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RESUMO

Dentro de um contexto de competicdo mercadologica cada vez mais acirrada, as
organizacdes devem se preocupar em entregar cada vez mais valor aos seus clientes.
E possuir um sistema de informacdo que seja capaz de gerar essa vantagem, pode
ser um diferencial. Porém, para isso 0s usuarios precisam estar totalmente imersos
em sua utilizagdo. Com isso, é importante medir o seu grau de aceitacdo e uso,
proposto pela metodologia de Technology Acceptance Model (TAM), ou seja, modelo
de aceitacdo tecnoldgica. A partir dela, é possivel determinar se o sistema utilizado,
na empresa Patrio Assessoria Contabil, tem seus colaboradores concordando com a
utilidade percebida e com a facilidade de uso percebida em relacdo ao sistema
Dominio. Esta pesquisa de natureza quantitativa, utilizou-se de um formulario como
forma de obtencdo dos dados. Assim, foram aplicados vinte questionarios com os
colaboradores da empresa para medir os graus de concordancia frente aos construtos
estudados. Desta forma, constatou-se que 0s usuarios, de maneira geral, concordam
parcialmente com os fatores utilizados. Além disso, ao realizar o cruzamento dos
resultados dos construtos com os dados do perfil, percebeu-se que a idade € um fator
que pode influenciar na aceitacdo do sistema. Porém, ao analisar o nivel de
escolaridade e o tempo de atuacdo na empresa, ndo foi possivel determinar sua
influéncia no resultado do estudo.

Palavras-chave: Sistema de Informacdo, ERP, Technology Acceptance Model
(TAM), Utilidade Percebida, Facilidade de Uso Percebida.



ABSTRACT

Within a context of increasingly fierce market competition, the organizations should be
concerned with delivering more and more value to their customers. In this context,
have an information system that is capable of generating this advantage, can be a
differential. However, for this, the users need to be totally immersed in it use.
Therefore, it is important to measure its degree of acceptance and use, proposed by
the Technology Acceptance Model (TAM) methodology, that is, technological
acceptance model. From it, it is possible to determine if the Dominio, the system used
in the company Patrio Assessoria Contdbil, is perceived as utility and ease of use by
its collaborators. This research of quantitative nature used a questionnaire as way as
collect the datas. Twenty questionnaire were applied to the collaborators, to measure
the degrees of the studied constructs. In this way, it was found that users, in general,
partially agree with the factors used. Besides that, when crossing the the results of
constructs with the profile data, perceives that the age is a factor wich can influence in
the system acceptance. However, when analyzing the schooling level and time of
acting in the company, wasn't possible stipulate this relation influence in the study
result.

Palavras-chave: Information System; ERP; Technology Acceptance Model (TAM);

Perceived Utility; Perceived ease of use.
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1. CONSIDERACOES INICIAIS

1.1. APRESENTACAO

Esta pesquisa esta dividida em secdes, nas quais seguem a seguinte ordem:
Consideracdes iniciais, referencial tebrico, procedimentos metodoldgicos,
cronograma, apresentacao e analise dos resultados, consideracoes finais, referéncias
bibliograficas, anexos e apéndices.

A primeira secdo contém breves explanacdes acerca do conteudo inteiro do
trabalho, apresentando a contextualizagcdo, os objetivos a serem alcancados no
trabalho e a justificativa da relevéncia da pesquisa.

A sessao seguinte diz respeito a todo o embasamento conceitual utilizado para
nortear o desenvolvimento da pesquisa, explicando o0s principais conceitos e
metodologias utilizadas na pesquisa.

A terceira secao explica quais foram os procedimentos metodolégicos
utilizados, como exemplo: caracterizac&o e natureza da pesquisa, 0s instrumentos de
pesquisa, a populacao estudada e o espaco amostral.

A quarta explanara os resultados da pesquisa, enfatizando uma analise sob a
Otica dos objetivos norteadores do trabalho.

As consideracfes finais tém o intuito de mostrar os apontamentos do autor
acerca de possiveis melhorias sobre o objeto de estudo.

E por fim, os anexos e apéndices, ilustraram pontos importantes que fizeram

parte do desenvolvimento.

1.2. CONTEXTUALIZAQAO DO PROBLEMA

Ao passar do tempo, devido as exigéncias e pela alta competitividade presente
no mercado, as organizac¢des precisam cada vez mais de informagdes que municiem
seu processo de tomada de decisdo. Mais do que isso, as escolhas precisam ser
corretas e tomadas no tempo exato. Dessa forma, o Sistema de informacéo (Sl) se
configura como uma ferramenta tecnolégica que possibilita realizar essa gestédo cada
vez mais eficiente.

Segundo Stair e Reynolds (2011), um sistema de informag&o € um conjunto de
componentes inter-relacionados que coleta, manipula, armazena e dissemina dados

e informacdes e fornece um mecanismo de realimentac&o para atingir um objetivo. E



16

um mecanismo de realimentacao que ajuda as organizacdes a alcancar suas metas,
como o aumento nos lucros ou a melhoria do servigo ao consumidor.

Um sistema de informac¢&o adaptado as atividades da organizacao, é capaz de
proporcionar a instituicdo um diferencial em seus processos e isso pode se tornar uma
vantagem competitiva na cadeia de valor da organizacdo. Contudo, a implementacéo
de um sistema de informacdo em uma organizacdo nem sempre € um processo
simples. A gestdo de mudancga precisa ser minuciosamente planejada, para diminuir
0S riscos que a mudanca ocasiona. A preocupacao sobre a introducédo de um Sl deve
ser proporcional ao tamanho do enraizamento da cultura organizacional.

Para um sistema representar de fato uma vantagem frente aos concorrentes,
ele precisa estar sendo utilizado de forma apropriada pelos seus usuérios. Dito isto, é
importante averiguar como 0s usuarios estdo adaptados ao Sl e também o quao eles
acreditam na importancia de ter um sistema auxiliando suas fun¢des. E esta pratica,
nao deve ser exclusiva para um nicho de mercado. Pelo contrario, toda e qualquer
empresa que consiga mensurar o grau de adaptabilidade dos seus usuérios frente ao
sistema utilizado é capaz de potencializar e otimizar seus processos.

Diante da importancia de um sistema de informacado para todas as empresas
se faz necesséria a analise do grau de aceitagdo e uso dessa tecnologia, para
compreender como 0S seus usuarios se relacionam e entender sua percepgao em
relacdo a tecnologia. Com esta analise realizada é possivel criar um plano de acao
visando as melhorias nas interacfes entre o0s colaboradores e o sistema de
informacéo, de forma que 0s processos nos quais o sistema esta inserido tornem-se
cada vez mais eficientes.

A organizacéo que foi objeto de estudo da pesquisa € uma empresa que tem
por atividade fim a assessoria contabil, denominada de Patrio, localizada no bairro de
Tirol, na cidade de Natal. Embora a empresa ja utilize o sistema de informacéo desde
2011, ndo é de conhecimento dos gestores o grau de aceitacdo e uso do Sl frente aos
colaboradores e aos clientes. Com isto, o presente trabalho foi desenvolvido com o
intuito de entender e ter capacidade de responder ao seguinte questionamento: Qual
o atual grau de aceitacao e uso em relagéo ao Sl utilizado no ambiente organizacional
da Patrio?
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo Geral

Avaliar o grau de aceitacdo e uso dos usuarios do sistema de informacao da
Patrio.

1.3.2. Objetivos Especificos

a) Descrever as funcionalidades do sistema de informacéo utilizado na organizacao;

b) Identificar o perfil dos entrevistados pesquisados;

c) Avaliar o grau de utilizacdo do sistema na rotina dos processos internos da
empresa,

d) Analisar o grau de concordancia dos usuarios frente aos construtos da Utilidade
Percebida e da Facilidade de Uso Percebida;

e) Investigar o grau de concordancia dos construtos em relagdo aos fatores
relevantes ao perfil dos usuarios respondentes.

1.4. JUSTIFICATIVA

A dindmica do mercado em gerar cada vez mais valor agregado para seu
produto final tem como um dos seus principais apoiadores os sistemas de informacao.

