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EPIGRAFE

“A histéria da humanidade torna-se cada vez mais uma corrida entre a educacgéo e a

catastrofe”.

Henry Wells


http://www.pensador.info/autor/Henry_Wells/

RESUMO

O objetivo desta pesquisa é propor um modelo que sintetize as principais variaveis
encontradas na literatura dispersa sobre o uso de sistemas de informacéao,
especialmente os sistemas via Internet. Na primeira etapa da pesquisa foram
identificadas 116 variaveis por meio da andlise de 22 modelos e teorias de avaliacdo
de uso de sistemas de informacéo, ja validados na literatura nacional e estrangeira
sobre o assunto. Posteriormente essas variaveis foram reunidas em 4 grupos de
fatores de acordo com suas caracteristicas, em relacdo aos seus USUarios, ao
préprio sistema, a empresa provedora do sistema e a empresa do usuario do
sistema. Na segunda etapa realizou-se uma pesquisa de campo para validar
estatisticamente os 4 grupos de fatores. Os dados foram coletados por meio de um
survey realizado entre os usuarios de um sistema de informacdo via Internet
denominado Obras on Line. A amostra ndo probabilistica e intencional foi constituida
de 64 empresas do ramo da construcdo civil da cidade de Belo Horizonte, as quais
séo usuarias desse sistema. Foram enviados 2 questionarios por empresa e obteve-
se uma taxa de aproximadamente 63% de retorno. Os dados foram analisados
estatisticamente por meio dos métodos de Andlise Fatorial e Analise de Clusters. Os
resultados mostram que os 4 grupos de fatores foram validados e que as variaveis
estudadas podem colaborar para facilitar ou dificultar o uso de tais sistemas. Em
uma terceira etapa, o conjunto de variaveis foi analisado qualitativamente resultando
em variaveis aglutinadoras, as quais foram utilizadas no modelo sintese que prevé
variaveis intervenientes e moderadoras entre a satisfacdo do usuario e o uso do
sistema. O modelo proposto inclui influéncias advindas dos usuarios do sistema, da
empresa do usuario do sistema, do préprio sistema e da empresa provedora do
sistema de informacao. Prop0e-se a operacionalizacao e validacdo deste modelo em

pesquisas posteriores.

Palavras chave: sistemas de informacéo via Internet, uso, comércio eletrénico,
construcao civil.



ABSTRACT

This research aimed at proposing a model that synthesizes the main variables
mentioned in the scattered literature on the use of information systems specially
systems offered through Internet. In the first stage of the research 116 variables were
identified through the analysis of 22 models and theories of evaluation of the use of
information systems, already validated in national and foreign literature on the
subject. Afterwards these variables were combined into 4 groups of factors according
to their characteristics, in relationship to the users, to the system itself, to the
system’s provider company and to the system’s user company. The second stage
consisted of field work to statistically validate the 4 groups of factors. Data were
collected through a survey conducted among users of an Internet information system
called Obras on Line. The non probabilistic and intentional sample was composed by
64 construction materials suppliers in the city of Belo Horizonte which are users of
that system. Two questionnaires were sent to each company and the return a rate
was approximately 63%. The data were statistically analyzed using Factor and
Cluster Analysis. The 4 groups of factors were validated and the results show that the
variables studied can collaborate to facilitate or obstruct the use of such systems. In
a third step, the set of variables was analyzed qualitatively resulting in agglutinative
variables, which were used in the synthesis model that prescribes intervening and
moderators variables between user satisfaction and use of the system. The proposed
model includes influences arising from users of the system, the system’s user
company, the system itself and the information system’s provider company. In

subsequent proposes to the operationalization and validation of this model.

Keywords: Internet information systems, use, e-commerce, construction

engineering.



LISTA DE FIGURAS

FIGURA 1: O Ciclo INfOrMAaCIONEAL..........ccvueiiiiiiiiiee ettt e e e e s e eaaba e e aees

FIGURA 2:

Perspectiva integrada do modelo de Comércio EletréniCo........ccccccceevevvcvvvirenneeennn.

FIGURA 3: Tipologia do @-Marketplace...........coiuuiiieiiiiiie et

FIGURA 4:

Re-intermediacao na cadeia produtiva através do uso da Internet...........ccccceee....

FIGURA 5: O SisStema OBras 0N LiNE.........oiiiiiiiiiiie et s et e e s e e saaaa s e e s eeaaans

FIGURA 6:
FIGURA7:
FIGURA 8:

Resumo do fluxo informacional do sistema Obras on Line..........cccccccoevviiiiiiiiinnns
Premissas basicas para o sucesso do sistema Obras on Lin€..........ccccceevcvvveeennne
Fluxo de informag&o do sistema Obras 0N LiNe...........coeoiiiiieniiiiiiie e

FIGURA 9: O MOAEIO TAM ..ottt ettt ettt et e e s et e e e e e nbre e e e e nnes

FIGURA 10:
FIGURA 11:
FIGURA 12:
FIGURA 13:
FIGURA 14:
FIGURA 15:
FIGURA 16:
FIGURA 17:
FIGURA 18:
FIGURA 19:
FIGURA 20:
FIGURA 21:
FIGURA 22:
FIGURA 23:
FIGURA 24:
FIGURA 25:
FIGURA 26:
FIGURA 27:
FIGURA 28:
FIGURA 29:
FIGURA 30:
FIGURA 31:
FIGURA 32:
via Internet..
FIGURA 33:
FIGURA 34:
FIGURA 35:
FIGURA 36:
FIGURA 37:
FIGURA 38:
FIGURA 39:
FIGURA 40:
FIGURA 41:
FIGURA 42:
FIGURA 43:

Extensdo do Modelo TAM para o contexto da Internet............ccccocveeeveeeeeeeneiiiinnnns
(@ 1Y ol =1 (o T I N PP TP T PPUPPPPPPPPPPPRN
O MOEIO TRA . et e e e e e s re e e e e e e e e
O Modelo MOtIVACIONAL............uuiiiiiiiieeai e
O MOAEIO TPB....eeteeeteit e e e e e e e e e e e e b e e
O MOAEIO C-TAM-TPB....ciiiiitiiiee ittt e e e s s snbae e e e s snneeeas
O MOEIO MPCU......eee et e et e e e e e e e
(@ 1Y [oTo 1] (o 1 1 5 I PP UPPPPRUOUPPRPRPPPPIR
(O 1Y [0 1] (o IR O LSOO S
(@ 1Y [oTo 11 (o T U I 172\ O (O
Modelo UTAUT aplicado a0 e-proCUremMeNt.............eeevevvvvereiiminniiiiinneeeeeeseeeeaaans

O MOAEIO ISS... . et
Modelo atualizado de ISS para 0 €-COMMEICE...........ccevveeeeerierniriiiiiinre e ia e e eeens
Modelo de fatores de uso da INternet..........coooiiiiiiiiiiie e
Estrutura do fenébmeno de uso de sites B2B em um ambiente de e-Commerce...
CompOSICAO A0 Projeto ICCH.....u i
Sintese da analiSe das tEONAS. .........uuieiiiiiiie et
Escores do Fator EMPreSa..........coooiiiiiiiiiiiiiiiii st e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeananaes
ESCOres FatOr VOCE. ...ttt e
Escores Fator SistemMa OOL.......euiiiieee ittt e e eeee s
Escores Fator EMPreSa OOL.........uiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee et e
Origem das perguntas doS QUESTIONANIOS. ........cuueieeiiiiiiie et
Modelo Tedrico Integrativo de influéncias no uso de Sistemas de Informacéo

=] ] oToJNo (SN ¢ 1T o= Vo [ PSP
POrte da BMPIESA........oeeiiieiiiee e
TemMPO dE CHENLE......cce e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e rnanees
SEXO0 UOS DIFBIOIES. ..ttt ettt e e ettt e e e e e e e e e eeeeeeaeas
[oF=To (SN0 (o IR BT {2 o] =1 PP PR UP TSRO
Escolaridade dOS DiIr€IOrES......ccoiiuuuiiiiiiiieiiee ettt e e e e
Grau de conhecimento em informatica dos Diretores...........ccccvvvevvieeeeevieicvvnnnnn
Sexo dos Gestores da INfOrMAaGA0.........oovvviieiiiiiie e
Idade dos Gestores da INfOrMagGa0..........ooivieiiiiiiiie e
Escolaridade dos Gestores da INformacao..........cccooceevieiiiiiieeiiiiieiee e
Conhecimento Informética dos Gestores da Informagao............cccoovevvveeeiiiieenenns

21
30
31
34
39
44
45
46
66
68
70
77
78
79
80
81
82
83
84
86
89
90
110
114
142
180
182
184
185
185
186

215
252
252
253
253
254
254
255
258
258
259
259



QUADRO 1
QUADRO 2
QUADRO 3
QUADRO 4
QUADRO 5
QUADRO 6
QUADRO 7
QUADRO 8
QUADRO 9
QUADRO 10
QUADRO 11
QUADRO 12
QUADRO 13
QUADRO 14
QUADRO 15
QUADRO 16
QUADRO 17
QUADRO 18

QUADRO 19
QUADRO 20
QUADRO 21
QUADRO 22

QUADRO 23
QUADRO 24
QUADRO 25
QUADRO 26
QUADRO 27
QUADRO 28
QUADRO 29

LISTA DE QUADROS

Implicacdes dos modelos das Disciplinas de
Regras antigas x Novas Regras.........cc.........

Aprendizagem. .......cccccceeeeeennn.

Variaveis por teoria relativas ao capitulo 4...........ccccoovveiiiiiiieieee e
Variaveis por teoria relativas ao capitulo 5.........cccoovviiiiiiiiiiiriee e,
Teoria da Resisténcia: Recomendacdes para utilizacao. ............ccccvvvveeeeeeennn.
Teoria das Resisténcias: Suposi¢fes Fundamentadas..............coocvvevveeeneennnn.

Teoria da Resisténcia: Diagnosticos.............

Variaveis por teoria relativas ao capitulo 6.............ccocceeriiiiiiieniiiie e
Variaveis por teoria relativas ao capitulo 7..........ccccovoeeiiiiiiiiiiiiec e
Origem das perguntas baseadas nas variaveis/teorias deste trabalho...........
Variaveis SOCIO-gEOGIAfiCaS. ......ccuveeiii it
Variaveis ndo utilizadas Na PESAUISA.......uuueiieieiieiiiiiiiiiiee e
Vantagens e desvantagens de surveys baseados na Internet........................
Variaveis influenciadoras do uso de sistemas de informacao via Internet......

Variaveis agrupadas por tipo de fator..........
Fatores versus Teorias..........c.cocvieiieennns
Teorias agrupadas por tipo de fator utilizado

Teoria que usa os fatores Usuério, Sistema, Empresa Provedora e

Empresa do USUATMO........ccceeeeiiiiieeeeeiiiieeeens

Teorias que usam os fatores Usuério, Sistema e Empresa do USuario .........
Teorias que usam os fatores USUArio € Sistema......ccco.ovvviiiiniiiiiiinnnnnn.

Teorias que usam os fatores Usuério e Emp

Teorias que usam os fatores Sistema, Empresa Provedora e Empresa do

USUAIO. ..eeeiiiiiie ettt
Variaveis reclassificadas por caracteristicas

resa do USUArio.........cceeeeevuenneee.

em relacéo ao tipo de fator.......

Origem das novas variaveis do fator Usuario do Sistema.............ccccvvveeeeeennnn.
Origem das novas variaveis do fator Sistema...........cccccceeeeviiiiiiiiiiieee e,
Origem das novas variaveis do fator Empresa Provedora...................cccuvuueee.
Origem das novas variaveis do fator Empresa do USUArIO..........ccccccevvuveeeenne
Origem e formagao dos NovoS Grupos TEONCOS.......ccuuvvreeeieeeeeeiieiiiiiieeeeeeenns

Variaveis consideradas como intervenientes

55
57
59
91
98
123
124
131
148
161
163
164
167
171
187
188
189

190
190
192
193

197
201
201
204
207
207
211
214



TABELA 1
TABELA 2
TABELA 3
TABELA 4
TABELA 5
TABELA 6

LISTA DE TABELAS

Alpha de Cronbach - Fator VOCE...........uueiiiiieiiii e e e e
Alpha de Cronbach - Fator SiStEmMa............uevviieeeeeiiiiiiiiee e
Estatisticas descritivas das questfes 1 a 33 — Sua Empresa..........ccccccevveeeeennn.
Estatisticas descritivas das questdes 1 a 20 - VOCE........cccceevvivciviiieereeeeeesiiiinns
Estatisticas descritivas das questdes 1 a 15 - Sistema.........ccccceeveeeveviiiinnnnnnnn.
Estatisticas descritivas das questdes 1 a 5 — Empresa OOL...........ccccevcueeerienne



10

SUMARIO

L INTRODUGAOD ..ottt ettt ettt ettt se et e e et eae et et et e s e te s et e et ese et esestasnatesesaeneeteneaeennates 12
LI PROBLEMA ..ottt ettt et aeee e e ee et aeae s e e e aeaesaaaaeaasaaaaaaerararerraarararrrerarnnes 13
L2 OBUIETIVOS ...ttt ettt ettt e et ea e e e ae s e aeaeaaesseaesasssesasasasssssasassssssansnrenerannnes 16
1.2.1 OBIETIVO GERAL ..o 16
1.2.2 OBJIETIVOS ESPECIFICOS ..o ettt ettt ettt 16
2 A TECNOLOGIA DA INFORMAGAO ..ottt sttt 20
2.1 SISTEMAS DE INFORMAGAO .....uvuevuueueeeenessennssssessssssssssssssssssssssssesssssesssssssssssssssnssssssmsmmsmmmmmmmmmmmmrmmnnns 24
2.2 SISTEMAS DE INFORMAGAO VIA INTERNET ...eevtutuiieeeieriettitiieseeeeesssstinseeesesssstnnnaseessessssrnnsaeeessessssnns 27
2.3 SISTEMAS DE COMERCIO ELETRONICO .....uuuuuuuuusueessessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssmsssmsmsrmmmrmmmne 29
R TR = T/ T =1 o] = T == PP PPPPPPPPRt 31
2.3.2 @-PrOCUIEMENT ... e e e e e e e s e e et e e e ta s e e e e e e aata e aaaaees 35
3 SISTEMA DE PESQUISA DE MERCADO OBRAS ON LINE .....cciiiiiiiiiis e 39
4 MUDANCAS ORGANIZACIONAIS E A TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO.........ccccoevieeeieeriennne, 48
4.1 APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL E OS SISTEMAS DE INFORMAGAO ......uuiieiiiiieiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeenns 54
4.2 MUDANGCAS E OS SISTEMAS DE INFORMAGAO .....cciiiiiiiiiiie e e ees et e e e e ettt s e e e e e e eatanne s e e e e eeannnaa s 56
4.3 CONTRIBUIGAO DO CAPITULO PARA A PESQUISA ....couttuiiieieeeeietiitiie s e e et eeetttn s e e e e e s eeatannn s e e e e aeannnaa s 58

5 ACEITAgAO DO USUARIO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E OS MODELOS DE
UTILIZACAOQO DE SISTEMAS DE INFORMAGAOQ ...ttt 61
5.1 MODELO DE ACEITACAO DA TECNOLOGIA - TAM ... it eeaaaa 65
5.1.1 A extensdo do Modelo TAM para o contexto da Internet .........ccceevvvvvvveeeveieeeeeieienennnnnns 67
5.2 MODELO DE ADEQUACAO DA TECNOLOGIA A TAREFA - TTF .o 69
5.2.1 O Modelo TTF aplicado a0 €-ProCUIrEMENT ...........uuuereereeeeiereereeeeererererererererererererere——. 72
5.3 TEORIA UNIFICADA DE ACEITACAO E USO DE TECNOLOGIA - UTAUT ..o 76
5.3.1 O Modelo UTAUT aplicado a0 e-proCUrEmMENt .......coccuueieiiiiieeiiiieee et 85
5.4 O MODELO DE SUCESSO DE SISTEMAS DE INFORMAGAO - ISS ......iiiiiiiieie e 88
5.4.1 O Modelo de Sucesso dos Sistemas de Informacéo (ISS) aplicado ao e-Commerce 90
5.5 CONTRIBUIGAO DO CAPITULO PARA A PESQUISA ....ooitiiiiieieeee ettt et ettt e e e e e e e e e e e e anan s 91
6 INFLUENCIAS NO USO DE SISTEMAS DE INFORMAGAO .......ccooovieeieeeeeeeeeeeeee e 95
6.1 INFLUENCIAS DA USABILIDADE .......uuvuuetetssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssrmrmremmmm 101
6.2 INFLUENCIAS DAS CATEGORIAS DE USUARIOS E DOS TIPOS DE INTERFACES........ccvvvvvreeererererenenenns 107
6.3 INFLUENCIAS NO USO DA INTERNET 1.tuuuittitetittttuseseesseestsssseeesesssstsnnesaessesssnsnnseeesersssmsnnneeeeseemmnn. 109
6.3.1 Influéncias no uso de sites de Comércio Eletrnico........cccocveeeiiiiiiiiiiiieeec e, 111
6.4 INFLUENCIAS QUE CARACTERIZAM O NAO USO DE SISTEMAS DE INFORMACAO ......cccevvvvviiieeeeeeeeennnns 120
6.4.1 Tecnofobia como caracteristica de ndo uso de um sistema de informacéo ............ 127
6.5 CONTRIBUIGAO DO CAPITULO PARA A PESQUISA .....euttiiieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeseeesanennsesensssessnssnsnsssnsnnsnnnnes 131
7 O SETOR DA CONSTRUGAO CIVIL ..ottt ettt saeenetens s ateneseeenanes 135
7.1 O USO DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO NA CONSTRUGAO CIVIL ...vvvveieeieieiieneeeneeeeeeeeeneneneneneeenenes 139
7. 2 BARREIRAS A TECNOLOGIA DA INFORMAGAO NA CONSTRUGAO CIVIL ..uvvvrveerererereeeeerereeeeeeeneneeenenes 144

7.3 CONTRIBUIGAO DO CAPITULO PARA A PESQUISA .....euttiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenesenssesessnsssnssnssnsssnsnsnnsnnnnes 148



11

Continuacao
8 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS ..ottt ettt 150
8.1 NATUREZA DA PESQUISA ...ttt e et e ettt e e et e e ettt e e ettt e e e et e e e et e e e eata e e e aaaeesstanaeeestnaeesnnnaaeeen 150
8.2 FASE 1. LEVANTAMENTO DE VARIAVEIS NA LITERATURA .. .ctttititiieieeeeeeiatinaeseeeseesinsnnseeesesssnnnnnns 154
8.2 FASE 2: SURVEY E ANALISE ESTATISTICA ..uuuuiii ittt e e et e e e e e e et s e e e e e e anaa s 156
8.2.1 SElEGEO UAS EIMPIESAS ..iiiiiiiiiee ittt ettt e et e et et e e e st et e e e anb e e e e anbeeeeennes 156
8.2.2 Definicdo da(s) unidade(s) de @n@liSe ........ccccoieiiiiiiiiiiiiiie e 156
LIRS A D= { T aTTox= To o - =T o 1< 4 - U PPRESR 157
8.2.4 Construcdo do Instrumento de Pesquisa para 0 SUIVEY .....cccccvveeeeeeeeiiicininneeeneeesinnnnns 157
8.2.5 INSrUMENTO 0 PeSUISA . .uuuuiiii s 160
L I T o = =T = PSRRI 165
8.2.7 COleta de dATOS ...uuuui s 166
8.2.8 Andlise e validagao d0S A0S .....ccovuiiieiiiiii it 168
8.3 FASE 3: SINTESE QUALITATIVA DAS VARIAVEIS E PROPOSICAO DO MODELO .....cccevvvviiiiieeeeeeeeninnnnnn 170
9 APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS ....ooviuiieieceeeete ettt et eaetesaessstens s tenssaenanes 171
9.1 RESULTADOS DA FASE 1: LEVANTAMENTO DAS VARIAVEIS NA LITERATURA .....ccvvvvrverererererereeereeenes 171
9.2 RESULTADOS DA FASE 2: SURVEY E ANALISE ESTATISTICA....cciiviiiiiee e eeaaee 180
Lo N AN AN 4 P 1 TS Y=Y = Lo ] A= | RPN 181
Lo T2 R R B T =] (o] (= TR 181
9.2.1.2 Gestores da INFOMMAGAD..........coiuiiiiiiiiii ittt 183
9.3 RESULTADOS DA FASE 3: SINTESE QUALITATIVA DAS VARIAVEIS E PROPOSICAO DO MODELO......... 187
9.3.1 CONSLIUGED O MOAEIO ....ceiiiiiiiiiitee ettt e e e e e 189
10 MODELO TEORICO INTEGRATIVO ..ottt n ettt 214
11 CONCLUSOES ... oottt ettt ettt ettt ettt et et et et e e et e s et et e ete e eteeeseeenanas 218
11.1 CONTRIBUICOES DA PESQUISA .. .iiiittii e e e eeeeetite s e e et ettt e e e e e e eeata s e s e e e e eeeaatn e e eeaesenstnnnnsaeanaes 220
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...ttt ettt en st ae et ans s eeenesaenn e 222
AN EX O S . —————— 245
ANEXO A CARTA DE APRESENTAGAO. .......ootiieieeeeeeeeee et eee e steneten e eneteen s eaene e 245
ANEXO B QUESTIONARIOS ... oottt et en et 246
B.1 Questionario Gestor da INfOrMaGa0 ........cuuuiiiiiiiii e 246
B.2 QUESTIONAIO DITELOT .oeiiiiiiiiiiiieie ettt e e e e e e e s et e e e e e e e s nrabreeeeaeeeas 248
ANEXO C ANALISE DESCRITIVA DAS RESPOSTAS DOS QUESTIONARIOS.........c.cccoveuene.. 250
(O N B 1 = (0] =TT OO PURUOOSRRURPRNE 250

C.2 Gestores da INTOrMAGAD .......oiieieieiii et e et e e e e e s ee e 255



12

1 INTRODUCAO

Diversas pesquisas sobre a relacdo entre tecnologia e organizacdes tém sido
empreendidas desde a década de 1960 (GERWIN, 1981). A partir delas, muitas
questbes foram levantadas. Tapscott e Caston (1995) ressaltam que s&o
necessarias mudancas noS processos organizacionais para que a tecnologia
implantada surta efeitos positivos em ambientes reestruturados para um novo modo
de atuacdo. Assim, 0 uso de tecnologia, em particular dos sistemas de informacéao,
se destaca como elemento integrador e util para promover a reestruturacdo das
organizacdes. Quando bem implantados e utilizados permitiiam as empresas se
tornarem mais planas com a eliminacdo de camadas gerenciais, sendo esses
sistemas considerados como um importante elemento na reestruturacdo nao s6 de

processos de negocios, mas de toda a empresa.

Nesse contexto, Gouveia e Ranito (2004) afirmam que a importancia dos recursos
humanos para um sistema de informacdo é enorme. Quer enquanto tomadores de
decisdo, produtores de informagdo e construtores de conhecimento, quer
considerados como individuos, perfis de profissionais, ou como grupos, sao vistos
como pecas fundamentais dos sistemas de informacdo. O sistema de informacéo
estd, ou devera ser concebido para suportar o fluxo de dados e informacéo para
satisfazer necessidades de dados e informacdo de pessoas que realizam atividades
no ambito das operagcdes de uma organizagao.

Um projeto de TI, assim como as tecnologias de suporte necessarias para o uso de
sistemas de informacgdo, esta inserido em um contexto amplo, e se relaciona a
organizacdes, a processos e as pessoas envolvidas. Diversas vertentes do
conhecimento devem ser levadas em conta na definicdo desses sistemas. Essas
vertentes podem diferir entre si, e para o estudo do efetivo uso de sistemas de
informacédo existe a necessidade da integracdo de todas elas (CARVALHO e
EDUARDO, 1998).
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1.1 PROBLEMA

Com o crescente aumento do volume e da velocidade com que as empresas
precisam trabalhar com informacdes, torna-se imprescindivel a adocdo de
tecnologias que possam satisfazer as necessidades operacionais e gerenciais,
relacionadas ao uso dessa matéria prima para os negdcios. De fato, muitos sistemas

de informacao foram criados com esse objetivo.

Porém, para que 0s negocios empresariais sejam efetivamente competitivos e
inteligentes, o relacionamento entre 0s usuarios e 0s sistemas para coletar,
processar e produzir informacdo, utilizados pelas organizacGes deve estar coerente,
integrado, alinhado, e com sinergia entre si. E para que esse alinhamento seja
realizado de forma efetiva nas empresas, elas devem procurar eliminar, ou pelo
menos reduzir o nimero das possiveis barreiras que possam retardar ou prejudicar a

utilizacao dos sistemas de informacao no ambiente empresarial.

Como forma de minimizar essas possiveis barreiras, as empresas passam a contar
com uma poderosa ferramenta: a Internet. O crescimento e 0 avanco tecnoldgico
acelerado da grande rede mundial de computadores vém possibilitando o
desenvolvimento de sistemas com possibilidades impensaveis ha até pouco tempo
atrds. Segundo Hannegham (1996), as caracteristicas que tornam esse ambiente tao
importante sdo, resumidamente: a maturidade do sistema, a arquitetura distribuida
para desenvolvimento de sistemas portaveis como a telefonia movel e os sistemas

de comunicacéo sem fio (wireless), o alcance mundial e 0 acesso a baixo custo.

As ferramentas hoje disponiveis permitem que a informacdo esteja realmente
distribuida. Criam-se "paginas web" e "bibliotecas virtuais" em hipertexto com
"apontadores” ou links para a informacdo desejada aonde quer que ela esteja na
Internet. Dessa forma, cada individuo ou empresa passa a ser um "centro de

informacéao” em potencial.

A possibilidade ou necessidade de disponibilizar parte das informacdes corporativas
a usuarios ou sistemas que extrapolavam as fronteiras da empresa provocou

profundas mudancas em relacédo ao uso de sistemas de informacdo. Novos modelos



14

de sistemas e de acesso as informacdes foram criados, através dos novos
protocolos da Web. Segundo Rosen e Howard (2000), cerca de oitenta a noventa
por cento das transacoes, realizadas via Internet, sdo transacdes entre empresas
(B2B - Business to Business). Contudo, poucas pesquisas estao focadas no uso de

sistemas via web da perspectiva dos compradores corporativos.

Um sistema de informacdo ndo precisa ter necessariamente computadores
envolvidos. Basta ter varias partes trabalhando entre si para gerar informacdes. Ele
pode ser tanto manual quanto informatizado, ou ambos. Porém um sistema de
informagcdo de maior porte dificlmente sobrevive atualmente sem estar
informatizado, o que por si s6 néo elimina o fator humano no processo. E a interacéo
dos componentes da tecnologia da informacdo com o componente humano que faz
com que um sistema de informacdo tenha funcionalidade e utilidade para a

organizagao.

Segundo Rodrigues Filho e Ludmer (2005), apesar do reconhecimento de que a
tecnologia da informagcdo, com a sua capacidade de processar, armazenar e
transmitir informacdes, € a chave do sucesso e sobrevivéncia de muitas empresas
num ambiente altamente competitivo, as pessoas muitas vezes nao estao dispostas
a aceitar e usar os sistemas disponiveis, mesmo gque estes possam aumentar a sua
produtividade. O medo de computadores, desconfianca, falta de habilidade para uséa-
los, resisténcia a novas tecnologias, falta de compreensdo da importancia da
tecnologia e falta de motivacdo em adotar uma nova tecnologia tendem a limitar o

uso de tecnologias dentro das organizagoes.

Os estudos sobre aceitacado do usuario de novas tecnologias tém tentado identificar
inUmeras variaveis que afetam o uso de computadores nas organizagfes (DAVIS et
al. 1989; IGBARIA, 1993). Essas variaveis sao resultantes de varios modelos
tedricos, com raizes nos sistemas de informacdo, psicologia e sociologia, entre
outras disciplinas, que freqientemente levam a uma grande variacdo de idéias e

resultados a respeito da aceitacdo e uso de sistemas de informacao.

Portanto, torna-se necessario o entendimento de quais sdo as caracteristicas em

comum de cada um desses varios modelos existentes, suas diferencas e
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similaridades, a inser¢cdo nesses modelos de aspectos especificos aos sistemas de
informacdo via Internet e a criagdo de um modelo Unico que possa facilitar o

entendimento sobre esse assunto.

A utilizagdo de sistemas de informacdo vem sendo fortemente discutida nessas
tltimas décadas, tanto no mundo académico como no empresarial. Apesar de a
literatura estrangeira apresentar diversos modelos de utilizacdo de sistemas de
informacdo, ndo ha na literatura brasileira, evidéncias de estudos que relatem de
forma clara e organizada as varidveis que dificultam ou incrementam o uso desses

sistemas, considerando seus diversos agentes e meio ambientes envolvidos.

Com isso, busca-se por meio deste estudo responder a seguinte questao:

e Entre as variaveis levantadas na literatura académica, quais sdo as de
maior importancia para o uso de um sistema de informacéo via Internet nas

organizacdes e como se relacionam?

Sendo assim, o problema central desta tese esta relacionado com as teorias sobre o
uso dos sistemas de informacéo, os sistemas de informacéo via Internet e a hipbétese
da existéncia de diversas variaveis que possivelmente possam influenciar o uso

desses sistemas.

Dessa forma, podem-se resumir os problemas que justificam este estudo em trés
guestdes. Em primeiro lugar, a dispersao da literatura estrangeira e a auséncia de
integracdo das teorias existentes em um modelo genérico que demonstre os fatores
que influenciam o uso de um sistema de informacdo. Em segundo lugar, a baixa
ocorréncia de pesquisas de natureza quantitativa e qualitativa sobre o tema
pesquisado na literatura brasileira. Em terceiro a existéncia de dificuldades na

aceitacéo e utilizacdo de sistemas de informagé&o via Internet pelas organizacoes.

Segundo Dietrich (2007), estas dificuldades estdo alicercadas, principalmente, em
quatro fatores chave de sucesso que nao sdo devidamente considerados durante o

processo de implantacdo de qualquer tecnologia de informacdo, em especial nos
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sistemas de informacdo. S&o eles: falta de alinhamento estratégico, mudancas
culturais, processos inadequados e dificuldades inerentes a tecnologia.

As justificativas para este trabalho se dao ainda pela sua possivel utilidade para o
entendimento e identificagdo de quais as variaveis relativas aos sistemas de

informacgé&o via Internet contribuem para 0 seu uso em empresas brasileiras.

