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COMPUTAGAO EM NUVEM: FATORES DETERMINANTES PARA AS
ORGANIZAGOES AO ADQUIRIR UM SOFTWARE COMO SERVIGO

AMANDA CASAS CONDE

RESUMO

Sistemas como servico sao fundamentais para as negociagées na nova
economia, mas ainda pouco estudados no pela academia brasileira. O presente
trabalho analisa os fatores determinantes das empresas ao adquirir sistemas
como servico em nuvem do tipo SaaS (Software como Servigo), combinando
teorias de aquisicao de software com pesquisas de artigos internacionais. Em
um primeiro momento, é apresentado o processo de compra organizacional
padrao, depois, como ele ocorre com produtos de tecnologia da informacgao e,
por ultimo, aprofunda-se nos 5 principais motivos mais citados pelas
corporagoes ao contratar uma inovagao.

Palavras-chave: Processo de compra. SaaS. Software. Cloud. Tecnologia

ABSTRACT

Software as a service is fundamental for negotiation in the new economy, but
so far not that much studied by the Brazilian academy. The present work
analyzes the factors that determine the adoption of cloud computing (SaaS
model) in B2B companies and combines international articles and theories. At
first, it introduced the standard buying process, thereafter, how it works in
technology products ,finally, it delves into the 5 main reasons most cited by
corporations when hiring an innovation.

Key Words: Buying Process. SaaS. Software. Could. Technology

1 INTRODUGAO

Para as organizagcdes, que buscam competitividade, € fundamental investir em
tecnologia, e isso tem refletido em um aumento nos gastos com aquisigbes de
hardwares e implementagdes desde o século passado. As pequenas empresas sao
impactadas financeiramente, e as grandes, possuem dificuldade em manter a
tecnologia implementada. Cientes deste desafio, as grandes corporagdes

tecnolégicas mundiais (Apple, Microsoft, Google e Amazon), através da difusdo da



internet, desenvolveram softwares e estruturas como servico em nuvem, para reduzir

os impactos técnicos e financeiros nos negocios (ALVES,2014).

Desde entdo o modelo, chamado de computagdo em nuvem (cloud computing),
tornou- se mundialmente conhecido, acompanhado da midia que repercutiu a ampla
utilizacdo de servicos online e impactou nas pesquisas académicas, tornando-se
“hot topic” entre os estudantes e empresarios. Atualmente existem diferentes tipos
de servico em nuvem, dentre eles o /aaS (Infraestrutura como Servi¢o), PaaS
(Plataforma como Servigo) e SaaS (Software como Servigo) e sera aprofundado

sobre cada um deles nos capitulos seguintes (ALVES,2014).

Investimentos em soffwares s&o cada vez mais avaliados e planejados pelas
companhias, e os executivos tém sido constantemente cobrados por reducdo de
custos e justificativa de gastos internos. Mesmo no século XX, era dificil analisar o
custo-beneficio ao contratar um sistema devido a tangibilidade do retorno sob
investimento, e atualmente, é ainda mais complexa a comparacao destes atributos
ao aderir uma inovagdo. Com o intuito de auxiliar na tomada de decisdo dos
usuarios e executivos, diversos sao os estudos que medem o impacto das

tecnologias da informacao nas empresas (COSTA, 2007).

No primeiro capitulo, sera observada a distingdo entre os métodos de compra de
produtos gerais e tecnoldgicos, que os classificam como um mecanismo impar. Ja
no segundo capitulo, foram apontados varios estudos atinentes aqueles produtos
envolvendo tecnologia, os quais tiveram por finalidade auxiliar as empresas na

tomada de suas decisdes durante o processo de aquisi¢ao.

Assim, o foco do presente trabalho ¢é identificar os fatores determinantes para uma
organizacdo ao adquirir uma computacdo em nuvem, especificamente SaaS
(Software as a Service). Neste estudo, foram levantados conceitos de embasamento
tedrico sobre o processo de compra entre empresas e suas etapas, assim como as

teorias existentes para adogéo e uso de Tecnologias da Informagéo.



