

resultados obtidos.
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TABELA 11: REGRESSAO MULTIPLA DO MODELO 1 - FATORES GERADORES DE
NSD EM TIC

Resumo do Modelo

) Erro Alteragbes Estatisticas ]
) R . o N ~ | Durbin-
Modelo R R _ padrdo da | Variacdo | Alteracdo Alteracéo
Ajustado . ) dfl | df2 ) Watson
estimativa do R F F Sig.
1 ,640°| ,410 ,403 ,81344 ,009 4,245 265 ,040] 1,813

a. Preditores: (Constante), Q22, Q20, Q21
b. Variavel dependente: Q23

IMétodo de estimacao: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Ok.

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Ok.
- Teste de Homocedasticidade: Ok.

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

TABELA 12: COEFICIENTES ESTIMADOS DO MODELO 1 - FATORES GERADORES DE

NSD EM TIC
Coeficientes
Coeficientes ndo | Coeficientes Estatisticas de
) Correlacéo ) )
padronizados padronizados ] colinearidade
Modelo t Sig.
Erro Zero- ] ]
B Beta Parcial | Parte | Tolerancia VIF
Padrao ordem
(Constante) 1,054 ,270 3,904 | ,000
Q22 ,600 ,052 ,526| 9,596 | ,000 ,619 ,508 | ,453 742 1,347
1
Q20 , 129 ,055 129 2,334| ,020 416 1421 ,110 734 1,362
Q21 ,128 ,062 ,104| 2,060 ,040 ,298 126 | ,097 877 1,140
a. Variavel Dependente: Q23

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Legenda: Q20 - Atributos de Marketing; Q21 - Atributos de Meio Ambiente; Q22 - Atributos de
Estrutura Organizacional; Q23 - NSD em TIC.

Analisando os resultados da regressao para o modelo 1, observou-se que o
modelo proposto para os Fatores Geradores de NSD em empresas de TIC explica
40,3% do fenbmeno Geracdo de NSD em empresas de TIC. Constata-se que ha

outros fatores, adicionais aos descritos no modelo proposto, que podem contribuir

com o NSD em empresas de TIC.
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Também puderam ser observados que todas as variaveis do modelo proposto
sao relevantes, significativas e no mesmo sentido. S&o relevantes, uma vez que
apos a analise de variancia ANOVA, nenhuma variavel foi removida do modelo. S&o
significativas, ja que o pior grau de significancia foi o da variavel Q21 (Atributos de
Meio Ambiente), com 4%. E por fim, s&o no mesmo sentido, pois um incremento
positivo, em qualquer uma das variaveis independentes, resulta em um incremento
positivo na variavel dependente. Portanto, pode-se considerar que os Atributos de
Marketing, Meio Ambiente e Estrutura Organizacional, descritos nesta pesquisa,

contribuem para explicar o NSD em empresas de TIC.

O segundo passo foi a validacdo do modelo dos atributos geradores de NSD
em empresas de TIC, relativos a Marketing, que foi realizada por meio da regresséo
multipla, e que teve como variavel dependente Q20 (Atributos de Marketing) e, como
variaveis independentes, Q1 (Pesquisa de Mercado), Q2 (Estratégia de Promocao),
Q3 (Politica de Pregos), Q4 (Mix de Produtos Atuais), Q5(Estratégia de Venda) e Q6
(Canal de Vendas). Os resultados obtidos nesta analise estdo descritos nas tabelas

13 e 14.

Observando-se os dados da regressdo, apresentados nas tabelas 13 e 14,
constata-se que, relativo aos atributos de marketing, o modelo 2 explica 25,3% da
geracdo de NSD em empresas de TIC. Desta forma, foi identificada a existéncia de

atributos, relativos a Marketing, adicionais aos descritos no modelo proposto.
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TABELA 13: REGRESSAO MULTIPLA DO MODELO 2 — ATRIBUTOS DE MARKETING

Resumo do Modelo

) Erro Alteragdes Estatisticas ]
) R . ] Durbin-
Modelo R R _ padrdo da | Variacéo | Alteracdo Alteragdo
Ajustado o ) dfl | df2 ) Watson
estimativa do R F F Sig.
2 514 | 264 ,253 ,90647 ,013 4,786 1| 264 ,030] 1,818

a. Preditores: (Constante), Q6, Q5, Q1, Q3
b. Variavel dependente: Q20

IMétodo de estimacao: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Ok.

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Ok.
- Teste de Homocedasticidade: Ok.

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

TABELA 14: COEFICIENTES ESTIMADOS DO MODELO 2 — ATRIBUTOS DE MARKETING

Coeficientes
Coeficientes ndo | Coeficientes Estatisticas de
] Correlagéo ) )
padronizados | padronizados colinearidade
Modelo t Sig.
Erro Zero-
B Beta Parcial | Parte | Tolerancia VIF
Padréo ordem
(Constante) ,675 ,320 2,111,036
Q6 231 ,068 214 | 3,415] ,001 ,408 ,206| ,180 ,709 1,411
2 Q5 ,181 ,069 ,170| 2,617,009 ,366 ,159| ,138 ,662 1,510
Q1 ,237 ,069 ,205| 3,440 ,001 ,344 ,207| ,182 ,782 1,279
Q3 ,135 ,062 ,141| 2,188 ,030 ,313 ,133] ,115 ,670 1,494
a. Variavel dependente: Q20

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Legenda: Q1 - Pesquisa de Mercado; Q3 - Politica de Precos; Q5 - Estratégia de Venda; Q6 - Canal
de Vendas; Q20 - Atributos de Marketing.