Por isso, entende-se que os estudos referentes ao grau de aceitagdo dos
usuarios aos Sl's sao de grande relevancia para o contexto mercadoldgico, visto que
pode ser determinante para o alcance de metas e objetivos estratégicos. Em relacao
a empresa objeto de estudo e ao seu sistema em uso, € importante entender quais
sd0 0s principais motivos nos quais ainda ndo se ha uma percepcao efetiva do
potencial que o Sl oferece. Com isso, ser capaz de planejar acdes reparadoras que
consiga proporcionar aos seus processos ainda mais melhorias. Além disso, a
empresa e o Sl foram escolhidos, devido a abertura que o pesquisador possui com
eles, pois faz parte do seu quadro de funcionarios e possui como superiores, gestores

flexiveis e abertos a este tipo de estudo.

Em termos académicos é importante ressaltar a pesquisa com o foco voltado
para tecnologia de informacéo e suas interacdes com os individuos. Pois, a partir de
um estudo de caso consegue-se reforcar a literatura neste campo de atuacédo. Além
disso, com estudos apropriados, € possivel propor solugdes validas para melhorias
das relacdes entre individuos e a tecnologia, sejam elas no sentido de aceitacéo ou

uso.
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Do ponto de vista do pesquisador, ressalta-se o interesse pessoal neste estudo
visto que é atuante na area de consultoria com foco em desenvolvimento de sistemas
de informacao personalizados no qual possui como publico alvo micro e pequenas

empresas.

Sendo assim, 0 interesse pelo tema explorado nesta pesquisa parte da
consideravel abrangéncia da utilizacéo de sistemas de informacao nas organizacfes
e da preocupacao de consultores, desenvolvedores e gestores de proporcionar uma
experiéncia cada vez mais eficiente, nesta area de atuagéo. Por isso é valido entender
de que forma esta observado e explorado todo potencial do Sl no contexto no qual ele

esta inserido.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Para ter de uma melhor compreensao da abordagem da pesquisa, é importante
ter clareza sobre os conceitos norteadores do desenvolvimento da pesquisa,

provenientes da literatura utilizada como base conceitual.

2.1. SISTEMA DE INFORMACAO

Antes de entender o conceito de um sistema de informacéo e suas funcdes
dentro de um contexto organizacional, € importante compreender do que € formado
um sistema. A partir disso, faz-se necessario saber os conceitos de dados, informacao

e inteligéncia de negocios.

Segundo Stair e Reynolds (2011), os dados nada mais sao fatos em sua
totalidade, sem interpretacdo ou manuseio. Como por exemplo, nimero de vendas,
namero de colaboradores ou total de horas trabalhadas. J& Baltzan e Phillips (2012),
definem dados como os atributos de um evento. Um exemplo trazido por eles, para
ilustrar este conceito € o de evento de vendas, onde a data, numero do item vendido,
descricédo, quantidade e valor, séo os atributos da venda em si. Os dados podem ser

apresentados de varias maneiras, como exemplificado na tabela 1.

Quadro 01 — Tipos de Dados

Dados Representador por
Dados alfanuméricos Numeros, letras e outros caracteres
Dados de imagem Imagens gréficas e figuras
Dados de audio Som, ruido ou tons
Dados de video Imagens ou figuras em movimento

Fonte: Adaptada de Stair e Reynolds (2011)

De forma sintética, podemos concluir que dados por si sé ndo possui tanta
relevancia, por ser apenas um fato sem acepc¢éo. Porém, a partir do momento que ele

ganha importancia dentro de um contexto, ele pode ser transformado em informacéao.

Informacéao, por sua vez, € definida por Baltzan e Phillips (2012) como resultado
de uma conversao de um dado em algo significativo e utilizavel. Ja Stair e Reynolds

(2011), definem o conceito de informac&o como um conjunto de dados e fatos que séao
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organizados de uma maneira significativa. Em suma, quando os dados sao
transformados em algo que possa auxiliar a tomada de decis&o ou criar algum valor
para a empresa ou individuo, isso é chamado de informag&o. A figura 1 ilustra como
os dados sao processados para se tornarem informagao.

Figura 01 — Processo de Transformacdo de Dados em Informacéao

O processo de
transformacdo (aplicagdo do
Dados conhecimento, Informacdo
selecionando, organizando e
manipulando dados)

Fonte: Adaptada de Stair e Reynolds (2011)

Dito isso, ressalta-se a importancia da informacao dentro de um contexto
organizacional. Como evidenciado por Stair e Reynolds (2011, p. 6), “o valor da
informacao esté diretamente relacionado ao modo como auxilia os tomadores de
decisdo a alcancar as metas da empresa. ”. Ou seja, quando o dado transformado,
se torna informacdao, ele se torna diretamente responsavel pelo alcance dos
objetivos da organizagéo. Desta forma, a informacao precisa ser coerente, correta,
precisa e aparecer em tempo habil de poder influenciar numa tomada de decisao
gue auxilie nas atividades da empresa. As informacdes possuem caracteristicas

importantes para se tornarem valiosas e sao apresentadas na tabela 1.2.

Quadro 02 — Caracteristicas de uma Informacé&o Valiosa

Caracteristicas Definicdes

As informag8es devem ser facilmente acessiveis para os usuarios autorizados
Acessiveis para que possam obté-la no formato e no tempo certo para atender as suas
necessidades.

As informac@es exatas estdo livres de erros. Em alguns casos, as informacgfes
Exatas imprecisas sdo geradas porque dados imprecisos sédo colocados no processo de
transformacéo (isso € comumente chamado de lixo entra e lixo sai)

Informag8es completas contém todos os fatos importantes. Por exemplo, um
Completas relatério de investimentos que nao inclua todos os custos importantes nao é
completo.
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As informag6es devem também ser relativamente econdmicas para ser
Econdmicas produzidas. Os tomadores de decis6es devem sempre comparar o valor das
informacgdes com o custo de produzi-las.

Informacdes flexiveis podem ser utilizadas para diversos propdsitos. Por
exemplo, informacdes sobre qual a disponibilidade no estoque, de uma peca em
particular, podem ser utilizadas por representantes de venda para fechar uma
venda, por um gerente de producéo para determinar se € preciso repor 0s
estoques e por um executivo financeiro para determinar o valor total investido
pela empresa em estoque.

Flexiveis

Informacdes relevantes sé&o importantes para o tomador de decisdes.
Relevantes Informacdes que mostram que os precos da madeira vao cair podem néo ser
relevantes para um fabricante de chips para computador.

Informacg8es confiaveis sdo aquelas em que os usudrios podem acreditar. Em
muitos casos, a confiabilidade das informacdes depende da confiabilidade do
Confiaveis método de coleta dos dados. Em outros casos, a confiabilidade depende da
fonte das informacdes. Um boato originario de uma fonte desconhecida de que
0s precos do petréleo podem subir pode néo ser confiavel.

As informagbes devem ser garantidas contra o acesso de usuarios nao

Seguras ;
9 autorizados.

As informacgbes devem ser simples, e ndo exageradamente complexas.
Informacdes sofisticadas e detalhadas podem nao ser necessarias. De fato,
Simples informacdes demais podem causar sobrecarga de informages, fazendo com
gue o tomador de decisdes possua informacdes demais, tornando-o incapaz de
determinar o que é realmente importante.

Informacgdes devem ser apresentadas no momento exato, quando elas sédo
necessérias. Saber as condi¢cdes do tempo da semana passada ndo ajudara,
guando esté se tentando decidir qual roupa vestir hoje.

Apresentadas em
tempo habil

As informagfes devem ser verificaveis. Isso significa que vocé pode 21lisso21ca-
Verificaveis las para assegurar-se de que elas sdo corretas, talvez verificando muitas fontes
para a mesma informacéo.

Fonte: Adaptada de Stair e Reynolds (2011)

Sabendo da importancia da transformacdo dos dados em informacao, é
necessario entender qual o papel de um sistema de informacéo. Stair (1998) define
0S sistemas como conjuntos de elementos que tem por sua finalidade alcancar
objetivos. E esses aspectos e suas interacfes € que de fato determinam a dinamica
do sistema. Stair e Reynolds (2011, p. 8) dizem que um sistema utiliza dos seguintes
processos para o alcance de objetivos: “coleta (entrada), manipulagéo (processo),
armazenamento e disseminacdo de dados (saida) e informacgfes e fornece uma

reagao corretiva (mecanismo de realimentacéo). ” Sabendo disso, é vital entender
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como o funcionamento de um Sl, auxilia 0s gestores e as empresas em suas decisoes,

de maneira organica.
Um sistema de informacdo pode ser definido como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam),
processam, armazenam e distribuem informacdes destinadas a apoiar
a tomada de decisdes, a coordenacdo e 0 controle de uma
organizacado. Além de dar apoio a tomada de decisdes, a coordenacgéo
e ao controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes e

trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos complexos e
criar novos produtos. (LAUDON; LAUDON, 2010, p. 12).