2 PROCESSO DE COMPRA ORGANIZACIONAL

O mercado consumidor se divide em negdcios realizados entre pessoas ou
empresas. As negociagdes entre empresas, sdo chamadas de business to business
(B2B), e possuirao uma relacdo de uma instituicio vendedora com outra
compradora. Deste modo, o mercado organizacional € composto por individuos e
organizagcdes que possuem o objetivo de comprar produtos ou servigos para fabricar
outros bens e servigos para revendé-los (ROCHA e TREVISAN, 2017).

Diferente do de consumidores, o mercado organizacional € mais racional e voltado a
resultados, por isso, 0 processo de compras € extremamente importante dentro de
uma empresa. Ele consiste do procedimento para selecdo de fornecedores e
obtencao de produtos e servigos por consumidores da organizagao, com a finalidade
de aperfeicoar as atividades administrativas, produtivas e de distribuicdo da
companhia. Deve também, seguir as regras de cada instituicdo, assim como seu
cédigo de ética e praticas comerciais. Isto posto, para os fornecedores, é de grande
valia compreender a cultura de cada organizacdo para favorecer as negociacoes
(ROCHA e TREVISAN, 2017).

Por ser extremamente competitivo e especifico,é possivel elencar 3 motivos que
levam organizagdes a comprarem: 1-Suprimento de matéria-prima para cadeia de
producdo; 2-Suprimento de insumos necessarios para a cadeia de producio
(maquinas, equipamentos ou agua); 3-Suprimento de insumos basicos para o
funcionamento da empresa (produtos de limpeza , higiene ou alimentagao).
(ROCHA e TREVISAN, 2017).

Para suprir as causas elencadas, sao necessarios produtos de entrada, de base e
facilitadores. Os de entrada sao utilizados para linha de produ¢do ou montagem
como matérias primas, pegas e materiais manufaturados. Os produtos de base s&o
itens de capital como equipamentos, maquinas, prédios, terrenos, escritdérios ou
instalacdes industriais. Ja os produtos facilitadores séo os de consumo operacional,
referente a reparos ou servigcos que apoiam as atividades diarias. Abaixo figura
ilustrativa da classificagdo de produtos por ROCHA e TREVISAN, 2017(QUADRO 1):



QUADRO 1 - CLASSIFICAGAO DE PRODUTOS PARA O MERCADO ORGANIZACIONAL

Classificacao
Produtos de entrada
£ de produtos
« Materias-prnmas
= Materiais manufaturados para o mercado
e pecas organizacional
- [
| 4
Produtos de base Produtos facilitadores
« Instalacdes (prédios, terrenos, * Matenal de consumo
escritorios) operacional, manutencao
* Equipamentos fisicos +—P e reparo
(computadores, elevadores) * Servigos de empresas para
* Equipamentos auxiliares leves manutencio e reparo; servicos
e mobiliario de consultoria empresarial

Fonte: adaptada de HUTT e SPEH, 2010

FONTE: ROCHA e TREVISAN (2017)

O cenario ora exposto demonstra, sem sombra de duvidas, a complexidade que
permeia a compra entre empresas, cujo processo, conforme visto, sera capaz de
realgar aos seus administradores a necessidade de aquisicao, de modo a exigir uma
avaliagao precisa na escolha do melhor fornecedor, analise essa que recaira sobre a
qualidade do produto escolhido, o pre¢co e condicbes de pagamento fixadas, a
pontualidade de entrega, a tecnologia utilizada e, por fim, o seu desempenho no

atingimento do objetivo selecionado.

Por certo, o comprador detém posicdo de destaque nessa relagdo, uma vez que
definira as fungdes, metas e critérios a serem considerados no processo de compra,
atribuicbes essas que serdo melhor executadas se os fornecedores bem
conhecerem essa dinamica de aquisi¢cao, rapidamente detectando as necessidades
do adquirente. Ou seja, quanto mais clareza entre as partes, mais agil e efetivo sera
o processo. Entre os fatores existentes na relagcdo de compra e venda, podemos
citar como principais: Informagdes técnicas (importante na avaliacdo de

fornecedores); fatores subjetivos (ligados as caracteristicas e personalidade do



comprador/vendedor) e fatores intangiveis (envolvimento, compromisso e desejos
das partes). (ROCHA e TREVISAN, 2017).