A andlise de variancia ANOVA mostrou que as variaveis independentes Q2
(Estratégia de Promocgdo) e Q4 (Mix de Produtos Atuais), na percep¢do dos
respondentes, ndo sdo relevantes para explicar este modelo e desta forma foram
removidas. Também foi observado que estas 2 variaveis, durante a analise de

correlacdo de Pearson descrita na tabela 8, foram as que apresentaram menor

correlagcdo com a variavel dependente Q20 (Atributos de Marketing).
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Contudo, as demais variaveis Q1 (Pesquisa de Mercado), Q3 (Politica de
Precos), Q5 (Estratégia de Venda) e Q6 (Canal de Vendas) demonstraram possuir
significancia e desta forma, constatou-se que, no que diz respeito aos atributos
relativos a Marketing, estas variaveis contribuem com a geracdo de NSD em

empresas de TIC.

A validacao subsequente foi a do modelo dos atributos geradores de NSD em
empresas de TIC, relacionados ao Meio Ambiente. Para tal, foi realizada a regresséo
multipla, tendo como variavel dependente Q21 (Atributos de Meio Ambiente) e como
variaveis independentes, Q7 (Ambiente legal e regulatorio), Q8 (Mudanca
Tecnologica do mercado), Q9 (A¢des dos Concorrentes), Q10 (Acbes dos Clientes)
e Q11 (Acdes dos Fornecedores). As tabelas 15 e 16 expdem os resultados obtidos

nesta analise.

TABELA 15: REGRESSAO MULTIPLA DO MODELO 3 — ATRIBUTOS DE MEIO AMBIENTE

Resumo do Modelo

5 Erro Alteragdes Estatisticas )
) R . o N _ | Durbin-
Modelo R R _ padrdo da | Variacdo | Alteracdo Alteracéo
Ajustado ] . ) dfl| df2 ] Watson
estimativa doR F F Sig.
3 ,435°| ,190 ,180 , 77585 ,013 4,403 1| 265 ,037| 1,865

a. Preditores: (Constante), Q10, Q11, Q7
b. Variavel dependente: Q21

IMétodo de estimacao: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Ok.

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Ok.
- Teste de Homocedasticidade: Ok.

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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TABELA 16: COEFICIENTES ESTIMADOS DO MODELO 3 - ATRIBUTOS DE MEIO AMBIENTE

Coeficientes

Coeficientes ndo | Coeficientes Estatisticas de
) Correlacéo ) )
padronizados | padronizados . colinearidade
Modelo t Sig.
Erro Zero- ) )
B Beta Parcial | Parte | Tolerancia VIF
Padrao ordem
(Constante) 1,853 277 6,698 | ,000
3 Q10 ,262 ,059 ,262 | 4,472 | ,000 ,351 ,265 | ,247 ,892 1,121
Q11 177 ,050 ,210| 3,540/ ,000 ,319 ,213| ,196 ,870 1,150
Q7 ,093 ,045 ,123| 2,098 | ,037 ,250 , 128 | ,116 ,884 1,131

a. Variavel dependente: Q21

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
Legenda: Q7 - Ambiente legal e regulatorio; Q10 - AglGes dos Clientes; Q11 - Agles dos
Fornecedores; Q21 - Atributos de Meio Ambiente.

Ao analisar os dados das tabelas 15 e 16, observa-se que, relacionado ao
Meio Ambiente, 0 modelo 3 explica 18,0% dos geradores de NSD em empresas de
TIC. O poder explicativo do modelo proposto leva a constatar que, na percepgéao dos
respondentes, existem outros atributos relacionados ao Meio Ambiente e adicionais

aos descritos no modelo 3, que contribuem para o NSD em empresas de TIC.

A andlise de variancia ANOVA mostrou que as variaveis independentes Q8
(Mudanca Tecnolégica do mercado) e Q9 (Ac¢des dos Concorrentes), na percepcao
dos respondentes, ndo sdo relevantes para este modelo e desta forma foram
removidas. Ressaltou-se também que estas 2 variaveis, durante a analise de
correlacdo de Pearson apresentada na tabela 9, foram as que apresentaram menor

correlacdo com a variavel dependente Q21 (Atributos de Meio Ambiente).