Dito isso, ressalta-se ainda a importancia de um sistema de informagao dentro
de um contexto mercadologico cada vez mais competitivo, onde possuir uma
ferramenta que possibilite uma tomada de decis@o mais eficiente pode gerar um valor
agregado ainda maior para seu produto ou servico. Tal definicdo também é abordada
por Souza (2015, p. 95) quando diz: “Ao utilizar um sistema integrado, € possivel
vislumbrar todos os processos de negécios em sua totalidade e, assim, tomar as

decisbes mais adequadas”.

Ao tomar consciéncia dos conceitos basicos dos componentes de um Sl e de
entender melhor em qual contexto os sistemas estdo inseridos e qual a sua
importancia num ambiente organizacional, precisa-se entender o tipo de sistema no
qual atua de forma integrada e pode realmente ser util as empresas em seus
processos. Aqui entra o conceito de Enterprise Resource Planning (ERP), em

portugués, Planejamento de Recursos Corporativos (PRC).
2.2. ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP)

Na década de 60, com o0 avanco tecnoldgico, comecaram a surgir oS primeiros
sistemas de informagé&o para auxiliar as organiza¢des em seus processos. Porém, por
diversas barreiras de ordem pratica e tecnoldgica, esses sistemas eram desenvolvidos
e utilizados de forma isolada, sem qualquer interacdo entre seus médulos. O que fazia
com que a empresa ndo ganhasse em eficiéncia, por exemplo, pois se cada sistema
atuasse de forma independente, sem interacdo entre os componentes, so dificultava
0 processo. Conforme Davenport e Short (1990) afirmaram, mesmo que cada
departamento (vendas, crédito, faturamento, etc.) achasse que tinha otimizado o seu
desempenho, mas o processo continuava lento e dificil de gerir. Além disso, quando

a Tl era empregada, era frequentemente utilizada com o intuito de dar agilidade e
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automatizar os componentes isolados de um processo. Desta forma, isso acabou
criando problemas de comunicacdo entre os processos e ainda mais dificuldades
barreiras para o seu redesenho. Dito isto, surge a intencdo de desenvolver-se um
sistema capaz de otimizar os processos, ser eficiente operacionalmente e econdémico
para a organizacao.
Os sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) podem ser definidos
como sistemas de informacao integrados, adquiridos na forma de um
pacote de software comercial, com a finalidade de dar suporte a
maioria das operagfes de uma empresa. Sao geralmente divididos em
modulos que se comunicam e atualizam uma mesma base de dados
central, de modo que informagdes alimentadas em um moédulo s&o
instantaneamente disponibilizadas para os demais médulos que delas
dependam. Os sistemas ERP permitem ainda a utlizacdo de
ferramentas de planejamento que podem analisar o impacto de

decisbes de manufatura, suprimentos, finangas ou recursos humanos
em toda a empresa. (SOUZA 2000, p. 11).

Entendendo as funcionalidades, importéancia e implementagdo em um contexto
organizacional, Colangelo Filho (2001) diz que o conceito de ERP transformou 0 modo
de gerir uma empresa visto que a tomada de decisdo, sem um fator integrador entre
os diversos departamentos da empresa, seria imprecisa e imprecisa. Além disso, o
mesmo autor afirma que qualquer tecnologia que venha a auxiliar a empresa no
processo de fidelizacdo de clientes, reducdo de custos, gerar valor agregado, é

sempre bem-vinda.

Um dos principais fatores que deve ser observado afim de prezar pela utilizacao
e desenvolvimento de um ERP € o fator humano envolvido. Segundo Rezende e
Abreu (2001), para que uma organizagdo consiga utilizar os beneficios oferecidos por
um Sl é fundamental que sejam considerados aspectos como: atencao especifica ao
fator humano da empresa, conhecimento e confianca no Sl, a competéncia das
pessoas envolvidas com o sistema, entre outros. Com isso, a aceitacdo e uso do
sistema por parte dos usuarios deve ser considerada de fundamental importancia para
uma organizagao que visa ganhar cada vez mais espago no mercado. Com esta
finalidade, torna-se substancial entender qual o grau de concordancia dos usuarios
frente ao sistema de informacédo, em relacédo aos construtos da aceitacéo e percepcao
de facilidade de uso. Para isso, explana-se a seguir a metodologia de Technology
Acceptance Model (TAM).
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2.3. TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODEL (TAM)

O Technology Acceptance Model (TAM), ou melhor dizendo, Modelo de
Aceitacdo Tecnoldgica, foi proposto por Davis (1989) no qual ele baseou-se em um
contexto no qual existiam muitas pesquisas sobre a importancia da Tecnologia da
Informacao (TI) nas empresas. O autor buscou discutir o porqué de as pessoas
aceitarem ou ndo um sistema de informacédo. Porém, ndo havia uma padronizacao de
métricas que poderiam servir de base para analisar a aceitacdo da tecnologia pelos
usuarios. Cada estudo, tinha suas particularidades, dificultando assim uma andlise
adequada do desempenho de uma TI no contexto organizacional.

The development of improved measures for key theoretical constructs
is a research priority for the information systems field. Aside from their
theoretical value, better measures for predicting and explaining system
use would have great practical value, both for vendors who would like
to assess user demand for new design ideas, and for information

systems managers within user organizations who would like to
evaluate these vendor offerings. (DAVIS, 1989)

O autor em sua obra pressupfe que as pessoas tendem a usar uma
determinada tecnologia, se elas perceberem que aquilo possa facilitar seu trabalho.
Mas ainda que elas percebam sua utilidade, se a tecnologia for dificil de manusear,
provavelmente elas ndo se adaptardo. Com esses pressupostos, entende-se a
importancia de avaliar o grau de aceitagdo da tecnologia numa organizacdo. Sabendo
disso, o autor seguiu a linha de raciocinio de desenvolver dois construtos, inter-
relacionados, baseados em variaveis externas, para entender a concordancia da
aceitacdo dos usuarios a um sistema de informacéo. Séo eles: utilidade percebida e
facilidade de uso de percebida. A figura 02, explicita 0 processo de concepcgao do
TAM.

Figura 02 — Technology Acceptance Model (TAM)

Utilidade
Percebida

Variaveis Atitud Intengéo Uso Real
externas ude Comportamental do Sistema

Facilidade
de Uso
Percebida

Fonte: Adaptado de Davis; Bagozzi,; Warshaw (1989)
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Davis (1989), explica o construto da utilidade percebida pelo modo como o
usuario entende que aquela Tl ou SlI, possa auxilia-lo no desenvolvimento de suas
atividades. Ou seja, a percepcao de como a ferramenta tecnoldgica pode ajudar na
execucao de determinada tarefa, influencia diretamente na aceitacdo ou ndo daquela

ferramenta.

Ja sobre a facilidade de uso percebida, o autor diz que mesmo que 0S usuarios
acreditem no potencial do sistema, eles podem, paralelemente, acreditar que séao
muito dificeis de usar e que as vantagens do desempenho sao superadas pelo esfor¢co
de usar a aplicacdo. Ou seja, além da utilidade, a aceitacdo a ferramenta também é

influenciado pela facilidade de uso percebida.

Resumidamente, esta metodologia se propde a entender como 0S usuarios
percebem a utilizacdo da ferramenta em suas atividades. Caso aquela tecnologia
forneca aos usuarios uma percepcéao que possa ajuda-los no dia a dia, ela tende a ser
bem aceita. E caso ela seja intuitiva e facil de manusear, os usuarios podem aceita-
la. Caso a tecnologia ndo for bem aceita, pode causar prejuizo a organizacao, tanto

financeiramente, tanto no desperdicio de recursos.