O envolvimento dos fornecedores no referido processo e a atuagao junto a cadeia
produtiva sdo fatores que ampliam a competitividade organizacional e melhoram as
relagdes comerciais.Ja em relacdo ao processo de compra propriamente dito, certo
€ o envolvimento de metas que minimizarao o investimento em estoque, fornecerao
um fluxo de materiais constante, encontrar fornecedores competentes, comprar
sempre mais baixo e aprimorar a posicdo competitiva da empresa (ROCHA e
TREVISAN, 2017).

O comércio entre instituicbes, também possui diferentes tipos de situacdes de
compra, que irdo influenciar e motivar as a¢gdes de compra e venda. Séo elas:
recompra simples, recompra modificada, compra nova e compra de sistemas ou
plataformas (ROCHA e TREVISAN, 2017).

A recompra simples € a mais rotineira e que ja possui fornecedores pré-aprovados.
Elas sdo mais sistematicas e automatizadas. A recompra modificada pede por
pequenas altera¢des no produto e no pedido, prazos de pagamento ou entrega. Aqui
geralmente sera necessario uma nova selecédo de fornecedores. A compra nova € a
situacdo onde a organizagdo necessita adquirir um produto que nunca comprou ou
que possui especificacdes mais complexas. A compra de sistemas € uma situacao
geralmente longa e exigente para definicdo de fornecedores. E realizada quando a
empresa busca uma solucdo de servicos com intuito de melhorar seus processos
internos, produtos e foco em inovacdo (ROCHA e TREVISAN, 2017).

Temos que compreender, que as compras empresariais serao sempre realizadas por
individuos e podem estar sujeitas a fatores psicologicos e socioldgicos vividos por
eles. E além das variaveis individuais, existem forgas que influenciam estas
transagdes. Elas sdo conhecidas como forgas ambientais (Perspectiva econdmica,
ritmo da mudanga tecnoldgica, relagdes globais do comércio), organizacionais
(objetivos, metas e estratégias da propria organizagao), de Grupo (Papéis, influéncia

relativa e padrées de interagdo dos participantes na decisdo de compra) e



individuais (Fungdo do cargo, experiéncia passada e motivos para compra de cada
departamento e influenciador na deciséo). (ROCHA e TREVISAN, 2017).

As forgas organizacionais podem influenciar nas metas, objetivos e estratégias no
meétodo de compras, sendo que para algumas empresas, ela deixa de ser uma mera
transacdao comercial e passa a ser considerada como estratégica para a inovagao.

7

Quando vista desta maneira, € necessario compreender as prioridades de cada
instituicdo, que serao ditadas por suas diretrizes comerciais. Abaixo outro quadro de
prioridades de ROCHA e TREVISAN, 2017. (QUADRO 2):

QUADRO 2 - PRIORIDADES ESTRATEGICAS

Prioridades estratégicas

Alinhandoacompra O processo de compra passa de um papel meramente

4 estratégia; ndo administrativo para uma funcdo de criacdo de valor que

apenascompradores  atenda as partes interessadas internas e forneca uma
vantagem competitiva no mercado

Explorando novas 0O processo de compra tem foco nas capacidades dos
fronteiras de valor: fornecedores, dando &nfase aos resultados da negociacao,
ndo se trata apenas custo total de aquisicao e potencial para a criagao de valor
do preco no longo prazo, seja no relacionamento ou na propria

aquisicao de produtos ou servicos

Incluindo os O processo de compra busca o desenvolvimento de poucos,
fornecedores: a mas profundos relacionamentos com os fornecedores que
melhor cadeia de se mostram estratégicos, envolvendo-os no processo de
valor vence decisdo de compra, desde o desenvolvimento de produtos

e servicos até propostas de reducio de custo, ndo apenas
na transagao comercial em si, mas no proprio impacto do
produto ou servico adquindo nos negdocios da organizacao

Mo encalco de fontes O processo de compra tem foco na superacao de obstaculos
de baixo custo: um impostos pelas diferencas geograficas e busca fornecimento
mundo que vale a rentavel e de gualidade em gualguer lugar do globo

pena explorar

FONTE: ROCHA e TREVISAN (2017)

Existe também a segmentacdo de compra, que € a relagdo entre a complexidade de
aquisicdo e a segmentacdo dela, que sao importantes ao analisar como as
empresas se comportam em negociacdes. Ha compras que sdo complexas, mas
possuem baixo risco e, por isso, impactam menos a organizagao financeiramente.