Entretanto, as variaveis Q7 (Ambiente legal e regulatério), Q10 (A¢Bes dos
Clientes) e Q11 (AgOes dos Fornecedores), apresentaram poder explicativo
significativo e desta forma, pode-se considerar que contribuem para a geragao de

NSD em empresas de TIC, no que diz respeito aos atributos de Meio Ambiente.
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Por fim, foi realizada a regressdo multipla do ultimo modelo, que teve como
variavel dependente Q22 (Atributos de Estrutura Organizacional) e como variaveis
independentes, Q12 (Estrutura Tecnologica), Q13 (Competéncias e Habilidades),
Q14 (Know-how), Q15 (Processos Internos), Q16 (Comunicacao
Interdepartamental), Q17 (P&D), Q18 (Velocidade de Producéo) e Q19 (Velocidade
no Processo Decisorio). Teve como objetivo validar o modelo dos atributos
geradores de NSD em empresas de TIC, relativos a Estrutura Organizacional. Os

resultados obtidos nesta analise séo apresentados nas tabelas 17 e 18.

ApOs analise das tabelas 17 e 18, observou-se que o modelo 4 explica 33,7%
dos atributos de Estrutura Organizacional geradores de NSD em empresas de TIC .
Também foi observado que, na percepcdo dos respondentes, existem atributos
responsaveis pela geracdo de NSD em empresas de TIC, que nao foram

identificados no modelo 4.

TABELA 17: REGRESSAO MULTIPLA DO MODELO 4 — ATRIBUTOS DE ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Resumo do Modelo

) Erro Alteracdes Estatisticas )
) R . o N _ | Durbin-
Modelo R R _ padrdo da | Variacdo | Alteracdo Alteracéo
Ajustado ] . ) dfl| df2 ] Watson
estimativa do R F F Sig.
4 ,591°| ,349 ,337 ,90153 ,011 4,327 1| 263 ,038| 2,020

a. Preditores: (Constante), Q14, Q16, Q18, Q15, Q13
b. Variavel dependente: Q22

IMétodo de estimacao: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Ok.

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Ok.
- Teste de Homocedasticidade: Ok.

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
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TABELA 18: COEFICIENTES ESTIMADOS DO MODELO 4 — ATRIBUTOS DE ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Coeficientes

Coeficientes ndo | Coeficientes Estatisticas de
) Correlagéo ) )
padronizados | padronizados . colinearidade
Modelo t Sig.
Erro Zero-
B Beta Parcial | Parte | Tolerancia VIF
Padrédo ordem
(Constante) ,338 ,315 1,074 | ,284

Q14 ,308 ,077 ,248 | 4,009 | ,000 ,449 ,240| ,199 ,647 1,545
4 Q16 ,146 ,059 , 149 | 2,464 | ,014 ,406 , 150 | ,123 ,678 1,475
Q18 174 ,056 ,174| 3,092 | ,002 ,364 , 187 | ,154 778 1,285
Q15 127 ,061 ,129| 2,090 ,038 ,420 ,128| ,104 ,647 1,546
Q13 ,157 ,076 ,136| 2,080| ,038 ,438 1271 ,103 ,578 1,730

a. Variavel dependente: Q22

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.
Legenda: Q13 - Competéncias e Habilidades; Q14 - Know-how; Q15 - Processos Internos; Q16 -
Comunicacdo Interdepartamental; Q18 - Velocidade de Producdo; Q22 - Atributos de Estrutura
Organizacional.

A analise de variancia ANOVA mostrou que as variaveis independentes Q12
(Estrutura Tecnoldgica), Q17 (P&D) e Q19 (Velocidade no Processo Decisorio), na
percepcao dos respondentes, ndo sao relevantes para explicar este modelo e desta
forma foram removidas. Observou-se também que das 3 variaveis, durante a analise
de correlacédo de Pearson descrita na tabela 10, duas (Q17 e Q19) apresentaram as
menores correlagbes com a variavel dependente Q22 (Atributos de Estrutura

Organizacional) e a variavel Q12 ficou com a quarta pior correlacao.

Contudo, as demais variaveis Q13 (Competéncias e Habilidades), Q14
(Know-how), Q15 (Processos Internos), Q16 (Comunicacao Interdepartamental) e
Q18 (Velocidade de Producédo) demonstraram possuir significancia. Desta forma
pode-se considerar que, no que diz respeito aos atributos da Estrutura
Organizacional, estas variaveis contribuem para a geracdo de NSD em empresas de

TIC.
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6 ANALISE FINAL DOS MODELOS

Neste topico sdo apresentados e discutidos os modelos finais, que
inicialmente foram propostos no capitulo 3 deste estudo e, apds a conclusdo das

analises dos dados apresentados no capitulo 5, foram ajustados.

A apresentacdo e discursdo dos modelos iniciaram-se com a analise do
modelo geral dos fatores geradores de NSD, e, em seguida, passou-se a analise do
modelo dos atributos de marketing, modelo dos atributos do meio ambiente e
modelo dos atributos da estrutura organizacional. Por fim, foi realizada a analise do

diagrama geral dos atributos geradores de NSD em TIC.

6.1 MODELO GERAL DOS FATORES GERADORES DE NSD

Com base nos resultados das analises dos modelos, chegou-se ao modelo

geral dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC, apresentado na figura 6.