Este trabalho contribui para a area da Ciéncia da Informag&o, por incorporar,
apresentar e propor andlises relativas a gestdo e uso da informacédo, as quais se
apoiam cada vez mais em sistemas de informacdo que podem envolver as
organizacbes em sua concepcdo, planejamento, desenvolvimento, geréncia e

execucao.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

Este estudo visa propor um modelo teérico integrativo dos fatores que influenciam o
uso de Sistemas de Informacao por organizacGes, com especial Eénfase em Sistemas

de Informacéo via Internet.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Sao objetivos especificos desta investigagao:

a) Contribuir para a area dos sistemas de informacdo, por meio de analise da
literatura brasileira e estrangeira existente sobre o uso de sistemas,

particularmente dos sistemas de informacdao via Internet;

b) Identificar na literatura e em empresas brasileiras as variaveis que
caracterizam o uso de um sistema de informacao via Internet, agrupa-las em
fatores de acordo com suas caracteristicas e classifica-las por meio de analise

estatistica;
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c) Analisar as caracteristicas de sistemas de informacdo via Internet incluindo

aquelas aplicadas ao comércio eletronico.

d) Examinar a situacdo de uso de um sistema de informacéo via Internet no setor

da construcéo civil, em empresas brasileiras;

Este trabalho ficou dividido em trés etapas. Na primeira etapa foram identificadas
116 variaveis por meio da analise de 22 modelos e teorias de avaliacdo de uso de
sistemas de informacéo, j& validados na literatura nacional e estrangeira sobre o

assunto.

Posteriormente essas variaveis foram reunidas em 4 grupos de fatores de acordo
com suas caracteristicas, em relacdo aos seus usudrios, ao proprio sistema, a

empresa provedora do sistema e a empresa do usuario do sistema.

Na segunda etapa realizou-se uma pesquisa de campo para validar estatisticamente
0s 4 grupos de fatores criados. Os dados foram coletados por meio de um survey
realizado entre os usuarios de um sistema de informacéo via Internet denominado

Obras on Line.

A amostra ndo probabilistica e intencional foi constituida de 64 empresas do ramo da
construcdo civil da cidade de Belo Horizonte, as quais sdo usuarias desse sistema.
Foram enviados 2 questionarios por empresa e obteve-se uma taxa de

aproximadamente 63% de retorno.

Os dados foram analisados estatisticamente por meio do método de Analise Fatorial.
Os resultados mostram que os 4 grupos de fatores foram validados e que as
variaveis estudadas podem colaborar para facilitar ou dificultar o uso de tais

sistemas.

Na terceira e Uultima etapa, o conjunto de variaveis encontrado foi analisado
qualitativamente resultando em variaveis aglutinadoras, as quais foram utilizadas em
um modelo sintese que prevé varidveis intervenientes e moderadoras entre a

satisfacdo do usuario e o0 uso do sistema.



18

O segundo capitulo deste trabalho descreve a base conceitual sobre tecnologia da
informagédo e os sistemas de informacdo, sua importancia para as empresas no
mundo competitivo de hoje. Também serdo estudados os sistemas de informacao
via Internet, os sistemas de comércio eletrdnico, mercados eletrbnicos e e-

procurement.

No terceiro capitulo € descrito o sistema de informacdo via Internet utilizado nesta

pesquisa, denominado Obras on Line.

O quarto capitulo disserta sobre mudancas e a tecnologia da informac¢éo abordando,
também, questdes relativas a aprendizagem organizacional no contexto dos

sistemas de informacéao.

O capitulo cinco disserta sobre a aceitacdo do usuario de tecnologia da informacéo e
também sobre os principais modelos de avaliacdo de uso de sistemas de informacgéo
encontrados na literatura. Também serdo estudados os modelos de avaliacdo de
uso de sistemas no contexto da Internet e aplicados ao e-procurement e ao comércio

eletrénico.

O sexto capitulo discorre sobre as influéncias no uso de um sistema de informacao,
analisando questdes relativas a usabilidade, ao uso da Internet, a Tecnofobia e
também as caracteristicas que podem levar ao ndo uso de um sistema de

informagao.

No sétimo capitulo sdo descritas as principais caracteristicas do setor da Construgéo
Civil.

No oitavo capitulo é descrita a metodologia cientifica de pesquisa utilizada neste

trabalho.

O capitulo nove contém a apresentacdo dos resultados relativos as trés etapas desta
pesquisa: levantamento das variaveis na literatura, survey e andlise estatistica e

sintese qualitativa das variaveis e proposi¢cdo do modelo.
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No capitulo dez, é apresentado o modelo tedrico integrativo de influéncia no uso de

sistemas de informacéo via Internet.

E, finalmente, o capitulo onze sintetiza as principais conclusdes, discute as
limitacdes deste trabalho e propde pesquisas futuras relacionadas a avaliacdo do

uso de sistemas de informacao via Internet.
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2 A TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A tecnologia da informacao (Tl) — complexo tecnolégico que envolve sistemas de
informacéo, computadores, softwares, redes de comunicacao eletrénica publicas e
privadas, rede digital de servicos de telecomunicacdes, protocolos de transmissao
de dados e outros servicos (MARCOVITCH, 1996) — tem sido apontada como
importante fator para potencializar o desenvolvimento dos processos produtivos e da

gestédo das organizagoes.

Para Ribeiro (1999), a tecnologia é herdeira dos mais poderosos mitos da civilizacédo
ocidental, com promessas de progresso ilimitado, de organizacdo racional da vida
social, politica e econémica, e de subjugacdo do mundo social e natural aos desejos
e ao planejamento de tomadores de decisdo iluminados pelo saber. A partir do
século XVII a mecanica tornou-se a religido do mundo moderno e a maquina seu
messias. Ja no século XXI, na idade eletrénico-informatica, a informacéo torna-se a
religido e o computador seu messias (MUMFORD, 1950) apud (RIBEIRO, 1999).

De acordo com Silveira (2003), a Ciéncia da Informacdo (Cl), ciéncia de carater
social e também interdisciplinar, tem por objeto o estudo das propriedades gerais da
informacédo (natureza, génese e efeitos). Assim, em pesquisas que abordam a
tecnologia da informacédo, e consequentemente o tema da informacédo, a Cl pode
contribuir com estudos das necessidades informacionais, processos de interacédo da
informacdo com individuos e organizacdes, o uso de sistemas de informacéo

informatizados ou ndo e ainda o estudo da utilizacdo da informacgéo.

Também contribui para o planejamento da Tl e dos sistemas de informacéo, a partir
de estudos e técnicas referentes ao ciclo informacional a ser aplicado em um
contexto no qual, diferentes expectativas e culturas organizacionais irdo interagir,

conforme a Figura 1 a seguir:
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Geragio Q Selecido IZ} Representagio

2

Armazenamento
= iyt
Uso {1 | Distribuigio (| Recuperagio

Erro! Indicador

nao definido.
FIGURA 1: O Ciclo Informacional.
Fonte: Silveira (2003).

Cruz (1998) conceitua Tecnologia da Informacdo como todo e qualquer dispositivo
que tenha a capacidade de "tratar dados e/ou informacdo”, tanto de forma
sistematica quanto esporadica, quer essa capacidade esteja aplicada no produto ou

NO Processo.

Por outro lado, Yourdon (1990) define Tecnologia da Informagdo como sendo o
conjunto de equipamentos e suportes légicos (hardware e software) que permitem
executar tarefas como aquisicdo, transmissdo, armazenamento, recuperagdo e
exposicdo de dados. Nesta conceituagcdo ha clara analogia com o ciclo
informacional. J& para Albertin (1999), Tecnologia da Informacé&o é tudo aquilo com o
que podemos obter, armazenar, tratar, comunicar e tornar disponivel a informacéo.
Aqui também aparece uma analogia direta com o ciclo informacional. Conforme
Silveira (2003) pode-se afirmar que essa recorréncia existe por causa da clara
identificacdo do objeto de estudo da Ciéncia da Informacdo - a informacédo e o
trabalho com a informagéo - com os processos de gestdo em uma organizagao, que

sao apoiados pela Tl e consequentemente pelos sistemas de informagéo.

Campos e Teixeira (2004) afirmam que a Tl cumpre papel significativo, ao ser
utilizada como recurso para subsidiar a administracéo geral das empresas, quando:
agiliza tarefas burocraticas, apdia gestores no acompanhamento dos negocios,
fornece elementos para a definicAo de estratégias empresariais, promove maior
rapidez na comunicacao interna e com fornecedores e clientes, ajuda na gestao da

producao e facilita a execucao de atividades administrativas.
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As empresas vém h& muito tempo adquirindo novas tecnologias, implantando novos
sistemas, investindo em conectividade e integrando sistemas de informacéo, com a
preocupacao de sempre ter a tecnologia como suporte para o negocio. Constata-se
entdo que o trabalho manual esta gradativamente sendo substituido por ferramentas
que auxiliam na qualidade, rapidez e eficiéncia dos servicos e/ou produtos

efetuados. Estas ferramentas sao as novas tecnologias.

Para McGee e Prusak (1994: 4, 5) “nao é a tecnologia, mas sim 0 seu uso, gque cria
valor agregado. O valor da Tecnologia da Informacdo depende da informacéo e do
papel desempenhado por ela nas organiza¢ges”. A informacao € capaz de criar valor
significativo para as organizacdes, possibilitando a criacdo de novos produtos e
servicos, e aperfeicoando a qualidade do processo decisério em toda a organizacao.
A Tecnologia da Informacgédo pode ser um fator importante no aperfeicoamento do
uso da informacao, mas facilmente podera se transformar em um "peso morto”, inutil,

sem a informacao e 0s seres humanos usuarios.

Para que uma empresa possa tirar total vantagem do uso de modernas Tls visando
ganhar competitividade é necessario que sejam tomadas algumas atitudes para o
bom gerenciamento da implementacdo e do impacto que uma nova tecnologia da
informacdo causa na empresa, pois o valor dessa Tl dependera da forma de sua

utilizacao e implementacdo na organizacédo (FURLAN, 1994).

Albertin (1996) sugere que os responsaveis pela formulacdo das estratégias de uso
de tecnologia da informagdo e sua geréncia tém que ter bom conhecimento do
negécio da organizacdo. A importancia da Tl na estratégia de negécio foi enfatizada
por Mcfarlan (1984) apud Albertin (1996), ao definir que, em muitos casos, a hova
tecnologia tem propiciado uma o6tima oportunidade para a organizagcdo encontrar
uma melhor utilizacdo de seus ativos e repensar sua estratégia, além de ser
determinante na sua estratégia competitiva. Sua efetiva utilizagcdo pelas
organizacdes tem sido considerada crucial para sua sobrevivéncia e estratégia
competitiva (PORTER e MILLAR, 1995). Em virtude desta importancia e do elevado
investimento necessario para incorporar as novas tecnologias, as organizacoes

devem procurar um méximo de garantias para viabilizar seu uso com sucesso.
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Segundo Albertin (1996), a cultura organizacional e as estratégias de negocio e de
uso de Tecnologia da Informacdo formam, juntamente com o estagio em que se
encontra e a forma de sua utilizacdo na organizacdo, os pontos mais relevantes do

“cenario” em que o sistema de informacao sera implementado.

A tecnologia da informacao tem sido parte também de todos os negdcios virtuais,
particularmente na evolu¢cdo do mundo nas duas ultimas décadas. A Internet € uma
tecnologia que tem ocasionado atualmente, muitas mudancas no ambiente de
negécios. Dentro do contexto de negdcios entre empresas, as solu¢des baseadas na
Internet trouxeram mudancas que permitiram a sua utilizacdo em todas as fases de
uma transacdo comercial. Ao encontro dessa situacdo, aparece o Comeércio

Eletronico.

De acordo com Barua et al. (1997), Bakos (1997), lacovou et al. (1995) e
Mukhopadhyay et al. (1995), o comércio eletrénico tem recebido muita atencdo dos
profissionais e pesquisadores de sistemas de informacédo devido a possibilidade de

melhoria do desempenho tanto de individuos quanto de organizacdes.

O comeércio eletrébnico dominou a distancia, moldando o mundo em somente uma
economia e um mercado. Em consequéncia disso, a maioria das empresas tendem a
se transformar em empresas de e-Commerce, tornando-se competitiva
internacionalmente, mesmo que fabrique ou venda em um mercado local ou
regional. Dentre os novos paradigmas de gestédo, o comércio eletrénico chega como

uma ferramenta indispensavel para a competitividade empresarial.

Sendo assim, para este estudo, Tecnologia da Informacéo sera aqui referida como
um sistema de informacdo, formado por um conjunto de recursos tecnoldgicos e
computacionais capazes aplicar, obter, processar, armazenar e transmitir dados e
informacdes. Tal sistema também sera caracterizado aqui como um sistema capaz
de funcionar por meio da Internet, possibilitando as organizacGes realizarem

negocios de forma virtual.
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2.1 Sistemas de Informacéao

Em um sistema, varias partes trabalham juntas visando um objetivo em comum. Em
um sistema de informacao nao é diferente, sendo o objetivo um fluxo mais confiavel

e menos burocratico das informagoes.

Sistema de informacédo pode ser definido como "qualquer sistema utilizado para

prover informac8es qualquer que seja sua utilizacdo" (POLLONI, 2000).

Para Rodrigues Filho e Ludmer (2005), um sistema de informacdo sendo um dos
componentes da Tecnologia da Informacéo envolve varios aspectos relacionados a
ela, a saber: a propria tecnologia, o seu desenvolvimento, uso e gerenciamento,
razao pela qual existem problemas em defini-lo exatamente. Além disto, a diferenca
das tradi¢Bes cientificas ou culturas entre a Ciéncia da Computacdo e as Ciéncias
Sociais, por exemplo, baseadas em diferentes posicdes filosoficas ou diferentes
visées de mundo, é um fato histérico que tem oferecido diferentes interpretacées ao
campo de estudo de Sistemas de Informagdo. Em resumo, a interpretacdo de
sistemas de informacdo como um sistema técnico, € baseada em suposi¢cdes
diferentes daquelas que os interpretam como um sistema social (FALKENBERG et
al. 1998).

O estudo da literatura académica sobre sistemas de informacgéao revela uma profuséo
de terminologia e conceitos muitas vezes conflitantes entre si. Moresi (2000)

apresenta as principais razdes para essa situagao:

a) o carater marcadamente multidisciplinar dos estudos sobre os sistemas de
informacéo;

b) o pouco tempo de maturagdo dos sistemas de informagdo como ferramenta de
gestdo empresarial;

c) deformacgdes e ma aplicacdo intencional de terminologia e conceitos, por razoes
comerciais ou de marketing;

d) elevado namero de contribuicbes e comunicacdes esparsas, sem configurar

escolas de pensamento.
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Ein-Dor e Segev (1986), Saviani (1998), Bio (1996) e Albertin (1999), com pequenas
variacbes, definem Sistema de Informagdo como um sistema para a coleta,
armazenamento, recuperacao e processamento de informacfes que € usado (ou
poderia sé-lo) para a tomada de decisdo. Os autores ainda destacam que um
sistema de informacdo ndo é necessariamente automatizado, até porque sistemas

de informacdes ja existiam muito antes da invencdo do computador.

Os sistemas de informacdo (Sl) surgiram antes mesmo da informética, ou seja,
sempre existiram. Antes da popularizagdo dos computadores, os sistemas de
informacdo nas organizagbes se baseavam em técnicas de arquivamento e
recuperacdo de informacfes de grandes arquivos. Geralmente existia a figura do
"arquivador”, que era a pessoa responsavel em organizar os dados, registra-los,

cataloga-los e recupera-los quando necessario.

Esse método, apesar de simples, exigia um grande esfor¢co para manter os dados
atualizados bem como para recupera-los. As informacdes em papéis também nao
possibilitavam a facilidade de cruzamento e analise dos dados. Por exemplo, o
inventario de estoque de uma empresa ndo era uma tarefa trivial nessa época, pois
a atualizacdo dos dados ndo era uma tarefa pratica e quase sempre envolvia muitas

pessoas, aumentando a probabilidade de ocorrerem erros.

Com isso, pode-se concluir que a pré-historia dos sistemas de informacédo foi
marcada pela simplicidade dos dados, informacdes, métodos e técnicas, assim como

pela limitacdo do sistema e pela sua ineficécia.

Ao longo do tempo, os sistemas de informacéo tém evoluido na importancia que seu
papel ocupa nas organiza¢cdes. Nos anos 50, os Sl produziam mudancas técnicas
gue afetavam poucas pessoas dentro da organizacdo, como a automatizacao de
procedimentos, ou seja, transferia-se o0 que era feito manualmente para o
computador. Nos anos 60 e 70, os sistemas trouxeram mudancas gerenciais e

comportamentais, comecando a influenciar a maneira de atuar das pessoas.

Nas décadas de 80 e 90, a mudanca se deu no papel dos proprios sistemas de

informacédo, os quais passaram a envolver atividades relacionadas a produtos,
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mercados, fornecedores e clientes, mudancas gerenciais e institucionais, que
afetavam toda a estrutura da organizagao. Os sistemas de hoje afetam diretamente
como os gerentes decidem, planejam e, em muitos casos, como e quais produtos e

servicos sao produzidos.

A evolugéo dos sistemas de informacgéao informatizados comeca pelo surgimento dos
sistemas Operacionais ou sistemas Orientados a Operacdo. No principio, eram
automatizados através de grandes computadores, mas com o0 passar dos anos,

passaram a funcionar através de microcomputadores.

Nas organizacGes foram surgindo sistemas especializados, aqueles destinados a
executarem uma determinada tarefa, como, por exemplo, um sistema de folha de
pagamento. Esses sistemas forneciam informacdes para um determinado setor da

empresa e isso era um grande avanco até entao.

Os sistemas foram evoluindo paralelamente as tecnologias de informética e
telecomunicacdes. Com o advento das redes e da evolucdo da capacidade de
processamento e armazenamento de microcomputadores, novas formas de sistemas
de informacgé&o foram surgindo, com uma maior integracao das areas empresariais e

disponibilidade dos dados até entdo dispersos em varios sistemas diferentes.

Na pratica, ndo existe uma classificacdo rigida de sistemas de informacéo,
permitindo aos autores e principalmente as empresas classificar seus sistemas de
diversas maneiras. A énfase dada esta na relacdo dos niveis hieradrquicos com a
necessidade de informacées (REZENDE e ABREU, 2000). De acordo com Stair
(1998), os sistemas de informacdo podem ser divididos em quatro categorias, de

acordo com o nivel em que atuam:

1. Sistemas Operacionais: s&o 0s sistemas de informag&o que monitoram
as atividades elementares e transacionais da organizacéo e tém como
propésito principal, responder a questdes de rotina e fluxo de
transacoes.

2. Sistemas de Conhecimento: sao sistemas de informacéo de suporte

aos funcionarios especializados e de dados em uma organizacao.
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3. Sistemas Administrativos: sdo o0s sistemas de informacdo que
suportam monitoramento, controle, tomada de decisdo e atividades
administrativas;

4. Sistemas Estratégicos: sdo os sistemas de informacédo que suportam

as atividades de planejamento de longo prazo dos administradores.

Com o surgimento da Internet, os sistemas de informacao tiveram que se adaptar a
essa nhova realidade de comunicacdo. Todas as quatro categorias de sistemas de
informacgéo citados por Stair (1998) podem funcionar nesse novo ambiente, seja
monitorando atividades e fornecendo dados remotamente, ou facilitando o controle e
a tomada de decisdo com dados e informacdes disponibilizadas de forma online, o
gue possibilita 0 suporte para o planejamento a curto e longo prazo dos decisores

em uma organizagao.

2.2 Sistemas de informacao via Internet

Vérios fatores influenciaram a enorme evolucédo recente dos sistemas de informacéo,
mas sem davida alguma, dois se destacam. O primeiro, e mais basico é a revolucao
da microeletronica e a consequente evolucdo da tecnologia de desenvolvimento de
hardware e software. O segundo, que na realidade também é consequéncia do
primeiro € a "revolucdo" causada pela Internet que diminuiu distancias, ultrapassou

fronteiras e promoveu a integracdo da comunidade académica de uma forma global.

Para Amato Neto (2000), a Internet, por meio da transmissdo de informacoes
multimidia, em tempo real e para qualquer lugar do mundo, alterou o modo de as
empresas se comunicarem. Além disso, o uso da Internet tem se tornado
relativamente barato e de melhor qualidade através das mudltiplas opc¢des de
tecnologias para acesso rapido, tais como ADSL (Assincronous Digital Subscriber
Line) e Cabo, assim permitindo que as pequenas e médias empresas possam

explorar as oportunidades que a Internet proporciona.

A Internet ajudou a promover os sistemas distribuidos de informa¢édo quando entéo,
os dados/informacdes passaram a ser trocados via rede. Nessa época falava-se

muito em padronizacdo de sistemas e na criacdo de diretorios e bases de dados
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centralizadas, acessiveis via rede. Foram criados repositorios de informacéo,

alimentados por outros centros de informagéo ou individuos.

Sendo assim, um sistema de informacéo via Internet pode ser definido como aquele
gue possibilita a obtencéo, tratamento, disseminacao e uso de informacgdes por meio
da Internet.

Outra caracteristica importante e inerente a Internet é 0 seu aspecto
hipertexto/hipermidia, representado pela navegacao do usuario entre paginas HTML
(Hyper Text Transfer Protocol) através de programas navegadores, que sdo a

interface dos sistemas de informacéo construidos sobre a rede.

Do ponto de vista do usuério, quando os bancos de dados comecaram a trabalhar
de forma online, ou seja, disponiveis a qualquer momento via rede de
computadores, a informacao sem davida alguma passou a estar mais proxima, mais
acessivel. A grande dificuldade era saber onde encontrar esta informacao (em que
computador) e como acessa-la. Cada sistema era diferente, exigindo do usuéario um
razoavel conhecimento de computacdo. Todos esses fatos, sem duvida alguma
representaram uma barreira muito significativa ao uso da Internet. Atualmente, isso
nao ocorre mais devido a grande versatilidade das linguagens de programacao, as
quais permitem uma perfeita integracdo e comunicacao entre os diversos sistemas e

repositorios de dados presentes na Internet, facilitando assim a sua utilizacéo.

O processo de decisdo por usar a tecnologia Internet como plataforma de sistemas
para toda a empresa, usualmente conduzida pelo dirigente responsavel por sistemas
de informacdao, é diferente da decisao por aplicativos. Ter a Internet disponivel para
a organizacdo nao significa que as areas funcionais ou departamentos estdo
identificando e incorporando as possibilidades do novo conceito. A adocdo da Web
como elemento ativo na estratégia funcional € um processo de decisdo por uma
forma de se gerar valor, inserindo os elementos distintivos da Internet no

desenvolvimento e operacéo das estratégias globais da empresa.

A Internet é parte do conjunto maior da tecnologia, e o que se pode fazer com essas

ferramentas € muito mais que gerar valor, a partir da mudanca na forma de se lidar
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com a informacdo. Segundo Porter (1999), os impactos do uso de sistemas de

informagao via Internet se resumem a trés dimensdes:

1. Na organizacdo do mercado: transformar a maneira com que as empresas
interagem entre si. Fornecedores, parceiros e clientes comunicam-se com

muito mais riqueza e velocidade, a um custo bem menor.

2. No ambiente da empresa: a Internet altera a maneira como as empresas
coordenam as atividades das suas cadeias de valor, o que possibilita a seus

clientes, obterem informacdes e interagirem com a empresa de forma remota.

3. No produto: em muitos casos, a Internet e a tecnologia estdo permitindo que
0s produtos tenham cada vez mais informacgéo embutida, o que possibilita aos
clientes de uma empresa pesquisarem muito mais sobre os produtos e

servicos oferecidos por ela.

2.3 Sistemas de Comércio Eletronico

O Comércio Eletrénico, também chamado de e-Commerce, conceituado pela
Cartilha de Seguranca na Internet (2003), como qualquer forma de transacdo
comercial onde as partes interagem eletronicamente. Pode ser considerado ainda
como um conjunto de técnicas e tecnologias computacionais, utilizadas para facilitar

e executar transagfes comerciais de bens e servigos atraves da Internet.

O e-Commerce refere-se também ao uso dos meios de comunicacdes digitais e
aplicativos de Tecnologia da Informacéo para possibilitar o processo de compra ou
venda. Alguns especialistas definem e-Commerce como todas as etapas que

ocorrem em qualquer ciclo de negdcios usando a tecnologia acima descrita.

Desde a sua invencdo nos anos 90, o mundo tem visto um fenomenal crescimento
do e-commerce, tanto entre empresas (B2B — Business to Business) quanto entre
empresas e consumidores (B2C — Business to Consumer). Contudo, de acordo com
Coltman, Devinney, Latukefu, e Mifgley (2001), com a faléncia das empresas virtuais

denominadas “ponto com”, na virada do século XX para o século XXI, os gerentes
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ficaram cautelosos sobre investimentos em TIl. Para Raven (2002), existe, contudo
um interesse no crescimento do fendmeno do e-Business (negodcios realizados
através de um meio eletrébnico) um tremendo potencial de e-Commerce. De fato, no
periodo pos-faléncia “ponto com”, € esperado que o segmento B2B cresga mais
rapido do que B2C, como estimado por varios pesquisadores de mercado no mundo,
como International Data Corporation (IDC), Gartner Inc., e Forrester.

O e-Commerce B2B apresenta muitas oportunidades também para empresas em
paises em desenvolvimento como o Brasil. Segundo Mahadevan (2003),
pesquisadores tém levantado muitas questdes relativas aos mercados B2B, mas
existe a falta de uma estrutura conceitual no entendimento do complexo fenémeno

da implementacao de websites B2B e uma variagao de padrdes de utilizagcao.

Segundo Benslimane et al. (2003), do ponto de vista dos compradores, o Comércio
Eletronico pode ser definido como o uso de redes de telecomunicacdo para
identificar potenciais fornecedores, selecionar um deles e executar uma transacao
de negécios. Uma especifica definicdo de Comércio Eletrbnico sugere que essas
trés atividades podem ser conduzidas de forma online, enquanto que uma definicédo
menos especifica considera que ao menos uma atividade seja suportada
eletronicamente (REIMERS, 1996).

A Figura 2, elaborada por Bloch, Pigneur e Segev (1996) mostra o ciclo de vida do
Comeércio Eletronico integrado sob a visdo do comprador e vendedor.
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Com pra dor Idertificar | L Procurar ‘ [ Estipular ( Gomprar | Utilizar, manter e}
vy

necessidade formecedor contratos disponibilizar
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Troca Informacgéo Informagio Dinheiro & Informacéo
mercadorias
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™ / \ "~
Vendedor Plansjar Procurar Estipular Preencher Suporte ao
fomecimento clientes contratos pedida cliente
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FIGURA 2: Perspectiva integrada do modelo de Comércio Eletronico.
Fonte: Adaptado de Bloch, Pigneur e Segev (1996).
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O proximo topico deste trabalho ir4 tratar sobre duas variagbes relacionadas ao
comércio eletronico: os sistemas de mercados eletronicos e-Marketplace e e-

procurement.

2.3.1 e-Marketplaces

Dentre as diversas formas do Comeércio Eletronico entre empresas destacam-se 0s
Electronic Marketplaces ou e-Marketplaces, cuja definicdo € dada por Turban e King
(2004), como sendo locais virtuais por meio dos quais multiplos compradores e

fornecedores realizam negocios através da Internet.

Esses locais virtuais atuam como intermediarios eletrbnicos, permitindo que as
buscas sejam feitas de modo organizado através da centralizagdo de multiplos

compradores e vendedores num Unico ambiente, conforme ilustra a Figura 3.

Fornecedor 1 Cliente 1

Fornecedor 2 Cliente 2

Fornecedor 3 / Eializ Cliente 3
/ (e-marketplace)

Fornecedor 4 | / \ Cliente 4

Fornecedor 5 | Cliente 5

FIGURA 3: Tipologia do e-Marketplace.
Fonte: Adaptado de Turban e King (2004, p. 163).

Cada vez mais as empresas precisam trocar informacdes, pois, elas estdo em
grande numero e sao trabalhadas ao mesmo tempo. As empresas, ha maioria das
vezes, executam as seguintes operacgdes: comprar, vender, divulgar produtos e
servigos, acompanhar as compras e as vendas, dar suporte a distribuidores, ampliar
seus contatos, fazer novas parcerias, fazer com que as outras empresas a
encontrem, efetuar previsbes de compras com antecedéncia, procurar melhores
fornecedores, vender seus produtos para uma comunidade cada vez maior e
geograficamente distribuida, ter possibilidade de optar pelo melhor preco e produto

na hora da compra.
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Sendo assim, possivelmente seria mais interessante se todas as empresas
estivessem em um mesmo local, assim todas teriam uma integracao perfeita. Mas
como as empresas estdo geograficamente dispersas, existe um isolamento entre
elas. Nos dias de hoje ndo existe nenhum sistema que interligue todas as empresas.
Com a globalizagdo, o mercado vem se integrando em uma aldeia global, onde néao

existem mais fronteiras ou grandes distancias.

A patrtir disso, surge a necessidade de um sistema que interligue diversas empresas,
no qual estas possam encontrar um numero cada vez maior de fornecedores,
compradores e distribuidores. Tudo isso € necessério para dar suporte a dois

objetivos: comprar e vender.

Pelo fato de os e-Marketplaces serem baseados na Internet, as informacdes ficam
mais vulneraveis ao acesso por individuos nao autorizados. A falta de um ambiente
seguro e de alta disponibilidade pode desestimular algumas empresas a realizarem
transacbes via Internet. Sendo assim, Albertin (2004), afirma que aspectos
relacionados a seguranca, tais como criptografia e firewalls (softwares de protecao
cuja missao é impedir a entrada de hackers em empresas conectadas a Internet),
também devem ser discutidos para aumentar a confiabilidade dos servicos de

Comércio Eletronico.

A insercdo do comércio eletrbnico nas transacfes de negoécio entre empresas
provocou algumas mudancas no funcionamento dos mercados. De acordo com
Malone, Yates e Benjamin (1987), os trés efeitos que Tl causa sobre a estrutura dos

mercados sao:

1. Efeito da comunicacdo eletronica: permite que mais informacdes sejam
comunicadas em um mesmo periodo de tempo, e com um custo mais baixo
guando comparado com meios de comunicacéo tradicionais.

2. Efeito de corretagem eletronica (brokerage): diminui os custos do processo de
selecdo de fornecedores de produtos e servi¢os, pois aumenta 0 numero de
alternativas a serem consideradas e aumenta a qualidade das alternativas

selecionadas;
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3. Efeito da integragdo eletronica: permite o forte acoplamento entre os

parceiros, conduzindo a melhoria nos processos empresariais.