Mas também alguns processos sdo complexos ao mesmo tempo que afetam a



receita. Por exemplo, geralmente compras de produtos e servicos como
telemarketing e produtos acabados tem alto impacto financeiro na organizagao, mas
possuem um processo simples. Ja aquisicdo de componentes criticos e de alta
tecnologia exigem processos e negociagdes complexas e de alto risco financeiro. O
foco do presente trabalho sera em compras de produtos e servigos, que possuem
alto impacto financeiro,mas possuem um processo simples, como exemplo das
plataformas em nuvem (ROCHA e TREVISAN, 2017).

No tocante a compras relacionadas a produtos de tecnologia, Verville e Halingten
(2003, p. 586, apud COSTA, 2007) , sinalizam a caréncia de literatura nestes

processos:

Ao mesmo tempo em que esta literatura [referente a compra organizacional]
é rica [...] nenhum dos estudos focou-se no processo de aquisigcdo em si [...]
o foco corrente do comportamento de compra organizacional continua

sendo 0 mesmo, ignorando claramente o advento da TI. (p.586).

A aquisigdo de servicos de tecnologias da informagdo possuem caracteristicas
especificas e que necessitam de uma analise mais detalhada. Mesmo nao havendo
tanto estudo teodrico a respeito, € um tema que na ultima década ganhou espaco na

academia.

2 PROCESSO DE COMPRA ORGANIZACIONAL DE SOFTWARE E
COMPUTAGAO EM NUVEM

A area do marketing dedicada ao comportamento do consumidor oferece relevantes
contribuicbes para compreensdo de uma decisdo de compra de software pelos
consumidores e organizagdes. Ela permite identificar os pontos levados em
consideragdo, tal como custos e beneficios percebidos pelos agentes da
negociagéo, para compreender o motivo da decisdo. Reconhecer as etapas e as
pessoas envolvidas no processo de compra € importante para entender como a

decisdo é tomada e o impacto dela na companhia (COSTA, 2007).



Porém, o comportamento de compra de software, opera diferente de todos os outros
comentados neste trabalho. Dependendo do produto, diferentes areas da empresa
estardo envolvidas: tecnologia da informagao, usuarios técnicos ou compradores.
Eles irao se relacionar de forma estreita e terdo, até mesmo, autonomia de decisao
(COSTA, 2007). Veremos que o processo de compra organizacional, neste caso
possui particularidades e, em alguns casos, o usuario principal pode ter maior poder

de decisdo do que a area de Tl da empresa.

Podemos considerar trés elementos que influenciam a complexidade desta compra:
(1) Pouca visibilidade do retorno sobre o investimento; (2) Mudancgas tecnoldgicas;
(3) Custos e beneficios intangiveis. Esses pontos geram incertezas e a percepgao

do comprador sobre eles é um ponto critico ao tomar decisdo (COSTA, 2007).

Os autores Verville e Harlington (2003), também destacam alguns elementos que
merecem atencdo na analise neste processo: suporte técnico da equipe, habilidade
do fornecedor de atender a demandas futuras; reputacédo; processo de
implementagao; conhecimento técnico; possibilidade de customizacao pelo usuario;
segurancga dos dados e interface do produto (2003, p. 586, apud COSTA, 2007).

No caso da TI, além dos custos financeiros, os impactos gerados na equipe, nos
processos e nos resultados organizacionais s&o bastante significativos. Em fungao
deles e das mudancgas necessarias antes e apds sua adogéo, surgem peculiaridades

caracteristicas de aquisicdo de uma inovacéo (COSTA, 2007).

A analise dos ganhos é sempre feita em cima de uma suposigao futura e como é
algo intangivel, nem sempre o retorno para a empresa € percebido objetivamente.
Portanto, o risco nas decisbes para obtencdo de um software € um elemento
constante e geralmente levado em consideracdo no momento da decisdo. Por
exemplo, produtos mais caros e complexos também podem resultar em maiores
graus de risco, uma vez que afetam os processos de trabalho de toda a companhia.
Cabe ao decisor, equilibrar os dois componentes principais: incerteza e

consequéncias.