A partir de uma andlise dessa percepcdo dos usudarios, 0s gestores e
pesquisadores, sdo capazes de tirar conclusdes e tracar planos de agao nos quais
permitam mergulhar a empresa ou 0s estudos num processo de melhoria continua,
tanto em termos de mercado como académico, para que a tecnologia seja bem aceita
pelos usuarios. Desta forma, tornando-se Util para todas as esferas compreendidas

dentro deste processo.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O objetivo deste capitulo consiste em explanar o método de pesquisa utilizado
e dos sujeitos da pesquisa, bem como se deu a conducédo do processo até a andlise
dos resultados.

3.1. TIPO DE ESTUDO

Para desenvolver a consolidacdo do objetivo deste estudo que consiste em
analisar o grau de aceitacao e uso dos usuarios em relacéo ao sistema de informacao
utilizado, através da metodologia TAM, utilizou-se de uma pesquisa quantitativa para
obtencéo e andlise de dados. De acordo com Fonseca (2002), a pesquisa quantitativa
€ caracterizada pela sua objetividade. Como normalmente para esse tipo de pesquisa
as amostras sao grandes e representativas, é considerado que a realidade deve ser
entendida através da analise dos dados que foram obtidos através do instrumento de

pesquisa.

Além disso, em relacdo aos métodos utilizados, a pesquisa teve uma natureza
descritiva. Justifica-se este conceito, com o fato do estudo ser voltado para o
entendimento do fendmeno da aceitacdo e uso de um sistema de informacdo em
relacdo a populagdo estudada. Conforme Trivifios (1987), a natureza descritiva de
uma pesquisa reside em descrever as ocorréncias de uma determinada realidade. O
estudo como um todo utiliza a modalidade de pesquisa de estudo de caso, baseado
no conceito de Fonseca (2002), onde ele diz que o estudo de caso é um estudo que
possui especificacdes, seja do ambiente, das pessoas e visa entender as motivacées
em relac&o ao objeto de estudo. E um estudo especifico e extremamente particular de

determinada realidade.

A realidade em questdo foi estudada na organizagcdo denominada Patrio
Assessoria Contabil, empresa situada em Natal, na qual tem como principal servigco a
assisténcia na area contabil, fiscal e pessoal aos seus clientes. Esta area de atuacao
consiste na geracdo de impostos e tributos nas mais diversas esferas as quais as
empresas estdo inseridas, apuracdo do movimento fiscal em determinado periodo,
fechamento da folha de pagamento, entre outras atividades desempenhadas na
empresa. E para a realizacao de todas as atividades da sua cartela de servicos, conta

com um sistema de informag&o chamado Dominio, no qual € um ERP e utiliza-se de
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varios modulos diferentes que auxiliam os colaboradores e clientes em suas

demandas.

3.2. ABRANGENCIA DO ESTUDO

Na Patrio, existia no momento da pesquisa um quadro de funcionarios
distribuidos em trés soécios/administradores, dois gerentes operacionais, trés
colaboradores da area administrativa e 16 funcionarios da area operacional. Porém, o
universo estudado foi de apenas 21 pessoas, pois as demais ou estavam afastadas
ou ndo tem contato com o sistema. No periodo da coleta, apenas uma pessoa do
universo estudado ndo esteve presente na organizacdo. Desta forma, a pesquisa
caracteriza-se como censitaria, como definiu Oliveira (2011), por buscar a contagem
total dos individuos do estudo. Assim sendo, a coleta representou cerca de 95,24%

de todo o universo correspondente ao estudo.

3.3. PLANO DE COLETA DE DADOS

O plano de coleta foi dividido em cinco etapas. A primeira consistiu na aplicacao
de um questionario. A técnica do questionario fechado foi utilizada, pois segundo
Nogueira (2002), permite a aplicacdo direta de métodos estatisticos através de
aparatos tecnoldgicos para compreensao dos dados. Desta forma, as perguntas foram
fechadas e tiveram como base o questionario original utilizado na metodologia TAM,
criado por Davis (1989). O questionario foi adaptado para inclusdo do nome do
sistema utilizado na organizacao. O instrumento de pesquisa utilizado foi dividido em
trés partes: estratificacéo, questdes sobre o construto da facilidade de uso percebida
e da utilidade percebida. Cada questédo possuia alternativas fechadas. A estratificacao
variou as opcoes de escolha de acordo com a pergunta, entre dicotdmica e multipla
escolha. Além disso, as perguntas em relacdo aos construtos, utilizaram a escala
Linkert para analisar o grau de concordancia em relacdo as alternativas. Esta escala,
por sua vez, varia de acordo com 0s seguintes graus de concordancia: discordo
totalmente, discordo parcialmente, ndo concordo, nem discordo, concordo

parcialmente, concordo totalmente.

Como o questionario aplicado utilizou-se da plataforma online Typeform
(plataforma de desenvolvimento e aplicacdo de questionarios utilizando um site), a
coleta de dados (segunda etapa) aconteceu de forma paralela a primeira etapa, onde

as respostas dos individuos foram tabuladas de maneira automatica. Além disso, esta
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plataforma, ao final do periodo de coleta, gerou um arquivo em planilha que
possibilitou a manipulacdo dos dados. A etapa seguinte, a partir dos dados coletados,

foi a realizagdo uma analise dos dados da pesquisa.

Por ultimo, com o objetivo de entender as principais funcionalidades do sistema
estudado, realizou-se uma pesquisa bibliografica do manual do sistema,
disponibilizado pela empresa desenvolvedora dele. Este tipo de analise é definido por
utilizar conjunto de materiais impressos ou eletrénicos, onde contenham informacdes

ja publicadas por outros autores, conforme conceitua Santos (2000).

Além desta analise, realizou-se também uma observacéo in loco a fim de
identificar a frequéncia de utilizagdo do sistema estudado na rotina dos colaboradores,
frente aos processos internos e interagbes com o0s clientes. Essa técnica é
considerada importante por Marconi & Lakatos (1996), por permitir ao pesquisador
coletar provas que auxiliam o pesquisador a entender o comportamento dos

individuos.

O periodo de aplicagédo dos questionérios foi de cinco dias, tendo comecado no
dia 22 de maio e se estendendo até dia 26 do mesmo més. A leitura dos manuais se
deu no dia 22 de maio. E a observacéo in loco ocorreu no mesmo periodo da aplicacao

dos questionarios.

3.4 MODELO DE ANALISE DOS DADOS

Para analise de dados, utilizou-se a abordagem estatistica descritiva, no qual
consiste na utilizacéo de funcdes estatisticas que auxiliam na descricdo, no resumo e
na compreensdo dos dados estudados. No estudo em questéo utilizou-se de dois
métodos estatisticos que reforcam a abordagem estatistica: Média e Frequéncia. A
primeira, segundo Dancey e Reidy (2006), diz respeito a encontrar um valor que possa
ser utilizado como uma medida de tendéncia central para fornecer uma indicacao de
algo tipico do conjunto. Esta funcéo, seguindo Dancey e Reidy (2006), fala que a
média é calculada pela soma de todos os valores da amostra e dividido pelo nUmero
total de valores. Esta técnica foi utilizada na definicdo do escore de cada construto em
relacdo ao grau de concordancia. Para isso, considerou-se a média aritmética. Onde
a aritmética assume que o peso atribuido a cada opcao de resposta € exatamente o

mesmo, entdo soma-se o0s valores e divide-se pela sua quantidade para encontrar um
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valor central no qual seja capaz de tipificar uma determinada amostra. Ja o segundo
conceito, Dancey e Reidy (2006) € descrito por uma medida de relacionamento ou
associacdo que representa o numero de participantes classificados em determinada
categoria. Desta forma, é possivel verificar a escolha de cada grupo em relacao ao

total da populacéo estudada.
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4. ANALISE DE RESULTADOS

Apbs o processo de coleta de dados finalizado, os dados foram analisados em

uma planilha de Excel, possibilitando uma maior compreenséo do perfil dos usuérios

do sistema, bem como das suas percepcdes em relagdo aos construtos estudos.

4.1. CARACTERIZACAO DO SISTEMA DE INFORMACAO

Através da observacdo, a pesquisa foi capaz de consolidar as principais

funcionalidades do sistema de informacéo, no qual é objeto de estudo.

Por se tratar de um ERP, existem modulos com fungdes distintas que permitem

ao sistema atingir as mais diversas areas nas quais a empresa presta servico, bem

COMO 0S processos internos da organizacao.