Por outro lado, Bakos (1998) afirma que a funcdo de um mercado pode ser dividida

em trés partes:

1. Combinar a oferta e demanda, ou seja, permitir que os fornecedores possam
encontrar clientes que estejam dispostos a comprar seus bens e vice-versa;

2. Facilitar a troca de informacdes, bens, servicos e pagamentos associados as
transacdes de mercado;

3. Prover uma infra-estrutura institucional, tal como estrutura legal e regulatéria

gue permita o funcionamento eficiente dos mercados.

Assim, as duas primeiras funcées sao providas pelos intermediarios, enquanto a
infra-estrutura institucional é tipicamente de responsabilidade das empresas que
gerenciam o servico de Comércio Eletronico.

Nos mercados eletrdnicos o objetivo é semelhante ao que ocorre nos mercados
convencionais, entretanto o uso de meios digitais implica em algumas
particularidades, tais como permitir o aumento da personalizacdo e customizacao
dos produtos ofertados; facilitar a descoberta de precos; e permitir a

desintermediagéao.

De fato, o uso de mercados eletrdnicos tende a eliminar os intermediarios
tradicionais. No entanto, a0 mesmo tempo em que o0s mercados eletrbnicos
permitem a ligacéo direta entre o produtor e consumidor através da eliminacdo dos
intermediarios tradicionais da cadeia produtiva, observa-se também um processo de
re-intermediacdo ndo mais fisica como no sistema de distribuicdo tradicional, mas
sim um intermediario eletrdbnico com o objetivo de gerenciar as transacfes
eletrbnicas que requerem processamento de informacdes (TURBAN; KING, 2004),

como mostra a figura 4 a seguir.
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FONECEDOR — INTERNET sy COMPRADOR

FIGURA 4: Re-intermediag&o na cadeia produtiva através do uso da Internet.

Fonte: Adaptado de Turban e King (2004, p. 79).

Sendo assim, esse tipo de negociacdo pode ser considerado como parte dos
sistemas de Comércio Eletronico B2B, que de acordo com Bloch, Pigneur e Segev
(1996), podem ajudar a melhorar a produtividade das empresas, pois: conectam
diretamente compradores e vendedores; eliminam as restricdes de tempo e local,
encorajam a interatividade, podendo se adaptar dinamicamente ao comportamento

do cliente; e permite que os dados sejam atualizados em tempo real.

No entanto, as vantagens sdo, sobretudo para os compradores, pois conforme
argumenta Bakos (1998), a dinamica do mercado livre de atritos (friction-free
markets) ndo é atrativa para o vendedor que anteriormente dependia da distancia
geografica ou da ignorancia do consumidor para isola-los dos baixos custos

comercializados no mercado.

Atualmente, com o uso da Internet e dos mercados eletronicos, os consumidores
tém acesso a um grande numero de sites que provém informacgéo sobre informacdes
de produtos e precos de fornecedores de diversas regides, acirrando a competicédo
(LAUDON e LAUDON, 2000).

Segundo Fleury (2000) a transparéncia de custos pode trazer quatro consequéncias

para as praticas comerciais das empresas:

diminuir a capacidade das empresas obterem altas margens de lucros;

2. transformar produtos e servicos em commodities (ativos negociados sob a
forma de contratos em bolsas de mercadorias, como por exemplo: soja, trigo,
boi, etc.);
diminuir a lealdade dos clientes as marcas;

4. prejudicar a imagem das empresas que forem tachadas como praticantes de

precos injustos.
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A centralizacdo de fornecedores num e-Marketplace permite a reducdo dos custos e
tempo do comprador realizar cotagdes e obter informagfes sobre as caracteristicas
dos produtos oferecidos, diminui a necessidade de deslocamentos fisicos e permite
assisténcia técnica diretamente pela propria rede. Para o vendedor, o e-Marketplace
propicia um meio eficiente para publicidade e reducéo dos custos de suas operagdes
comerciais e financeiras. A partir dessa andlise, é possivel observar que o mercado

eletronico traz beneficios tanto para fornecedores quanto para compradores.

Entdo, das vérias tendéncias apontadas como revolucionarias com o advento e
popularizacdo da Internet, o crescimento do Electronic Procurement ou e-
procurement como um dos segmentos abrangidos pelo e-Marketplace, é uma das

gue parece mais promissora.

2.3.2 e-Procurement

De acordo com Choudhury et al. (1998), e-procurement € o uso das redes de
telecomunicacdo para a identificacdo e selecdo de fornecedores e a execucao de
transacdes. Segundo Barua et al. (1997), Bakos, (1997), DeLone e McLean (2003) e
Mukopadhyay et al. (1995), essa tecnologia tem recebido muita atencdo de
profissionais e pesquisadores da area de sistemas de informacdo, porque pode
aumentar o desempenho de compradores individuais e de compradores

corporativos.

O e-procurement € ainda definido por Nascimento (2006), como um conceito de
compras corporativas realizadas através do comércio eletrénico, com a reducédo de
custos de transacées, tempo e automatizacdo. E a aquisicdo direta ou indireta de
produtos e servigos, utilizando a Internet e novas tecnologias para facilitar um fluxo
continuo e completo de atividades estratégicas de procurement (conjunto de acdes
de planejamento de aquisicéo, identificacdo, desenvolvimento, compra, controle de
estoque, transporte, recebimento, inspecdo de recebimento e operacdes de
estocagem. Inclui todas as acdes de logistica de recebimento, como compras,
analise de custo e controle de estoque), por meio da conexao entre compradores e

fornecedores. Inclui ferramentas e sistemas de inteligéncia de negocios que
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aumentam a capacidade de resposta e de andlise em uma organizacdo de

procurement.

Para Scala e McGrath (1993), tradicionalmente, o comércio eletrénico tem sido
apoiado por sistemas interorganizacionais caros e complexos e como consequéncia
disso, somente uma pequena fragdo das transacBes de negoOcios € feita
eletronicamente. Seguindo a dramatica popularidade da www, sistemas via web
surgiram como uma nova ferramenta para o e-procurement. Esses sistemas via web
tipicamente incluem catalogos, pedidos, pagamentos e subsistemas de rastreamento
de pedidos. Eles também séo tipicamente introduzidos por vendedores e usados por
compradores corporativos para apoiarem o0 processo de compras de suas

organizacoes.

Os sistemas de e-procurement, segundo a Camara-e.net (2003), podem ser
desenvolvidos ou implementados de varias formas diferentes, dependendo da
posicdo que uma empresa especifica se encontra dentro da cadeia produtiva e de
como estdo organizados seus fornecedores. A automatizacdo do relacionamento
entre fornecedores e compradores ja era um processo em andamento (Como no uso
de sistemas de EDI — Electronic Data Interchange) o qual foi acelerado a partir da
possibilidade de digitalizacdo. As formas que esse relacionamento digitalizado vem
tomando, desde os primeiros modelos de operacao colocados em pratica, dependem
basicamente do poder de barganha de cada elo da cadeia produtiva. Assim sendo,
as caracteristicas de um sistema de e-procurement, podem ser baseadas em trés

principais modelos: centrado no comprador, centrado no vendedor ou neutro.

O modelo centrado no comprador tem suas melhores perspectivas para os elos
oligopolistas ou monopolistas da cadeia produtiva. Ou seja, o fato de existirem
poucos compradores acaba por garantir um alto poder de barganha para essas
empresas que, portanto, ndo precisam se submeter a uma concorréncia (entre si)
desnecessaria. Elas podem, por si s, organizar seus fornecedores (que apresentam
pouco poder de barganha) da forma que melhor Ihes convier. Para os segmentos de
mercado de um ou poucos fornecedores, a competicdo se impde pelo lado dos
compradores. Neste caso, 0 modelo centrado no vendedor tem as melhores
perspectivas de sucesso, ou seja, mais empresas fornecedoras podem aderir ao e-
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procurement. Por ultimo, existe o modelo neutro, onde ha grande competitividade em
ambos os mercados, o comprador e o vendedor.

Segundo a World online (2003), o e-procurement visa a otimizacdo do ciclo de
compras através da utilizacdo da Internet obtendo como resultado a reducdo de
custos e prazo de entrega de cotacdes, diferenciando-se assim do processo de
compras tradicionais. Recomenda-se a utilizagdo de um sistema de e-procurement
para compra de todos os tipos de produtos e servi¢os, obtendo como vantagens o
contato direto entre compradores e fornecedores, tornando o processo mais simples

e eficiente.

Portanto, empenhadas em reduzir custos e agilizar o processo de compras, as
empresas comecam a tirar da gaveta seus projetos de e-procurement, utilizando-os
como uma porta de entrada para o Comércio Eletrénico dentro das empresas. Esses
sistemas deverdo diminuir drasticamente o tempo de cotacdo e compra de produtos
e servicos entre as empresas, fazendo com que uma empresa “enxergue” todas as
outras empresas e vice-versa, servindo também de vitrine, pois serd possivel expor
seus produtos e servigos. Com isso, cada vez mais as empresas aperfeicoam seus
vinculos comerciais. Elas competem ndo s6 em qualidade e preco de seus produtos,

mas também na qualidade e na forca dos servi¢cos oferecidos eletronicamente.

Lucion e Cordenonsi (2006) destacam os principais beneficios trazidos pelos

sistemas de e-procurement para as empresas:

e Tornar a negociacéo on-line, 24 horas por dia, sete dias por semana;

e Centralizacdo dos dados em uma base de dados Unica;

e Reducdo de custos operacionais e administrativos (viagens, hotéis,
transportes, hora extra dos funcionarios);

e Acesso a novos mercados e ganho de produtividade empresarial;

e Aumento de recursos para a tomada de decisao;

e Tempo de resposta se resume ao preenchimento da resposta pelo
fornecedor;

e Reducao do uso de papeis;
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e Padronizacdo do processo de compra e venda e diminuicdo do numero de
fraudes;

e Possibilidade de maior controle sobre a cadeia de valor;

e Ter acesso ao sistema em qualquer lugar, visto que ele é totalmente

desenvolvido em tecnologia web.

Para aproveitar adequadamente a Internet em seus negocios, as empresas precisam
entender as possibilidades que essa nova tecnologia traz e pensar
estrategicamente, visando as formas através das quais, a Internet podera ser Util aos
seus negocios. E preciso saber identificar de que maneiras a rede altera ou podera
alterar a industria, isto é, todo o segmento de mercado em que uma empresa atua,
incluindo o comportamento e o poder relativo de clientes, fornecedores e parceiros.
E necessario, ainda, analisar os impactos da Internet nos produtos e em cada

processo da prépria empresa.

O capitulo a seguir disserta sobre o sistema de informacdo via Internet utilizado
neste trabalho, denominado Sistema de Pesquisa de Mercado Obras on Line,

abordando suas caracteristicas, utilidades e seu funcionamento.
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3 SISTEMA DE PESQUISA DE MERCADO OBRAS ON LINE

O Obras on Line € um sistema especializado no fornecimento de informacbes
qualificadas e estruturadas sobre o mercado da construcdo civil, com énfase no
relacionamento entre fornecedores, construtores (diretor da construtora, comprador,
engenheiro, arquiteto, etc.), através da Internet, possibilitando a troca de

informacdes na forma de parceria, para a realizacao de seus negocios.

E um sistema de acompanhamento de obras civis em construcéo, que disponibiliza,
via Internet, informagdes atualizadas sobre as fases do processo construtivo das
obras, da instalacdo do canteiro a finalizacdo. Permite ainda aos fornecedores,
realizar uma pesquisa por demanda quando a mesma € solicitada pelo construtor,
através de uma busca detalhada de produtos, servicos, maquinas, equipamentos e
ferramentas, visando otimizar as estratégias comerciais das empresas, por meio da

gestao do relacionamento com o mercado potencial.

A figura 5 a seguir, demonstra a tela principal do site do Obras on Line.
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FIGURA 5: O sistema Obras on Line.
Fonte: Obras on Line.
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O sistema de pesquisa de mercado Obras on Line € provido pela empresa Obras on
Line, a qual iniciou suas atividades em agosto de 1995, no segmento de midia
impressa, comercializando um produto chamado Agenda Netmidia. Esse produto era
uma agenda de méao que trazia em seu interior publicidade relacionada as empresas
do setor da construcao civil. Dai era também chamada de “Agenda da Construgao”.
Em maio de 2002, a empresa que até entdo se chamava Netmidia, mudou o seu
nome para Obras on Line e passou a comercializar um sistema de informacdes via
Internet com o mesmo nome da empresa, também direcionado para a area da
construcéo civil. Segundo o site da empresa (www.obrasonline.com.br), ao longo dos
altimos cinco anos, mais de 15 mil canteiros, totalizando aproximadamente 20
milhdes de metros quadrados de area construida, entre obras de construtoras, por

administracéo e particulares, foram monitoradas pelo sistema Obras on Line.

Atualmente o Obras on Line possui dois segmentos de atuacdo: O sistema de
Inteligéncia de Mercado Predial que permite ao fornecedor de produtos e servicos
para a construcdo civil identificar as obras em andamento no mercado de Belo
Horizonte e regido e monitorar o contato comercial com o construtor, por meio das
ferramentas de gestao de relacionamento disponibilizadas no sistema. Ja o sistema
de Inteligéncia de Mercado Industrial, com inicio de suas atividades em maio de
2008, permite identificar empreendimentos/obras industriais em todo o territério
nacional, do estudo de viabilidade/projeto ao start up de operacdo, e monitorar o
contato com os responsaveis pelos mesmos, por meio das ferramentas de gestao de

relacionamento comercial (Obras on Line, 2008).

O funcionamento do sistema de inteligéncia de mercado predial consiste na captura
de dados a respeito de obras civis (tipo da obra, endereco, metragem, nome do
construtor, engenheiro responsavel, etapa da construcéo, entre outras), 0os quais séo
coletados por sete pesquisadores de campo (motoboys) que utilizam coletores de
dados e cobrem uma area correspondente a nove regionais da prefeitura municipal
de Belo Horizonte e mais dez cidades em um raio de cinquenta quildmetros da
capital mineira, sem nenhum 6nus para as obras. Tais dados sdo entédo enviados por
meio dos coletores para serem processados e disponibilizados em um sistema de
informacé&o via Internet, o qual tem o seu acesso comercializado para as empresas

fornecedoras de material para a construcao civil.
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De acordo com Griesi (2003), toda empresa que comercializa produtos tem uma
grande parcela de custos alocada as matérias-primas, e outra também a insumos e
materiais indiretos. A chamada gestdo de suprimentos, que cuida da selecdo de
fornecedores, colocacéao de pedidos, negociacao de precos e follow-up do processo
de compras, faz com que estes materiais necessarios estejam no lugar certo e na
hora certa. Mas isto nem sempre € verdade, pois 0s processos de compra ndo sao
tdo eficientes, nem todos os possiveis fornecedores sdo contatados, o poder de
negociacdo pode ser baixo, os custos geralmente sdo elevados e varios outros
problemas ocorrem devido a falta de informacdo. A Internet como meio de
comunicacao disponibiliza uma infra-estrutura perfeita para a conexao das empresas
interessadas em comprar e vender seus produtos, gerando grandes beneficios em
preco e em eficiéncia, com o que se chama atualmente dos processos de e-

procurement - compras pela Internet.

Como ja visto anteriormente, procurement corresponde a aquisicdo de bens ou
servicos. E um processo que envolve duas partes com objetivos diferentes (vender e
comprar) que interagem num determinado segmento de mercado. No e-procurement
a execucao deste processo conecta eletronicamente o requisitante com o fornecedor
preferencial do item ou servico, e neste momento todas as informacgfes ja estdo
disponiveis para consulta (BERTAGLIA, 2003).

Atualmente, as empresas associadas ao Obras on Line terceirizam a pesquisa de
novos clientes no mercado através do sistema via Internet. Sendo assim, aquelas
que ja estdo integradas, tém mais tempo para dedicarem as vendas e
relacionamento com o cliente. Algumas empresas comecaram a entender que, além
de transferir a responsabilidade de funcionamento das maquinas e sistemas da area
de TI para empresas especializadas, obtiveram economia financeira com essa
tarefa, e com isso passaram a ter um maior foco em seu negécio principal. Uma
parte importante no outsourcing € o gerenciamento da informacdo, ou database
management. Portanto, o outsorcing caracteriza bem o negdcio da Obras on Line

atualmente.

O Outsourcing de sistemas de informacdo nas organizacdes consiste na utilizacao

significativa de recursos humanos e/ou fisicos externos, para realizar atividades que,
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tradicionalmente, seriam executadas por colaboradores e por outros ativos da
prépria empresa. Em sentido mais restrito, 0 conceito de outsourcing exige também
a transferéncia para o fornecedor externo da responsabilidade de gestédo operacional
ou diaria do servico em guestdo. Uma dos principais motivos para a decisdo de optar
pelo outsourcing € a motivacao estratégica: trata-se de concentrar 0s recursos nas
competéncias centrais da organizagdo. Outros motivos importantes estao
relacionados com fatores econdmico-financeiros, como a facilitacdo do controle,
ajuste e reducdo dos custos em relacdo a atividade da empresa. (PT —SISTEMAS
DE INFORMACAO, 2006).

O sistema Obras on Line tem o objetivo de se tornar um sistema de e-procurement,
ou seja, uma ferramenta que permite a aquisicdo direta ou indireta de produtos e
servicos, utilizando a Internet e novas tecnologias para facilitar um fluxo continuo e
completo de atividades estratégicas de negociacdo, por meio da conexdo entre
compradores e fornecedores. Isso inclui ferramentas e sistemas de inteligéncia de
negocios que aumentam a capacidade de resposta e de analise em uma
organizacdo que utiliza esse tipo de sistema. Porém, o sistema Obras on Line ainda
nao pode ser considerado como e-procurement, por varios motivos, dentre eles, o
fato de o sistema ainda n&o permitir que o requisitante ou comprador de produtos
e/ou servicos entre em contato e realize toda a negociacdo com seus fornecedores,

automaticamente de forma eletronica.

A Perspectiva integrada do modelo de comércio eletronico, demonstrada por Bloch,
Pigneur e Segev (1996), vai ao encontro da pesquisa realizada neste trabalho, pois
o sistema Obras on Line é um sistema de comércio eletrbnico que visa propiciar
negociacbes entre empresas vendedoras (fornecedores) e o0s compradores

(construtoras) do setor da construcao civil.

A utilizacdo do Obras on Line possibilita ainda as empresas fornecedoras de
produtos e servicos para construcao civil, reduzirem investimentos em publicidade,
uma vez gque o sistema permite setorizar a area com o maior potencial de negocios e
atuar de forma otimizada. Permite também a identificacdo dos clientes potenciais,
nos quais a fase da obra esta adequada a receber ofertas de fornecedores, a fim de

promover acdes proativas para antecipar as necessidades desses clientes.
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De acordo com os calculos ja realizados, podera ainda reduzir em até 50% o0s custos
de visitacdo para a prospec¢do de novos negdécios, possibilitando ao vendedor focar
0 seu tempo na sua atividade fim, ou seja, vender e se relacionar com o cliente.
Permite ainda organizar agendamentos de contatos comerciais, facilitando os seus
acompanhamentos e a monitoragcdo do mercado, identificando novos clientes e

recuperando clientes inativos da carteira.

O sistema de Informac@es via Internet Obras on Line, supostamente vai ao encontro
as trés dimensdes de impactos do uso de sistemas de informacdo via Internet
apontadas por Porter (1999), j& que pode transformar a maneira através da qual as
empresas usuarias do sistema interagem entre si, coordenando as atividades das
suas cadeias de valor, possibilitando aos seus fornecedores, parceiros e clientes um
novo meio de comunicacdo e uma nova maneira de realizacdo de negdcios muito
mais eficiente e ainda, embutindo muito mais informagdo nos seus produtos e
servicos. Esse sistema também esta em sintonia com as afirmacdes de Daft e Weick
(1984), ja que pode propiciar um novo mecanismo de deteccdo e captacao de novos

negoécios relevantes para as organizacdes que o utilizam.

Especializado no fornecimento de informagfes confidveis e estruturadas, o sistema
mantém em sua base de dados aproximadamente 2.400 obras, atualizadas de
acordo com 0s seus cronogramas. Através dos filtros de pesquisas, o fornecedor
podera selecionar as obras pela fase de construcéo, bairro, construtora, padrdo de
acabamento, entre outros, permitindo maior interatividade e personalizacdo do

atendimento com o seu publico de interesse.

No resultado da pesquisa, os dados sédo apresentados de forma detalhada, no qual é
possivel identificar através das informacbes, além do nome e telefone dos
compradores e responsaveis técnicos, os melhores dias e horarios para se efetuar o
contato comercial. O sistema possui também uma agenda eletronica para armazenar
diariamente os contatos realizados e 0s seus respectivos historicos, aléem de permitir

a emissao de relatorios gerenciais.

Por funcionar como a ligagéo entre fornecedores e construtores, o sistema Obras on

Line também fornece informacdes consolidadas, em um relatério virtual de analise
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de mercado, sobre o nimero de obras em constru¢do por cidade e/ou regionais, um
sistema de mailing personalizado que permite a impressao de etiquetas de

enderecamento para envio de material publicitario as obras em construcao.

Como canal de comunicagdo sistematico com o construtor, a empresa publica,
mensalmente, a REVISTA OBRAS ON LINE - Publicagdo mensal para o segmento
da construcao civil, com o objetivo de estreitar o relacionamento com o construtor
através de matérias e artigos técnicos, bem como divulgacéo de produtos e servigos

de fornecedores do segmento.
O sistema de Pesquisas Obras on Line concentra seus esfor¢cos na qualidade da
coleta, tratamento e disponibilizacdo das informacfes. Esta é a base do sucesso do

sistema; determinante no processo de gerenciamento estratégico da informacao.

Na figura 6 a seguir é descrito o fluxo de informacdes no sistema Obras on Line.

Processamento
Input | | Qutput
—+ [Oado —— Informagao ——* Conhecimento —7—* Resultado ™
Usudrio Discernimento

Feedback / Resposta

FIGURA 6: Resumo do fluxo informacional do sistema Obras on Line.
Fonte: Obras on Line.

O perfeito funcionamento do sistema de informacdes Obras on Line esta diretamente

relacionado a trés premissas basicas:

1. Estrutura: relacionada a Recursos Humanos, com gestores plenamente
qualificados para a utilizacdo do sistema. Tecnoldgica, referente a infra-
estrutura baseadas em computadores e Internet de banda larga e ainda
Estrutura Fisica com um local adequado para a geréncia de informacoes,

assim como linha telefénica exclusiva para a utilizacdo do sistema,;
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3. Gestdo Estratégica: responséavel pela implantacdo do sistema, sua operacao,

o planejamento de utilizacdo e o controle de informacdes.

A Figura 7 demonstra as premissas basicas para o sucesso do sistema Obras on

Line.

PREMISSAS BASICAS PARA O SUCESSO

Informacao

~

Estrutura

™.

*Humana
- Gestor
- Vendedor
- Vendedor / Gestor

+Tecnoldgica
- Computador
- Internet banda larga

«Fisica
- Local adequado
- Linha telefénica exclusiva

Gestao

I

Estratégica

Controle

Planejamento

Gestao

Operacao

Implantacéo

FIGURA 7: Premissas basicas para o sucesso do sistema Obras on Line.

Fonte: Obras on Line.

O funcionamento do sistema Obras on Line consiste na captacdo de dados sobre as

obras que estdo sendo realizadas. Exemplos desses dados coletados sobre o

sistema sao: o construtor responsavel (juridico ou pessoa fisica), a fase em que a

obra se encontra, a categoria de uso, o padrdo de acabamento, o0 nimero de

pavimentos, entre outros. Apds a coleta, esses dados séo transferidos para o

sistema para que possam ser processados pela central de triagem do DPO —

Departamento de Pesquisa de Obras e transformados em informacao util para as

empresas fornecedoras de produtos e servigos para construcdo. De posse dessas

informagdes, os fornecedores entdo, poderdo entrar em contato, no momento ou

fase correta da construgdo, com as construtoras responsaveis e oferecerem seus
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servicos de forma on line, facilitando assim a realizacdo de negécios com o cliente

em potencial.

Para garantir a qualidade das informacdes coletadas em campo, o sistema utiliza
avancadas ferramentas de acondicionamento e transferéncia de dados, atraveés de
computadores portateis (handhelds), permitindo que essas informacfes cheguem a
um centro de triagem apds a coleta. Essa triagem é feita para validar as informacgdes
colhidas em campo, que séo atualizadas de acordo com o cronograma das obras e

ndo por meio de métodos estatisticos.

A Figura 8 demonstra as etapas do fluxo de informacéo do sistema Obras on Line.

Fluxograma da informagao
g ¢ OBRAS \/LINE
Coleta - Pesquisador
Néo
Coloca obra em status |
1 de paralisada
Cadastra Obra N Gera revisita para > Realiza CObra esta
em campa monitoramento da obra revisita finalizada?
Sim
Transfere
os dados Atualiza as
informacgoes
Triagem - Tratamento/Disponibilizacao v
v Fim
inf - Valida os dados da Bi ibili
Acessa as informacgdes =, obra junto ac > isponibiliza a < ~
da obra (IDC) comprador obra para contato
Fornecedor 1 Rastreamento/Relacionamento
A 4

Acompanha a
» obra até a sua
conclusdo

Acessa Agenda contato
informacdes com Construtor

FIGURA 8: Fluxo de informacéo do sistema Obras on Line.
Fonte: Obras on Line.

O sistema Obras on Line divide-se em dois médulos. O médulo de Gerenciamento
Interno, no qual se pode constatar se fornecedores estdo utilizando o sistema da
melhor maneira possivel, além de ser utilizado para a captacdo de novos negécios,

entre outras tarefas. Ja o moédulo Cliente € o modulo através do qual os
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fornecedores podem ter acesso as informacbes sobre obras, além de poderem
administrar contas relativas aos seus compradores, e ainda efetuarem outras

tarefas.

Uma das principais dificuldades encontradas para a utilizagdo do sistema Obras on
Line, é a cultura das empresas do segmento da construcdo civil, que ainda ndo se

atentaram para essa nova maneira de efetuar negécios.

O tomador de decisdo ainda estad com foco no produto e ndo no cliente. Percebe-se
que este, ainda nédo entendeu a necessidade de se focar no relacionamento com o
cliente. As alternativas e modelos convencionais permitem que ainda posterguem a
tomada de deciséo para a utilizacdo desse novo modelo. Outro fator é o baixo nivel
de conhecimentos administrativos. No segmento da constru¢cao ha muitas empresas
familiares que ainda sustentam a cultura administrativa do pai ou do avd. Quando a
empresa nao é familiar, normalmente aquele que esta a frente do nego6cio € muito
bom tecnicamente, entretanto tem grandes dificuldades com o0s processos

administrativos e as acdes para que o negocio cresca de forma sustentada.

Devido a esses fatores, o sistema Obras on Line trabalha com dois objetivos. Em
primeiro lugar, conscientizar os fornecedores desse ramo, com o intuito de promover
uma mudanca cultural na forma de comercializar seus produtos e servicos. E em
segundo lugar, proporcionar um meio de ligacdo entre fornecedores e construtoras,

para que as negociacdes se efetuem com uma maior facilidade.

Essa nova maneira de realizar comércio ganha forte incentivo na medida em que
aparecem as conexdes de Internet em alta velocidade, ou seja, a banda larga. Esse
meio € considerado fundamental para o crescimento da utilizacdo de sistemas via

Internet, possibilitando maior agilidade das empresas no acesso as informagodes.

O proximo capitulo dissertara sobre mudancas organizacionais e resisténcias
relacionadas a tecnologia da informacdo e ao uso de sistemas de informacéo,

abordando também questdes relativas a aprendizagem organizacional.
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4 MUDANCAS ORGANIZACIONAIS E A TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Mudanca organizacional € aqui entendida como a implementacdo de novos
procedimentos ou tecnologias projetadas para realinhar a organizacdo com as
constantes alteragfes nas demandas de seu ambiente de negodcios, ou que queira

conquistar novas oportunidades de negocios.

A mudanca organizacional abrange a introducdo de novos processos,
procedimentos e tecnologias, talvez desconhecidos, que constituem uma abordagem
diferente daquilo que as pessoas envolvidas geralmente consideram como a forma
tradicional, pratica e familiar de realizar seu trabalho. Assim, do ponto de vista
individual, a mudanca pode causar emocdes e reacdes que vao do otimismo ao
medo, podendo incluir ansiedade, desafio, resisténcia, ambigliidade, energia,

entusiasmo, incapacidade, receio, pessimismo e motivacao.

A mudanca, segundo Mitroff, Mason e Pearson (1994), ocorre somente quando o ser
humano chega a momentos mais extremos. Isto significa que enquanto o individuo
estiver conformado com a situacao existente ndo existem mudancas significativas,

ou seja, as rupturas de paradigmas deixam de acontecer.

Bridges (1997) trata sobre as mudancas relevantes como aquelas que nos forcam a
reconfigurar a organizacdo para tirar proveito delas ou mesmo sobreviver a elas.
Essas mudancas estdo, em geral, relacionadas aos desenvolvimentos tecnoldgicos

e também aos sistemas de informacao.

Segundo Blattmann (1999), a tecnologia é fundamental para as mudancas de trés

formas distintas:

1. As pessoas sao forcadas a aprender novas e completas formas de fazer as
coisas ou de se comunicar;

2. Essas mudancas possibilitam rapidas modificacdes em produtos e servicos e
até obrigam outras organiza¢des a acompanhar o progresso;

3. A comunicacdo aperfeicoada significa que mudancgas antes visiveis apenas

localmente sdo agora experimentadas simultaneamente em toda parte.
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Segundo Lastres e Albagli (1999), mudancas implicam em resisténcia e induzem
inseguranca, pois 0 novo pode gerar aprendizado, erros e acertos, além da

expansao dos limites de conhecimento existentes.

Em abril de 1993, cerca de 150 historiadores, socidlogos, cientistas politicos e
psicologos se encontraram em um simposio no Museu de Ciéncia, em Londres, para
refletir sobre o problema da "resisténcia” em relacdo aos desenvolvimentos
tecnoldgicos. Sua conclusdo (Resistance to New Technology, ed. Martin Bauer,
Cambridge University Press, 1995) foi: a resisténcia deve ser vista ndo como algo
negativo, mas como uma "for¢a" positiva ajudando a dar forma a tecnologia. Para
Litto (1998), enquanto o discurso tecnocratico normalmente considera a atitude
resistente como irracional como algo faltando a uma pessoa ou grupo, 0S
organizadores do simpdésio partiram do pressuposto de que resisténcia a certos
fendmenos tecnoldgicos é similar a "dor aguda" no ser humano, exercendo um papel
funcional, monitorando o corpo, um tipo de feedback, sendo indicativa de que algo
nao estd bem; esse procedimento chama atencao, cria conscientizacdo, avalia o

processo e altera qualquer atividade para assegurar um futuro sustentavel.