Desde a década de 70, estudam-se os motivos para utilizacdo ou contratacdo de
uma Tl e foram desenvolvidas algumas teorias a respeito. Comentaremos as quatro
principais e mais difundidas em adocao de computacdo em nuvem. Primeiramente, a
TAM (Technology Acceptance Model) - Davis 1989 - foi utilizada por muitos estudos
para compreender a relagdo entre aceitagao da tecnologia, adogao e intengao de
uso dos usuarios no processo de compra. Para esta teoria, a percepcéo e facilidade
de uso sao fatores cruciais no processo de adogdo de um software em nuvem
(SANCHEZ-PALQOS et al., 2017). Ela permite analisar a variagdo na intengao de uso
dos usuarios finais em muitos paises e ecossistemas. Com o tempo, o modelo TAM
evoluiu e, os estudiosos Davis junto com Venkatesh, atualizaram para TAM 2 e
também TAM 3 que sao aplicaveis a adocao de aplicativos em celulares e,
posteriormente no e-commerce (SANCHEZ-PALOS et al., 2017) .

Ao mesmo tempo, TOE (Technology-Organization-Environment) também é um dos
modelos mais disseminados para aquisi¢des cloud. Sua estrutura propde que o0s
contextos organizacionais (recursos e suas caracteristicas internas); ambientais
(como conduzem seu processo de compra); e tecnolégicos (tecnologias disponiveis,
internas ou externas, utilizadas ou nao pela organizacao); influenciam na aquisicao
de compra destes servigos. TOE promove uma visdo geral da adogéo e aplicagdes
de uma tecnologia ja prevendo o impacto nas atividades de cadeia de valor e a
difusdo dos fatores que influenciam as decisdes empresariais (SANCHEZ-PALOS et
al, 2017).

E possivel encontrar estudos que combinam ambos modelos, TAM e TOE,
comentam que as variaveis tecnologicas e organizacionais influenciam as
percepcdes de utilidade e facilidade de uso; enquanto que as variaveis externas
ambientais influenciam diretamente a adocdo da inovagdo. Em alguns estudos,
podemos observar que um complementa o outro, porém a estrutura do TOE possui
construgdes que ndo s&o muito claras e suas caracteristicas variam entre estudiosos
(SANCHEZ-PALOS, 2017).

Outro modelo interessante € o DOI (Diffusion of Innovations), que procura explicar
como novas ideias sobre uma tecnologia se disseminam em uma empresa a nivel

individual e empresarial. Escrita por Rogers em 1960 e aprimorada em 2003, DOI



afirma que as inovagdes sdo trocadas com membros de um sistema social e em
determinados canais especificos (SANCHEZ-PALOS et al, 2017).

Mais duas teorias, que sao frequentemente utilizadas, sdo a Theory of Reasoned
Action (TRA) e Theory of Planned Behavior (TPB). A TRA determina que a adogao
de uma TI é estabelecida pelos interesses pessoais e influéncias sociais de um
individuo (COSTA, 2007, p.34). Ele tera a intengao ou tomara a atitude de compra
ao enxergar os potenciais beneficios pessoais em suas atividades, que podem ser

resultados de um menor esforgo ou reconhecimento social (COSTA, 2007).

Muitos trabalhos combinam os diferentes modelos ou propdem uma combinagao ou
atualizagcdo dos modelos, por isso um dos autores do modelo TRA lancou a TPB
com o intuito de complementa-la. A Theory of Planned Behavior (TPB) inclui uma
nova dimensdo de Controle Comportamental percebido, que significa a dificuldade
de moldar o comportamento dos individuos envolvidos no processo de compra a
adocdo de uma nova tecnologia (COSTA, 2007). Por exemplo, o decisor precisa ter
uma percepcao do quao facil ou dificil sera adequar os processos internos da
organizacdo ou do comportamento dos individuos para que convirjam com as

condigdes do produto caso ele seja implementado (COSTA, 2007).

Essas teorias permitem compreender o processo de compra de uma computagao
em nuvem (cloud computing) que é considerado pela industria um salto na
tecnologia, tendo como exemplo de fornecedores a Google, Microsoft, Salesforce e
IBM. Na literatura, os estudiosos divergem ao explicar este conceito, tanto que

passou a ser considerado um hot-topic research (SANTOS, 2010).

A tecnologia cloud permite que os usuarios acessem servigos de tecnologia, isto €,
plataformas, através da internet, e existem alguns tipos de cloud computing, no
proximo capitulo, sera feita uma analise aprofundada sobre plataformas cloud do

tipo SaaS (Software como Servigo).