Para a prestacao de servicos, destaca-se:

Dominio Atendimento: responsavel pela interacdo entre o0s
colaboradores da empresa e os clientes;

Escrita Fiscal: tem como fungé&o principal a escrituragao de notas fiscais,
para a geracao de impostos e tributos;

Dominio Folha: na qual realiza todos os tramites no tocante a folha de

pagamento dos clientes;

Para os processos internos, € importante ressaltar:

Dominio Honorarios: este modulo permite ao colaborador gerir as
financas da organizacédo, bem como suas contas a pagar e receber;

Dominio Processos: onde os colaboradores encerram suas atividades
que foram programadas, sendo possivel avaliar os avangos em relagéo

ao cumprimento de metas.

Além disso, o ERP em questéo conta com uma equipe de suporte que atende

as solicitacdes através do préprio Dominio Atendimento e busca resolver questdes e

encontrar solugcdes para os problemas enfrentados pelos clientes.
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4.2. PERFIL DA AMOSTRA

Na organizacdo estudada, cerca de dois tercos sdo mulheres. Corroborando
com isso, dentro do universo de individuos que responderam ao instrumento de

pesquisa, a sua grande maioria € do sexo feminino, conforme detalhado na tabela 03:

Tabela 01 — Género dos usuarios do sistema

Género Valor Absoluto Valor Relativo (%)
Masculino 8 40%
Feminino 12 60%

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Além do género dos respondentes, a pesquisa também se preocupou com 0
fator da idade, para determinar o grau de aceitacdo e uso dos usuérios em relagdo ao
Sl. Segue a tabela apresentando as faixas etarias correspondentes a amostra:

Tabela 02 — Faixa etaria

Faixa Etaria Valor Absoluto Valor Relativo (%)
17 a 20 anos 1 5%
21 a 25 anos 8 40%
26 a 30 anos 6 30%
31 a 35 anos 4 20%
35 a 40 anos 0 0%
41 anos ou mais 1 5%

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

De forma geral a equipe apresenta um aspecto jovial, pela maioria das pessoas
possuirem idade entre 21 a 30 anos, o que representa cerca de 70% da amostra. O
gue pode indicar um perfil de individuos que ja possuem habilidades tecnoldgicas,
visto que j& nasceram na era da informagé&o e foram cercadas desde cedo com 0 uso
e desenvolvimento dos aparelhos eletrénicos. Sendo assim, podendo ser um
facilitador da percepcéo da utilidade e facilidade de uso. Por se tratar de uma equipe
com caracteristicas jovens, muito por isso também, justifica-se o fato de grande

maioria dos respondentes terem seus estados civis solteiros, conforme apresentado
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na tabela 03, o que representa 80% de toda amostra estudada. Sendo assim a grande

maioria da equipe da Patrio, corresponde ao perfil jovem e solteiro.

Tabela 03 — Estado Civil

Estado Civil Valor Absoluto Valor Relativo (%)
Solteiro 16 80%
Casado 3 15%

Divorciado 1 5%
Viavo 0 0%

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Ademais, a pesquisa buscou verificar o nivel de escolaridade presente entre 0s
respondentes, com a finalidade de descobrir se este fator pode influenciar no nivel

dos resultados da concordancia dos construtos estudados nesta pesquisa. Segue 0s

resultados:

Tabela 04 — Nivel de Escolaridade

Escolaridade Valor Absoluto Valor Relativo (%)
Ensino Médio Completo 0 0%
Ensino Superior Incompleto 6 30%
Ensino Superior Completo 14 70%
Mestre 0 0%
Doutor 0 0%
Pés-Doc 0 0%

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

De acordo com as respostas, a grande maioria das pessoas tem acesso ao
nivel superior de ensino. O que € possivel deduzir que tiveram o minimo de interacéo
com recursos tecnoldgicos durante sua trajetéria de vida e profissional. O que pode

ser um bom indicador para a relevancia dos construtos estudados nesta pesquisa.

O tempo trabalhando na empresa também foi investigado, para tentar entender

se quanto mais tempo na organizagdo, maior seria familiaridade com o sistema, bem
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como sua aceitacdo e sua utilidade percebida. As respostas se apresentam da

seguinte maneira:

Tabela 05 — Tempo trabalhando na empresa

Tempo Valor Absoluto Valor Relativo (%)
0 a 6 meses 7 35%
6 meses a1l ano 3 15%
la?2anos 0 0%
2 a 3 anos 4 20%
3 a5anos 3 15%
Mais de 5 anos 3 15%

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Este fator representou uma maior distribuicdo entre as respostas permitidas,
onde a maioria, analisando individualmente as opcdes, s6 chegou a 35%. Embora
este percentual represente as pessoas que estao até seis meses na organizagéo, as
pessoas que tem mais de seis meses, representam 70% da amostra. O que é possivel
inferior que j& possuem tempo suficiente para terem aprendido a utilizar o sistema da
Patrio. Sendo assim, também se caracteriza como um fator importante para avaliacao

se influencia ou ndo na percepcao dos usuarios em relacao aos construtos.

Por dltimo, na questdo da estratificacdo buscou-se compreender o perfil dos
usuarios em relacdo ao seu setor de atuacdo na empresa e tentar relacionar isso com
a percepcao em relagcdo ao objetivo da pesquisa. As respostas tiveram essa

disposigéo:

Tabela 06 — Setor da atuagdo na empresa

Setor Valor Absoluto Valor Relativo (%)
Operacional 15 75%
Administrativo 1 5%
Gerencia 2 10%
Socio / Administrador 2 10%

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)
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Como destaque, da-se importancia a faixa etaria predominante dos usuarios,
bem como o nivel de escolaridade e o tempo de empresa. Por se tratar de uma equipe
jovem, onde 70% dos respondentes tem idades entre 21 e 30 anos, por possuir um
nivel de escolaridade que permite concluir que ndo sao leigos em termos de
tecnologia, onde 100% dos respondentes ou estdo no ensino superior ou ja o
concluiram e por cerca de 65% das pessoas ja estarem a mais de 6 meses na
empresa, pode-se dizer que ha uma tendéncia para um alto nivel de concordancia em
relacdo aos construtos do grau aceitacéo e utilidade percebida para com o sistema de

informacéo utilizado na empresa.

4.3. ANALISE DO GRAU DE CONCORDANCIA COM OS CONSTRUTOS

Dentro da metodologia aplicada procurou-se avaliar o grau de concordancia de
cada um dos construtos, Utilidade Percebida e Facilidade de Uso Percebida, através
do questionario aplicado. Os resultados, que foram divididos por questdo e por
construto, de acordo com a frequéncia de respostas para uma amostra de vinte

pessoas, estao detalhados na tabela 07:

Tabela 07 — Grau de concordéancia por questdes

N° Questbdes Construto DT DP NCND CP CT
Utilizar o Sistema Dominio no meu
7 trabalho me permite realizar tarefas mais UpP 0% 0% 0% 35% 65%
rapido.

8 Utilizar o Sistema Dominio no meu up 0% 0% 5% 40%  55%
trabalho melhora meu desempenho.

9 Utilizar o S|stema_Dom|nlo no meu uP 0% 0% 5% 30%  65%
trabalho aumenta minha produtividade.

10 Utilizar o Sistema Do_mlnlo _nq meu uP 0% 0% 5% 40%  55%
trabalho melhora minha eficacia.

11 Utilizar o Sistema Dominio facilita meu up 0% 5% 5% 2506 65%
trabalho.

Utilizar o Sistema Dominio em meu

12 Lo uUpP 0% 0% 0% 10% 90%
trabalho é atil.
13 Aprender a utl[lzgr o] Sls_tema Dominio e FUP 0% 5% 5% 350% 550
facil pra mim.
14 Eu acre;d]to gue é facil fazer o Sistema FUP 0%  10% 0% 60%  30%
Dominio executar o que eu quero.
15 Minha interagdo com o Sistema Dominio FUP 0%  10% 0% 40% 50%

€ clara e compreensivel.
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Eu acredito que a interacdo com o

16 ; L, p FUP 0% 10% 10% 30% 50%
Sistema Dominio é flexivel.

17 E facil para mim, me tornar habil em usar FUP 0% 5% 0% 30%  65%

0 Sistema Dominio. 0 0 0 0 0

18 Eu encontro facilidade em utilizar o FUP 0% 5% 5% 40% 50%

Sistema Dominio.