Um dos problemas mais citados sobre os processos de informatizacao atualmente é
a rejeicdo. Os motivos pelos quais poderia ocorrer tal fenbmeno séo varios. Porém,
nao seria absurdo supor que a rejeicdo deva ocorrer em varios casos, exatamente
pela tendéncia ao desenvolvimento de uma organizacdo bastante diferente da
tradicional, com a utilizagdo das tecnologias de informacgéo (TIs).

Segundo Meirelles (1994), a literatura e a evidéncia empirica sugerem cinco grandes
classes de impactos do uso das Tls. Quatro dessas abordagens sdo consideradas
classicas por diversos autores. Ja a quinta tenta aglutinar caracteristicas das quatro

primeiras e acrescenta aspectos gerenciais ao problema.

O primeiro impacto € que supostamente a tecnologia muda muitos aspectos da
estrutura interna da organizacéo, afetando poder, fungdes, processos e hierarquia. E
possivel que as TIs possam gerar grandes impactos na geréncia de nivel
intermediario e na estrutura do poder; centralizando ou descentralizando a estrutura

organizacional. Possivelmente seu principal impacto € a diminuicdo dos niveis de
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geréncia intermediaria ou média na organizacdo ou, alternativamente, de

descentralizagédo do poder gerencial.

Ang e Pavri (1994), depois de analisarem casos em que a adocdo de sistemas de
informagéo informatizados causou centralizacdo da autoridade e outros em que
causou a descentralizacdo, chegaram a conclusédo que a natureza do impacto da Tl
na estrutura organizacional estd vinculada a filosofia gerencial da empresa.
Obviamente, ndo se deve ter uma visao linear das organizacbes e ndo se pode

generalizar a partir de um Unico tipo de impacto para todos os casos.

A seguir, tem-se o impacto relacionado ao trabalho baseado em grupos, equipes ou
times. Esses grupos focalizam um determinado problema, sdo rearranjados
freqientemente e suportados por recursos de sistema e comunicacao eletrbnica. A
relacao entre a tecnologia e a equipe aparece na dimensdao técnica que viabiliza, por
exemplo, a utilizacdo de Groupware (softwares que possibilitam o trabalho coletivo
em um mesmo projeto ou ambiente), que possibilita a coordenacdo de grupos
geograficamente dispersos. Ou mesmo a tecnologia de redes, que viabiliza, com
relacdo ao hardware, esse processo entre outros. Um bom exemplo disso é o
funcionamento dos grandes fabricantes de software que trabalham com equipes de
desenvolvimento, muitas vezes dispersas espacialmente, onde cada integrante
precisa constantemente comunicar-se para trocar idéias e conceitos com outras

equipes e da sua propria.

Em terceiro lugar, esta a visdo de desintegracdo das organizacbes devido a
constante diminuicdo dos custos da interconexdo eletrbnica entre empresas,
fornecedores e consumidores. Segundo essa visao, a estrutura organizacional sera
baseada no mercado, e funcdes anteriormente realizadas dentro da hierarquia da
empresa serao repassadas para empresas especializadas. De certa maneira, isso ja
ocorre em muitas empresas com func¢des de cobranca, logistica, assisténcia técnica

e outras mais.

A quarta visdo é de que as mudancas organizacionais advém de uma perspectiva
técnica. Os recursos de Tl conduzem a uma integracdo de sistemas do negocio,

provocando uma integracdo dos processos ao longo das linhas tradicionais de
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produtos ou linhas geograficas. O conceito de TI habilitando a integragéo
organizacional est4 presente como uma conseqiéncia natural de duas propriedades

das Tls: melhor interconexdo e maior compartilhamento e acesso a dados.

Na quinta viséo, as TIs possibilitam uma nova abordagem para a administragédo da
interdependéncia organizacional. A tese fundamental é que a habilidade da empresa
de, continuamente, melhorar a administracdo efetiva da interdependéncia é o

elemento critico para responder as demandas da sociedade hoje.

Pesquisadores americanos (LEDERER e MENDELOW, 1990; BENAMATI,
LEDERER e SINGH, 1997; BENAMATI e LEDERER, 1998a; BENAMATI e
LEDERER, 1998b) tém desenvolvido uma teoria de impacto ambiental, que descreve
0 impacto da mudanga nos ambientes interno e externo da organizacdo no
gerenciamento da Tl e na resposta das organizacdes a isto. Ela elucida o
relacionamento entre influéncias ambientais, problemas tipicos que estas influéncias
criam para os administradores de sistemas de informacédo e mecanismos que eles

aplicam para atenuar os problemas.

Também Markus e Robey (1988) identificam trés perspectivas diferentes de analise
do impacto da Tecnologia da Informac&o nas empresas: a perspectiva tecnoldgica, a

organizacional e a interativa.

A perspectiva tecnoldgica trata a tecnologia como uma variavel exdégena que
determina o comportamento dos individuos e empresas, enguanto que a perspectiva
organizacional trata a tecnologia como uma variavel dependente determinada pelas

necessidades organizacionais.

Markus e Robey (1988) questionam essas duas perspectivas por serem positivistas
e assumirem a existéncia de relacdes pré-determinadas entre variaveis. Para eles, a
perspectiva interativa € a mais adequada, pois estabelece que o tipo de tecnologia
gue uma organizacao adota € o resultado de uma teia de variaveis. Enquanto que as
outras duas perspectivas sdo deterministas e se concentram nas relacdes de causa-

7

efeito, a perspectiva interativa € probabilistica e se concentra no processo de
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mudanca organizacional que ocorre quando um sistema de informagcdo é

implantado.

O novo paradigma das TIs é visto como baseado em um conjunto interligado de
inovacdes em computacao eletrdnica, engenharia de software, sistemas de controle,
circuitos integrados e telecomunicacdes, que reduziram drasticamente os custos de
armazenagem, processamento, comunicacdo e disseminacdo de informacao
(FREEMAN e SOETE, 1994).

Para Blattmann (1999), os paradigmas associados a mercados eletrénicos (por
exemplo, as redes de informacdo e as publicacdes eletrbnicas), aprendizagem
continuada (learning enterprises) entre outros, sdo atualmente fundamentais para

gerentes e participantes de instituicdes que buscam a competitividade.

Lastres e Albagli (1999) afirmam que as empresas que sustentam posicao de
lideranca se caracterizam pela reestruturacdo de suas funcdes e atividades,
redefinicdo e implementacdo de novas estratégias de atuacdo, desenvolvimento e
adocdo de novos desenhos organizacionais, novos instrumentos e metodologias
operacionais. Esses novos formatos organizacionais enfatizam a descentralizagéo, a
interacdo interna e com parceiros de todos os tipos, fornecedores e clientes, os
qguais igualmente baseiam-se crescentemente nas TIs e em informacdo e
conhecimento. Ainda segundo Lastres e Albagli (1999), as novas Tls contribuiram
para que tais atividades pudessem ser realizadas de forma mais rapida e barata,
cobrindo o mundo inteiro. E de outro lado, tais sistemas procuram equacionar a
necessidade de se promover também a geracdo de conhecimentos que permitam
utilizar as informacbes disponibilizadas, através de estratégias de acesso a

informacao e o0 acesso ao conhecimento.

Tais estratégias privilegiam a agilidade na tomada de decisdes e na incorporacdo de
mudancas e visam adaptar as organizacdes a nova realidade. Para tal, mais uma
vez destaca-se a importancia do acesso a frentes amplas de informacdo, assim

como de aprofundar os processos de geracdo de conhecimentos.
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A Internet pode ser considerada como uma dessas frentes amplas de informacéo,
pois ela é parte do conjunto maior da Tecnologia da Informacédo. E o que se pode
fazer com Tl e com a Internet, essencialmente, é gerar valor a partir da mudanca na

forma de se lidar com a informacéo.

Segundo Porter (1999), essas mudancas tém impactos em trés dimensdes

fundamentais para as empresas:

1. Na organizacdo da industria: a Internet transforma a maneira com as
empresas interagem entre si. Fornecedores, parceiros e clientes comunicam-
se com muito mais riqueza e velocidade, a um custo bem menor.

2. Na organizacdo interna: a Internet altera a maneira como as empresas
coordenam as atividades das suas cadeias de valor.

3. No produto: em muitos casos, a Internet estd permitindo que os produtos

tenham cada vez mais informac&o embutida.

Segundo Catalani et al. (2004), as mudancas répidas e frequentes causadas pela
tecnologia sdo uma fonte constante de risco para as empresas. Mudancas na
Internet podem alterar paradigmas de negdcios repentinamente e pegar de surpresa
indUstrias inteiras, liquidando ou dificultando as formas tradicionais de fazer
negocios. E, para criarem defesas, ndo basta que as empresas participem da
Internet com um site. E preciso que estejam permanentemente atentas as mudancas
tecnoldgicas e culturais, sabendo que o0s negocios eletrbnicos exigem lidar com

tecnologias e comportamentos em evolugao constante.

Muitas organizacdes, por ndo conseguirem prever a evolucdo da rede, séo
surpreendidas e enfrentam graves dificuldades. Para conseguir tracar uma estratégia
de sucesso, ndo basta que a empresa compreenda a Internet de hoje. E preciso que

descubra como a tecnologia e seus usuarios se comportardo no futuro.
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4.1 Aprendizagem Organizacional e os Sistemas de Informacéo

Segundo Audy et al. (1998), as contribuicdes oferecidas pela abordagem da
aprendizagem organizacional constituem-se em elemento chave na busca de
explicacbes para o0s constantes fracassos em processos de incorporacdo de

sistemas de informacéo nas organizacoes.

De acordo com Woodward (1965), o impacto de um sistema de informacéo dentro de
uma organizacdo serd em funcdo das caracteristicas do sistema e da propria
organizacdo. Mesmo em organizacdes em estagio de definicdo de estratégias pode
ocorrer que, embora os sistemas de informacdo sejam integrados com outros
sistemas, 0 estagio de aprendizado de uma TI especifica ndo consiga facilmente

atingir a maturidade.

Dessa forma, destaca-se a importancia do processo de aprendizagem
organizacional como fundamental para a viabilizacdo de processos de mudanca nas
organizacdes. Este processo visa atuar diretamente sobre a principal fonte de
problemas relativa ao processo de incorporacdo de sistemas de informacdo nas
organizacdes, relacionadas as resisténcias do pessoal (usuarios) e dificuldade de
aceitar e participar do processo de mudanca gerado (GILLENSON e GOLDBERG,
1986; MARTIN, 1991; SPRAGUE, 1993; BOAR, 1993; WARD e GRIFFITHS, 1996;
TURBAN et al., 1995; GALLIERS e BAETS, 1998; REPONEN, 1998).

Um dos aspectos mais interessantes do processo de aprendizagem organizacional é
a busca para respostas relativas a implementacdo das cinco disciplinas da
aprendizagem organizacional como forma viabilizadora do processo de mudanca de
base tecnoldgica. Destaca-se a relevancia destas disciplinas para o efetivo uso dos

sistemas de informacéo.

No Quadro 1 a seguir, sdo descritas as implicacdes de cada disciplina de
aprendizagem, propostas por Senge (1998) como desenvolvimento continuo e

sugeridas por Audy et al. (1998) para a area de sistemas de informacéo.
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QUADRO 1

ImplicacBes dos modelos das Disciplinas de Aprendizagem.

Dominio Pessoal

Senge (1998)

Audy et al. (1998)

As organizagBes somente aprendem por
meio do aprendizado dos individuos que
a compdem; a aprendizagem individual
nado garante a aprendizagem
organizacional, porém nao existe
aprendizagem organizacional sem
aprendizagem individual;

Envolve um pré-requisito basico para o desenvolvimento
de organizacdes inteligentes, com o intuito de
estabelecer as condicdes iniciais de aprendizagem e
capacidade para participar e se envolver no processo de
mudanca, particularmente na area de tecnologia da
informacéao, envolvendo desde o nivel de capacidades
acumuladas historicamente, treinamento e capacitacao
tecnologica, até a reeducacédo para novas formas de
trabalho;

Modelos Mentais

Senge (1998)

Audy et al. (1998)

E necessario reconhecer o papel dos
modelos mentais, pré-concebidos, e
formas de manejé-los, de forma a
viabilizar o surgimento, a verificagéo e o
aperfeicoamento de novas imagens
sobre o funcionamento da organizacao;
esta é uma inovacgéo decisiva na
construcdo de organizacoes;

Envolvem habilidade dos niveis gerenciais de abordarem
e trabalharem a questdo dos modelos mentais dos
envolvidos no processo de mudanca, representados pela
resisténcia ao novo, particularmente na &rea de novas
tecnologias da informacéo; estes modelos mentais
podem se transformar em poderosos alavancadores do
processo de mudanga com relagédo ao uso e resultados
advindos dos sistemas de informacéo;

Visdo Compartilhada

Senge (1998)

Audy et al. (1998)

E uma forca derivada do interesse
comum, vital para a organizacao, pois
proporciona concentracdo e energia
para a aprendizagem; a viséo
compartilhada é bésica para a obtengéo
de comprometimento, ponto chave em
gualquer processo de mudanca;

Um dos objetivos de um plano na area de sistema de
informacao é obter uma visdo compartilhada por todos os
envolvidos em como usar a tecnologia; o desafio € como
obter esta visdo comum, como pré-requisito para o
comprometimento necessério para a implementacao do
plano; isto pode ser obtido através de esforcos de
aprendizagem cooperativos, em pequenos grupos
aprendendo junto e compartilhando visées comuns;

Aprendizagem em Grupo

Senge (1998)

Audy et al. (1998)

Tem por fundamento a idéia de
alinhamento, onde um grupo de
pessoas funciona como uma totalidade,
concentrando energias na busca de um
resultado; como todas as decisfes
importantes séo tomadas em equipes, a
aprendizagem em equipe torna-se um
aspecto chave de aprendizagem nas
organizagdes;

A criacdo de uma estratégia, ndo s6 na area de sistema
de informacéo, é normalmente um problema de trabalho
em equipe envolvendo representantes de diversas areas
da organizacéo; o objetivo desta estratégia deve ser
gerar aprendizagem no grupo; a abordagem de Argyris
(1995) de pesquisa-acéo atua neste sentido, centrada no
cliente e contextualizada na realidade organizacional; o
método pode ser utilizado também na area de sistemas
de informacdo;

Pensamento Sistémico

Senge (1998)

Audy et al. (1998)

E um marco conceitual, um corpo de
conhecimentos e ferramentas que tém
se desenvolvido nos ultimos cinquenta
anos; caracteriza-se como a disciplina
integradora das demais, viabilizando
gue as cinco se desenvolvam em
conjunto.

Envolve uma das bases da prépria area de sistemas de
informacéo, o enfoque sistémico para resolucao de
problemas, partindo de uma visdo do todo; a busca de
solucdes de infra-estrutura tecnolégica de largo alcance e
impacto organizacional para diversas areas requer este
tipo de visdo, atuando também como elemento integrador
entre usuarios e equipe técnica envolvida;

Fonte: Adaptado de Senge (1998) e Audy et al. (1998).

A aprendizagem é um novo e critico conceito no desenvolvimento de estratégias de

sistemas de informacdo. A idéia basica esta centrada na disciplina apresentada por
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Senge (1998), visando a formagédo de uma visdo compartilhada no tocante a como
usar a nova tecnologia. Quando existe uma visdo genuina e compartiihada na
organizacdo, as pessoas aprendem, ndo porgue sdo manipuladas para isso, mas
porque elas querem e porque este comportamento voltado para a aprendizagem faz
parte da prépria natureza humana. Entretanto, existe uma enorme lacuna nas
metodologias e modelos no sentido de viabilizar a transposigéo de visdes individuais
ou de pequenos grupos para visdes compartilhadas (REPONEN, 1998). O objetivo
central do processo de planejamento estratégico de sistemas de informacao deveria

ser o de desenvolver uma visdo compartilhada referente & como usar a tecnologia.

Segundo Mintzberg (1995), a importancia do grupo € critica na obtencdo de
aprendizagem organizacional. A validade das estratégias formuladas somente ocorre
guando elas tornam-se coletivas, caracterizando-se como organizacionais, guiando o
comportamento organizacional em alta escala, o que pode contribuir para amenizar

0s impactos da adocao de um sistema de informacéao.

Para Albertin (1996), a implementacdo de um sistema de informacao significa uma
mudanc¢a, muitas vezes profunda, na organizacdo, que deve ser planejada e
preparada para que se garanta seu sucesso. Com base nessa afirmacao, a seguir

sera estudada a relacdo entre as mudancas e os sistemas de informacéo.

4.2 Mudancas e os Sistemas de Informagé&o

Para Markus e Robey (1988), o dinamismo do ambiente no qual as empresas hoje
estdo inseridas, juntamente com imperativos tecnoldgicos, sdo as principais causas

da mudanca na forma de se adotar novos sistemas de informagéo.

Administradores de sistemas de informacao identificaram novas tecnologias como
um dos fatores ambientais probleméticos. A implementacdo de um sistema de
informac&o provoca um poderoso impacto ambiental e organizacional. Assim, uma
mudanca na dimensédo da Tl é vista como causadora de varias categorias de
problemas para a organizagdo. Estes problemas incitam os gerentes de Tl a usar
mecanismos de confrontamento para reduzi-los diretamente ou tentar mudar o
ambiente para diminuir seus efeitos (BENAMATI, LEDERER e SINGH, 1997).
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Dentre esses problemas organizacionais, além de fatores técnicos, fatores
gerenciais e administrativos também sao afetados, podendo influenciar positiva ou
negativamente no uso ou ndo uso do novo sistema de informacdo (LAUDON e
LAUDON, 2000).

Conforme Hammer e Champy (1994), os sistemas de informagdo tém causado
mudancas radicais nas organizacdes, substituindo regras antigas por regras novas
através de tecnologias rompedoras. Alguns impactos séo citados por eles, conforme

0 Quadro 2 a sequir.

QUADRO 2
Regras antigas x Novas Regras
Regra antiga Nova regra
A informagéo so pode figurar em um local de Com os bancos de dados compartilhados, esta
cada vez. regra muda, uma vez que a informacéo pode

figurar simultaneamente em tantos locais quanto
necessarios.

As empresas precisam optar entre a Com as redes de comunicacao as empresas

centralizacdo e a descentralizacao. podem, simultaneamente, auferir os beneficios
da centralizagdo e da descentralizago.

Os gerentes tomam todas as decisoes. As ferramentas de apoio a decisé@o (SAD, SIG)

permitem que a tomada de decisdes faca parte
das tarefas de todos.

O pessoal de campo precisa de escritérios onde | Com os computadores portateis e a

possam receber, armazenar, consultar e comunicacao de dados sem fio o pessoal de

transmitir informacdes. campo pode transmitir e receber informacdes
onde quer gque esteja.

Os planos séao revistos periodicamente. Com a computacgéo de alto desempenho, os

planos séo revisados instantaneamente.

Fonte: Adaptado de Hammer e Champy (1994).

Com a utilizagdo das novas regras apontadas por Hammer e Champy (1994), pode-
se entdo concluir que o uso de sistemas de informacéo via Internet pode fornecer
dados e informacgdes simultaneamente a uma ou varias empresas onde quer que
elas se encontrem; as organizagbes podem atuar tanto operacionalmente ou na
tomada de decisGes de forma centralizada ou descentralizada de acordo com o seu
negocio; o pessoal de campo passa a ter maior comodidade para receber e enviar
dados e o planejamento da empresa pode passar a ter um acompanhamento em

tempo real.

Os possiveis impactos relacionados a implantacdo de um sistema de informacéao,
também aparecem, segundo Markus (1984), de acordo com o grau de interacéo

social, centralizacdo ou ainda satisfacdo que os funcionarios tém na utilizacdo desse
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sistema para a realizacdo de seu trabalho. Para uma melhor avaliacdo desses
impactos, Markus sugere:

1) Classificagdo das caracteristicas do design do sistema através da
identificacdo das possiveis fungcbes desse sistema;

2) Descricdo das caracteristicas organizacionais, considerando a avaliacdo de
todos os funcionarios envolvidos com a implantagao/utilizacao do sistema,;

3) Identificacdo da area de impacto na empresa, analisando niveis: individual,

intraorganizacional e interorganizacional.

Ainda de acordo com Markus (1984), os impactos negativos dos sistemas de

informacéo ndo séo evitados mesmo em sistemas:

1) com boas caracteristicas de design;

2) que refletem bem as inten¢cBes dos projetistas;

3) que possuem um bom processo de implementacdo com a participacdo dos
USUArios;

4) com treinamento dos usudrios, imposicdo ou procedimentos disciplinares

para o uso do sistema.

Por outro lado, Markus (1984) afirma que os impactos negativos sao evitados por
sistemas que levam em consideracao as intencdes, desejos e motivacdes de todas
as partes afetadas pelo sistema. Quando o design ndo vai ao encontro das
caracteristicas do funcionamento de uma organizacéo, ele deve ser reconsiderado,

para corresponder as expectativas das pessoas e da cultura organizacional.
4.3 Contribuicdo do Capitulo para a Pesquisa
O Referencial Tedrico dissertado neste capitulo contribui de forma significativa para

a identificacdo das variaveis que podem influenciar o uso de sistemas de

informacéo, conforme o Quadro 3 a seguir.
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Varidveis por teoria relativas ao capitulo 4
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TEORIA
NO

TEORIA

VARIAVEL

SIGNIFICADO

VARIAVEL
NO

TO1 Classes de
impactos do
uso das Tls -
Meirelles

(1994)

Estrutura Interna
da Organizacédo

Grau em que o uso do sistema
muda muitos aspectos da estrutura
interna da organizacdo, afetando
poder, funcdes, processos e
hierarquia

V01

Trabalho
baseado em
Grupos, Equipes
ou Times

Grau em que o sistema permite o
trabalho em equipe, através de
Seus recursos e comunicacao
eletrbnica

V02

Desintegracéo
das
Organizagbes

Grau em que o sistema diminui
custos da interconexao eletrdnica
entre empresas, fornecedores e
consumidores

V03

Mudancgas
Organizacionais

Grau em que o sistema conduz a
uma integragdo dos sistemas do
negécio, integrando processos ao
longo das linhas tradicionais de
produtos ou linhas geograficas,
através de melhor interconexao e
maior compartilhamento e acesso a
dados

V04

Interdependéncia
Organizacional

Grau em que o sistema permite que
a administracdo efetiva da
interdependéncia seja o elemento
critico para responder as demandas
da sociedade hoje

V05

T02 Disciplinas da
Aprendizagem
- Audy et al.

(1998)

Dominio Pessoal

Condig0es iniciais de aprendizagem
e capacidade para participar e se
envolver no processo de mudanca,
particularmente na area de
tecnologia da informacéo

V06

Modelos Mentais

Habilidade dos niveis gerenciais de
abordarem e trabalharem a questéo
dos modelos mentais dos
envolvidos no processo de
mudanca, representados pela
resisténcia ao novo, particularmente
na area de novas tecnologias da
informacao

Vo7

Visao
Compartilhada

Grau da visdo compartilhada por
todos os envolvidos como pré-
requisito para usar a tecnologia

V08

Aprendizagem
em Grupo

Grau de geracao de aprendizagem
no grupo, centrada no cliente e
contextualizada na realidade
organizacional

V09

Pensamento
Sistémico

Busca de solugBes de infra-
estrutura tecnologica de largo
alcance e impacto organizacional
para diversas areas, atuando
também como elemento integrador
entre usuarios e equipe técnica
envolvida,;

V10

Fonte: o autor.
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No proximo capitulo serd discutida como se da a aceitagdo da tecnologia e
consequentemente o uso de sistemas de informacao por seus Usuarios, assim como

os principais modelos de avaliacao de uso de sistemas presentes na literatura.
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5 ACEITACAO DO USUARIO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E OS
MODELOS DE UTILIZACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

Apesar dos significativos investimentos feitos em Tecnologia da Informacdo em
décadas recentes por na¢gfes desenvolvidas, estas nacdes ainda tém o interesse em
saber qual a extensdo em que tais gastos produziram os beneficios esperados.
Parte desse interesse é em saber se essa Tl € aceita por seus usuarios. Segundo
Dillon (2001), os profissionais em recursos humanos estdo interessados em
compreender as determinantes da aceitacdo e assegurar que novos projetos
possam ser construidos e executados para minimizar a resisténcia para a sua

utilizacao.

A aceitacao de usuario pode ser definida como a disposi¢cao dentro de um grupo de
usuarios em utilizar a Tecnologia da Informacdo para realizar as tarefas para as
quais foi projetada. Segundo Dillon (2001), os teéricos da aceitacdo estdo menos
interessados com 0 uso sem proposito ou com 0 uso ndo arbitrario das tecnologias e
sim interessados em compreender os fatores que influenciam a adocdo das
tecnologias como planejado por seus usuarios. Por meio do desenvolvimento e teste
de modelos das forcas que modelam a aceitacdo de usuario, os pesquisadores em
fatores humanos procuram influenciar o processo de design e a sua implementacgéo
de uma maneira que minimize o risco da resisténcia ou a rejeicdo da tecnologia por

Seus usuarios.

De acordo com Dillon (2001), o interesse cientifico em relacdo a aceitagdo de
usuario € recente, pois antes, os desenvolvedores e compradores de novas
tecnologias dependiam da sua autoridade para garantir que a tecnologia fosse
utilizada, pelo menos em varios contextos industriais e organizacionais. Entretanto,
as praticas de trabalho atuais, assim como a grande massificagdo do uso de
computadores, estdo fazendo com que empresas e pessoas possam enxergar a
importancia de aceitarem a Tecnologia de Informacdo como forma de facilitacdo do
trabalho, auxilio na educacdo e até mesmo como uma nova forma de

entretenimento.
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Ainda segundo Dillon (2001), a literatura cientifica sobre a aceitagdo é abrangente,
variando dos estudos de caso de tecnologias aceitas, as caracteristicas psicolégicas
individuais de usuarios que aceitam ou que resistem ao seu uso. Cada faceta dessa
literatura pode fornecer alguma compreenséao sobre o0 que faz usuarios aceitarem ou
rejeitarem um sistema. Mas, como a questdo € complexa, é improvavel que uma
explanacdo de apenas uma variavel possa ser derivada do grau da aceitacdo que

toda a Tecnologia da Informacao recebera entre seus USUArios.

De acordo com a Teoria da Difusdo da Inovacao (Innovation Diffusion Theory — IDT)
de Rogers (1995), cinco caracteristicas de uma tecnologia determinam sua

aceitacao:

1. Vantagem relativa: a extensdao na qual ela oferece melhorias sobre as
ferramentas ja disponiveis;

2. Compatibilidade: sua consisténcia com préaticas e normas sociais entre seus
USUArios;
Complexidade: sua facilidade de utilizagdo ou aprendizagem;

4. Experimentagdo: a oportunidade de experimentar uma inovagdo antes do
compromisso de uso;

5. Possibilidade de observacdo: a extensdo na qual os ganhos trazidos pela

tecnologia séo visualizados.

Conforme afirma Dillon (2001), indmeros estudos demonstraram que as inovagoes
que proporcionam vantagens relativas, compatibilidade com praticas e crengas
existentes, baixa complexidade, oportunidade de experimentacdo e possibilidade de
observacdo, serdo aceitas mais extensivamente e rapidamente, do que uma
inovagdo com caracteristicas opostas. Particularmente, trés destas caracteristicas
parecem ter maior influéncia: vantagem relativa, compatibilidade e complexidade.
Enquanto a difusdo desse modelo tiver um amplo apelo, ha interesses de que as
caracteristicas da lista de Rogers sejam também livremente definidas para fornecer

uma base sadia para completar essa teoria.

A importancia da complexidade e da experimentacdo é ha muito enfatizada na
literatura de HCI (Human-Computer Interaction), na qual estes conceitos encontram
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ressonancia na literatura de avaliagbes de usabilidade e do usuario (Nielsen, 1993).
Entretanto, a pesquisa de HCI concentrou-se menos diretamente no conceito de
aceitabilidade ou adocdo de nova tecnologia, fazendo a suposicdo de que a

usabilidade € um pré-requisito da aceitacao.

Para Nielsen (1993) “A aceitabilidade global de um sistema esta dividida entre
aceitabilidade social e aceitabilidade pratica”. A aceitabilidade social se caracteriza
pela aceitacdo, por parte dos usuarios, da necessidade e da relevancia do papel
social proposto por um determinado sistema. Quanto a sua aceitacdo pratica, ela se
subdivide em critérios como custo, confianca, seguranca, compatibilidade,

flexibilidade, dentre os quais se encontra a qualidade de uso.

Shackel (1991) é um de poucos pesquisadores de HCI que faz explicita ligacédo
entre a usabilidade e a aceitabilidade. De acordo com sua formulacdo, um sistema
aceitavel é o que satisfaz apropriadamente as exigéncias de seus usuarios com
relacdo a utilidade, a usabilidade, e o custo. Entretanto, enquanto que a habilidade
para usar qualquer tecnologia € obviamente necesséria, ela ndo é suficiente para
assegurar a aceitabilidade, e muitas tecnologias que s&o utilizadas em

demonstracao nunca séo aceitas por seus usuarios.

Outras caracteristicas que podem influenciar a aceitacdo de tecnologias e
consequentemente o uso de sistemas de informacgéo estdo relacionadas aos fatores
humanos. Muitos pesquisadores tentaram identificar as variaveis psicolégicas que
distinguem os usuarios que aceitam dos que rejeitam tecnologias. Em uma meta-
analise da pesquisa, Alavi e Joachimsthaler (1992) sugerem que os fatores mais
relevantes do usuario que determinam a aceitacdo da tecnologia sdo o estilo

cognitivo, a personalidade, a demografia e as variaveis situacionais dos usuarios.

O estilo cognitivo refere-se as caracteristicas das maneiras pelas quais os individuos
processam e usam a informacdo. Mais de cem dimensdes diferentes podem ser
encontradas na literatura. Entretanto, para ele, poucas dimensdes do estilo cognitivo
foram mostradas para predizer o comportamento do usuério em relagdo a confianca
na tecnologia. (DILLON, 2001).
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Os tracos da personalidade tais como a necessidade para a realizacdo, o grau de
defesa, o local de controle e a propensdo para correr riSCos S80 Propostos
freqientemente como progndsticos importantes da aceitacdo. A literatura nessa area
tende a deixar vaga a distincdo entre a personalidade e o estilo cognitivo. Segundo
Dillon (2001), os resultados dos estudos em tais caracteristicas tém igualmente

falhado na producéo de introspecc¢des significativas.