3 FATORES DETERMINANTES CONTEMPLADOS PELAS CORPORAGOES AO
ADQUIRIR PLATAFORMAS SAAS

Dentro dos tipos de servico em nuvem (cloud) podemos considerar trés principais:
Infrastructure as a Service (laaS), que € o fornecimento em nuvem de servigos
direcionados a infraestrutura, como servidor, sistema operacional e banco de dados;
Plataform as a Service (PaaS) focado em construgao e fornecimento de apps; e por
ultimo, Software como Servigco (SaaS) que permite acesso do sistema via
navegador, em vez de instalagdo em computadores. Muitas vezes, o PaaS
possibilita o SaaS, pois funciona como um hospedeiro e implementador de
hardware. Como mencionado, focaremos no Software como Servico para analise
(SANCHEZ-PALQOS et al., 2017).

Embora muito comentado atualmente, o SaaS (Software como Servigo) ndo € um
conceito novo. Desde a década de 90 haviam empresas nesta atividade, sendo a
Salesforce pioneira, com a expansao da internet banda larga. Para compreendé-lo, é
preciso pensar no modelo de computacdo em nuvem, s6 que mais acessivel e que
opera como um servigo na internet. Dentre outras multinacionais B2B por assinatura

podemos citar Hubspot, Zendesk, DocuSign, Slack, Shopify e Microsoft Dynamics.

Plataformas ou Softwares SaaS, trazem inumeros beneficios as companhias e
usuarios. O primeiro, e principal deles, é a reducdo de desembolso de capital com
Tl. Por serem hospedadas virtualmente, ndo existem custos com hardwares,
instalacdes ou atualizagdes, causando efeitos de profunda melhoria no desempenho
da tecnologia de informagao das empresas (Wu,W. -W, et al, 2011, p. 1). Os gastos
com manutengdes ficam a cargo do provedor, ndo sendo necessario instalagdes ou
atualizagdes no computador. Tudo é gerenciado remotamente e o usuario final
(cliente) fica apenas responsavel pela mensalidade/assinatura com métricas de uso,

como consultas mensais, e limitacdo de usuarios (ALVES, 2014).

Entre suas principais caracteristicas, destacam-se facilidade, acessibilidade e
escalabilidade, que possuem o poder de transformar negdcios e processos internos.
O servico € acessivel de qualquer lugar do mundo, permitindo o suporte a

companhias, que antes nao poderiam ser atendidas, uma vez que nio € necessario



uma equipe de atendimento préxima ao cliente (COSTA, 2007). Segundo Gartner
Group, em 2021, o mercado global SaaS foi avaliado em 130,69 milhdes de
dodlares’, e o mesmo grupo em 2012, afirmou que “em um questionario realizado
com mais de 3.000 executivos de TI, SaaS representa até 70% da utilizagcédo
Computagdo em Nuvem nas organizagbes mundiais” (2012, Gartner Group, apud
SILVA, 2014).

No entanto, Wei-Wen Wu, Laurance W.Lan, Yu-Ting Lee (2011), argumentam que
apesar de plataformas SaaS auxiliarem a performance e competitividade, muitas
empresas ainda sdo resistentes a introduzi-los, principalmente nos pequenos e
meédios negocios (PME). A preocupagdo com a seguranga dos dados € o motivo
mais citado por eles para ndo adquiri-lo. Outras razées também s&o levadas em
consideragao: seguranca dos dados e de sua rede; localidade dos dados;
integridade dos dados; acesso aos dados como autenticagao e autorizagéo; violagao
de dados; gerenciamento de identidade, login, backup e também falhas que
permitem invasores a reduzir a garantia de informacdes de um sistema (Wu,W. -W.,
et al, 2011).

Observou-se em alguns estudos de caso do processo de compra de sistemas como
servico, que a probabilidade de obtengdo aumenta quando os riscos percebidos
diminuem em comparagédo aos beneficios. E, embora este seja um tema célebre,
pouquissimas pesquisas expdéem profundamente os fatores determinantes no

processo de compra de um sistema SaaS (Wu,W. -W., et al, 2011).