MARKETING

MEIO AMBIENTE

ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Figura 6: Modelo geral dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

Considerando os resultados obtidos (sistematizados na figura 6), que nao
rejeitou o modelo proposto inicialmente, observou-se que este modelo dos Fatores

Geradores de NSD vai ao encontro dos estudos de Schumpeter (1934); Burns e
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Stalker (1961); Easingwood e Storey (1993, 1996); Storey e Easingwood (1998);
Cooper e Kleinschmidt (1993, 2000); Menor, Tatikonda e Sampson (2002); e Van
Riel e Lievens (2004), que citaram os fatores de Marketing, Meio Ambiente e
Estrutura Organizacional, como sendo responsavel pelo NSD. Observou-se também
gue, mesmo alguns autores tendo realizado suas citacoes de forma geral, estas

foram confirmadas como validas para o NSD empresas de TIC.

6.2 MODELO DOS ATRIBUTOS DE MARKETING

Na figura 7, apresenta-se o modelo final dos atributos geradores de NSD em

empresas de TIC, relativos a Marketing.

Pesquisa de
Mercado

Estratégia de
Promogao

Politica de Pregos

v

MARKETING

MIX de Produtos
Atuais

Estratégia de
Venda

Canal de Vendas

Figura 7: Modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC, relativos a Marketing.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

A figura 7 apresenta o modelo final dos atributos influenciadores do NSD em
empresas de TIC, quanto ao Marketing. Os atributos apresentados no modelo
proposto inicialmente ndo foram rejeitados, com excecao dos atributos Estratégia de

Promocéo e Mix de Produtos Atuais.
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Na figura 7, chama atencdo a Pesquisa de Mercado, uma vez que embora
esta ndo seja uma acao corriqueira para empresas de TIC brasileiras, as percepcoes
dos respondentes evidenciaram a Pesquisa de Mercado como responsavel pela
identificacdo de novas necessidades do mercado para empresas de TIC, evidéncias
estas que vao de encontro do apresentado por Storey e Easingwood (1993); Cooper

et al. (1994); Van Riel e Lievens (2004); e Van De Vrande et al. (2009).

Também se mostraram relevantes, e em conformidade com a literatura, a
Politica de Preco, a Estratégia de Vendas e o Canal de Vendas, o que indica que
para as empresas de TIC se manterem competitivas no mercado, se faz necessario
que estas constantemente revejam seus precos, suas estratégias e canais de
vendas. A consequéncia deste fato € que as empresas de TIC acabam por realizar
inovacdes nos servicos ofertados, gerando desta forma novos servicos, mais

competitivos.

Por outro lado, segundo a percep¢éo dos profissionais da area, as empresas
de TIC ndo utilizam Estratégias de Promoc¢do, uma vez que estas, ao invés de
realizarem, por exemplo, queimas de estoque, acabam por rever sua Politica de
Preco. Esta percepgéo acabou néo se refletindo no encontrado por Barras (1986);

Levy et al. (2004); Kopalle et al. (2009); e Grewal et al. (2011).

Outro atributo que n&o se mostrou relevante na percepg¢éao dos respondentes,
e que indicaram discordar das constatacdes dos estudos de Easingwood e Storey
(1993) e Cooper (1985), foi o Mix de Produtos Atuais, uma vez este na verdade se
trata basicamente de servicos sob medida, e que toda vez que estes sdo adaptados

para um novo cliente, este servico muda tanto que pode ser classificado como um
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Nnovo Sservico, ou seja, a inovacao ocorre sem ser percebida pelos proprios

envolvidos.

6.3 MODELO DOS ATRIBUTOS DO MEIO AMBIENTE

O modelo final dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC,

relacionados ao Meio Ambiente é apresentado na a figura 8.

Ambiente legal e
regulatorio

Mudanca Tecnologica
do mercado

Acodes dos

Contorrentes | MEIO AMBIENTE

Acodes dos Clientes

Acodes dos
Fornecedores

Figura 8: Modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC, relacionados ao Meio
Ambiente.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

A figura 8 apresenta o modelo final dos atributos influenciadores do NSD em
empresas de TIC, quanto ao Meio Ambiente. Os atributos apresentados no modelo
proposto inicialmente ndo foram rejeitados, com excec¢ao dos atributos Mudanca

Tecnoldgica do Mercado e A¢des dos Clientes.

Em concordancia com a literatura existente e apresentada pelos estudos de
Cooper e Brentani (1991); Cooper e Kleinschmidt (1995); Storey e Easingwood
(1996); Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000); Miles (2001); e Warren e Susman
(2004), os atributos Ambiente Legal e Regulatério, A¢des dos Concorrentes e Agbes
dos Fornecedores contribuem para a geracdo de NSD, também em empresas de

TIC, visto que os estudos anteriores avaliaram os servicos de uma forma geral.
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Por outro lado, a Mudanca Tecnoldgica do Mercado, por ser um elemento
natural no dia a dia das empresas de TIC, nao foi identificada pelos respondentes
desta area como sendo um atributo gerador de NSD, o que divergiu do apresentado
nos estudos de Schumpeter (1934); De Brentani (1995); e Storey e Easingwood
(1996). Estes autores consideraram as alteracdes de tecnologias como sendo um
atributo gerador de NSD para as empresas de servico de forma geral, ao forcar as
organizacdes a se adequarem as novas tecnologias para que estas se mantenham

competitivas.