Entre as varidveis demograficas que tém sido estudadas, a idade e o grau de
instrucdo séo considerados como influéncias para o uso do sistema em alguns
contextos. Como esperado, um maior nivel educacional e uma faixa etaria mais
baixa (ambos) parecem influenciar positivamente o uso, embora o relacionamento

entre essas variaveis demonstre ser fraco.

Unindo variaveis demograficas e variaveis tais quais treinamento, experiéncia, e
participacdo do usuario, verifica-se a boa correlacdo com a aceitacdo de uma nova
tecnologia. Assim, existe algum acordo entre os fatores individuais e o0s situacionais
que influenciam a aceitacdo de novas tecnologias, mas o peso da evidéncia sugere
gue o contexto pode ser mais importante do que a personalidade ou somente 0s

fatores psicolégicos individuais.

Segundo Dillon (2001), apesar de a identificacdo do nucleo das variaveis
tecnologicas e psicolégicas que fundamentam a aceitacdo fornecer alguma
introspeccdo, poucos pesquisadores em fatores humanos tentaram ligar
explicitamente ambos os conjuntos de variaveis, em uma teoria unificada para fins

de implementagé&o e design.

O mais importante trabalho tedrico nessa area envolveu analises socio-cognitivas da
dindmica da acdo do usuério. Os modelos da aceitacdo emergiram desse trabalho o

gual da énfase a atitude dos usuérios, procurando predizer em longo prazo a

aceitacdo do usuario, medindo respostas afetivas para qualquer nova tecnologia.

Dentre esses modelos, 0 mais extensamente citado € o Modelo de Aceitacdo da

Tecnologia (TAM) de Dauvis et al. (1989), o qual sera visto a seguir.
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5.1 Modelo de Aceitacdo da Tecnologia - TAM

O Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (Technology Acceptance Model - TAM) € uma
teoria da area de sistemas de informacao que trata de como os usuarios vém aceitar
e usar uma determinada tecnologia. Foi baseado na Teoria da Acdo Consciente
(Theory of Reasoned Action - TRA) criada por Fishbein e Ajzen (1975), a qual afirma
gue crencas influenciam atitudes que levam as inten¢cdes que por sua vez, geram 0S
comportamentos. O modelo TAM sugere que, quando 0s usuarios sao apresentados
a um novo sistema, um determinado numero de fatores influenciam sua decisdo

sobre como e quando o utilizarao.

As determinantes do modelo foram definidas por Davis (1989), como:

¢ Perceived usefulness (PU) - A Utilidade Percebida, definida como o grau em que
uma pessoa acredita que o uso de um determinado sistema, pode melhorar o seu
desempenho no trabalho.

e Perceived ease-of-use (EOU) — A Facilidade de Uso Percebida, definida como o
grau em que uma pessoa acredita que nao existe nenhum esfor¢co para o uso de

um determinado sistema.

De acordo com Davis et al. (1989), as pessoas tendem a usar uma aplicacdo, na
medida em que acreditam que ela ird ajuda-las a realizar o seu trabalho de uma
forma melhor. Mesmo se os usuarios acreditam que uma dada aplicacéo € util, eles
podem, a0 mesmo tempo, acreditar que o sistema é muito dificil de usar, mas que os

beneficios de seu uso sdo superiores ao esfor¢o de utiliza-la.

Dentro do contexto organizacional, as pessoas sao geralmente recompensadas por
bons desempenhos através de aumentos salariais, promoc¢des, bonus e outras
recompensas (PFEFFER, 1982; SCHEIN, 1980; VROOM, 1964). Um sistema com
alto grau de Utilidade Percebida é aguele que seus usuarios acreditam que ele pode

ajuda-los a obter um bom desempenho com o seu uso.
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Com relacdo a facilidade, Radner e Rothschild (1975), a descrevem como “se ver
livre de dificuldades ou de grandes esforgcos”. Segundo eles, esforgo € um recurso

finito que uma pessoa pode alocar para varias atividades, pelas quais é responsavel.

Desde que Davis (1989) elucidou os construtos de sua teoria, inameros
pesquisadores constataram que a Teoria de Aceitagdo da Tecnologia demonstrou
consistentemente diversas maneiras por meio das quais, 0s usuarios escolhem

utilizar um determinado sistema.

Como mostra a Figura 9, o modelo de Davis (1989) adota trés variaveis. A Utilidade
Percebida e a Facilidade de Uso Percebida séo variaveis independentes no estudo.
A variavel dependente € o Uso Real do sistema. A outra variavel mediadora do

modelo inclui a Atitude para o Uso ou o Comportamento de Intencéo do Uso.

Yariavels Utilidade
Externas * Percebida
Facilidade de comportamento de Feal

L J

LIso Percebida Intengao de Uso * Utilizagéo

FIGURA 9: O Modelo TAM.
Fonte: Adaptado de Davis e Venkatesh (1996).

De acordo com o modelo TAM, a Utilidade Percebida e a Facilidade de Utilizagao
percebida tém um impacto significativo na atitude de um usuario para usar um

sistema.

A pesquisa de Davis mostra que o modelo TAM pode explicar aproximadamente
50% da variacdo dos niveis de aceitacdo para muitas aplicacdes rotineiras de
escritorio, e os resultados de diversos estudos deste modelo indicam que a utilidade
€ 0 mais importante prognéstico de uso. O modelo TAM foi aplicado extensamente

por meio de diferentes tipos de situacées com resultados consistentes.

O modelo de aceitacdo da tecnologia criado por Davis foi extensivamente testado e

€ amplamente aceito entre os pesquisadores em Tecnologia da Informacdo, como
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um modelo bem embasado teoricamente e com grande validade de diagndstico. O
modelo TAM explica a causa do elo entre crencas (utilidade de um sistema de
informacédo e sua facilidade de uso) e as atitudes, intencfes e real utilizacdo do
sistema pelos usuarios. De uma perspectiva profissional, 0 modelo TAM ¢é Uutil para
diagnosticar se os usuarios irdo usar novas tecnologias de informacao. A aceitacdo €
chave para o sucesso da escolha e do uso de um software (BORTHICK, 1988). A
utilizacao foi estudada como um fenbmeno de interesse por varios autores, entre
eles Davis (1989), (1993); Davis et al. (1989), (1992); Mathieson, (1991); Moore e
Benbasat, (1991); Thompson et al. (1991) e Hartwick e Barki, (1994).

Como uma variavel dependente essencial na literatura de pesquisa em Tecnologia
da Informacéao, o uso e a sua importancia pratica, sdo de crescente interesse teorico,
na medida em que a Tl é mais amplamente utilizada. De um ponto de vista
pragméatico, o entendimento das determinantes de uso da Tl deve ajudar a
assegurar a efetiva estratégia dos recursos dessa Tl, em uma determinada

organizacao (Taylor e Todd, 1995a).

5.1.1 A extensao do Modelo TAM para o contexto da Internet

Moon e Kim (2001) desenvolveram uma extensdo do Modelo TAM para o contexto
da Internet. Como outras Tls tradicionais, a Internet € utilizada para trabalho e lazer,
e os fatores Utilidade Percebida e Facilidade de Uso Percebida presentes no Modelo
TAM, podem néo refletir completamente os motivos que levam os usuarios a utilizar

a Internet.

Assim, Moon e Kim acrescentaram ao seu estudo uma nova variavel denominada
Satisfacdo Percebida. Os estudos distinguem os efeitos da motivacao intrinseca da
motivagdo extrinseca no comportamento dos individuos. Assim, a Ultilidade
Percebida é entendida como a fonte de motivacdo extrinseca, e a Satisfacédo
Percebida é entendida como uma fonte de motivacao intrinseca. Igbaria at al. (1996)
verificaram que a utilizacdo do sistema € afetada pela motivacado extrinseca, pela

utilidade percebida e pela motivagao.
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Santos (2002) desenvolveu uma pesquisa na qual a Satisfagdo Percebida teve um
efeito mais significativo nas atitudes individuais que a Utilidade Percebida no
contexto da Internet. Assim, os fatores de motivacao intrinseca tém um efeito mais
poderoso que os fatores de motivacdo extrinseca na construcdo de uma atitude
positiva. Logo, ha de se levar em consideracao, em futuras concepcdes de sistemas
de informacéo via Internet, aspectos que fornecam maior grau de concentracao,

curiosidade e prazer.

A figura 10 demonstra como o Modelo TAM foi utilizado no contexto da Internet.

Satizfagdo percebida

¥ ¥

- . . Intengio
Facilidade de Atitude favoravel de * - - .
. . o ¥ comportamental vUtilizacao efetiva
utilizacio percebida utilizagio i
! para utilizar
Y &~

e TAN

Utilidade percebida

—— [Moon e kum 2001]

FIGURA 10: Extensao do Modelo TAM para o contexto da Internet.
Fonte: Adaptado de Moon e Kim (2001).

Atkinson e Kydd (1997) examinaram a influéncia das caracteristicas individuais de
satisfacdo na utilizagéo da Internet. Eles verificaram que tanto a satisfagdo quanto a
utilidade influenciam o seu uso de diferentes formas, dependendo da sua utilizagéao

para entretenimento ou para trabalho.

Moon e Kim (2001) verificaram que atitudes individuais favoraveis a utilizar a Internet
sao significativamente afetadas pelas percepc¢des sobre a facilidade de utilizacao,
utilidade e satisfacdo. Da mesma maneira, intengcdes comportamentais para utilizar a
Internet estdo fortemente relacionadas com a atitude, satisfacdo percebida e
utilidade percebida. Logo, a aceitacdo individual da Internet esta significativamente

relacionada com os fatores de motivacéo intrinseca e extrinseca.
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Outro modelo de pesquisa amplamente estudado na literatura € o modelo que trata
do ajuste de uma determinada tecnologia a tarefa para a qual ela foi desenvolvida.

Esse modelo sera visto a seguir.

5.2 Modelo de Adequacao da Tecnologia a Tarefa - TTF

A importancia da compatibilizacdo entre a tecnologia de sistemas de informacéo e os
requisitos das tarefas organizacionais é apoiada ou automatizada nas bases da

Teoria de Adequacédo da Tecnologia a Tarefa (Task Technology Fit - TTF).

Adequacéo é vista aqui como a adequacéo da capacidade de uma tecnologia para o
requisito de uma tarefa. Embora uma definicdo universal de adequacédo da
tecnologia a tarefa ndo exista (DISHAW e STRONG, 1998), existem na literatura
diversas definicdes para esse tipo de adequacéo. De acordo com Vessey e Galleta
(1991 p. 64), “adequacao cognitiva € uma caracteristica de custo beneficio que
sugere que, para ocorrer a solucdo mais efetiva e eficiente de um problema, a
representacdo do problema e qualquer ferramenta ou ajuda, devera apoiar as
estratégias (métodos ou processos) requisitadas para desempenhar uma
determinada tarefa”. Essa definicdo de adequacao enfatiza o apoio do desempenho

da tarefa por ferramentas apropriadas e pela representacao do problema.

Goodhue (1988, 1995) desenvolveu o modelo TTF, o qual adequa as capacidades
de uma tecnologia as exigéncias de uma tarefa. O modelo TTF foi projetado para
avaliar todos os sistemas de tecnologia de informac&o de uma empresa. Dishaw e
Strong (1999) afirmam que pelo modelo TTF, um software somente serd utilizado se
nele estiverem disponiveis as fungcbes para apoiar 0 usuario em suas atividades.
Dessa forma, usuarios mais experientes irdo escolher aquelas ferramentas e
métodos que permitem a eles, completarem suas tarefas com a melhor quantidade
de beneficios. Os softwares que ndo oferecerem vantagens suficientes ndo seréao

utilizados.

Para Goodhue (1988, 1995), altos graus de adequacgé&o levam a altos desempenhos
e consequentemente, expectativas de uso. Para ele, a avaliagdo do modelo TTF por

um usuario é determinada pelas suas caracteristicas individuais, pelas
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caracteristicas da tarefa que ira executar, pelos servicos e pelos sistemas de
informacado que ira utilizar. A correspondéncia entre a funcionalidade de um sistema
de informacao e os requisitos de uma tarefa para o qual este sistema foi designado é
gue conduz a uma avaliacdo positiva do usuario. Como as caracteristicas de uma
tarefa ou as habilidades de um usuario podem mudar os servicos e sistemas de
informacdo também devem mudar, na medida em que encontram essas novas
demandas. Entéo, as caracteristicas de uma tarefa e as caracteristicas individuais
sdo determinantes para o relacionamento entre as caracteristicas dos servicos e

sistemas e a avaliagdo do usuério.

A adequacdo da tecnologia as tarefas quando decompostas detalhadamente, pode
ser a base para uma ferramenta de forte diagnostico para avaliar se 0s servi¢cos e 0s
sistemas de informagdo em uma determinada organizagcdo vao ao encontro das

necessidades de seus usuarios.

A figura 11 demonstra a estrutura do Modelo de Adequacédo da Tecnologia a Tarefa.

Caracteristicas » lMpactos do
da Tarefa Desempenho

Adequacido da
Tecnologia a
Tarefa

Caracteristicas LItili -
da Tecnolagia zacao

FIGURA 11: O Modelo TTF.
Fonte: Adaptado de Goodhue e Thompson (1995).

Goodhue e Thompson (1995) desenvolveram os construtos principais da teoria de
TTF da seguinte maneira:

e Tecnologias: ferramentas utilizadas pelas pessoas para executarem suas
atividades. A teoria é proposta de forma genérica o bastante para possibilitar a
analise de impacto de um sistema especifico ou de um conjunto de sistemas;

e Tarefas: acOes executadas por pessoas para transformarem entradas em saidas.
A teoria concentra-se em tarefas para as quais o individuo dependera de

tecnologia para executa-las e
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e Adequacado da Tecnologia a Tarefa: consiste no grau de extensdo em que uma

tecnologia ajuda o individuo na execucéo de suas tarefas.

Goodhue e Thompson (1995) constataram que o modelo TTF, em conjunto com a
pratica, sdo um prognéstico significativo dos relatos dos usuérios, da melhoria do

desempenho do trabalho e da eficacia atribuida ao uso do sistema sob investigacao.

Aplicando a teoria de TTF aos sistemas de informacao via Internet, tem-se que levar
em consideracdo o fato de que a Internet pode incluir uma grande variedade de
aplicacbes com propdsitos especificos diversos, tais como 0s que permitem o

trabalho em grupo, entre outros.

Embora o modelo de Goodhue e Thompson (1995) operasse em analise individual,
Zigurs e Buckland (1998) apresentaram um modelo parecido que se operava em
analise de grupo. Desde o trabalho inicial, o modelo TTF tem sido aplicado no
contexto de uma escala diversa de sistemas de informacao incluindo sistemas de
comércio eletrdnico e combinado ou usado como uma extensdo de outros modelos
relacionados aos efeitos dos sistemas de informacgdo, assim como o modelo da
aceitacdo da tecnologia (TAM). A teoria de TTF apresentada por Goodhue e por
Thompson (1995) submeteu-se a numerosas modificagdes para satisfazer as

finalidades do estudo em questéo.

Foi entdo que Goodhue e Thompson (1995) desenvolveram outras caracteristicas da

teoria de TTF as quais consistem em oito variaveis de maior credibilidade:

1. Qualidade: esta relacionado a atualidade, exatiddo e nivel de detalhamento
dos dados presentes no sistema,;

2. Localizagao: refere-se a facilidade de localizagdo e de entendimento do
significado dos dados presentes no sistema;

3. Autorizagao: refere-se ao controle de acesso aos dados do sistema;

4. Compatibilidade: refere-se a facilidade de agrupar ou consolidar os dados de

diferentes fontes de forma adequada;
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5. Facilidade de utilizacéo/treinamento: diz respeito a facilidade para utilizacéo
do software e do hardware e também em obter treinamento para a utilizacao
do sistema;

6. Pontualidade da producédo: refere-se a capacidade do setor de Tl em cumprir
0S prazos estabelecidos para o processamento de dados e geracdo de
relatérios;

7. Confiabilidade do sistema: refere-se a capacidade de o sistema estar
disponivel para acesso de seus usuarios;

8. Relacionamento com usuarios: refere-se ao entendimento das atividades de
negdécio da empresa por parte do setor de TI, seu interesse e dedicagdo, sua
agilidade no atendimento ao usuéario, a disponibilidade e qualidade do suporte
técnico oferecido aos usuarios e ao seu desempenho no suporte as

necessidades do negdcio da organizagao.

Goodhue (1995) propds entdo que o modelo TTF fosse usado como uma forma de
avaliacdo do usuario para medir o grau de uso de um sistema de informacao, e ele
sugere que uma boa elaboracdo desse construto ird resultar em um melhor

desempenho de seu usuario.

De acordo com Dishaw e Strong (1998), o modelo TTF se aproxima aos modelos de
comportamento e atitude de usuario perante uma Tecnologia da Informacéo e seu
uso, isto €, o modelo de aceitacdo de tecnologia TAM proposto por DAVIS et al.
(1989) e a Teoria da Acédo Consciente - TRA de Ajzen e Fishbein (1975), a qual sera
vista junto com outros modelos dentro da teoria UTAUT tratada posteriormente neste

trabalho.

5.2.1 O Modelo TTF aplicado ao e-procurement

De acordo com O'Connor e O'Keefe (1997), recentemente, a World Wide Web
tornou-se uma nova ferramenta para a realizacdo de comércio eletronico e para
milhares de empresas que possuem paginas na web, direcionadas para apresentar

seus produtos, vendé-los e oferecer servigos e suporte a seus consumidores.
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Segundo Benslimane et al. (2003), da perspectiva dos compradores corporativos,
um argumento plausivel para isso, € que a www possui inimeras vantagens: ela
virtualmente livre, facil de usar, possui recursos multimidia e oferece acessibilidade
para parceiros de negocios, de forma ininterrupta e onipresente. Contudo, todos
esses beneficios sdo de pouco valor para compradores corporativos se 0s sites da
Internet ndo apoiarem por inteiro ou pelo menos parcialmente os processos de

procurement, ou seja, das compras corporativas.

Para Benslimane et al. (2003), uma andlise baseada na estrutura do Modelo de TTF
requer a identificacdo das tarefas dos compradores corporativos durante o processo
de compras, a definicdo das funcionalidades da web, a avaliacdo dos ajustes entre
as tarefas e as funcionalidades da web e as consequéncias esperadas por tal ajuste.

De acordo com Choudhury e Sampler (1997) e Leenders et al. (1998), baseado na
literatura existente sobre sistemas de informacdo e sobre o Gerenciamento da
Cadeia de Producdo (Supply Chain Management — SCM), as tarefas dos
compradores corporativos podem ser agrupadas em trés atividades tipicas: a
identificacdo de potenciais fornecedores, a selecdo de um vendedor e a execugao
da transacgéo. Contudo, para Novack e Simco (1991), tal modelo requer que antigos
e freqlentes compradores sejam diferenciados dos novos compradores ou

compradores esporadicos.

As compras rotineiras provém dos antigos e frequentes compradores. Eles
necessitam de pouca ou nenhuma informacéo adicional antes de completarem a
compra. Conforme Choudhury et al. (1998), Leenders et al. (1998) e Novack e Simco
(1991), a unica tarefa que os compradores corporativos executam durante o
processo de compra, sdo as atividades referentes as tarefas necessarias para a

execugao da transacgao.

Os novos compradores ou compradores esporadicos possuem uma complexidade
maior, envolvendo a busca de informacdes sobre a transacdo, como preco,
potenciais fornecedores e, comparam essas informacgdes antes de selecionar um
fornecedor. Uma vez selecionado um fornecedor, o processo de compras é

completado.
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Naturalmente, devido as divisbes de trabalho e ao grau de centralizacdo do
processo de compra em suas organizagcdes, os compradores corporativos podem

conhecer apenas tarefas especificas de parte do processo de compras.

Segundo Benslimane et al. (2003), as funcionalidades da web, sdo definidas de
acordo com as trés tipicas atividades relacionadas ao processo de compras:

identificacdo, selecdo e execucao.

1. A funcionalidade de identificacdo da www € definida como a capacidade
permitida aos compradores de identificarem rapidamente um vendedor em
potencial, assim que acessam a web. A www possibilita a identificacdo de
milhares de negdécios através de sites que apresentam seus produtos. O
conteudo fornecido nesses sites, tais como mecanismos de pesquisa, portais
e diretérios, ajudam aos compradores a identificar potenciais vendedores em

determinado acesso.

2. A funcionalidade de selecdo é definida como a capacidade de fornecer aos
compradores um acesso online para avaliar informacdes sobre produtos e
vendedores. Também permite que eles comparem diferentes ofertas e
escolham um determinado fornecedor durante um dado acesso. Embora a
informacdo de precos ndo esteja disponivel junto com outras informacfes
relevantes em todos os sites, de certa forma, os sites ajudam a fornecer a

funcionalidade de selecéo.

3. A funcionalidade de execucdo da web €& definida como a capacidade de
facilitar a troca de informacdo online necessaria para completar uma
transacdo. Dentre elas estdo informacbes sobre a possibilidade de os
compradores verificarem a disponibilidade de um determinado produto, as
formas de como realizar o pedido, as formas de pagamento disponiveis e a

verificagéo online do status de seus pedidos.

O ajuste entre as tarefas necessarias e as funcionalidades da web reflete a extenséo
na qual a web suporta as tarefas de compras. Venkatraman (1987) afirma que

existem varias possiveis interpretacdes de ajuste, cada uma implicando em técnicas
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analiticas utilizadas para testar relacionamentos. Logo, os pesquisadores devem
justificar sua especificacéo de ajuste em um determinado contexto de pesquisa.

De acordo com Venkatraman (1987), o conceito de ajuste refere-se a uma
“congruéncia interna” entre os construtos sob estudo e os grupos de compradores.
Para os compradores com alto indice de utilizacdo da web, é esperado um alto nivel
de suas funcionalidades relevantes para as tarefas realizadas por eles e um alto
nivel de desempenho resultante de sua utilizacdo. J4 para os compradores com
baixo indice de utilizacdo da web, é esperado um baixo nivel de funcionalidades que

sdo relevantes para a execucado de suas tarefas e um baixo nivel de desempenho.

Para Goodhue e Thompson (1995), o Modelo de TTF sugere que um alto indice de
adequacao leva a um alto nivel de uso da web e aumenta o desempenho para seus
usuarios. O ajuste entre a tarefa e a tecnologia ajuda a enfatizar a utilidade da

tecnologia e promove 0 seu uso.

A tarefa necesséria no caso de compras rotineiras é a execucdo da transacao. Para
Choudhury et al. (1998) e Rosenthal et al. (1993), compradores corporativos
conseguem obter acesso a seus usuais fornecedores devido a suposta posicao de
serem clientes de longa data e ndo economizarem na pesquisa de mercado para
potenciais fornecedores. Compradores corporativos podem entdo acessar o site de
seus habituais fornecedores e realizar pedidos ou pagamentos (embora os

pagamentos possam ser realizados atraves de outros canais).

Segundo Scala e McGrath (1993), Jones e Beatty (1998) e Emmelhainz (1987), o
uso da web para a execucdo de transacfes de negoécios online pode ajudar os
compradores corporativos a reduzir os custos de processamento de suas compras,
através da eliminacdo de papel, reentrada de dados, aumentando a exatiddo das

informacgdes e reduzindo o tempo de processamento.

No caso de compras esporadicas, compradores corporativos sao levados, na teoria,
a preencher todos os trés tipos de atividades envolvidas no processo de compras.

Eles podem tirar vantagem da identificacdo e selecdo de funcionalidades da web
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para pesquisar o mercado para executar a transacao, ou seja, efetuar o “melhor

negocio”.

Para Malone et al. (1987), quando a web é usada para compras eletrbnicas,
compradores podem tirar vantagem da comunicacdo eletrbnica da web e de suas
consequéncias. A primeira consequéncia é que mais informacdo pode ser
comunicada em uma mesma gquantidade de tempo (ou a mesma quantidade em
menos tempo) e entdo decresce o custo de comunicacdo. A segunda consequéncia
€ a realizacdo de contatos com mais parceiros de negécios em potencial,

aumentando o numero de alternativas e a qualidade do processo de selecao.

De acordo com Barua et al. (1997), Bakos (1991; 1997), baseado nessas duas
consequéncias, os usuarios da web podem se beneficiar com a reducdo de tais
custos. Se a selecdo de um fornecedor foi ativada através de uma transacéo pelo
site, compradores corporativos podem se conectar para executar a transagao de
forma online, a qual ajuda a reducéo do processamento de custos.

Além dos dois modelos ja citados, a pesquisa relacionada ao uso de sistemas de
informacgao abrange diversas outras teorias, as quais serao vistas a seguir, dentro de
um modelo UTAUT que tem como objetivo integrar os modelos mais importantes

relacionados a esse tema.

5.3 Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia - UTAUT

O modelo desenvolvido por Venkatesh et al. (2003), recebeu o nome de Teoria
Unificada de Aceitacao e Uso da Tecnologia (Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology - UTAUT). Para a criacdo do modelo UTAUT, Venkatesh et al. (2003)

pesquisaram oito modelos existentes na literatura. Sao eles:
a) Teoria da Agédo Consciente (Theory of Reasoned Action - TRA):
Esta teoria foi desenvolvida por Fishbein e Ajzen (1975), a qual constata que a

crenca influencia atitudes, as quais determinam intengcdes e finalmente

comportamentos. Advinda da Psicologia Social, o0 modelo TRA € uma das mais
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fundamentais e influenciadoras teorias do comportamento humano. Ela é utilizada
para predizer a ampla abrangéncia dos tipos de comportamento. Davis et al. (1989)
utilizaram o modelo TRA, conforme a figura 12, para a aceitacdo da tecnologia por
individuos e constataram que a variacdo de comportamentos encontrada era
amplamente consistente com os estudos que empregavam o modelo TRA no

contexto de outros comportamentos.
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FIGURA 12: O Modelo TRA.
Fonte: Adaptado de Fishbein e Ajzen (1975).

A atitude sobre o comportamento presente neste modelo esta relacionada ao
sentimento positivo ou negativo de um individuo sobre a execucao de um
determinado comportamento. JA& a Norma Subjetiva esta relacionada a percepcao
gue um individuo tem sobre a opinido de outras pessoas, para o fato de que ele

deve ou ndo, se comportar de uma determinada maneira.

b) Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (Technology Acceptance Model - TAM):

Esta teoria é voltada para o contexto de sistemas de informacdo, e foi construida
para predizer a aceitacdo e uso da tecnologia da informacdo no trabalho.
Diferentemente da TRA, a conceitualizacéo final do modelo TAM, exclui o construto

da Atitude, com o objetivo de melhor explicar a intencdo de maneira adequada.
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c) Modelo Motivacional (Motivational Model — MM):

O Modelo Motivacional foi adaptado para a aceitacdo do usuario por Davis, Bagozzi
e Warshaw (1992). O modelo emprega dois construtos chaves: motivacédo extrinseca

e intrinseca.

De acordo com Davis, Bagozzi et al. (1992), a motivagéo extrinseca € definida como
a motivacdo que os usuarios tém para desempenhar uma atividade, porque essa
atividade é percebida como instrumento para o alcance de resultados que sao
distintos da propria atividade, tais como melhoria no desempenho do trabalho,

aumentos salariais ou promocoes.

A motivacdo intrinseca € definida como a motivagcdo que 0s usuarios tém para
desempenhar uma atividade, sem aparente ajuda de outros usuarios no processo de
desempenho de uma atividade. Segundo Venkatesh e Speier (1999), esse modelo

também é utilizado para entender a adoc¢éo e uso de tecnologia.

Um numero expressivo de pesquisadores em Psicologia tem apoiado diversas
teorias motivacionais com uma explicacdo para o comportamento. Diversos estudos
examinaram a teoria motivacional e a adaptaram para contextos especificos.
Vallerand (1997) apresenta uma excelente revisdo dos principios fundamentais de

sua base teorica.

No dominio dos sistemas de informacdo, Davis et al. (1992) aplicaram a teoria
motivacional para entender a adog¢éo e o uso de novas tecnologias, conforme mostra

a figura 13.

MOTIVACOES

EXTRIMNSECAS
COMFPORTAMEMNTO
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MOTIVACOES //

IMNTRINSECAS

FIGURA 13: O Modelo Motivacional.
Fonte: o autor.
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d) Teoria do Comportamento Planejado (Theory of Planned Behavior — TPB):

Esse modelo é derivado do modelo TRA, complementado pelo construto de controle
do Comportamento Percebido. Neste modelo, o controle do Comportamento
Percebido € teorizado como uma determinante adicional de intencdo e de
comportamento. Ajzen (1991) apresentou uma revisdo de diversos estudos que
tiveram sucesso no uso do modelo TPB para diagnosticar a intencdo e o

comportamento em uma ampla variedade de situacoes.

O modelo TPB tem sido aplicado satisfatoriamente para entender a aceitacao e uso
individual de varias tecnologias (Harrison et al. 1997; Mathieson 1991; Taylor e Todd
1995b). Um modelo proximo a este € a Teoria Decomposta do Comportamento
Planejado (Decomposed Theory of Planned Behavior — DTPB). Com relacdo ao
prognéstico de intengédo, o modelo DTPB é idéntico ao modelo TPB. Ao contrario do
modelo TPB, mas de forma similar ao modelo TAM, o modelo DTPB “decompde” a
Atitude, a Norma Subjetiva, e o Controle do Comportamento Percebido na
construcdo de sua estrutura fundamental dentro do contexto de adocdo da

tecnologia, conforme mostra a figura 14.
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FIGURA 14: O Modelo TPB.
Fonte: Adaptado de Azjen (1991).

Os construtos Atitude sobre o Comportamento e a Norma Subjetiva presentes no
Modelo TPB tém as mesmas caracteristicas dos construtos do Modelo TRA. Ja o

Controle do Comportamento Percebido é referente a percepcédo de restricdes

internas e externas no comportamento de um individuo.
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e) Combinacao do modelo TAM e do modelo TPB (C-TAM-TPB):

Esse modelo combina os diagndsticos, Atitude sobre o Comportamento, Norma
Subjetiva e Controle do Comportamento Percebido, do modelo TPB com a Utilidade
Percebida do modelo TAM, para criar um modelo hibrido, conforme mostra a figura
15 (TAYLOR e TODD 1995a).
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FIGURA 15: O Modelo C-TAM-TPB.
Fonte: Adaptado de Davis e Venkatesh (1996) e Azjen (1991).

f) Modelo de utilizacdo de Computador Pessoal (Model of PC Utilization - MPCU):

Derivado amplamente da teoria do comportamento humano de Triandis (1977), esse
modelo apresenta uma perspectiva concorrente ao que foi proposto pelos modelos
TRA e TPB. Thompson et al. (1991) adaptaram e refinaram o modelo de Triandis
para o contexto dos sistemas de informacao e utilizou o modelo para diagnosticar a

utilizacdo de computadores pessoais — (PCs).