UP — Utilidade Percebida; FUP — Facilidade de Uso percebida; DT — Discordo totalmente; DP — Discordo parcialmente;
NCND — N&o concordo, nem discordo; CP — Concordo parcialmente; CT — Concordo totalmente

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

De acordo com os resultados expostos, € possivel fazer uma andlise parcial de
que o grau de concordancia em relagdo aos construtos € elevado. Pois o somatorio
entre a frequéncia da concordancia parcial e total, ndo variou em nenhuma das
respostas para menos de 80%. Além disso, em todas as perguntas, nenhuma
apresentou como resposta a opc¢ao discordo totalmente. Em contrapartida, como
destaque negativo, temos algumas respostas tendendo para o discordo parcialmente
ou ndo concordo, nem discordo. Ainda que sejam minorias, a partir destas respostas
podem indicar certos descontentamentos em relacdo aos fatores abordados na
pesquisa. Desta forma, pontos que necessitam de uma maior atencao para maior
compreensao séo: a facilidade que o sistema proporciona ao trabalho, a facilidade de
aprendizado do manuseio do sistema, a facilidade do sistema executar o que se quer,
a interacdo com o Sl ser clara e compreensivel, a flexibilidade de uso do sistema, a

facilidade de se tornar habil e a facilidade de utilizacao.

A partir desta andlise decidiu-se verificar, além do grau de concordancia de
cada pergunta, o de cada construto e realizar um comparativo entre eles. O método
utilizado foi utilizar a média aritmética simples. Com isso, somou-se 0s valores
correspondentes a cada opc¢ao escolhida, na qual a média poderia variar de um a
cinco. Sendo cinco o valor maximo de concordancia e um o valor minimo de
concordancia. A tabela 08 mostra como se deu a atribui¢cdo dos valores, a cada opcao

de resposta dos usuarios:

Tabela 08 — Valor atribuido por opcéo de resposta

Nivel de concordancia Ndmero Atribuido

Discordo totalmente 1

Discordo parcialmente 2
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Nao concordo, nem discordo 3
Concordo parcialmente 4
Concordo totalmente 5

As tabelas 09 e 10 estédo apresentando os resultados das médias ponderadas
por pergunta, divididas por seu respectivo construto.

Tabela 09 — Médias do construto da Utilidade Percebida

Questédo Construto  Média

Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho me

. . Co upP 4,65
permite realizar tarefas mais rapido.

Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho melhora

upP 4,50
meu desempenho.
Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho
. L upP 4,60
aumenta minha produtividade.

Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho melhora

. . uP 4,50
minha eficacia.

Utilizar o Sistema Dominio facilita meu trabalho. UpP 4,50
Utilizar o Sistema Dominio em meu trabalho é (til. upP 4,90

UP — Utilidade Percebida;
Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Tabela 10 — Médias do construto da Facilidade de Uso Percebida

Questéo Construto  Média
Aprender a utilizar o Sls_tema Dominio é facil pra FUP 4.40
mim.
Eu acredito que é facil fazer o Sistema Dominio FUP 4.10
executar o que eu quero.
Minha interacdo com o S|stema Dominio é clara e FUP 4.30
compreensivel.

Eu acredito que a mteragaq com o Sistema Dominio FUP 4.20
e flexivel.

E fécil para mim, me tornaf habll em usar o Sistema FUP 455
Dominio.

Eu encontro facilidade em utilizar o Sistema FUP 435

Dominio.
FUP — Facilidade de Uso Percebida;
Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Os resultados acima serviram de base para o célculo da média aritmética de
cada construto, como observado na tabela 11:
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Tabela 11 — Médias aritméticas por construto

Médiada Médiada Médiada Médiada Médiada Médiada

1a 2a 3a 4a 5a 6a
Construto Questéo Questéo Questéao Questao Questéo Questéo Média
do do do do do do

construto construto construto construto construto construto

Utilidade

; 4,65 4,50 4,60 4,50 4,50 4,90 4,608
Percebida
Facilidade

de Uso 4,40 4,10 4,30 4,20 4,55 4,35 4,317
percebida

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Como resultado desta abordagem, pode-se observar que o construto da
utilidade percebida em relacéo ao sistema teve um resultado superior ao do construto
da facilidade de uso percebida, dentro da metodologia da Technology Acceptance
Model. A diferengca dos resultados em relagdo ao valor méaximo, foi de
aproximadamente 7,83% para utilidade percebida e cerca de 13,67% para facilidade

de uso percebida. Ja a diferenca entre os dois construtos foi entorno de 6,33%.

Através do método de observacao in loco realizado na organizacao, percebeu-
se que a maioria dos processos da organizacao tramita pelo sistema objeto de estudo.
Com isso, conclui-se que 0 uso do sistema esta presente na rotina diaria a todo
momento de cada colaborador da empresa. Dessa maneira, entende-se o resultado
da utilidade percebida ser mais proximo do valor maximo, pois com o0 uso maior do
sistema, elas entendem o quéo ele pode ser util nas suas atividades. Porém, com um
resultado final do construto da facilidade percebida, podem haver problemas no
manuseio do sistema em si. Seja ele pela dificuldade da adaptacao a tecnologia, falta

de treinamento adequado, entre outros motivos.

Como citado anteriormente, haveria uma tendéncia que o0s resultados
realmente fossem mais proximos do valor maximo. Porém, também foram levantadas
hip6teses sobre quais pontos do perfil da amostra poderiam influenciar nos resultados.
A partir disso, foram cruzados dados dos pontos mais relevantes em relagéo ao perfil
com os resultados da analise de concordancia. Os pontos escolhidos foram: idade,
nivel de escolaridade, tempo de empresa. Ao preterir pelos demais fatores, considera-
se inicialmente que o objeto de estudo se trata de aceitagdo e uso de um sistema de

informacé&o. Devido a isso justifica-se que os géneros, masculino e feminino, tém a
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mesma capacidade de aprendizado, o estado civil ndo interfere na capacidade de
aprendizado de nenhum ser e 0 cargo que ocupa ha organizacdo nao é relevante,
visto que todo funcionério, desde o operacional aos socios, tem acesso as mesmas

interfaces do sistema.

Para efeito de organizacdo, segue os resultados apresentados pelas questdes
dos construtos individualmente. A partir deles, € possivel realizar as devidas
observacoes. Nessas tabelas, ndo estdo contidas opcdes que nao obtiveram

nenhuma resposta.

Tabela 12 — Médias da Utilidade Percebida em relacéo a idade

Questdo  Questdo  Questdo Questéo Questéo Questéo

Idade 7 8 9 10 11 12 Média
17a20anos 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 500 5,00
21a25anos 4,63 4,50 4,50 4,50 4,38 500 458
26a30anos 4,67 4,50 4,67 4,50 4,50 467 458
31a35anos 4,50 4,25 4,50 4,25 4,50 500 4,50

Handsou 500 5,00 5,00 5,00 5,00 500 5,00

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Como resultado da tabela 12, observou-se que a média de concordancia em
relacdo ao construto da Utilidade Percebida, através da otica da faixa etaria, mostrou
um resultado de 4,73. Desse, as pessoas que tem idade entre 31 e 35 anos, foram as
gue tiverem o menor nivel de concordancia, 4,50, enquanto as mais novas e as mais
velhas, foram as que tiveram as melhores médias, 5. Porém, ao realizar um
comparativo destes resultados com a frequéncia de cada idade, representadas na
tabela 04, tem-se que ao somar as faixas mais extremas, representa apenas 10% do
total da amostra. Ou seja, uma andlise mais fidedigna em relacdo a idade, encontra-
se nas faixas etarias de 21 a 30 anos, que representa 70% de toda amostra. Ou seja,
em sua grande maioria, os individuos dessa faixa concordam parcialmente com a
utilidade percebida em relagéo ao sistema. E ainda € possivel acrescentar a analise
as pessoas de 31 a 35 anos e ter 90% de toda amostra. Este resultado é corroborado
pela ideia de Oliveira (2009) quando ele diz que a geracgéo Y, nascidos depois de 1980
até os anos 2000, é familiarizada desde cedo com o0 uso da internet e acabam

dominando todo o tipo de tecnologia disponivel. Dito isto, pode-se imaginar que
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guanto maior a faixa etaria menor o resultado, embora exista a excecao da faixa etaria
mais velha, com sua minima representatividade. Com isso, 0s resultados mostram
gue a geracdo mais nova tendem a perceber a utilidade da tecnologia em suas

atividades.