Outra divergéncia identificada foi quanto as Acdes dos Clientes, onde as
pesquisas de Cooper e Edgett (1996); Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000);
Bitner, Brown e Meuter (2000); e Burt (2009) apresentaram este atributo como um
dos responsaveis pela geracdo de NSD. Por outro lado, os respondentes indicaram
que, em funcdo de um numero consideravel de servigos fornecidos pelas empresas
de TIC serem prestados de forma customizada, as inovacdes geradas em funcéo

das Ac¢des dos Clientes ndo foram percebidas pelos profissionais da area.

6.4 MODELO DOS ATRIBUTOS DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Os atributos finais que compdem o fator Estrutura Organizacional podem ser

observados na figura 9.

A figura 9 apresenta o modelo final dos atributos influenciadores do NSD em
empresas de TIC, quanto a Estrutura Organizacional. Os atributos apresentados no
modelo proposto inicialmente n&do foram rejeitados, com excecdo dos atributos

Estrutura Tecnoldgica, P&D e Velocidade do Processo Decisorio.
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Estrutura
Tecnoldgica

Competéncias e
Habilidades

Know-how

Processos
Internos

ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Vv

Comunicagao
Interdepartamental

P&D

Velocidade de
Producao

Velocidade no
Processo Decisdrio

Figura 9: Modelo dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC, relativos a Estrutura
Organizacional.

Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor

Conforme a literatura, o estudo corroborou com os autores Storey e
Easingwood (1993); Moorman (1995); Ittner e Larcker (1997); Lievens e Moenaert
(2000); e Tatikonda e Sampson (2002), que apresentaram como atributos geradores
de NSD, a Competéncia e Habilidade, o Know-how, os Processos Internos, a
Comunicacao Interdepartamental e a Velocidade de Producdo, algo também

identificado aqui.

Por outro lado, o atributo Estrutura Tecnolégica, contrariamente ao
identificado nas pesquisas de Storey e Easingwood (1993); Simon (1997); Froehle et
al. (2000); Shapira (2002); e Menor, Tatikonda e Sampson (2002), na opinido dos

respondentes, ndo se apresentaram como influenciadores para o NSD em empresas
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de TIC, muito provavelmente pela questdo de normalmente as empresas de TIC n&o

necessitarem de mudancas na sua Estrutura Tecnologica para o NSD.

Os resultados também evidenciaram que as empresas de TIC no Brasil ndo
fazem P&D, que foi outro ponto no qual este estudo divergiu da literatura, onde
segundo Keller (1994); Gallouj e Weinstein (1997); Andersen et al. (2000); Tidd e
Hull (2003); e Miles (2005), o P&D é responséavel pela concepcéo e desenvolvimento
de novos servicos. Esta divergéncia pode ter sido gerada em funcdo de grande parte
das empresas de TIC ndo possuirem um processo formal de NSD, ou mesmo pelo
fato de que quase todos da area produtiva das empresas de TIC realizarem o NSD

no seu dia a dia, mesmo que nao percebam.

O atributo Velocidade no Processo Decisorio também foi rejeitado conforme a
percepcao dos profissionais da area de TIC, o que indica que os profissionais de TIC
que participaram da pesquisa, ndo consideram a Velocidade do Processo Decisorio
como relevante para o NSD, seja por elas serem muito pequenas ou mesmo pelo
fato das empresas de TIC possuirem o processo de gestdo mais descentralizado, ja
a literatura indica, por meio dos estudos de Storey e Easingwood (1993); Cooper e
Edgett (1996); Mac MacCormack, Verganti e lansiti (2001); e Van Riel e Lievens
(2004), que a Velocidade no Processo Decisorio pode acarretar na aprovagdo em
tempo habil, o que viabilizaria 0 NSD. No estudo aqui realizado, isto ndo foi

considerado relevante.
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6.5 DIAGRAMA GERAL DOS ATRIBUTOS GERADORES DE NSD EM
TIC
A figura 10 apresenta o Diagrama geral dos atributos geradores de NSD em
empresas de TIC. Foram retirados todos os atributos que ndo se mostraram

relevantes para explicar o NSD em empresas de TIC.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Competéncias Know-how | Processos Comunicagdo | Velocidade

e Habilidades Internos | Interdepartamental | de Produgéo

Figura 10: Diagrama geral dos atributos geradores de NSD em empresas de TIC.
Fonte: Desenvolvido pelo préprio autor.

O Diagrama foi produzido a partir da literatura descrita nos quadros 1 (p. 27) e
2 (p. 28) e ajustado apés analise dos dados apresentados nas tabelas 11 (p. 59), 12
(p. 59), 13 (p. 61), 14 (p. 61), 15 (p. 62), 16 (p. 63), 17 (p. 64) e 18 (p. 65). Os
resultados da analise dos dados mostraram evidéncias de que o modelo pode

explicar a geracao de NSD em empresas de TIC.