Contudo, o modelo faz uma adaptacédo para diagnosticar a aceitagao e uso individual
de uma série de tecnologias de informagéo, conforme mostra a figura 16. Thompson
et al. (1991) procuraram diagnosticar o comportamento de uso e especialmente a
intencdo de uso. Tal exame é importante para garantir uma melhor comparacao

entre os diferentes modelos.
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FIGURA 16: O Modelo MPCU.
Fonte: Adaptado de Igbaria at al. (1996).

Dentre os construtos que determinam a Complexidade Percebida (facilidade de
utilizacao ou aprendizagem do sistema) e consequentemente o Uso do sistema, as
Habilidades referem-se a facilidade que o usudrio possui para operar o computador.
O Suporte Organizacional refere-se a existéncia ou ndo de uma infra-estrutura
apropriada para ajuda-lo em suas necessidades frente ao uso da maquina e o Uso
organizacional esta relacionado as reais necessidades que a empresa tem de
disponibilizar o uso de computadores para que seus funcionarios possam executar
de forma otimizada as suas tarefas. Quanto aos construtos que determinam o uso do
sistema, a Utilidade Percebida diz respeito a percepcdo que o usudrio tem da
utilidade do computador. O Divertimento Percebido esta relacionado a satisfagdo do
usuario em usar a maquina e a Pressdo Social, diz respeito as influéncias que o

usuario tem perante o seu ambiente, para utilizar ou ndo o computador.

g) Teoria da Difuséo da Inovacao (Innovation Diffusion Theory — IDT):

Fundamentado na Sociologia, o0 modelo IDT estudado por Rogers (1995), tem sido
utilizado desde os anos 60, para estudar uma variedade de inovacdes, abrangendo
desde ferramentas para a agricultura até inovacgdes organizacionais (Tornatzky e
Klein 1982). Com relacdo aos sistemas de informagédo, Moore e Benbasat (1991)
adaptaram as caracteristicas da inovagdo presente em Rogers (1995) e deduziram
um conjunto de construtos que poderiam ser utilizados para estudar a aceitacao
individual da tecnologia. Moore e Benbasat (1996) encontraram apoio para a

validacdo do diagnostico dessas caracteristicas de inovagéo.
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A figura 17 demonstra o Modelo da Teoria da Difusédo da Inovagéo.

Yantagem
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‘ Complexidade Intengéo de Uso Uso
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FIGURA 17: O Modelo IDT.
Fonte: Adaptado de Roger (1995).

Dentre os construtos que determinam a Intengédo de Uso e consequentemente o Uso
de uma determinada tecnologia, a Vantagem Relativa esta relacionada a percepcao
do usuario a respeito das melhorias que ele tera em utilizar a tecnologia, em relacéo
as ja existentes em sua empresa. A compatibilidade diz respeito ao grau de
adaptacdo que a tecnologia tem com as tarefas que ela ira executar. A
Complexidade é inerente ao grau de facilidade de utilizacdo ou aprendizagem da
tecnologia. A experimentacdo esta relacionada a possibilidade ou nédo de
experimentar o uso da tecnologia antes de adquiri-la e a Observacgéao relaciona-se a

possibilidade de verificagdo dos beneficios trazidos pela nova tecnologia.

h) Teoria Cognitiva Social (Social Cognitive Theory - SCT):

Compeau e Higgins (1995b) aplicaram e estenderam o modelo SCT para o contexto
da utilizacdo de computadores (COMPEAU et al. 1999); enquanto que Compeau e
Higgins (1995a) também empregaram o modelo SCT para estudar o desempenho
dessas maquinas. O modelo de Compeau e Higgins (1995b) estudou o uso de
computadores, mas a natureza do modelo e a teoria fundamentada permitiram, em

linhas gerais, a extensédo para a aceitacao e uso da tecnologia da informacéao.
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A figura 18 demonstra o modelo da Teoria Cognitiva Social.

COMPORTAMERNT O

FATORES FATORES
FESS0AIS < > AMBIENTAIS
FIGURA 18: O Modelo SCT.

Fonte: Adaptado de Pajares (2002)

Dentre as caracteristicas presentes no Modelo SCT, os Fatores Pessoais
determinam as caracteristicas dos usuéarios de uma Tl. O comportamento determina
os procedimentos do usuéario perante a nova tecnologia e os Fatores Ambientais

dizem respeito as condi¢cdes do ambiente no qual a tecnologia sera utilizada.

Concluindo, a pesquisa realizada por Venkatesh et al. (2003), para a criacdo do
modelo unificado UTAUT, foi formulada com quatro determinantes centrais de

intencao e uso:

1. Expectativa de Desempenho (Performance Expectancy): definida como o grau
em que um individuo acredita que usando o sistema, ele ird ajuda-lo a obter
ganhos no desempenho de seu trabalho.

2. Expectativa de Esfor¢o (Effort Expectancy): definida como o grau de facilidade
associada com o uso do sistema.

3. Influéncia Social (Social Influency): definida como o grau em que um individuo
percebe que é importante que outras pessoas acreditem que ele deve usar
um novo sistema.

4. Condi¢cbes Facilitadoras (Facilitating Conditions): definida como o grau em
que um individuo acredita que uma infra-estrutura técnica e organizacional

existe para apoiar o uso do sistema.

Venkatesh et al. (2003) ainda utilizaram quatro moderadores de relacionamentos
chave, denominados: experiéncia, voluntariedade, género e idade, os quais foram
considerados significantes na conjuncdo das teorias para a criacdo desse novo

modelo.
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Como resultado de sua pesquisa, Venkatesh et al. (2003) afirmam que a expectativa
de desempenho parece ser uma determinante de intenc&o na maioria das situacoes:
a intensidade da utilizacdo dos sistemas pode variar de acordo com o0 género e

idade, o qual € mais significativo para homens e jovens trabalhadores.

O efeito da expectativa de esforgco na intencdo de usar um sistema é também,
moderada por género e idade, o qual € mais significante para mulheres e
trabalhadores mais idosos, e esses efeitos decrescem com o0 acumulo de

experiéncia.

O efeito da influéncia social € contingencial para todos os quatro moderadores
incluidos aqui, e ndo pareceu ser significativo do ponto de vista estatistico quando

os dados foram analisados sem a sua inclusao.

Finalmente, o efeito das condicdes facilitadoras para o uso de um sistema sé foi
significante quando examinado em conjunto com os efeitos moderadores de idade e
experiéncia, isto é, eles somente importam para trabalhadores idosos com muita

experiéncia.

A figura 19 demonstra o modelo da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de

Tecnologia.
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FIGURA 19: O Modelo UTAUT.
Fonte: Adaptado de Venkatesh et al. (2003).



85

Venkatesh et al. (2003) sugerem para futuras pesquisas, a continuidade desse
estudo, combinado com outros como, por exemplo, pesquisas direcionadas para o
ambito organizacional, relacionadas com os efeitos a curto e longo prazo da
implementacéo de sistemas de informacao, na produtividade, satisfacdo no trabalho,
comprometimento organizacional e outros construtos orientados para o desempenho
nas empresas. Essas futuras pesquisas devem estudar o grau em que um sistema
de informacdo € percebido como bem sucedido da perspectiva de adocdo de
tecnologias de informacédo, isto €, aqueles que sdo bem vindos e altamente
utilizados por seus usuarios, e que também sejam considerados bem sucedidos sob

uma perspectiva organizacional.

5.3.1 O Modelo UTAUT aplicado ao e-procurement

Uma versao estendida da Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso da Tecnologia
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology - UTAUT) integra incentivos e

barreiras para o uso de sistemas via Internet para o e-procurement.

Pesquisadores da area de sistemas de informacdo se apéiam em varios modelos
tedricos para explicar a aceitacdo de uma nova tecnologia pelo usuéario. Segundo
Vankatesh et al. (2003) e Taylor e Todd (1995b), baseado na Teoria da Acao
consciente (Theory of Reasoned Action — TRA), o modelo de Aceitagdo da
Tecnologia (Technology Acceptance Model - TAM) tem sido o modelo de uso de
sistemas de informagdo mais comumente aplicado, e recebeu um abrangente apoio

empirico.

Versdes ampliadas e modificadas do modelo tém consistentemente mostrado que os
pontos centrais do uso de sistemas de informacéo sdo a Utilidade Percebida (DAVIS
et al., 1989; ADAMS et al., 1992; TAYLOR e TODD, 1995b; SAJZNA, 1996;
IGBARIA et al.,, 1997; TEO et al., 1999; VENKATESH et al., 2003; GEFEN et al.,
2003), a Facilidade de Uso Percebida (IGBARIA et al., 1997; TAYLOR e TODD,
1995b; ADAMS et al., 1992; DAVIS et al., 1989; TEO et al., 1999; VENKATESH et
al., 2003; GEFEN et al., 2003), e a Norma Subjetiva traduzida como influéncia social,

favorecendo o uso desses sistemas de informagéo.
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Utilidade, Facilidade de Uso e Norma Subjetiva como percepcdo dos compradores
corporativos representam uma regra importante no uso de sistemas via web.
Contudo, quando dedicados a aplicacdes de e-procurement baseadas na Internet,
modelos tedricos utilizados para explicar a aceitacdo do usuario devem levar em

consideracao variaveis especificas que podem inibir o uso de sistemas via web.

As duas maiores preocupacdes discutidas na literatura de sistemas de informacgéo
baseados na Internet sdo a Falta de Seguranca Percebida para transacdes via web
(GEFEN et al. 2003; LOH e ONG, 1998; KOZIUR, 1997; ZWASS, 1996), e a Falta de
Confianca Percebida na rede de comunicacdo (METCALFE, 1997; BAENTSCH et
al., 1997; ZWASS, 1996).

Segundo Benslimane et al. (2003), o modelo mostrado na Figura 20, ajuda a explicar
e a prever alguns dos principais fatores antecedentes e consequentes, do uso de
sistemas via web. Cada fator e sua medida séo discutidos na forma de até que ponto
eram praticaveis, 0s instrumentos pré-existentes, baseados na escala de sete pontos
de Likert (1 = discordo fortemente e 7 = concordo fortemente). Essa escala é
geralmente utilizada para testar as propriedades de validade e confianga no sistema

de informacdao via Internet analisado.
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FIGURA 20: Modelo UTAUT aplicado ao e-procurement.
Fonte: Benslimane et al. (2003).
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De acordo com a literatura de gerenciamento da cadeia de suprimentos, a analise de
uso de sistemas via web diferencia compradores rotineiros de novos compradores,
assim como cada tipo de compra envolve uma diferente utilizacdo de sistemas via

web.

Segundo Novack e Simco (1991), compras rotineiras necessitam de pouca ou
nenhuma informacao para serem completadas, enquanto que compras nao rotineiras
necessitam que os compradores corporativos, primeiro busquem a informacédo sobre
0 que precisam, sobre precos e sobre os potenciais fornecedores, antes de

selecionar ou executar a transagao.

Para cada tipo de compra, uma adaptacdo do instrumento de Massetti e Zmud
(1996) ajuda a medir o uso de sistemas via web com relacdo a importancia do
namero de compras, do montante gasto na compra e do percentual de fornecedores

considerados.

A Utilidade Percebida supostamente estaria relacionada de forma positiva ao uso de
sistemas via web, pois o usuéario podera melhorar o seu desempenho no trabalho,
utilizando um sistema de e-procurement. A escala de medida adotada nesse estudo

foi adaptada de quatro itens usados na escala de Karahanna et al. (1999).

A Facilidade de Uso Percebida supostamente também estaria relacionada de forma
positiva ao uso de sistemas via web, pois podera facilitar o trabalho dos
compradores corporativos, diminuindo esforcos para realiza-lo, com a utilizacdo de
um sistema de e-procurement. Foi utilizada uma escala medida por trés itens
adaptada por Adams et al. (1992) e refinada por Segars e Grover (1993), para medir

esse conceito.

A Norma Subjetiva ou o Padrdo Pessoal € definido com relacdo as influéncias
sociais que mascaram o processo de difusdo do uso de sistemas via web. A pressao
padronizada favorecendo o uso de sistemas via web também estaria supostamente
relacionada de forma positiva ao atual uso de tais sistemas. Uma escala medida por
trés itens adaptada por Hartwick e Barki (1994) e Karahanna et al. (1999), foi

utilizada para medir esse conceito.
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A Falta de Seguranca Percebida refere-se a incerteza sobre o risco de utilizagdo de
sistemas baseados na Internet para o e-procurement. Da perspectiva dos
compradores, essa falta de seguranca cria um potencial para o fracasso e
supostamente teria entdo um efeito negativo no uso de sistemas via web. J& que
nenhum instrumento aceitavel foi localizado, foram utilizados uma nova medida
baseada na literatura existente (Kosiur, 1997) e um instrumento prévio desenvolvido
para esse estudo. A escala de medida foi baseada em Jarvenpaa et al. (1999) e
Palvia (1996).

A Falta de Confianca Percebida é definida por Metcalfe (1997) e Baentsch et al.
(1997) e Zwass (1996) pelo funcionamento falho dos sistemas baseados na Internet
devido a perda de pacotes de dados, atraso imprevisivel e tempo ocioso. Essa falta
de confianca teria supostamente um efeito negativo no uso de sistemas via web. A
medida foi adaptada de Goodhue (1998).

O Desempenho Individual refere-se a eficiéncia e a eficacia no trabalho resultado do
uso de sistemas via web. Eficiéncia foi medida na busca de reducéo de custos e no
tempo de processamento, enquanto que a eficicia foi medida através do acerto de
decisao.

Segundo Bakos (1997) e Barua et al. (1997), o uso de sistemas via web para
identificar e selecionar fornecedores pode ajudar aos compradores corporativos a
reduzir seus custos de pesquisa, permitindo-os realizarem suas tarefas mais
rapidamente e/ou selecionar melhor seus fornecedores. Uma escala medida por trés
itens adaptada de Barua et al. (1997) e Choudhury et al. (1998) foi utilizada para

medir 0 aumento do desempenho resultante do uso de sistemas via web.

5.4 O modelo de Sucesso de Sistemas de Informacao - ISS

O modelo de Sucesso de Sistemas de Informacéao (Information System Success -
ISS) proposto por Delone e McLean (1992), foi citado em mais de 150 artigos
(DELONE e McLEAN, 2002). Tal modelo relaciona em primeiro plano a qualidade do
sistema e a qualidade da informacdo com o uso do sistema e a satisfacdo do

usuario.
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Essas duas ultimas varidveis pertencem a um segundo plano, no qual se relacionam

com o impacto individual e o impacto organizacional, como mostra a Figura 21.
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FIGURA 21: O Modelo ISS.
Fonte: Adaptado de Delone e McLean (1992).

Maritz e Harrison (2000) descrevem as variaveis do Modelo ISS da seguinte

maneira:

e Qualidade do sistema: diz respeito a qualidade, estabilidade e eficiéncia do
software do sistema;

e Qualidade da informacdo: diz respeito a qualidade, veracidade, utilidade e
relevancia da informacé&o produzida pelo sistema;

e Uso da informacdo: diz respeito ao efetivo uso da informacao extraida do sistema
por Seu USUario;

e Satisfacdo do usuério: essa satisfacdo somente ocorrera se a informacao extraida
do sistema estiver com uma estrutura e formato corretos (concisa e de faclil
entendimento);

e Impacto individual: diz respeito a melhoria da eficiéncia dos usuarios e produgéo
de influéncia positiva para outros funcionarios que ainda ndo s&o usuarios do
sistema;

e Impacto organizacional: diz respeito a melhoria da eficiéncia da empresa, através
da reducao de custos, melhoria da utilizacdo e gerenciamento do tempo, além da

melhoria do aproveitamento de recursos e melhoria do ambiente de trabalho.
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5.4.1 O Modelo de Sucesso dos Sistemas de Informagéo (ISS) aplicado ao e-

Commerce

No ano de 2002, Delone e McLean examinaram extensivamente as pesquisas

conduzidas nos dez anos anteriores e realizaram significantes melhorias no seu

modelo original, combinando impactos individuais e organizacionais com uma unica

categoria denominada “Beneficios da Rede” (Net Benefits) e adicionaram um novo

fator denominado Qualidade do Servico, ao modelo criado anteriormente por eles,

conforme ilustra a Figura 22.

Qualidade da [P

Infarmacgdo \

Intengao de
Usao

Lso

Qualidade do
Sistema

Satisfagdo do
Lsuario

Qualidade do /
Servigo

Beneficios da
Rede

\
/ﬁ

FIGURA 22: Modelo atualizado de ISS para o e-commerce.

Fonte: Adaptado de Delone e McLean (2003).

Delone e McLean (2003) promoveram o refinamento das definicdes de varios fatores

do modelo criado por eles, direcionados agora para 0s sistemas de comércio

eletrénico. De acordo com eles as principais caracteristicas do novo modelo s&o:

e Qualidade do sistema: no ambiente da Internet, mede as caracteristicas

desejadas de um sistema de e-commerce. Usabilidade, disponibilidade,

credibilidade, adaptabilidade e tempo de resposta (download time) sdo exemplos

das qualidades valorizadas pelos usuarios de um sistema de comércio eletrénico.

¢ Qualidade da Informacé&o: determina o contexto do e-commerce. Esse contexto

deve ser personalizado, completo, relevante, facil de entender e seguro do ponto

de vista dos compradores ou fornecedores para que suas transa¢gdes possam ser

realizadas via Internet de forma regular ou constante.
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e Qualidade do Servico: o completo suporte oferecido pelo provedor do servico,
realizado por um departamento de sistemas da empresa ou terceirizado para um
provedor de Internet. Isso € de muita importancia para evitar que 0S usuarios
consumidores se afastem devido a um fraco suporte técnico, causando assim
perda nas vendas.

e Uso: mede tudo em relacdo a uma visita ao website, a navegar dentro do site, a
recuperacédo de informacéo, a execucdo de uma transagao.

e Satisfacdo do Usuario: determina uma importante medida de avaliacdo das
opinides dos usuarios do sistema de e-commerce abrangendo sua experiéncia na
busca de informacéo através de compras, pagamentos, recibos e servicos.

e Beneficios da Rede: é a medida de sucesso mais importante que determina o
equilibrio entre os impactos positivos e negativos do e-commerce com relacéo
aos seus consumidores, fornecedores, empregados, empresas, mercados,

inddstrias, economia, e a sociedade.

5.5 Contribuicdo do capitulo para a Pesquisa

O referencial teorico, aqui dissertado sobre aceitacdo do usuéario de Tecnologia da
Informacao e os modelos de utilizacdo de sistemas de informacao, contribui para a
identificacdo das variaveis que podem influenciar o uso de sistemas de informacao,

de acordo com as Vérias teorias estudadas neste capitulo, conforme a seguir.

QUADRO 4
Variaveis por teoria relativas ao capitulo 5
TEORIA TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO VARIAVEL
N° N°
TO3 Teoria da | Vantagem Grau de melhora trazida pela V11
Difuséo da | Relativa tecnologia em relacéo as demais ja
Inovacéo existentes
(Innovation Compatibilidade | Grau de compatibilidade da V12
Diffusion Theory tecnologia com praticas e normas
— IDT) - Rogers sociais entre seus usurios
(1995) Complexidade Facilidade de utlizacdo ou V13
aprendizagem da tecnologia
Experimentacdo | Possibilidade de experimentar a V14
nova tecnologia antes de
efetivamente usa-la
Observacgéao Grau em que os ganhos trazidos V15
pela nova tecnologia sao
visualizados
TO4 Fatores mais | Estilo Cognitivo | Maneira de processar e usar a V16
relevantes  do informacéo
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usuario que | Personalidade Necessidade de realizacdo de uma V17
determinam a tarefa, o grau de defesa, o local de
aceitacao da controle e a propenséo para correr
tecnologia - riscos

Alavi e | Demografia Idade e Grau de Instrucdo V18
Joachimsthaler | variaveis Situagdo em que a tecnologia é V19
(1992) Situacionais usada

TO5 Modelo de | Utilidade Grau em que a nova tecnologia V20
Aceitacdo da | Percebida pode realcar o desempenho no
Tecnologia trabalho
(Technology Facilidade de | Grau de esforco exigido para usar V21
Acceptance Uso Percebida uma nova tecnologia
Model - TAM) —

Davis (1989)

TO6 Modelo TAM no | Utilidade Grau em que a Internet pode V22

contexto da | Percebida realgar o desempenho no trabalho.

Internet Moon e Motivacao extrinseca.

Kim (2001) Facilidade de | Grau de esfor¢o exigido para usar V23
Uso Percebida a Internet. Motivacéo extrinseca.
Satisfacao Grau de satisfagdo em usar a V24
Percebida Internet. Motivagéao intrinseca.

TO7 Teoria de | Qualidade Atualidade, exatiddo e nivel de V25
Adequacdo da detalhamento dos dados presentes
Tecnologia a no sistema
Tarefa (Task | Localizagdo Grau de facilidade de localizacéo e V26
Technology Fit - entendimento dos dados presentes
TTF) - Goodhue no sistema
€ Thompson | Autorizagdo Controle de acesso aos dados do V27
(1995) sistema.

Compatibilidade | Grau de facilidade de agrupar ou V28
consolidar os dados de diferentes
fontes de forma adequada
Facilidade  de | Grau de facilidade para utiliza¢do V29
utilizacé@o/treina | do software e do hardware e
mento também de obter treinamento para
a utilizacdo do sistema
Pontualidade da | Capacidade do setor de Tl em V30
producgéo cumprir os prazos estabelecidos
para o processamento de dados e
geracao de relatdrios
Confiabilidade Capacidade de o sistema estar V31
disponivel para acesso de seus
USUArios.
Relacionamento | Grau de entendimento das V32
€com Usuarios atividades de negocio da empresa
por parte do setor de TI, seu
interesse e dedicacdo, sua
agilidade no atendimento ao
usuario, a disponibilidade e
qualidade do suporte técnico
oferecido aos usuérios e ao seu
desempenho no suporte as
necessidades do nego6cio da
organizacdo

TO8 TTF aplicado ao | Identificacéo Rapidez na identificacdo de um V33
e-procurement - potencial vendedor no site
Funcionalidades | Selecéo Capacidade de fornecer aos V34

da web, em
relacéo as
atividades

compradores um acesso online
para avaliar informacdes sobre
produtos e vendedores.
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relacionadas ao | Execucao Capacidade de facilitar a troca de V35
processo de informacado online necesséria para
compras - completar uma transacao
Benslimane et
al. (2003)
T0O9 Teoria Unificada | Expectativa de | Grau em que um individuo acredita V36
de Aceitacdo e | Desempenho gue usando o sistema, ele ira
Uso da ajuda-lo a obter ganhos no
Tecnologia desempenho de seu trabalho
(Unified Theory | Expectativa de | Grau de facilidade associada com V37
of  Acceptance | Esforco 0 uso do sistema
and Use of | Influéncia Social | Grau em que um individuo percebe V38
Technology - que é importante que outras
UTAUT) - pessoas acreditem que ele deve
Venkatesh et al. usar um novo sistema
(2003) Condicbes Grau em que um individuo acredita V39
Facilitadoras gue uma infra-estrutura técnica e
organizacional existe para apoiar o
uso do sistema
Experiéncia Grau de experiéncia no uso do V40
sistema
Voluntariedade Grau de intencdo para usar o V41
sistema
Género Sexo dos usuarios do sistema V42
Idade Idade dos usuarios do sistema V43
T10 UTAUT aplicado | Utilidade Grau de melhoria de desempenho V44
ao e- do usuario em seu trabalho
procurement - | Facilidade de | Grau de facilitagdo do trabalho dos V45
Benslimane et | Uso compradores corporativos,
al. (2003) diminuindo esforcos para realiza-lo
Norma Subjetiva | Grau de influéncias sociais que V46
mascaram o processo de difuséo
do uso de sistemas via web
Falta de | Grau de incerteza sobre o risco de Va7
Seguranga utiizacdo de sistemas baseados
na Internet para o e-procurement
Falta de | Grau de funcionamento falho dos V48
Confianca sistemas baseados na Internet
devido a perda de pacotes de
dados, atraso imprevisivel e tempo
0Cioso
Desempenho Grau de eficiéncia e a eficacia no V49
Individual trabalho resultado do uso de
sistemas via web
T11 Modelo de | Qualidade do | Grau de qualidade, estabilidade e V50
Sucesso de | sistema eficiéncia do software do sistema
Sistemas de | Qualidade da | Grau de qualidade, veracidade, V51
Informacao informacao utilidade e relevancia da
(Information informacao produzida pelo sistema
System Success | Uso da | Grau de uso efetivo da informac&o V52
- ISS) - Delone e | informagé&o extraida do sistema por seu
McLean (1992) usuario
Satisfacdo do | Grau em que a informacédo V53
USuério extraida do sistema esta com uma
estrutura e formato corretos
(concisa e de facil entendimento)
Impacto Grau de melhoria da eficiéncia dos V54
individual usudrios e producgdo de influéncia

positiva para outros funcionarios
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que ainda nao sdo usuarios do
sistema

Impacto Grau de melhoria da eficiéncia da V55
organizacional empresa, através da reducao de
custos, melhoria da utilizacdo e
gerenciamento do tempo, além da
melhoria do aproveitamento de
recursos e melhoria do ambiente
de trabalho
T12 ISS aplicado ao | Qualidade do | Grau de Usabilidade, V56
e-commerce - | sistema disponibilidade, credibilidade,
Delone e adaptabilidade e tempo de
McLean (2003) resposta (download time)
Qualidade da | Grau de personalizacdo, completo, V57
Informagédo relevancia, facilidade de entender
e seguranca do ponto de vista dos
compradores ou fornecedores
Qualidade do | Grau de suporte oferecido pelo V58
Servigo provedor do sistema
Uso Grau de visitacdo ao website, de V59
navegacdo, de recuperagcdo de
informacéo e de execucdo de uma
transacdo
Satisfacdo  do | Opinides dos USUArios V60
Usuario consumidores do sistema
Beneficios da | Balangco entre 0s impactos V61
Rede positivos e negativos do e-

commerce com relacdo aos seus
consumidores, fornecedores,
empregados, empresas,
mercados, inddstrias, economia, e
a sociedade

Fonte: o autor.

O proximo capitulo disserta sobre as possiveis influéncias relacionadas ao uso de

um sistema de informacdo e também da Internet.
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6 INFLUENCIAS NO USO DE SISTEMAS DE INFORMAGCAO

O grande desafio para as organizacoes € alcancar uma definicdo estratégica que
mantenha um espirito inovador que permita a seus membros continuarem

avancando em busca da maturidade e absorcéao da tecnologia da informacéo.

Contudo, para que um sistema de informacéo atinja a sua eficacia maxima, com
relacdo a qualidade dos resultados e ndo ao alcance do sistema dentro da empresa,
ele pode necessitar de varios anos, o que muitas vezes pode servir de argumento
para aqueles que nao acreditam no sucesso da utilizacdo desse sistema e que

podem criar obstaculos para a sua implantacao.

N&o existem solucfes fantasticas em curto prazo; ndo é assim que acontece. Leva-
se tempo para que essa nova cultura seja assimilada pela empresa. O trabalho de
convencimento dos funcionarios e, consequentemente, de seu comprometimento

com o objetivo final, demora e deve ser feito com muita paciéncia. (GOMES, 2001).

Admite-se ainda que caracteristicas dos ambientes fisico, econdmico, social e
institucional, assim como o0s recursos humanos e tecnoldgicos, determinam e

influenciam o uso dos sistemas de informacéo.

Segundo Moresi (2000), as motivacbes para a implantacdo de sistemas de

informacao podem ser classificadas de acordo com sua natureza:

a) Conceitual: a implantacéo de sistemas de informacé&o decorre do exercicio normal
da atividade de gestédo da organizacao;

b) Prética: a implantacdo de sistemas de informacdo decorre do reconhecimento e
tentativa de resolugdo pela organizacdo de problemas de ordem pratica no seu
sistema de informacao;

c) Estratégica: a implantacdo de sistemas de informacdo decorre da procura de

oportunidades para a sua utilizacao e das tecnologias de informacao associadas.

Na década de 80, houve a passagem dos sistemas de informagdo com

caracteristicas do “Ciclo Taylorista” para os conceitos de Sl atuais caracterizados
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como democraticos e participativos. Exemplos desses sistemas tém como foco a
adaptacdo dos processos de negdcios as necessidades dos usuarios finais. Essa
proposta de sistema/Tecnologia da Informacdo é desenhada essencialmente
segundo o modelo “psicolégico” do usuario final (WINFIELD, 1991). Sob esse
angulo, as pessoas sao tidas como principal ponto de partida para o
desenvolvimento de melhores processos de trabalho e desenho do processo de

implementacéo de sistemas.

Sendo assim, a ordem atual é o direcionamento do foco da empresa para o cliente e
nao para o produto ou para 0s seus processos. Ndo basta uma determinada
empresa produzir o melhor produto do mundo, sendo que o que 0 seu cliente
necessita, ¢ uma solucdo funcional e pratica para o seu dia a dia, sem
necessariamente ser um produto ou servigo “top de linha”. As empresas devem se
preocupar em assimilar as necessidades de seus clientes e trabalhar em fungéo

dessas necessidades, evitando assim a subutilizacdo do sistema adotado por elas.

Segundo Morieux e Sutherland (1988), os elementos vitais para uma implementacao
bem sucedida consistem na alocacdo das pessoas certas em cada estagio do

processo de inovacao e o envolvimento de administradores de todos os niveis.

A utilizacdo de toda inovacao tecnoldgica deve ser estudada, e ndo implantada ou
adotada sé porque é "bonito ou moderno". Uma harmonia deve ser buscada entre a
estrutura da organizacdo e a arquitetura global do sistema de informac&o, assim
como o vocabulario utilizado na empresa deve ser, na medida do possivel,

padronizado.

Markus (1984) defende a idéia de que os gerentes de uma organizacdo devem ser
responsaveis por liderar a definicdo dos problemas, geracdo de suas solucbes e
implementagédo do planejamento de implantagdo de um sistema de informacé&o, pois
a maioria dos profissionais da area de sistemas ndo tem perspectiva e treinamento

para tomar decisdes que afetem a estrutura organizacional.

Markus (1984) afirma ainda que os gerentes devem definir o contexto de atuacao do

sistema, identificando todas as caracteristicas relevantes, para as quais ele sera
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utilizado e certificar-se de que ele fara isso abrangendo todas as partes afetadas na
empresa. Devem também restringir as caracteristicas do design do sistema, que séo
impossiveis de serem atendidas por razfes técnicas, culturais ou politicas. Cabe
ainda, aos gerentes, especificar o processo do design do sistema e estabelecer

regras e responsabilidades a usuarios-chave que irdo participar de sua implantacgéo.