No capitulo um, vimos que as empresas tomam decisdes com base em forgas e no
ambiente que estdo inseridas e as condigdes deste ambiente sdo relevantes nesta
tomada de decisdo, onde atuam atores como vendedores, fornecedores e
autoridades em uma estrutura institucionalizada (SANCHEZ-PALQOS et al., 2017. p.
3). As teorias mencionadas no capitulo dois também sao aplicaveis a compreensao
dos fatores para adogdo de um software como servigo, e, com base em alguns
estudos internacionais que combinam mais de uma teoria, vemos que além da
confianga e risco, ha mais motivos influentes no processo de decisao, dentre eles, o

custo investimento; suporte da alta administracdo; tamanho da empresa;

' Disponivel em Gartner Group - https://lwww.gartner.com




produtividade e disponibilidade (SANCHEZ-PALOS et al., 2017). E relevante
aprofundar em cada um destes 7 motivos com base na ampla pesquisa literal a

respeito do SaaS e computacdo em nuvem realizada.

O primeiro e mais citado, risco, diz respeito a exposi¢cao dos dados; e a confianga, a
responsabilidade e integridade dos dados. Solugbes em nuvem estao vulneraveis a
ataques cibernéticos de hackers, que podem comprometer a entrega de
desempenho. A forma como os provedores de servigo irdo impedir uma possivel
exposicdo de dados dos seus clientes em diversos lugares do mundo € um fator
ainda ndo resolvido e que gera insegurangas. Importante ressaltar que, os
fornecedores possuem acesso a informagdes detalhadas de tudo que foi acessado
pelos seus clientes, ponto de seguranga que deve ser levado em consideragéo no
contrato entre as partes (ALVES, 2014). Um estudo realizado por Burda e Teuteberg
[48], utilizando modelo TAM (Technology Acceptance Model), ressalta a importancia
da confianga para reduzir as incertezas da percepgao de risco, e que este € um dos
maiores obstaculos na intengcdo de uso dos usuarios (SANCHEZ-PALOS et al.,
2017).

Em um segundo momento, o custo investimento também é levado em consideragao,
pois embora seja um investimento, por se tratar de uma receita recorrente o software
como servigo pode ser compreendido como um custo (ALVES, 2014). Neste sentido,
o Gartner Group (2013) reforga como principal beneficio do SaaS a redugdo do
investimento inicial com instalagdes e suporte e a diminuigdo do risco de perder o
capital investido, uma vez que o contratante paga pelo uso (do inglés pay per use) e
servigos consumidos e nao por todos os atributos oferecidos pelo sistema (ALVES,
2014).

Diversas pesquisas recentes, que utilizam das teorias para adog¢ao de software em
nuvem, trazem a influéncia e suporte da alta administracdo como uma das variaveis
globais de sucesso que mais influenciam a aceitacdo de uma tecnologia cloud nas
organizagbes. Um exemplo delas, é a pesquisa exploratéria qualitativa de
Alshamaila et al [117] com 15 empresas inglesas de pequeno e médio porte e

também a do Yang et al [118] com 173 organizagdes chinesas. Ambas utilizaram do



método TOE (Technology-Organization-Environment) como embasamento tedrico e
julgam este o fator mais importante (SANCHEZ-PALOS et al., 2017).

O envolvimento da alta gestdo se justifica pela sua ampla visdo para identificar
oportunidades de negocios atraveés da tecnologia e por possuirem uma visao clara
das estratégias envolvendo inovagao e os investimentos necessarios para isto,
segundo Yang et al. [118] isto ocorre especialmente em empresas PME. Por isso,
este é um dos melhores preditores para aquisi¢ao de tecnologia da informagcéo em
nuvem e SaaS, pois estimula a mudanga, inovagcdo e melhoria da comunicagao
interna influenciando positivamente todos as variaveis desenvolvidas pelo estudo
TAM (Technology Acceptance Model) com relagdo as variaveis de atitude de uso,
intencdo comportamental de uso e facilidade ou utilidade de uso percebida dos
usuarios (SANCHEZ-PALOS et al., 2017).