74

Também foi identificado que este modelo n&o representa completamente o
universo de atributos geradores de NSD em TIC, uma vez que, na andlise da
regressao multipla do modelo geral dos Fatores Geradores de NSD em empresas de
TIC, o poder de explicacdo foi de 40,3% do fenbmeno Geracdo de NSD em
empresas de TIC. Desta forma, constata-se que ha outros fatores, adicionais aos

descritos neste modelo, que contribuem para o NSD em empresas de TIC.

Em resumo, tem-se um diagrama geral contendo os atributos geradores de
NSD em empresas de TIC, testado no ambiente Brasileiro. Considerando-se que os
estudos em NSD nao tém envolvido as empresas de TIC, este estudo avancou no

conhecimento desta area.
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7 CONCLUSOES

O objetivo geral deste estudo foi identificar os atributos geradores de novos

servicos em empresas de TIC. Os resultados encontrados sugerem que os atributos

geradores de novos servicos em empresas de TIC séo:

O Marketing, especialmente os atributos Pesquisa de Mercado, Politica de

Precos, Estratégia de Venda e Canal de Vendas;

O Meio Ambiente, influenciado principalmente pelo Ambiente Legal e
Regulatério, pelas AcgbBes dos Concorrentes e pelas Acdes dos

Fornecedores;

A Estrutura Organizacional, no que se refere principalmente a
Competéncias e Habilidades, Know-how, Processos Internos,

Comunicacéao Interdepartamental e Velocidade de Producéo.

Ja como objetivo especifico, este estudo se propbs a desenvolver e validar

um diagrama explicativo dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC. Apos

a realizacdo do estudo, foi possivel desenvolver e testar empiricamente o diagrama

inicialmente proposto, tendo-se obtido, apds os testes, um diagrama geral dos

atributos geradores de NSD em empresas de TIC (figura 10, p. 73).

Complementarmente, em funcdo de nao se ter identificado na literatura uma

escala para medir os atributos geradores de NSD em empresas de TIC, este estudo

propds e testou uma escala inicial, que demonstrou ser satisfatéria (quadro 3, p. 37).

Como se trata de uma escala inicial, sugere-se que esta seja hovamente testada e

ajustada em estudos futuros.
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Em resumo, quanto aos estudos de inovacao, KIBS, NSD e TIC, este estudo
apresentou contribuicbes académicas ao propor e testar um modelo de NSD
especificamente em empresas de TIC no contexto brasileiro, que é um importante
representante dos KIBS. A importancia deste estudo perante a academia se justifica
em funcdo de, embora existam varios estudos sobre Inovacdo, KIBS e NSD e
também serem significativos os estudos que tratem do papel da TIC nestas areas,
mesmo sendo reconhecida a grande importancia das empresas de TIC para a
economia Brasileira e Mundial, sdo raras as investigacdes sobre a inovacdo em
empresas de TIC. Como o NSD ainda € pouco estudado no ambiente das empresas
de TIC, em especial no territorio Brasileiro, o diagrama testado apresenta-se como
um modelo explicativo inicial do fendmeno, merecendo ser aprofundado e ajustado

em estudos futuros.

Quanto as implicagbes praticas, dada a grande evolucdo tecnolégica dos
ultimos tempos, a facil difuséo do conhecimento advinda com a evolugdo da internet,
o que facilitou a disponibilizagdo e busca de informacdes, e a globalizacédo, a
competicdo entre as empresas esta cada vez mais acirrada, principalmente no setor
de servicos, pois estes podem ser imitados. Desta forma, para as empresas de TIC
se manterem competitivas ho mercado, cada vez mais se faz necessario que estas
inovem e desenvolvam novos servigcos e o modelo aqui desenvolvido e testado pode
ser um importante norteador do processo de NSD em empresas de TIC, auxiliando

aos gestores destas empresas.

O modelo indica a importancia de cada atributo, auxiliando a idealizacao,
selecdo, aprovagcdo e desenvolvimento de novos servicos. Outra contribuicdo

importante foi a identificacdo de que os atributos Estratégia de Promocédo, Mix de

Produtos Atuais, Mudanca Tecnoldgica do mercado, Ac¢des dos Clientes, Estrutura
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Tecnologica, P&D e Velocidade no Processo Decisorio, que na percepcdo dos
respondentes ndo sao relevantes para o NSD em empresas de TIC, o que diverge
da literatura estudada e leva a reflexdo se estes atributos realmente ndo séo
relevantes, ou se estes estdo sendo esquecidos pelas empresas e podem vir a ser
uma importante fonte de diferencial competitivo para aquelas empresas que venham

a utilizad-los corretamente.