Tabela 13 — Médias da Utilidade Percebida em relacéo a escolaridade

Nivel de Questdo Questdo Questdo Questdo Questdo  Questdo Média
Escolaridade 7 8 9 10 11 12
Ensino Superior 4,57 4,43 4,57 4,43 4,50 4,86 4,56
Completo
Ensino Superior 4,83 4,67 4,67 4,67 4,50 5,00 4,72
Incompleto

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Os resultados apresentados acima, mostram que os individuos que ainda ndo
possuem um ensino superior completo, se mostram mais propensas a concordar com
a utilidade percebida do sistema de informacéo, pois sua média se aproximou mais
do valor maximo (5), que das pessoas que ja possuem ensino superior completo,
tendo média de 4,72. Porém, ao analisar estas médias em conjunto com a frequéncia,
as pessoas com ensino superior representam cerca de 70% da empresa, 0 que
significa dizer que sdo a maioria absoluta. Portanto sua média, acaba sendo mais fiel
ao real retrato da empresa, em relacdo a percepc¢ao da utilidade do sistema. Com isso,
o grau de concordancia mais fiel a organizacdo em relacdo a esse construto acaba
sendo no nivel de concordo parcialmente, ao analisarmos apenas o0 nivel de
escolaridade. Em suma, como a variagao dos resultados foi relativamente baixa, nota-
se que a variavel avaliada acaba ndo sendo tao efetiva para explicar o construto da

utilidade percebida.

Tabela 14 — Médias da Utilidade Percebida em relagcéo ao tempo de empresa

Tempo de Questdo Questdo  Questao Questao Questédo Questéo Média
empresa 7 8 9 10 11 12
0 a 6 meses 4,57 4,57 4,43 4,86 4,29 4,86 4,60
6 me;e; al 5,00 4,67 5,00 4,33 5,00 5,00 4,83
2 a3 anos 4,75 4,50 4,75 4,25 4,50 4,75 4,58
3 abanos 4,33 4,33 4,67 4,33 4,67 5,00 4,56
Mais de 5 4,67 4,33 4,33 4,33 4,33 5,00 4,50
anos

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)
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As conclusfes que podem ser extraidas em relacdo a tabela 16, sdo que a
maior média de concordancia sdo daquelas pessoas que possuem de 6 meses a 1
ano de empresa, 4,83. Enquanto a menor meédia é justamente de quem se esperava
ter a maior, por estar a mais tempo na empresa e consequentemente ter maior tempo
de contato com o sistema. Porém, sua média foi de 4,50. Porém, as pessoas que
entraram a pouco tempo na empresa, até 1 ano, que sdo 50% de toda a amostra,
foram as que mostram maior grau de concordancia em relagao a utilidade do sistema,
com média de 4,60 para quem tem entre 0 e 6 meses e 4,83 que tem de 6 meses a
um ano de empresa. Ou seja, este é o parametro a se avaliar, pois estas pessoas
representam a maioria da empresa. Ainda assim, por ndo haver uma variacdo
significativa e ndo tendo sido observado nenhum padrdo em relacéo aos resultados,
conclui-se que essa variavel acaba nao sendo efetiva ao explicar a percepcao de uso

do sistema.

Tabela 15 — Médias da Facilidade de Uso Percebida em relacdo a idade

Questao Questédo Questao Questédo Questédo Questédo

Idade 13 14 15 16 17 18 Média
anos
anos
26 a 30 4,50 433 4,00 4,00 4,50 4,33 4,28
anos
31a35 4,00 3,75 4,50 3,50 4,00 4,00 3,96
anos
41ﬁ2§:ou 4,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,50

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Dentro do contexto da facilidade de uso percebida, em relacdo ao objeto de
estudo, a média final em relagdo a idade é de 4,43. A faixa que apresenta o melhor
resultado é a de 17 a 20 anos de idade, atingindo o valor maximo. Enquanto a que
apresenta o pior resultado é a de 31 a 35 anos, com resultado de 3,96. Porém, o que
precisa realmente ser visto sao as faixas de 21 a 25 anos, junto com a de 26 a 30
anos, por representarem 70% do total da amostra e assim, se tornando maioria.
Embora a faixa dos 31 a 35 anos, tenha um percentual consideravel dentro da analise,
20%, mas ao somar com a faixa mais nova e a mais velha, representam no maximo
30% do total. Com isso, conclui-se que os 70% da populagdo mostram um resultado

mais proximo da realidade da organizacdo. Com esses resultados variando entre 4,28
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e 4,42, para faixa de 21 a 25 anos e 26 a 30 anos, respectivamente, entende-se que
eles se aproximam mais do nivel de concordancia do concordo parcialmente (4) do

gue do concordo totalmente (5).

Os resultados apresentados indicam mais uma vez que 0s mais jovens tendem
a achar mais facil o uso da tecnologia. Segundo Andrade (2012), o que pode explicar
este fato € que a geracdo em questdo aprendeu na pratica como incorporar novas
tecnologias desde cedo. Desta forma, o uso se torna mais facil para ela, em detrimento

da geracao mais velha, pelo préprio costume da utilizagdo em sua experiéncia de vida.

Tabela 16 — Médias da Facilidade de Uso Percebida em relacédo a escolaridade

Nivel de Questdo Questdo Questdo Questdo Questdo Questdo

Escolaridade 13 14 15 16 17 15~ Media
Ensino Superior 4 4,14 4,29 4,07 4,50 436 429
Completo
Ensino Superior 4,50 4,00 4,33 4,50 4,67 4,33 4,39
Incompleto

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

J& em relacdo ao nivel de escolaridade, o construto da facilidade de uso
percebida, teve como média final apenas 4,34. Além disso, ao observarmos as opcoes
de respostas e suas respectivas frequéncias, as pessoas que possuem ensino
superior completo representam 70% da populagdo estudada, portanto sdo maioria.
Entdo seu resultado, 4,29, representa de forma generalizada a realidade da
organizacdo estudada. Enquanto isso, as pessoas que nao concluiram o ensino
superior, tem um resultado 2,33% superior a outra op¢ao, com a média em 4,39. Com
iss0, é possivel concluir que os individuos que ainda ndo concluiram o ensino superior,
tem um nivel de concordancia maior do que quem ja concluiu. Porém, essas pessoas
nao sdo a maioria da amostra. Ou seja, a maioria das pessoas, embora as respostas
sejam ainda superiores ao nivel do concordo parcialmente, ainda estdo mais proximas
destes, do que do nivel maximo, do concordo totalmente. Isso pode indicar possivel
discordancias em relagcdo a como as pessoas enxergam as facilidades proporcionadas

pelo sistema de informagao.

Porém, mesmo com os resultados apresentados, a discrepancia entre os
resultados ainda € muito pequena para concluir que este fator possa gerar de fato

uma influéncia em relacdo ao construto da facilidade de uso percebida.
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Tabela 17 — Médias da Facilidade de Uso Percebida em relagdo ao tempo de

empresa

Tempo de Questéo Questao Questao Questao Questao Questao Média
empresa 13 14 15 16 17 18

0 a 6 meses 4,57 4,14 4,00 4,43 4,71 4,43 4,38

omesesal 467 4,33 4,67 4,67 4,67 433 456

2 a3 anos 4,50 4,00 4,50 4,00 4,50 4,50 4,33

3 ab5anos 3,33 3,67 4,00 3,67 4,00 3,67 3,72

Mais de 5 4,67 4,33 4,67 4,00 4,67 467 450

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

De todos os cruzamentos de dados, este certamente foi 0 que apresentou o
menor resultado, tendo média de 4,30. Isso se deu pelo fato das pessoas que ja estédo
de 3 a 5 anos na empresa, terem mostrado certo descontentamento com o construto
estudado, pois sua média foi 3,72, a mais baixa de todo o estudo, e desta forma
conduzido a média do construto para o nivel mais baixo do estudo. Apesar disso, ao
comparar essa faixa de respostas com a sua frequéncia, vemos que ela,
isoladamente, representa apenas 15% do total de pessoas. Ao contrario disso, ao
somar as frequéncias, das pessoas que trabalham até 1 ano na empresa, cerca de
50%, vimos que apresentam resultados melhores variando entre 4,38 e 4,56. Conclui-
se desta forma, que embora ao analisar este fator (tempo de empresa), em relacdo a
esse construto (facilidade de uso percebida), ha uma tendéncia as pessoas
concordarem parcialmente com esta ideia. Porém, ainda os efeitos causados pelo
fator sobre o construto sao imprecisos, visto que os resultados por agrupamento sao

bem variados, ndo apresentando nenhum padréo de comportamento.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A proposta principal do estudo foi avaliar o grau de aceitacdo e uso em relagéao
ao sistema de informacédo ERP, chamado Dominio, que é utilizado na empresa Patrio
Assessoria Contabil, localizada em Natal/RN. Além disso, buscou-se também verificar
as principais funcionalidades do sistema, analisar a frequéncia de uso do sistema no
dia a dia da organizacado e dos colaboradores e através da metodologia TAM, avaliar

o grau de concordancia da utilidade percebida e a facilidade de uso percebida.