Como vimos, o tamanho da organizacgao interfere diretamente em suas decisdes e
atitudes com relagcdo a inovagao e isso € validado nos estudos de compra de
produtos tecnoldgicos como servico. Segundo a literatura, apesar de terem
habilidade de serem mais flexiveis e versateis, as pequenas empresas nhao
costumam investir em inovagao, enquanto que as maiores possuem 6timos recursos
que as permitem arriscar e, por isso, este € um fator importante ao tomar deciséo
(SANCHEZ-PALQOS et al., 2017). O fornecedor SaaS deve ter em mente o publico
alvo de sua solugdo ja que os usuarios de empresas menores possuem atitudes,
comportamentos e intengdes de uso mais limitados aumentando as chances de uma

decisao negativa.

Uma vantagem de plataformas como servigo é que o provedor, com frequéncia, se
preocupa em melhorar seu produto corrigindo falhas, langando novas versdes ou
funcionalidades com o objetivo de fazer com que seu cliente renove o contrato e
cresca ao longo da jornada. Neste aspecto, a produtividade interna de uma
organizagado ganha escalabilidade, visto que o sistema, que provém da propria area
de TI, ndo passa por upgrades com a mesma frequéncia ja que o departamento

possui outras responsabilidades em sua algada (ALVES, 2014).



Outra caracteristica € a da disponibilidade, ou seja, onipresencga, pois permitem que
aos usuarios de servicos em nuvem o acesso de qualquer lugar e dispositivos
através da internet, logo a disponibilidade deste recurso € essencial. Neste sentido,
a responsabilidade recai sobre o fornecedor, pois tem o dever de manter sua

plataforma operante para seus clientes.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

No decorrer deste artigo, é possivel verificar que os sistemas de informagcao comuns
foram substituidos por plataformas em nuvem, cujo processo de compra é diferente
de um meétodo padrido e € impactado por diferentes teorias, agentes e fatores que
influenciam a decisdo correspondente; tais teorias, conforme visto, sdo estudadas
desde a década de 70 e aplicadas em pesquisas até os tempos atuais, a fim de

compreender o processo de compra cloud.

Especificamente acerca da area do marketing dedicada ao referido processo,
encontramos informacgdes significativas de como as empresas adquirem produtos de
seu interesse, assim como um exponencial crescimento de pesquisas relacionadas a
compra de uma inovacgao, decorrendo disso a necessidade de discorrer a respeito
do processo de obtencdo de tecnologia cloud e, posteriormente, aprofundar a

analise da obtengdo do SaaS (Software as a Service).

O software como servigo tras inumeros beneficios as organizagdes como facilidade,
acessibilidade e escalabilidade. Junto a eles, determinou-se os 5 principais fatores
para aquisicdo, baseado em mais de uma pesquisa, que sao, confianga e risco;
custo investimento; suporte da alta administracdo; tamanho da empresa;
produtividade e disponibilidade. O apoio da alta gestao foi considerado, entre todos,
0 mais significativo, pois possui o poder de influenciar quaisquer esferas de uma
organizacado, desde o momento da aquisicao até a implementacao e aceitagao dos
colaboradores. Este motivo anda ao lado de custo e risco, pois esta também € uma
das preocupagdes da diretoria, que cobra os executivos de Tl por redugdes de
gastos; os quais precisam avaliar os ganhos tangiveis e intangiveis para a

organizagado. Dentre estes ganhos, vimos, por exemplo, que uma plataforma em



nuvem gera economias com infraestrutura de hardware e proporciona ganhos com

produtividade, ja que as melhorias e atualizagdes sao realizadas pelo provedor.

A percepcao € um elemento importante na decisdo de compra de uma inovacéao e
bens estratégicos, de modo que os beneficios de uso criam os fatores de compra e
posteriormente influenciam a assimilacdo e uso da plataforma pelos usuarios. Por
isso, a utilidade deste estudo incide justamente nos atributos mais influentes na

percepc¢ao dos envolvidos no processo de compra de um produto de TI.

A globalizagdo demanda por transagdes mais rapidas e negdcios mais competitivos,
portanto a onipresenga do SaaS e terceirizacdo deste tipo de servigo, gera
escalabilidade, produtividade e fluidez para a economia e usuarios. O SaaS e a
computacdo em nuvem fazem parte da transformacgdo digital; tanto para os
provedores quanto para os usuarios e clientes € importante compreender os fatores
que levam a aquisigao, pois os fornecedores conseguem melhor compreender o que

os instiga a comprarem e os consumidores a ponderar suas decisoes.
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