Uma limitacdo desta pesquisa foi a restricdo relativa aos resultados, ja que
foram utilizados métodos de amostragem n&o probabilistica (generalistas e por
conveniéncia), e desta forma, segundo Hair et al. (2003), os resultados ndo poderéo
ser generalizados para toda a populacdo da pesquisa. Além disto, esta pesquisa foi
baseada na percepcao dos respondentes. Sendo assim, em futuras pesquisas, as

percepcdes podem mudar, pois este estudo foi transversal.

Outra limitacdo deste estudo foi o fato de serem raros os estudos de NSD
realizados especificamente em empresas TIC, desta forma muitos atributos tiveram

que ser identificados por analogia aos demais segmentos de servico.

Como sugestao de pesquisas futuras, este estudo recomenda a realizagéo de
estudos especificos para empresas de TIC, onde sejam: Separadas e comparadas
as grandes empresas e as pequenas empresas; Pesquisadas as percepc¢oes dos
donos de empresas versus o pessoal operacional das empresas; Reafirmados, com
um namero maior de respondentes, os atributos identificados e testados nesta
pesquisa, indicando os de maior e menor importancia; Identificados, a partir de um
namero maior de respondestes, possiveis clusters por setor de atuacéo, tamanho da

empresa, funcdo/cargo dos respondentes e/ou localizacdo das empresas;
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Identificados e gerados modelos contendo os atributos de cada etapa do processo

de NSD.
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9 APENDICES

9.1 APENDICE | — QUESTIONARIO APLICADO NA PESQUISA

PESQUISA: Os Atributos Geradores de Novos Servicos em Empresas de Tecnologia

da Informacédo e Comunicacéo.

Esta pesquisa objetiva identificar a sua percepg¢éo quanto aos atributos geradores de

novos servigcos em empresas de TIC (Tecnologia da Informag&o e Comunicagéo).

Os resultados compilados desta pesquisa serao utilizados em trabalho cientifico no

Mestrado da FUCAPE Business School.
Garantimos o sigilo e a privacidade de todos os participantes desta pesquisa.
Para as questdes abaixo, Marque:

1 - Se DISCORDA Totalmente;

2 - Se DISCORDA Parcialmente;

3 - Se NEUTRO;

4 - Se CONCORDA Parcialmente;

5 - Se CONCORDA Totalmente com a afirmacéao; e

6 - Se a afirmacdo NAO SE APLICA.

1) Eu entendo que os resultados das Pesquisas de Mercado realizadas pela minha
empresa, levam ao desenvolvimento de novos servi¢os, através da identificacdo de

novas necessidades do mercado.

1¢) 2() 3(C) 4(C) 5() 6()
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2) Sempre que as Estratégias de Promocao (publicidade, marketing direto, entre
outras) adotadas pela minha empresa se mostram ineficientes perante o mercado,
eu percebo que a minha empresa decide desenvolver novos servi¢cos para alavancar

seus resultados, ou simplesmente para manté-los.

1() 20) 3() 4() 5() 6()

3) Quando a Politica de Precos (por exemplo: precos praticados, descontos
concedidos, prazos de pagamento estendidos, etc.) da minha empresa mostra que o

mercado esta saturado, eu observo que ela desenvolve novos servicos.

1() 20) 3() 4() 5() 6()

4) No meu entender, o baixo desempenho das vendas dos Servicos de TIC da
minha empresa é um importante indicador que mostra a necessidade da minha

empresa desenvolver novos servigos.

1) 2() 3(C) 4(C) 5() 6()

5) Percebo que a minha empresa desenvolve novos servicos sempre que 0S
resultados gerados pelas nossas Estratégias de Vendas param de surtir o efeito

desejado.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()
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6) Quando estdo disponiveis Canais de Vendas (como e-commerce, noOvVoS
representantes, etc.) que favorecem a oferta de novos servigos, eu observo que a

minha empresa os desenvolve.

1() 2() 3(C) 4() 5() 6()

7) Eu acredito que o Ambiente Legal e Regulatério ao qual a minha empresa esta
inserida colabora para o desenvolvimento de novos servicos, seja através do
aumento das exigéncias, nos obrigando a segui-las, ou pela diminuicdo das
exigéncias, fazendo com que a minha empresa tenha que ofertar novos servicos (ou

0s atuais significativamente alterados) para se diferenciar do mercado.

1) 20) 3(C) 4() 5() 6()

8) Eu percebo que constantemente minha empresa tem que desenvolver novos
servicos, para se adequar as Mudancas Tecnoldgicas do Mercado, ou para se

manter competitiva apos estas mudancas terem ocorrido.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()

9) Quando um concorrente da minha empresa toma uma agao que a afeta, eu
acredito que esta nos estimula a desenvolver novos servigos, a fim de manter a

nossa fatia de mercado ou até mesmo para aumenta-la.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()
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10) Eu observo que as Acdes dos Clientes da minha empresa nos levam a
desenvolver novos servigcos, sejam estas através de abertura de oportunidades,

elogios, reclamacdes e até mesmo do cancelamento de servigos/contratos.

1) 20) 3(C) 4() 5() 6()

11) Quando os Fornecedores da minha empresa alteram os servigos/produtos
ofertados (alteracdo no preco, na qualidade, na quantidade ou prazo de entrega,
entre outras), eu percebo que, aproveitando a oportunidade ou mitigando as

ameacas, a minha empresa desenvolve novos servicos.