De acordo com os resultados da pesquisa, as principais funcionalidades do
sistema séo voltadas para os colaboradores executarem suas atividades, sejam elas
de apoio ou fins. Pois de acordo com o observado, 0s usuarios conseguem executar
processos internos, como também tem uma interface de interacdo com os respectivos
clientes. Por toda essa integracdo, grande parte do dia a dia de todos os
colaboradores, sejam eles do operacional aos soécios, utiliza-se do sistema para
executar 0s processos inerentes a organizacdo. Ou seja, a frequéncia de uso do ERP

na organizacao tem como resultado o uso diério e constante do sistema.

Ao voltar & atencdo aos resultados do questionéario aplicado pode-se definir a
equipe, em sua maioria, com as seguintes caracteristicas: a maioria da empresa €&
composta por pessoas do género feminino, cerca de 60%; composta por pessoas
jovens, maioria de 21 a 30 anos, tendo sua representatividade em 70%; solteiras, com
80% das respostas, com ensino superior completo, 70% de respostas e que grande
parte tem até 1 ano de empresa, 50%. Além disso, como a empresa apresenta uma
estrutura organizacional tradicional, com operacional, tatico e estratégico bem
definidos, € compreensivel que a base dessa estrutura seja maioria, onde o
operacional (pessoas do setor operacional e administrativo) representam 80% da

amostra.

Sobre a importancia de se avaliar a aceitacdo da tecnologia frente aos seus
usuarios, Davis (1989), baseado em estudos anteriores, elegeu a utilidade percebida
e a facilidade de uso percebida como fatores preponderantes para o sucesso da
aceitacdo de um sistema. Tanto €, que ele fala que as pessoas tendem ou ndo a usar

um aparato tecnoldgico quando eles percebem que aquilo pode ajudar no trabalho.
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Mesmo que as pessoas ainda acreditem que aquilo seja util para ela, se a ferramenta
for dificil de manusear, pode causar uma resisténcia ao uso. Por isso, também é
destacada a facilidade de uso percebida dentro do TAM. Dito isto, os dois construtos
foram os balizadores do estudo como um todo, para avaliar a aceitacdo dos usuarios

do Sistema Dominio na empresa Patrio.

Em relacdo a aplicacdo da metodologia, os resultados apresentados foram de
gue a maior parte das pessoas concordam parcialmente tanto para sua utilidade
percebida, quanto para sua facilidade de uso percebida, tendo as médias de cada
construto ficando entre 4,608 e 4,317, respectivamente. Ou seja, percebeu-se que as
pessoas concordam muito mais que o sistema pode ser util no dia a dia, do que
necessariamente ele seja facil de usar, embora a diferenca entre as médias tenha
ficado em torno de 6,32%. Portanto, ao fazer um paralelo do que foi proposto na
metodologia de Davis e os resultados achados, pode-se concluir que os usuarios de
forma geral estdo adeptos ao sistema que utilizam no seu dia a dia, pelos resultados
dos construtos estarem mais proximos do nivel maximo da escala da concordancia

utilizada na pesquisa.

Porém, o estudo ndo se propOs a estudar o construto por si s6. Tentou-se
verificar quais os efeitos que determinados fatores relevantes relacionados ao perfil
da amostra tiveram sob o0s resultados. Tomando como base a idade dos
respondentes, o nivel de escolaridade e o tempo como funcionario da empresa, 0s
niveis de concordancia em relagéo aos construtos acabaram explicando determinadas
tendéncias presentes no estudo. Ademais, esse cruzamento de dados, permitiu ao
estudo entender melhor cada média de construto e assim, compreender o perfil da
empresa dentro do contexto da metodologia aplicada. Entretanto, percebeu-se que o
anico fator utilizado no cruzamento de dados que pode indicar uma influéncia sobre
0s construtos € a idade, por ter apresentado certo padrdo de resultados, de acordo
com a faixa etaria das respostas. Os demais fatores, foram considerados inclusivos

frente a sua influéncia sobre os construtos.

Desta forma, conclui-se que o estudo apresentou um grau de concordancia que
entre o concordo parcialmente e o concordo totalmente sobre a aceitacado do uso do
sistema dentro do contexto organizacional estudado. No entanto, com o intuito de

melhorias, é preciso ter foco no aprendizado dos usuarios frente as funcionalidades
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do ERP, para que se proporcione uma melhor experiéncia para 0s USuarios e suas
atividades sejam facilitadas pelo uso do sistema, visto que seu resultado acabou
sendo sensivelmente ainda menor que a utilidade percebida. Ao ter atencdo a esse
construto e elabore-se acdes para fomentar o seu desenvolvimento, espera-se que
isso gere ainda mais eficacia, eficiéncia e produtividade para os colabores atenderem
de maneira ainda melhor os clientes e a empresa consiga ter um destaque ainda maior

frente ao mercado no qual atua.
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APENDICES

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CURSO DE ADMINISTRACAO

Questionario sobre a Technology Acceptance Model (TAM), ou Modelo de
Aceitacdo Tecnoldgica, em relacdo ao Sistema Dominio na empresa Patrio

Assessoria Contabil.

O presente questionario é instrumento de pesquisa de um Trabalho de
Concluséo de Curso (TCC) e possui fins académicos e profissionais. Pede-se que
responda a todas as perguntas com o maximo de sinceridade, pois com o resultado

da pesquisa poderéao se tomar medidas para melhorias na utilizacdo do sistema.

1. Qual seu género?
( ) Feminino

( ) Masculino

2. Qual a sua idade?
()17 a20anos
()21 a25anos
( ) 26 a 30 anos
( )31a35anos
( ) 36 a40 anos

( ) 41 anos ou mais

3. Qual seu estado civil?
( ) Solteiro



( ) Casado
( ) Divorciado
() Viavo

4. Qual o seu nivel de escolaridade?
( ) Ensino Médio Completo

( ) Ensino Superior Incompleto

( ) Ensino Superior Completo

( ) Mestre

( ) Doutor

( ) Pés-Doc

5. Trabalha na empresa a quanto tempo?
( ) 0a6 meses

( )6 mesesalano

()laz2anos

()2a3anos

( )3ab5anos

( ) Mais de 5 anos

6. Na sua ocupacdao atual, vocé atua em que setor da empresa?

( ) Operacional
( ) Administrativo
( ) Geréncia

( ) Sécio / Administrador
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7. Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho me permite realizar tarefas mais rapido.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Nao concordo, nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente



8. Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho melhora meu desempenho.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) N&o concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

9. Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho aumenta minha produtividade.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Nao concordo, nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

10. Utilizar o Sistema Dominio no meu trabalho melhora minha eficacia.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) N&o concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

11. Utilizar o Sistema Dominio facilita meu trabalho.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Nao concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

12. Utilizar o Sistema Dominio em meu trabalho é atil.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Nao concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente
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( ) Concordo Totalmente

13. Aprender a utilizar o Sistema Dominio € facil pra mim.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) N&o concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

14. Eu acredito que é facil fazer o Sistema Dominio executar o que eu quero.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Nao concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

15. Minha interacdo com o Sistema Dominio € clara e compreensivel.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) N&o concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

16. Eu acredito que a interacdo com o Sistema Dominio é flexivel.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) N&o concordo, nem discordo

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

17. E facil para mim, me tornar habil em usar o Sistema Dominio.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente
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( ) Nao concordo, nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

18. Eu encontro facilidade em utilizar o Sistema Dominio.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) N&o concordo, nem discordo
( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente
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