Mas, para que tudo isso funcione, € necessario que haja um ambiente amigavel e
positivo quanto a esse tipo de proposta. Que seja garantido o suporte da geréncia
superior, que haja clareza de objetivos e da linguagem a ser utilizada na implantagéo
de sistemas de informacgdo, que se crie uma infra-estrutura organizacional (papéis,
qualificacdo) e tecnoldgica adequada e que haja uma constante e forte motivagao

(estimulos de longo prazo).

Segundo Markus (1983), a Teoria da Interacédo, a qual relaciona o comportamento
do usuario com o objetivo do sistema a ser implantado na empresa, tem uma
aparente desvantagem que é a deficiéncia para aconselhar eventualmente analistas
de sistemas e responsaveis pela implantacdo de sistemas de informacdo. Porém,
para essa autora, ela € mais util do que outras teorias, para prever resisténcias e
para gerar variedade e criatividade para estratégias que irdo ajudar a lidar com
possiveis resisténcias futuras. Duas observacdes no uso dessa teoria estdo em

guestao:

1. A chave do sucesso no uso da Teoria da Interacéo € que o implementador do
sistema (analista de sistemas) deve considerar a si proprio como parte a ser
analisada para a implantacdo. O auto-exame de interesses, causas, subornos
e base de poder irdo acrescentar muito na habilidade do analista, para
compreender melhor a reacdo dos usuarios com relacdo ao sistema a ser
desenvolvido ou implantado;

2. O analista deve reconhecer que 0 objetivo do treinamento ndo € superar a
resisténcia, mas sim preveni-la ou confronta-la construtivamente. Em alguns
casos, isso indica que o analista de sistemas pode perder a batalha e
sacrificar um pequeno projeto de sistema, para poder vencer a guerra com a

implantagcéo de um projeto maior futuramente.
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Sendo assim, Markus (1983), afirma que:

1. Para evitar a resisténcia aos sistemas de informagéo, deve-se conseguir 0
apoio da alta geréncia e obter o envolvimento dos usuarios na etapa de
design do sistema;

2. Os sistemas ageis tendem a ter menos resisténcia do que os que séo lentos e
gastam muito tempo para executar tarefas;

Os usuarios resistem mais a sistemas nao amigaveis (de dificil utilizacao);

4. Pessoas normalmente resistem a mudancas;

Pessoas resistem a sistemas cujo custo é superior ao beneficio trazido por

ele.

Abaixo, Markus (1983), faz uma breve descricdo das recomendacfes para a

implementacéo de sistemas de informacao, de acordo com a Teoria da Resisténcia.

QUADRO 5
Teoria da Resisténcia: Recomendacdes para utilizagdo.

Determinada por Pessoas

Determinada pelo sistema

Teoria da Interacéo

Educacédo dos usuarios
(treinamento)

Treinar projetistas (melhor
tecnologia)

Consertar os problemas
organizacionais antes da
adocdo do sistema.

Coacdao dos usuérios (decreto,
politica).

Aprimorar os fatores humanos.

Restabelecer os incentivos aos
usuarios.

Persuasdo dos usuarios.

Modificar pacotes para
adequacéao dos procedimentos
organizacionais.

Restabelecer o relacionamento
entre usuarios e projetistas do
sistema.

Participagéo dos usuérios (para
obter comprometimento).

Participagdo dos usuarios (para
obter melhor design).

A participac@o do usuario nem
sempre é apropriada.

Fonte: adaptado de Markus (1983).

Rockart (1979), em um estudo sobre a definicdo de necessidades informacionais
para altos executivos, prop6s uma nova metodologia, que contemplava a utilizacao
da técnica de fatores criticos de sucesso, como determinante para que 0s sistemas
de informacdes gerenciais atendessem aos objetivos para os quais foram planejados
e, consequentemente, fossem utilizados por seus usuarios em uma determinada

organizacao.

Com relacéo a esta tese, os fatores criticos de sucesso sédo considerados como as
variaveis de influéncia no uso de um sistema de informacgéo, que segundo Rockart
(1979), podem ser estudadas de acordo com o seu relacionamento com as areas ou
processos da organizacdo. Alguns fatores dizem respeito ao negocio da empresa,

ao ramo de atividade em que ela atua. Outros podem ser atribuidos de forma geral
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aos Varios componentes da organiza¢cdo, enquanto outros sdo especificos de

determinadas unidades organizacionais.

Com a consideracao da utilizacdo de um sistema de informacdo como um dos
fatores criticos para o sucesso de uma organizacao, € necessario, segundo Albertin
(1996), garantir o sucesso da propria area de informética ou TI, por meio da

implementacdo bem sucedida de um sistema de informacéo, entre outros aspectos.

Para tanto, é necessario ter:

e Estratégia para ganhar um impulso competitivo através de TI;

¢ O sistema de informacdo a ser implementado, deve ter caracteristicas que
garantam este impulso e que tenha sido bem desenvolvido;

e Bom conhecimento do cenéario em que ele sera desenvolvido e implementado;

e Bom conhecimento dos atores participantes do processo de implantacdo do
sistema e da organizacéo;

¢ Planejamento da intervencado, que considere todos estes aspectos na elaboracéo
de uma estratégia de intervencdo organizacional, a preparacdo do ambiente, a
superacdo das barreiras para maximizar as chances de sucesso na

implementacédo de um sistema de informacao e garantir sua futura utilizacao.

Por outro lado, para minimizar os impactos e mudancas que um sistema de
informagdes pode causar em uma organizagao, Carvalho e Eduardo (1998) sugerem

outros fatores criticos de sucesso para a sua implementacao:

e Inicio da necessidade do sistema de informacao partindo do usuério, identificando
uma vontade de mudanga em um momento adequado;

e Existéncia de um grupo de usuarios ativos no processo de implantacdo do
sistema de informagéo. A participagcdo de um consultor externo pode, em alguns
casos, facilitar os relacionamentos entre o grupo de desenvolvimento e o0s
USUuarios;

e Conhecimento da area funcional das atividades operacionais e decisorias da
organizacao por parte dos desenhistas do sistema.
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A partir das consideragfes feitas sobre esses fatores criticos de sucesso, €
reconhecida a necessidade de identifica-los em ndmero reduzido. Alguns autores
sugerem ndo mais que uma dezena (STOLLENWERK, 2000), a fim de evitar a

dispersédo que poderia ocorrer com o registro de um numero elevado de fatores.

Segundo Markus (1984), para se aumentar as perspectivas de sucesso de um
sistema de informacdo, a avaliacdo dos impactos organizacionais deve ser
preparada, comparando o0s objetivos do sistema com o contexto organizacional e
prevendo as areas que sofrerdo resisténcias ou impactos negativos. Essa avaliacdo
deve também ser considerada quando da determinacdo da estratégia para a
aguisicao do sistema, seja ele desenvolvido internamente ou adquirido externamente
(comprado). Outra consideracdo importante é a reestruturacdo da infra-estrutura da

organizacao para que o sistema possa ser utilizado.

Resisténcia ndo € um problema para ser solucionado, e sim uma forma de mostrar
que algo deu errado e como essa situacdo pode ser solucionada para que um
sistema possa ser bem utilizado. Se o implementador do sistema puder separar a
necessidade para ver um sistema funcionando da necessidade de alcangar um

resultado particular, ele deixara de encontrar muitos entraves.

Albertin (1996) compactua com Markus (1984), pois afirma que a implementacéao de
um sistema de informacdo é mais do que simplesmente instalar um sistema
desenvolvido e treinar usuarios a utiliza-lo. Ele afirma que para que essa
implementagcdo alcance e ainda possa oferecer o que se espera, € necessario,
desde o inicio de seu desenvolvimento até sua efetiva implementacdo, estudar o
contexto no qual ele atuara e formar um ambiente propicio para garantir seu

desenvolvimento, implementacéo, aceitacéo e uso.

Concluindo, Albertin (1996) afirma que é necessario estudar e entender os papéis e
posturas dos atores de todo o ambiente organizacional para aumentar as chances
de sucesso de adocao de um sistema de informacao. Alguns desses atores podem,
por varios motivos, criar barreiras contra 0 seu uso. Essas barreiras ndo sao
superadas simplesmente pela imposicdo. Isto demanda um planejamento que

considere explicacbes sobre o0s projetos organizacionais, de Tl ou ndo,



101

desmistificacdo e divulgacdo de tecnologia, convencimento de necessidade e

envolvimento nas atividades.

Dentre os fatores técnicos que influenciam o uso de sistemas de informacéo, esta a
Usabilidade. A Usabilidade é freqiientemente associada a determinadas qualidades
da interface com o usuario, as quais estdo sob o controle do projetista e profissionais
de HCI (Human Computer Interface), &rea que estuda o hardware e o software que
mediam a comunicagdo homem-maquina, bem como 0s processos cognitivos
envolvidos. Profissionais dessa area dédo grande énfase em se assegurar, através de
avaliacbes sistematicas, que 0s usuarios possam operar uma tecnologia
eficazmente, eficientemente e satisfatoriamente. Tal caracteristica sera estudada a

seqguir.

6.1 Influéncias da Usabilidade

Segundo Keinonen (1998), a Usabilidade pode ser considerada como um fator
importante no desenvolvimento de sistemas de informagéo e vem aumentando a sua
importdncia também no desenvolvimento de outros produtos, podendo ser
considerada como um conjunto de métodos na Engenharia de Usabilidade ou como

uma filosofia de desenvolvimento de projetos no Projeto Centrado no Usuario.

A Usabilidade € a caracteristica que determina se o manuseio de um produto é facil
e pode ser rapidamente aprendido, dificilmente esquecido, ndo provoca erros
operacionais, oferece um alto grau de satisfacdo para seus usuarios, e
eficientemente resolve as tarefas para as quais esse produto foi projetado (JOKELA,
2004; SEFFAH e METZKER, 2004). E, portanto, essencial em sistemas de
informacé&o. A Usabilidade tem como objetivo elaborar interfaces capazes de permitir
uma interagdo facil e agradavel, com eficécia e eficiéncia. Deve capacitar a criagao
de interfaces transparentes de maneira a nao dificultar o processo, permitindo ao

usuario pleno controle do ambiente sem se tornar um obstaculo durante a interagao.

As organiza¢des comegaram a desenvolver sistemas de informagédo baseados na
Web de modo a melhor se posicionarem em uma nova modalidade de negdcios.

Como a tecnologia usada para construir sites traz a possibilidade de lidar com
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imagens, sons e recursos visuais de edicdo de texto, tornou-se evidente que a
exibicdo da informacao deve ser tratada com cuidado (FERREIRA e LEITE, 2002).

De acordo com Ferreira et al. (2006), assim como os demais sistemas de software,
os sistemas de informacdo baseados na Web necessitam atender aos requisitos ou
aspectos nao funcionais, os quais devem ser especificados com clareza. E uma
atencao especial deve ser dada aos aspectos de Usabilidade, pois os sistemas de
informacgéo baseados na Web apresentam ainda uma tecnologia de interface recente

e com grandes desafios a serem vencidos.

Aspectos nao funcionais de um sistema sdo todas as tarefas que servem como
suporte para que as tarefas principais cumpram seus objetivos, enguanto que
aspectos funcionais séo todas as tarefas que levam a conclusao do objetivo principal
do problema a ser resolvido pelo sistema.

Varios sdo 0s casos em que o pouco cuidado com aspectos nao-funcionais levou a
situacdes desastrosas (BREITMAN e LEITE, 1999; DAVIS, 1993; CYSNEIROS e
LEITE, 1999). Para que isso ndo ocorra, é de fundamental importancia considerar
esses aspectos quando se esta projetando sistemas ou sites que demandam que
seus clientes percebam, processem e usem a informacéo para encontrar produtos,

estimar seu valor e adquiri-los.

Os requisitos nao funcionais, para qualquer tipo de sistema, estdo relacionados a
aspectos de software, hardware ou fatores externos, que determinem condi¢des ou
restricobes ao comportamento do sistema pretendido (SOMMERVILLE e SAWER,
1997, SOMMERVILLE 2004) e (PRESSMAN, 2004). Entre estes requisitos sao
citados além da Usabilidade: desempenho, seguranca, portabilidade, confiabilidade,

manutenibilidade e acessibilidade, entre outros.

Por outro lado, a utilizacdo do sistema pode ser definida como o consumo pelo
receptor do que € produzido por um sistema de informacdo. Existe uma longa
tradicdo no estudo da relacdo atitude/comportamento/desempenho/uso (ROBEY,
1979; BARKI & HARTWICK, 1989).
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O uso € medido de varias formas, tais como: numero de requisi¢cdes, tempo de
conexdo, numero de func¢bes utilizadas, numero de registros acessados, freqiéncia
de acesso, relatorios acessados e gerados (DELONE & MCLEAN, 1992).

A busca da qualidade envolve diversos aspectos na producdo de um sistema de
Informagbes, desde qualidades basicas como funcionalidade, confiabilidade e
seguranca de uso, até as chamadas qualidades extras ou implicitas como
flexibilidade, adaptabilidade e facilidade de entendimento. Dentro desse conjunto de

critérios estd a interface que € responsavel pela interagdo do usuario com o

computador a qual deve primar pela qualidade da comunicacéo entre ambos.

De acordo com Nielsen (1993), varias sdo as denominac¢fes que tentam definir ou
expressar a interacao entre o homem e o computador. Siglas como ICH (Interacao
Computador-Homem), IHC (Interacdo Homem-Computador), DCU (Design Centrado
no Usuario), HF (Human-Factors ou Fatores Humanos) EF (Ergonomic-Factors ou
Fatores Ergondmicos) entre outras, sdo comumente encontradas em publicacdes do

género nas ultimas décadas.

Cabe ressaltar que, do ponto de vista da Usabilidade, os fatores humanos e
ergondmicos sdo mais abrangentes do que a simples interacdo do homem com o
computador, pois, fatores como faixa etaria, nivel de conhecimento do usuario, tipo

de aplicacdo e entre outros, podem influenciar a qualidade da interface.

Esta qualidade da interface pode ser medida como sendo a propriedade de se poder
alcancar o resultado desejado, ou seja, que o sistema tenha a capacidade de
solucionar o problema para o qual foi elaborado. Ela se divide em dois aspectos
importantes do sistema de informagédo: se ele é util, satisfazendo uma real
necessidade capaz de justificar seu desenvolvimento, e sua usabilidade que busca

aplicar caracteristicas que facilitem sua interacdo com o usuario.

Para Nielsen (1993), a forma mais comum de se avaliar a Usabilidade de um
sistema de informacéo € observando a sua interagdo com o usuério, podendo essa
observacéo ser feita em laboratério, com uma quantidade representativa de usuarios

para o qual o sistema foi desenvolvido, ou no proprio ambiente de trabalho onde o
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sistema serd implantado. O mais importante nesse processo avaliativo € que,
sempre que possivel, deve-se utilizar o usuario certo para as tarefas certas, a fim de

se obter o maximo de desempenho avaliativo.

Nos casos em que o sistema de informagédo alcance uma variedade de usuérios com
caracteristicas diferentes, deve-se elaborar uma avaliagdo que utilize escalas de
valores para cada critério analisado, observando, de acordo com Nielsen (1993), “...
em uma escala de 1 a 5, que, ao menos, 50% dos usuarios atribua ao sistema nota

maxima, 5; e que ndo mais de 5% dos usuarios atribua ao sistema nota minima, 1”.

Nielsen (1993) ressalta cinco principais atributos relacionados a Usabilidade. Séo
eles:

1) Intuitividade

Entre os atributos que compde a Usabilidade, o mais importante é a intuitividade.
Para que ocorra minimamente uma interacdo, a interface deve apresentar
caracteristicas que facilitem sua utilizagcdo permitindo que usuarios iniciantes ou

avancados possam aprender seus recursos de IHC de forma clara e objetiva.

A avaliagdo do grau de intuitividade de um sistema de informagdo ndo apresenta
muita complexidade, basta utilizar uma amostragem de usuarios, pertencentes ao
grupo a que se destina o sistema e que ndo o tenha utilizado, medindo-se o tempo
necessario para que o mesmo tenha um bom controle em sua utilizagdo. Essa
medic&o tem como objetivo informar a eficiéncia do nivel de interagdo, quanto menor

for o tempo gasto, melhor sera a qualidade da apreensibilidade.

Para um resultado mais completo, em funcdo da expansdo da informatica nos
altimos anos, facilitando seu acesso em diversos niveis, recomenda-se que tal
avaliacdo seja aplicada, também, em usuérios intermediarios e avancados. A
aprendizagem de um sistema é um processo continuo cujo desempenho melhora a
cada nova interacdo, ndo podendo ser considerado como uma distingdo entre
“aprendido” e “ndo aprendido” (NIELSEN, 1993).

2) Eficiéncia
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A eficiéncia é avaliada por meio da medicdo do tempo que usuarios experientes
gastam na utilizacdo do sistema de informacdo para a realizacdo de uma

determinada tarefa.

3) Memorizacao

A memorizagdo pode ser medida através do registro do tempo decorrido desde a
tltima interacdo e do tempo gasto para executar uma tarefa especifica. Outra forma
de medi-la é verificar se, ap6s um determinado tempo de interacdo, o usuario é
capaz de reconhecer comandos e ac¢les especificas através de questionario ou

entrevista.

4) Erros

E considerado erro, qualquer agdo que leve o usudrio a ndo executar determinada
tarefa, ndo se levando em conta os possiveis impactos causados por diferentes tipos
de erros. Sua medicdo ndo é baseada no tempo e sim na quantidade de suas

ocorréncias durante a execucao de uma tarefa especifica.

Alguns aplicativos apresentam recursos de ajuda com o objetivo de solucionar erros
causados por desatencdo do usuario como, por exemplo: ndo inserir o disco flexivel

na unidade respectiva antes de acionar seu acesso.

5) Satisfacéo

A satisfacdo representa o quao agradavel deve ser a interacdo do usuario com o
sistema de informac&o. Por ser uma caracteristica subjetiva da Usabilidade, ela &
medida através da aplicacdo de questionéarios individuais, devendo ser levada em
consideracdo a meédia das respostas obtidas de um determinado grupo de usuarios.
Essa caracteristica deve ter especial importancia para aplicativos educacionais,
jogos, aplicacbes domésticas, pois, necessitam de interfaces mais atrativas e/ou
divertidas. Em algumas dessas aplicagbes o item diversdo é mais importante que a
velocidade de resposta as solicitacdes requeridas desde que o usuario tenha tempo
disponivel para divertir-se (NIELSEN apud CARROLL e THOMAS 1988).

E importante observar que o atributo satisfagdo € bastante subjetivo e diferente dos

demais critérios de Usabilidade, pois cada usuario apresenta caracteristicas
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individuais que podem variar de atitudes diante do computador (NIELSEN apud KAY
1989).

Algumas medicOes objetivas com o intuito de detectar o nivel de satisfacdo em
relacdo a interface, como por exemplo, a utilizacdo de EEG (Eletro encefalograma),
a medicdo da dilatacdo de pupila, de batimentos cardiacos, da pressédo sanguinea e
do nivel de adrenalina no sangue (NIELSEN apud MULLINS e TREU 1991,
SCHLEIFER e SHELL 1990, WASTELL 1990), podem alterar o estado normal de
cada usuario analisado, causando constrangimento e intimidacdo ao serem
conectados a eletrodos ou tomando-lhes amostra de sangue, agfes estas que

acabam por interferir nos resultados.

Como alternativa, a satisfacdo subjetiva do usuario pode ser mensurada utilizando a
observacéo e a aplicacdo de questionarios. Embora as respostas individuais sejam
subjetivas, quando realizadas com diversos usuarios pode-se obter medidas

objetivas de satisfacdo em relacdo ao sistema de informacéo.

Por outro lado, uma evidéncia que vem sendo acumulada aos poucos, indica que 0s
responsaveis pela ndo utilizacdo de computadores e consequientemente sistemas de
informacgéo, sdo os projetistas de hardware e software computacional, que, salvo
casos excepcionais, ndo conseguiram ainda oferecer uma interface suficientemente

amigavel para o usuario comum.

Em resumo, pode-se afirmar que os fatores dependentes de um bom design séo
relacionados a satisfacdo subjetiva, a eficiéncia, a segurangca, ao custo de
treinamento e ao retorno de investimento, e que a Usabilidade depende de fatores
tipicos prioritarios ao sistema, tais como a facilidade de aprendizado, a facilidade de
uso, a eficiéncia de uso, a produtividade, a satisfacdo do usuério, a flexibilidade, a

utilidade e a seguranga no uso.

Com relacdo a comunicabilidade, deve-se atentar para as coisas que 0S USUAarios
tem que saber sobre intencdes de um projetista, como por exemplo: para que o
sistema serve? qual é a vantagem de utilizd-lo? como funciona? quais sdo 0s

principios gerais de interacdo com o sistema?
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Dois fatores de grande importancia que devem ser considerados, 0s quais também
influenciam o uso de um sistema de informacé&o, séo as diferencas individuais dos

usuarios e os tipos de interface dos sistemas. Tais fatores serdo estudados a seguir.

6.2 Influéncias das Categorias de Usuarios e dos Tipos de Interfaces

Segundo Nielsen (1993), as trés principais dimensdes que distinguem 0 usuario em
sua pericia, sdo: a desenvoltura com o sistema, a desenvoltura com computadores
em geral e a desenvoltura com o dominio da tarefa. Quando se discute pericia do
usuario, deve-se levar em consideracdo a experiéncia deste em relacdo a uma
interface especifica e, normalmente, sdo classificados em iniciantes ou experientes
ou se localizam em algum lugar entre ambos. Supostamente, para um usuario
iniciante o sistema deve apresentar facil aprendizagem e pouca eficiéncia em sua
utilizacdo. Ja para o caso de usudrios experientes o sistema pode apresentar maior

dificuldade de aprendizagem e alta eficiéncia em sua utilizacao.

De acordo com Nielsen (1993), h4 varios elementos de interface que podem
colaborar com 0 aumento da pericia do usuario sem interferir nas agées pretendidas

de usuarios novatos:

e Teclas de atalho: opc¢bes que séo indicadas nos menus, na forma de combinacao
de duas ou mais teclas que apresentam a mesma funcéo desejada;

e Barra de ferramentas: conjunto de icones que executam a mesma tarefa
encontrada em diversas op¢des nos menus;

e Macros: utilizacdo de um conjunto de comandos com o objetivo de realizar uma
tarefa com um determinado nivel de complexidade;

e Sistemas de ajuda on-line: permite a qualquer nivel de usuario aprofundar seus
conhecimentos nas técnicas de interacdo disponiveis em um determinado
ambiente sugerindo melhores alternativas e caminhos para alcancar um objetivo.

Colabora com a transi¢cao do usuario novato para experiente.

Alguns sistemas de informacéo apresentam interfaces com dois grupos distintos de
menus. Os menus curtos, desenvolvidos para usuarios iniciantes, que apresentam

funcBes béasicas, porém com recursos limitados e os menus longos criados para 0s
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usuarios experientes, apresentando uma grande variedade de recursos. Este
modelo permite a interface disponibilizar uma vasta gama de recursos aos usuarios
experientes sem interferir na interagdo do iniciante. A maioria das interfaces,
contudo, sédo desenvolvidas tanto para novatos como para experientes e apresentam

a caracteristica de possuir os dois estilos.

E importante destacar que em sistemas que apresentam certo grau de complexidade
nenhum usuario apresenta pericia completa em um nivel de abrangéncia total, ou
seja, até mesmo um usudrio experiente deve apresentar caracteristicas de usuario
novato ao interagir com partes especificas do sistema aos quais ndo esteja
familiarizado. Desta forma, mesmo usuarios experientes podem necessitar de auxilio

na compreensao de tarefas desconhecidas e interfaces ndo utilizadas comumente.

De acordo com Nielsen (1993), outro fator que influencia no desenvolvimento de
interfaces € o nivel de dominio da tarefa por parte do usuario, na utilizacdo de um
determinado sistema. Se o dominio do usuéario for extenso podem-se usar
terminologias especificas e uma alta densidade de informacao na tela. Nos casos
em que o conhecimento do dominio da tarefa € menor se faz necessério o
desenvolvimento de interfaces mais explicativas com terminologias menos

complexas.

Deve-se levar em consideracdo, também, o fator de aceitacdo/rejeicdo da
informatica por parte dos usuarios. Existem usuarios que dedicam uma grande
parcela de tempo, no aprendizado total de seu sistema, buscando o dominio amplo
do conhecimento em todos os seus niveis. Em posi¢cdo contréria, alguns usuarios
sdo extremamente avessos ao computador e a seus recursos, podendo gerar
processos de rejeicdo em diversos niveis de intensidade. Para estes usuarios a
interface deve ser projetada para apresentar um ambiente 0 mais amigavel possivel

objetivando minimizar ou reverter tais processos.

A interface com o usuario, parte visivel por meio da qual a comunicacdo entre o
homem e o sistema (ou site) é estabelecida, acabou se tornando uma parte
essencial de um sistema de informagcdo. Um bom sistema deve garantir uma

comunicacao transparente, isto €, sua interface deve ser usada para se executar
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uma tarefa sem chamar atencdo para si, de modo a permitir que os usuarios nao
precisem focalizar sua energia na interface em si, mas apenas no trabalho que
desejam executar (NORMAN, 1986, 1999; JOKELA, 2004; SEFFAH e METZKER,
2004). Isso significa que a interface deve ser projetada com todo o cuidado. Para
isso, €é necessario garantir que o0s aspectos nao-funcionais sejam tratados
adequadamente e no tempo apropriado, isto é, durante a definicAo do sistema
(BIAS, 1994; CYSNEIROS, 2001).

Observa-se, partindo do exposto acima, que a Usabilidade aplicada a interface
depende de diversos fatores de ordem subjetiva, tais como: nivel de qualificacdo do
usuario, tipo de aplicacéo, capacidade de aprendizagem, aceitacao/rejeicdo, dominio
da tarefa, complexidade do sistema, entre outros. Além disso, em alguns casos a
interface € gerada a partir de suposicbes empiricas do projetista ou baseada na
opinido do usuario, o qual pode ndo apresentar qualificacdo para tal. Essa pratica,
na maioria das vezes, contempla poucos ou nenhum dos critérios acima descritos,

ocasionando uma baixa qualidade na interface.

6.3 Influéncias no uso da Internet

Chang e Cheung (2001) realizaram um estudo sobre os fatores que afetam a
intencdo de utilizar a Internet. Este estudo demonstrou que o afeto, fatores sociais,
condi¢cbes facilitadoras e as consequéncias de curto prazo percebidas, possuem
impacto positivo na intencdo de utilizar a web. O afeto aparece como o fator mais
determinante de uso, pois tem um papel importante na formacéo de intencdo e n&o

no comportamento afetivo, como mostra a Figura 23 a seqguir.
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FIGURA 23: Modelo de fatores de uso da Internet.
Fonte: Adaptado de Chang e Cheung (2001).

Com relacdo ao modelo acima, Santos (2002) afirma que as consequéncias
percebidas sdo a parte cognitiva e o afeto é a componente afetiva de uma atitude
individual: a pura emocé&o/excitacao, felicidade, prazer versus depresséo, desgosto,
desprazer associado com o propésito de um ato afetivo. Os fatores sociais sdo uma
interiorizacdo individual da cultura local e de acordos feitos com outros. A cultura
subjetiva consiste em formas de categorizar experiéncias, crencas, atitudes, ideais,
papéis, normas e valores que um grupo de pessoas vé fazer parte de seu ambiente.
As condi¢cOes facilitadoras podem ter um impacto positivo na intencdo. Isto é
consistente com o modelo TPB, a qual refere que a intencéo podera ser afetada pelo

controle comportamental percebido, isto é equivalente as condicfes facilitadoras.

Santos (2002) também aponta que estudos anteriores verificaram que a facilidade
de utilizacéo, a qual € o oposto de complexidade, ndo afeta diretamente a utilizac&o,
mas indiretamente através do impacto positivo na utilidade percebida (DISHAW e
STRONG, 1999; GEFEN e KEIL, 1998). Também foi verificado que a facilidade de
utilizacao percebida afeta positivamente a satisfacédo percebida na utilizacdo de uma

determinada Tecnologia de Informacgao. (IGBARIA et al., 1995).
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Para Santos (2002), as condi¢cOes facilitadoras foram determinadas pelo suporte
fornecido pela organizacdo e a facilidade de acesso a Internet. As condi¢cdes
facilitadoras afetam o comportamento afetivo e a intencéo. Isto €, se um individuo
percebe que existe um suporte e recursos, a intencdo para usar ou continuar a usar
a Internet sera forte, o que é consistente com o modelo TPB. Os fatores sociais
também sdo determinantes muito importantes na intencéo de usar a Internet. Eles
nao so afetam direta e indiretamente a intencdo de usar a Internet através do afeto.
Os usuarios poderdo desfrutar mais a utilizacdo da Internet se perceberem que a

utilizacéo é aprovada pelos seus superiores e pares.

Entretanto, Santos (2002) afirma que a complexidade percebida ndo tem um efeito
direto significativo e sim indireto negativo na intencéo através da sua influéncia nas

consequéncias de curto prazo e no afeto.

Sintetizando, o estudo de Chang e Cheung (2001) demonstra que o afeto e 0s
fatores sociais sdo os fatores mais importantes para formar uma intencéo de utilizar

a Internet, seguidos por consequéncias de curto prazo e condi¢des facilitadoras.

6.3.1 Influéncias no uso de sites de Comércio Eletronico

Segundo Nandy e Vaidya (2005), as organizacfes estdo frequentemente falhando
em construir pontes para a lacuna crescente entre o uso planejado de sites e o real
uso de sistemas ja implementados. As vezes as empresas nem mesmo
conscientemente estdo informadas de tal lacuna. Nem sempre 0s usuarios nao iréo
usar sites so porque a empresa os implementou. Para alavancar o poder da Internet,
as empresas necessitam conhecer os fatores que levam os usuarios, individuais ou

de empresas, a usarem um determinado site na Internet.

Varias organizagdes tém obtido sucesso em suas iniciativas de e-business e suas
estratégias de adocdo sao conhecidas por outras organizacdes, ainda que poucas
implementacdes sejam efetivadas. Um bom entendimento dos diferentes fatores que
facilitam ou inibem o0 uso de sites por seus propensos usuarios, ird capacitar os
gerentes para reduzir significativamente a lacuna entre a intencéo e a real utilizagao

de um site.
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Alguns dos processos de B2B incluem a visualizacdo de produtos e servigos,
informacdo sobre o estoque, op¢Bes de compra, suporte as transacdes em tempo
real, envolvimento de fornecedores e parceiros, servicos ao consumidor, compras

eletronicas.