1) 20) 3(C) 4() 5() 6()

12) Eu observo que a Estrutura Tecnoldgica (hardware e software) que a minha

empresa tem a sua disposi¢cao, impulsiona o desenvolvimento de novos servigos.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()

13) Eu percebo que as Competéncias e Habilidades das equipes da minha empresa,

Ihe motivam a desenvolver novos servicos.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()

14) Do meu posto de vista, o know-how que a minha empresa possui impulsiona o

surgimento de ideias e consequentemente o desenvolvimento de novos servicos.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()
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15) Eu creio que os Processos e Procedimentos da minha empresa contribuem para
o desenvolvimento de novos servi¢os, garantindo o seu desenvolvimento conforme

especificado.

1() 20) 3() 4() 5() 6()

16) Eu acredito que o modelo de Comunicacdo Interdepartamental da minha
empresa possibilita e facilita o surgimento e aproveitamento de ideias, ideias estas

gue resultam no desenvolvimento de novos servigos.

1) 20) 3() 4() 5() 6()

17) Minha empresa possui uma area de P&D (Pesquisa e Desenvolvimento) que, ao

meu ver, € responsavel pela concepcéo e desenvolvimento de novos servicos.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()

18) Eu percebo que a Velocidade de Producdo € um fator predominante no

desenvolvimento de novos servigos na minha empresa.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()

19) Do meu ponto de vista, a grande Velocidade no Processo Decisorio que a minha
empresa possui, acarreta na aprovagdo em tempo habil do desenvolvimento de

novos servigos, do contrario, muitas oportunidades seriam desperdicadas.
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1() 20C) 3(C) 4() 5() 6()

20) Eu observo que as acbGes de Marketing tomadas pela minha empresa séo
preponderantes na identificacdo, idealizacdo e opcao pelo desenvolvimento de

NOVOS Servicos.

1) 20) 3() 4() 5() 6()

21) Quando se diz respeito ao desenvolvimento de novos servicos, na minha
opinido, a minha empresa é altamente sensivel ao Ambiente a qual esta inserida,
seja através de mudancas tecnoldgicas do mercado, mudancas na legislacdo ou até

mesmo das a¢des tomadas pelos clientes, fornecedores e concorrentes.

1() 20) 3() 4() 5() 6()

22) Eu percebo que a Estrutura Organizacional da minha empresa esta diretamente

ligada ao continuo desenvolvimento de novos servicos.

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()

23) Eu considero que a minha empresa continuamente desenvolve novos servigos

em TIC (Tecnologia da Informac&o e Comunicacéo).

1) 2() 3(C) 4C) 5() 6()

24) Qual é o Principal SETOR DE ATUACAO da sua empresa?
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1. ( ) - Aluguel de Hardware e/ou Software

2. ( ) - Consultoria técnica e auditoria em TIC

3. ( ) - Computacao Grafica

4. ( ) - Digitacao de Dados / Digitalizacdo de Documentos
5. ( ) - Desenvolvimento e/ou Manutencéo de Software

6. ( ) - Desenvolvimento e/ou Manutencao de Hardware
7. ( ) - Desenvolvimento de Jogos

8. ( ) - Hospedagem, Armazenamento e/ou Recuperacdo de Dados
9. ( ) - Instalacdo e/ou Manutencéo de Redes

10. ( ) - Provedor de Internet

11. ( ) - Seguranca da Informacéo

12. ( ) - Telecomunicacbes

13. ( ) - Treinamento

14. ( ) - Vendas de Equipamentos

25) A sua empresa possui quantos COLABORADORES?
1.( )-1a9 Colaboradores
2.( )-10a49 Colaboradores
3.( )-50a99 Colaboradores
4.( )-100 a 249 Colaboradores

5. ( )-250a 499 Colaboradores



6. ( )-500 a 999 Colaboradores
7.( )-1.000 a 4.999 Colaboradores

8. ( ) - Acimade 4.999 Colaboradores

26) Qual funcéo vocé exerce na sua empresa?
1. ( ) - Direcéo
2. ( ) - Geréncia
3. ( ) - Coordenacéao, Supervisdo ou Demais Funcdes de Lideranca
4. ( ) - Analista, Engenheiro ou Consultor

5. ( ) - Programacéao, Desenvolvimento, Técnico ou Demais fungdes

Operacionais

27) Em qual Estado esta LOCALIZADA a Matriz da sua empresa no Brasil?
1.( )-AC
2.( )-AL
3.( )-AP
4.( )-AM
5( )-BA
6.( )-CE
7.( )-DF

8.( )-ES
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9.( )-GO

10. (
11. (
12. (
13. (
14. (
15. (
16. (
17. (
18. (
19. (
20. (
21. (
22. (
23. (
24. (
25. (
26. (

27.(

- MA

- MT

- MS

- MG

-PA

-PB

-PR

- PE

-PI

-RJ

- RN

-RS

-RO

-RR
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