Pesquisadores enfatizam que o estudo do comportamento dos usuarios ou visitantes
dos sites, tanto no e-commerce B2B quanto no B2C esbogam principalmente a
percepcdo do Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM) e também do Modelo de
Adequacdo da Tecnologia a Tarefa (TTF), mas a literatura mostra que
pesquisadores tém concentrado a maioria dos estudos, no segmento de B2C. As
lacunas dessas pesquisas foram examinadas de forma detalhada no estudo feito por
Vaidya e Nandy (2005).

Examinando a literatura existente, € observado que existem muitos fatores que

influenciam a decisdo de um usuério de um site a usa-lo de uma maneira particular.

Como j& visto anteriormente, existem muitas teorias sobre a aceitagdo e o uso de
sistemas ou de tecnologias presentes na literatura, que utilizam varias medidas
operacionais para a utilizacdo e néo utilizacado de sistemas de informacgéo (DAVIS,
BAGOZZI e WARSHAW, 1989; IGBARIA, 1995; IGBARIA, GUIMARAES e DAVIS,
1997; SZAJINA 1993; TAYLOR e TODD, 1995). Com relacdo aos sistemas de
informacao via Internet, existem ainda extensas discussfes nas diferentes possiveis
teorias sobre o uso de sites. (GEFEN et al. 2003; HEIJDEN, 2003; LAI e LI 2005;
MOON e KIM, 2001; PAVLOU, 2003; SHANG et al., 2005).

Contudo, se considerada a literatura como um todo, a discussédo aparece altamente
fragmentada, com uma leve tendéncia a correlacionar e integrar as diferentes
teorias. A maioria delas é, antes de tudo, aplicavel ao segmento de B2C. O
segmento de B2B envolve consideravelmente mais uso estruturado de um site e
depende significantemente de fatores relacionados as condicdes e praticas
organizacionais. Esses fatores sdo utilizados para entender o sucesso efetivo do

exercicio do e-commerce.
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Uma énfase particular parece ter sido dada pelos modelos de Facilidade de Uso
Percebida por Chau (1996), Davis (1989), Hwang e Yi (2002), Lai e Li (2005), Moon
e Kim (2001), Page e Uncles (2000), Saade e Bahli (2005), Shang et al. (2005) e de
Utilidade Percebida por Chunga e Tan (2004), Davis (1989), Hwang e Yi (2002),
Moon e Kim (2001), Saade e Bahli (2005), indicando o fato de que a maioria dos
modelos discutiu 0 modelo TAM (DAVIS, 1989) como sua fundamentacao. Aladwani
e Palvia (2002) e Yi (2002) sugerem também que as caracteristicas de um site

influenciam o comportamento de seu publico alvo assim como a sua utilizacao.

As variaveis de “Risco Percebido” (JARVENPAA et al., 1999; KEAT et al., 2004; LIU,
et al., 2005; RUPPEL et al., 2003) e “Confiangca Percebida” (GEFEN et al., 2003;
KEAT et al., 2004; LIU et al., 2005) da organizacdo também foram discutidas
adequadamente por varios autores. Essas varidveis podem ser classificadas como
variaveis de controle. Fatores relacionados aos usuarios de sites foram parcialmente

estudados ainda por Ambra e Rice (2001) e Igbaria et al. (1995).

Também, existe a necessidade de considerar varios outros fatores como, por
exemplo, as pressfes para adotar uma tecnologia e as diferentes caracteristicas dos
produtos oferecidos (CHO, 2004). Para um site de B2B, a orientacdo tecnoldgica das
empresas participantes e os fatores culturais relacionados, também foram

considerados.

Embora existam tentativas de explicar como os dirigentes influenciam o uso de um
site, elas aparecem apenas como generalizacbes estatisticas para o fenbmeno de
uso do site e nao foi estabelecida nenhuma ligagéo conceitual para a questdo. Além
disso, inadequacdes no atual entendimento do uso de sites aparecem como falta de
explicacdo da interacdo entre os fatores de influéncia, e a natureza da influéncia no
uso de sites de uma forma particular. Existe relativamente muito menos literatura
discutindo as estratégias de gerenciamento e guias operacionais para garantir o uso

de sites, do que deveria realmente ser necessario.

Vaidya e Nandy (2005) desenvolveram um modelo agrupando teorias presentes na
literatura, outras que estdo parcialmente presentes e ainda as caracteristicas que

podem ajudar o entendimento dos possiveis fatores que possam influenciar o uso de
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sistemas de informacgédo voltados para o comércio eletrénico, conforme a figura 24 a

sequir.
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FIGURA 24: Estrutura do fenbmeno de uso de sites B2B em um ambiente de e-commerce.
Fonte: Adaptado de Vaidya e Nandy (2005).

As variaveis agrupadas na parte 1 da Figura 24 sdo claramente discutidas de
maneira detalhada na literatura de adogéo de tecnologia. Na parte 2 da Figura 24,
aparecem as variaveis que indicam que a identificacdo dos fatores de causa que

levam a diferentes niveis de utilizagdo de sites, ainda esta incompleta.

Para Vaidya e Nandy (2005), a intensidade da informacdo da cadeia de valores do
usuario, a qual é altamente dependente das caracteristicas de uso e do produto, é

uma importante determinante do uso de sites, mas nao esta enfatizada na literatura.

Enquanto essas caracteristicas influenciam a Utilidade Percebida de um site, elas
indicam distintamente o escopo de seu uso, o0 qual influencia o seu real uso. As
caracteristicas da empresas de um usuério que utiliza um site sdo discutidas como

uma variavel externa e sdo anteriores a Facilidade de Uso Percebida.
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Contudo, fatores como a capacidade técnica (de regras, pessoas, tecnologia) e
processos secundarios que suportam o site ndo sdo enfatizados nos modelos. A
parte 3 da Figura 24 refere-se a falta de detalhamento ou de uma medida conceitual

para o modelo “utilizagdo de sites” relevantes para sites do tipo B2B.

Segundo Vaidya e Nandy (2005), entendendo os fatores de influéncia sera possivel
definir medidas operacionais para utilizagéo de sites, que irdo indicar o seu uso
produtivo, a definicdo dos tipos de uso, relacionamento entre aceitacdo e uso e o

resultado dos negdcios para diferentes tipos de uso.

Oportunamente, a parte 4 da Figura 24 sugere a necessidade de se investigar a
natureza das variaveis de causa na variavel resultante, o que vai ao encontro dos

objetivos deste trabalho.

A influéncia individual do modelo e sua influéncia coletiva na variavel resultante
também ndo foram examinadas até a presente data. Mas, segundo Straub et al.
(2002), as métricas de desempenho dos negdcios tradicionais, ou seja, no caso de
organizacdes que ndo estdo ligadas em rede, ndo sdo utilizadas, devido a elas
serem afetadas por fatores externos, como condi¢des da industria e a competicéo e
saude da economia em um determinado momento. Eles sugerem que se os sites
sdo dinamicos e mudam constantemente, entdo uma medida dependente, pode ser
satisfeita, conforme Straub et al. (2002), refletindo o uso do site sobre intervalos de

tempo.

Para sites do tipo B2B, existe a necessidade de se definir medidas que determinem
0 uso produtivo, particularmente em uso prolongado. A diferenca na utilizacdo é

explicada por Vaidya e Nandy (2005), em relacéo as seguintes dimensdes:

e Extensdo do Uso: esta relacionado a diferentes niveis de uso da Internet, ou a
profundidade ou extensdo da adocao da Internet pela empresa, com diferentes
niveis de utilizacdo (de 1 a 5), como possuir um site apenas com informacdes
sobre a empresa (nivel 1), site com informacéo relevante sobre produtos e

servicos (nivel 2), site com suporte para selecdo e decisdo de compra (nivel 3),
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site com facilidades para fazer pedidos online (nivel 4) e sites que permitem
transacgdes financeiras (nivel 5);

e Padrdo de Uso Temporal: O uso de um site pode ser continuo desde a sua
implementacgdo, pode ser utilizado somente em intervalos de tempo especificos,
ou resultar em ndo uso. Esses sdo os diferentes padrdoes de uso de sites do tipo

B2B sobre um periodo de tempo.

Os segquintes fatores sdo considerados importantes na explicacdo da variagdo do
comportamento de uso de sites. Os fatores surgem tanto na literatura existente

guanto em resultados empiricos.

Vaidya e Nandy (2005), afirmam que o que pode influenciar o uso de um site, sdo as
caracteristicas do préprio Site, da Organizacédo do Usuario do Site, do Produto e da
Organizacdo Provedora do Site. Todas elas se baseiam em atributos de teorias ja

estudas nesta tese, conforme a seguir.

1 - Caracteristicas do Site

a) Facilidade de Uso Percebida: diversos autores discutem essa facilidade como
antecessora ao atual padrao de uso de sistemas, originario do modelo TAM criado
por Davis. De acordo com Chau (1996), Hwang e Yi (2002), Lai e Li (2005), Moon e
Kim (2001), Page e Uncles (2000), Saade e Bahli (2005) e Shang et al. (2005), os

fatores que contribuem para a Facilidade de Uso Percebida sao:

e facilidade de navegacéo;
¢ design e layout adequados;

e |eitura de texto e uso amigavel.

b) Qualidade do site: de acordo com Aladwani e Palvia (2002) e Yi (2002), fatores
como qualidade do servigo, seguranca, qualidade do conteddo, qualidade da
informacgé&o, disponibilidade e precisdo da informacéo, relevancia e integridade dos
dados, contribuem para a qualidade de qualquer site do tipo B2B. A qualidade do
site deve também influenciar a sua Utilidade Percebida.
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c) Downloads demorados: atrasos frequientes no acesso ao site, freqientemente
desencorajando os usuarios a utiliza-lo. Os mecanismos de feedback, a rapidez de
resposta e a qualidade da manutencao do site também influenciam o seu uso. Se o
site esta em falta com estas importantes caracteristicas, 0s usuarios irdo

vagarosamente descontinuar o seu uso e irdo preferir outros canais alternativos.

2 - Caracteristicas da Organizacéo do Usuario do Site

As seguintes caracteristicas, da empresa do usuario de um determinado site,

contribuem para a decisdo de usé-lo:

e A cultura organizacional,

e A atitude do alto escaldo com relacdo as iniciativas e a orientacdo de novas
tecnologias de informacédo voltadas para o comércio eletrdnico;

e A adequacdo percebida de regulamentacbes e pressdes competitivas
provenientes do ambiente externo;

e Compatibilidade com canais alternativos;

e Motivacdo dos usuarios da empresa na adocdo de novas tecnologias para a
padronizacao na conducédo dos negocios.

Outros fatores como a Utilidade Percebida, a Confianca Percebida e o Risco
Percebido, também sdo apontadas como influéncias de uso relacionadas as

Caracteristicas da Organizacdo do Usuario do Site.

a) Utilidade Percebida (PU): fatores como beneficios, custos, criacdo de valores
pelo uso de sites, complexidade e compatibilidade percebida na tecnologia,
contribuem para a PU e influenciam a utilizacdo do site. Alpar (1999) prop6és
gue se existe um ajuste entre o que o site oferece e as necessidades e
objetivos do usuério, combinado com o baixo custo do uso do sistema, 0s
usuarios irdo achar o site util. Ambra e Wilson (2004) argumentam que um
sistema de informacdo tem um impacto positivo no desempenho, se o sistema
€ usado e se existe um bom ajuste com as caracteristicas das tarefas que o

sistema tem que executar. Ja Benslimane, Plaisent e Bernard (2003),
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examinaram modelos de TTF para compras baseadas na www, da perspectiva
dos compradores corporativos e sugeriram que o melhor ajuste leva a altos
niveis de utilizacéo os quais levam o melhor desempenho dos usuarios;

b) Confianca Percebida (PT): Segundo Gefen et al. (2003), Keat et al. (2004), Liu
et al. (2005) e Ruppel et al. (2003), o nivel de confianca da Internet, no site e
primeiramente na empresa, sao fatores que afetam a disposi¢céo para usar o
sistema. As relacfes interempresariais também contam quando sistemas
interempresariais sao colocados em uso;

¢) Risco Percebido (PR): de acordo com Featherman e Pavlou (2002), riscos sao
classificados como riscos de desempenho, financeiros, riscos de privacidade e

riscos do tempo. Segundo Yi (2002), PR também é anterior ao PT e ao PU.

3 - Caracteristicas do Produto

Algumas das caracteristicas do produto também se tornam uma importante condicéo
na decisdo se o0 uso de media eletrénica € a melhor opcéo para a selecdo ou compra
de um produto. A intensidade de informagédo sobre o produto, o tipo de produto
(manufaturado ou industrializado) (KAPLAN E SAWHNEY, 2000), disponibilidade,
tipo de compra (pessoal ou ndo) e o preco unitario do produto sdo importantes
fatores. Enquanto essas caracteristicas podem também influenciar a PU do site, elas

distintamente indicam o escopo de seu uso, que também é influenciado por ele.

4 — Caracteristicas da Organizacdo Provedora do Site

Vérias caracteristicas da organizacdo sdo consideradas determinantes da utilizacédo
de um site. Freqglentemente empresas criam sites com caracteristicas avancadas,
apenas para ganhar visibilidade entre seus competidores, mas o nivel de utilizacéo é
baixo. Os fatores que contribuem para isso sdo a cultura organizacional, a
orientacdo do alto escaldo para o comércio na Internet e seu envolvimento no
planejamento e design de websites organizacionais preparados para o ambiente
online, infra-estrutura tecnoldgica adequada e a presenca de pressdes competitivas.

A empresa hospedeira de um site para interacées B2B € também necessaria para

melhor concentrar os mecanismos de gerenciamento. Instalar sites para entidades
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externas também é parte do trabalho. Os mecanismos secundarios de
gerenciamento sdo igualmente importantes para manter o site funcionando com
sucesso e assegurando o seu uso continuo. A competéncia organizacional no
tratamento de cargos, pessoas, tecnologia e estabilidade tecnologica, também s&o

fatores que facilitam a utilizacdo de um site.

O apoio fornecido aos usuarios finais durante a adocdo e implementacdo, as
iniciativas dadas ao usuario corporativo para incrementar o uso, os esforcos para
motiva-los e a efetividade de toda a equipe de gerenciamento do site, levam a um

uso continuo de um site por seus usuarios.

O ambiente tecnolégico existente, sua compatibilidade com novos ambientes e a
infra-estrutura da logistica, irdo determinar a extensdo no qual um determinado site &
utilizado. As pressdes externas de parceiros, fornecedores, consumidores, também

forcardo as empresas, implementarem e utilizarem sites de maneira efetiva.

Os fatores Utilidade Percebida, a Confianca Percebida e o Risco Percebido
aparecem novamente como influéncias de uso de um site, agora relacionadas as

caracteristicas da Organizacao Provedora do Site.

a) Utilidade Percebida (PU): fatores como beneficios, custos, criacdo de valores
pelo uso do site da perspectiva do servidor, complexidade e compatibilidade
percebida na tecnologia, contribuem para a PU e influenciam a utilizacdo de
sites;

b) Confianca Percebida (PT): a atitude dos empregados com relacdo ao uso de
uma tecnologia, sua familiaridade com a Internet e o nivel de confianga na
Internet, sdo fatores que levam a um determinado site ter diferentes niveis de
utilizacao;

c) Risco Percebido (PR): acontece antes da Utilidade Percebida. Se a
organizacdo percebe altos niveis de risco na utilizacdo de um site em um
determinado nivel, entdo, consequientemente, o site devera ser implementado,

mas nunca utilizado.
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6.4 Influéncias que caracterizam o n&o uso de sistemas de informagao

Araujo (1995) afirma que os sistemas de informacao geralmente vém falhando em
nao atender as necessidades de seus usuarios. E ndo ha davidas de que vém
falhando: uma rapida andlise da literatura da area evidencia uma série de estudos,
projetos, entre outras pesquisas, com o propésito de corrigir, ao menos

parcialmente, suas falhas e proporcionar “maior satisfagdo aos usuarios”.

Os sistemas de informacdo ndo serdo utilizados a ndo ser que 0 usuario sinta
realmente que ha um valor ou um retorno naquele sistema ou instrumento que ele
devera manipular nas suas atividades. Muitos sistemas de informacdo sé&o
implementados sem que as necessidades informacionais e 0 comportamento dos
usuarios sejam satisfatoriamente considerados. Isso pode levar a diversos tipos de
prejuizos, sejam eles, operacionais ou financeiros. A solugdo para esses problemas
reside, em grande parte, na identificacdo clara e cuidadosa dos requisitos

informacionais desses usuarios.

Observa-se, inclusive, que tais estudos incluem “modernas abordagens” ao
planejamento, gestdo e, principalmente, marketing de seus servigcos e produtos,
buscando a inser¢cédo dos sistemas de informacdo em uma sociedade poés-industrial,

pos-moderna, de conhecimento intensivo.

De acordo com Whyte e Bytheway (1996), uma reviséo da literatura realizada sobre
sistemas de informacédo sugere outros fatores como sendo as principais dificuldades
encontradas em sua implantacdo e consequientemente 0 seu uso: estimativas super
otimistas com relacdo ao orgcamento do sistema (BROOKS, 1975; GALLOWAY e
WHYTE, 1989; KEEN, 1987; RADEMACHER, 1989); objetivos mal definidos para o
projeto do sistema, surgindo principalmente de incerteza relativa as necessidades
empresariais a serem satisfeitas (KEEN, 1987; LYYTINEN, 1988; RADEMACHER,
1989); falta de comunicacdo entre os usuarios e os desenvolvedores do sistema
(ILLES, 1990; WHYTE, 1987) e falta de compromisso dos usuarios para o projeto do
sistema (KEEN, 1987; TAIT E VESSY, 1988); as limitacfes técnicas do sistema,
assim como sistemas ndo amigaveis e que sejam inflexiveis (GALLOWAY e
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WHYTE, 1989; LYYTINEN, 1988); além do uso de pessoal sem experiéncia para o
desenvolvimento do sistema (ILLES, 1990; RADEMACHER, 1989; KEEN, 1987).

Tradicionalmente as metodologias de planejamento de uso dos recursos de
computacdo tém sido orientadas para a prospeccdo dos processos basicos da
organizacao, centrando suas atencdes sobre os sistemas de informagé&o tradicionais
e de suporte administrativo. Isto decorre das principais deficiéncias das

metodologias existentes, quais sejam (TORRES, 1994):

e falta de uma abordagem sistemética para a orientacdo estratégica do uso das
tecnologias da informacéo;
e falta de integracdo entre as abordagens estratégica, funcional e operacional,

e excessiva orientagdo para processos e fungdes, para dentro da organizagao.

De acordo com Laudon e Laudon (2000), em praticamente todas as organizacoes,
0s projetos de sistemas de informacdo demandam mais tempo e dinheiro para
serem implementados do que originalmente previsto, ou 0 sistema nao executa
todas as tarefas previstas ou ndo as executa de maneira apropriada. Segundo eles,
aproximadamente 75% dos grandes sistemas de informacdo operam com falhas,
28% dos projetos sao interrompidos mesmo antes de sua conclusdo e 46% levam
mais tempo que o estimado e custam mais que o0 orgamento inicial. ISso acontece

nao apenas por questdes tecnoldgicas.

Segundo Laudon e Laudon (2000), as principais areas de problemas dos sistemas
de informacé&o séo o projeto do sistema, os dados, o custo e a operacdo do mesmo.
Portanto, antecipar e planejar os problemas pode ajudar os gerentes de Tl a evitar

demora nos projetos e custos além do orgcamento.

Além disso, no Brasil, véem-se muitos casos, onde a direcao (impressionada pelos
argumentos do vendedor) adquire as maquinas para depois buscar 0s recursos
humanos e determinar o que ela deseja. Assim como na aquisicdo de sistemas de
Informaces, esta pratica acaba por determinar a subutilizagdo desses recursos.

Primeiro deve vir o recurso humano, o qual definira as necessidades e, em funcgéo
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destas e da sua estimativa de progressao, podera indicar os programas e sistemas
necessarios, assim como os recursos de maquina (FREITAS e LESCA, 1992).

Outro contexto que gera impactos na implantacdo e consequente uso de sistemas é
referente aos vendedores de sistemas computadorizados. Esses impactos sao
causados por uma variedade de tipos de vendedores, os quais tém diversos
interesses que nem sempre coincidem com os interesses do sistema que sera usado
na organizacdo. Os usuarios se interessam por um bom suporte de seu fornecedor,
realizagdo de upgrades no sistema adquirido e estabilizagdo na relagéao
cliente/fornecedor. J& os fornecedores se interessam em obter retorno financeiro,
apresentando novos produtos, recusando manutencdo e upgrades antecipados de
hardware e software (MARKUS, 1984).

Dessa forma, as dificuldades de implantacdo, uso e manutengcao dos sistemas de
informacéo sdo enormes e, devido a isso, 0S seus usuarios ndo conseguem obter as
informacBes quando sdo necessarias. As bases de dados normalmente apresentam
informagdes redundantes e desorganizadas. Muitos programas impedem a absorgao
de novos procedimentos organizacionais com a rapidez e a flexibilidade desejadas.
Muitos ambientes possuem plataformas de hardware e software inadequadas as
suas necessidades. A resisténcia aos processos de mudanca gerados pela
implantacdo de sistemas de informacéo é crescente (AUDY, BECKER e FREITAS,
1998).

Markus (1984) identifica ainda outras trés perspectivas de problemas e suas
possiveis solugdes, os quais, uma empresa pode sofrer com relagdo ao uso de um
sistema de informacdo, por meio da Teoria das Resisténcias, a qual aborda os

seguintes critérios:

a) Pessoas: 0s problemas sdo causados pelos proprios usuarios, 0os quais
resistem em utilizar o sistema, seja por ignorancia, apatia ou hostilidade.
Solucéo: treinamento de usuarios, ou a participacdo do usuario no projeto de

design do sistema a ser implantado;
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b) Problemas Técnicos: relacionados ao design dos sistemas 0s quais nao
atendem as expectativas de seus usuarios. Solucao: corrigir os problemas de
software e/ou hardware, continua melhoria e atualizacdo do sistema a ser

implantado na empresa;

c) Interacdo: a forma como o sistema interage com as necessidades dos usuarios
e com a cultura da empresa como um todo. Solugéo: ndo se preocupar apenas
com usuarios e o design do sistema isoladamente, mas considerar também o

contexto organizacional e os possiveis conflitos do sistema nesse contexto.

Considerar como o sistema de informacgéo podera mudar a empresa.

O quadro a seguir, demonstra o resumo das caracteristicas dessas trés teorias:

QUADRO 6

Teoria das Resisténcias: Suposi¢cdes Fundamentadas.

Determinada pelas
pessoas

Determinada pelo
sistema

Teoria da Interacédo

Causa da Fatores internos a Fatores do sistema tais | Interagédo do sistema e o
Resisténcia pessoas e grupos: como exceléncia contexto de uso:
Estilo cognitivo. técnica e ergonomia: Variante Sécio-técnica:
Natureza da N&o ser um sistema Interacdo do sistema com a
personalidade humana. | amigavel. divisdo do trabalho.
Implementagdo ou Variante Politica: Interacéo do
design técnico sistema com a distribui¢cdo do
inadequados. poder intra-organizacional.
Suposicdes O propésito do sistema | O propdésito do sistema | Variante Sécio-técnica: O
sobre 0 € consistente com a € consistente com a sistema pode mudar ndo
Propésito do | Teoria Racional do Teoria Racional do apenas o fluxo de trabalho,
sistema de Gerenciamento, pode Gerenciamento, pode mas a cultura organizacional.
informacéo ser excluido de uma ser excluido de uma Variante Politica: O sistema
consideracgdo posterior. | consideracdo posterior. | pode ter a intencdo de mudar
0 equilibrio do poder.
Suposicdes Objetivo da Objetivo da Variante Socio-técnica:
sobre a organizacdo comum a organizagcdo comum a objetivo condicionado por

Organizagéo

todos os usuarios.

todos os usuarios.

historicos.

Variante Politica: objetivo
difere por localizacao
organizacional; conflito local.

Suposicdes A Resisténcia é A Resisténcia é Resisténcia é um produto do
sobre caracteristica da caracteristica da ambiente, dos usuérios e dos
Resisténcia intencdo do usuario do | intencdo do usuario do | projetistas, nem desejavel,
sistema; sistema; nem indesejavel.
comportamento comportamento
indesejavel. indesejavel.

Fonte: Adaptado de Markus (1983).
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Essas trés teorias, por sua vez, geram outras trés suposicoes, conforme afirma Kling

(1980):

1. Sobre a natureza do sistema de informacéo;

2. Sobre a forma de como o sistema de informacéao foi apresentado;

3. Sobre a natureza da resisténcia.

Em um estudo de caso realizado por Markus (1983), ficaram diagnosticados alguns

tipos de resisténcias conforme a seguir:

QUADRO 7
Teoria da Resisténcia: Diagnésticos

Determinado pelas
Pessoas

Determinado pelo
sistema

Teoria da Interacéo
(Variante Politica)

Fatos
necessarios
para aplicacdo
da teoria em um

sistema com resisténcia
por parte de alguns
usuarios. Usuarios
resistentes diferem de

O sistema sofre
resisténcia, pois
tem problemas
técnicos.

O sistema sofre resisténcia,
gue ocorre no contexto da
campanha politica.

caso real. usuérios nao resistentes

em dimensdes pessoais.
Diagnéstico A resisténcia ira A resisténcia ira A troca de individuos e/ou
derivado das desaparecer com a desaparecer com a | eliminacdo dos problemas
teorias mudanca do pessoal eliminacdo dos técnicos, tera pouco efeito na

envolvido:

Rotatividade das tarefas
entre 0s usuarios
resistentes e os nao

resistentes (rotatividade).

problemas técnicos:

Melhoria da
eficiéncia do
sistema e melhoria
da entrada de
dados.

resisténcia:

A resisténcia ira persistir
apesar do tempo, da
rotatividade de usuérios e
melhorias técnicas. A Teoria
da Interacdo pode explicar
outros fenbmenos
organizacionais relevantes
para a resisténcia.

Fonte: Adaptado de Markus (1983).

Segundo Markus (1984) os usuarios de um sistema de informacdo ndo utilizam o

sistema da maneira para o qual ele foi concebido: utilizam-no parcialmente,

carregam outros programas simultaneamente, utilizam-no de maneira superior ao

seu proposito, ou ainda criam resisténcia para sua utilizacdo, com agdes e intencdes

para sabota-lo. Por outro lado, a intencdo dos projetistas dos sistemas, ndo é a de

melhorar a eficiéncia de seus usuarios ou dos tomadores de decisdo, mas a de

alterar o equilibrio de poder entre o operacional e o gerencial, ou entre areas da

empresa.
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Para Robey (1979), os sistemas de informagdo ndo sdo utilizados, quando as
reacdes psicologicas dos usudrios e os fatores organizacionais sdo ignorados pelos
projetistas dos sistemas. Por outro lado, ele também afirma que a participacdo do
usuario pode ser disfuncional, levar a problemas politicos, ser manipulativo e
extremamente dificeis de operacionalizar, resultando em sistemas ndo sé sub

otimizados, mas a desenvolvimentos mais demorados.

Para Markus (1984), a Teoria da Interacdo argumenta que o comportamento do
usuario esta relacionado a intencdo para o qual o sistema de informacéo foi
construido. Se alguns grupos na organizacdo estdo perdendo poder através da
perda do controle sobre as informacdes, incerteza, ou através da descentralizacéao
de dados, a resisténcia ao sistema certamente ir4 ocorrer. Resisténcia é definida
aqui como o comportamento dos UsSuarios para suavizar o impacto do sistema nas

caracteristicas da organizacao.

Mas o que é dificil de entender € como tais sistemas de informacédo chegam a ponto
de serem implementados. Pois a produtividade dos funcionarios pode até cair, apos
a implementagdo de um novo sistema computadorizado, sobretudo se a maneira
como eles trabalhavam antes da implementacdo do sistema, ndo foi levada em

consideracao.

Segundo Furnival (1995), problemas comuns aos sistemas de informacéo tendem a
concentrar-se nos problemas relativos a néo satisfacdo de todos os seus requisitos e
consequentemente a rejeicdo pelos usuarios. Relatorios do Reino Unido mostram,
por exemplo, que segundo uma estimativa, até um bilhdo de libras esterlinas extras
sao gastos em softwares deficientes, isto é, sistemas que exigem muita manutencao

Nao prevista.

Segundo Furnival (1995), ndo estao disponiveis dados deste tipo para o Brasil, mas
supde-se que a situacdo ndo seja muito distinta. Furnival demonstra que a partir
desses abundantes exemplos de sistemas fracassados, os problemas podem ser

categorizados como aqueles de qualidade e produtividade, conforme abaixo:
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Qualidade:

e Enfoque errado: Séao escolhidas atividades erradas para se automatizar, pois o
problema néo é definido corretamente ou o sistema pode entrar em conflito com
as metas e estratégias da organizacao;

e Negligéncia mais ampla da organizacdo: Fatores psicolégicos e sociais mais
amplos podem ser negligenciados, como o grau de descentralizacdo ou
centralizagado da organizagao, ou o grau de aceitagdo ou “Usabilidade” (usability)
do sistema;

e Andlise incorreta: As atividades corretas sdo identificadas, mas pode-se cometer
erros na andlise das necessidades de informacdo devido a técnicas fracas de
desenvolvimento e

e Motivos errados: Tecnocratas ou fas das novas tecnologias com influéncia na
organizacdo querem implementa-las (o chamado technology push), ou gerentes
que querem estender seu poder e influéncia por meio do sistema
computadorizado (o chamado political pull) ttm muita influéncia na decisédo de

implementag&o do novo sistema.

Produtividade:

e Nivel de exigéncia: Os usudarios se tornam mais exigentes enquanto o projeto
progride;

e Eventos externos: As mudancas de fatores externos como da tecnologia, da
legislagéo, do mercado ou do ambiente politico muitas vezes afetam diretamente
as necessidades do sistema e

e Implementagcdo n&o exequivel. Aspectos ndao-factiveis dos requisitos sao

reconhecidos como tais apenas durante a implementacao e testagem.

Segundo Furnival (1995), os requisitos dos usuarios mudam com frequéncia a
medida que apreciam como o sistema projetado ira influenciar o proprio carater do
seu trabalho e, portanto, suas necessidades de informacao; ressentimentos diante
da possivel ameacga que o0 novo sistema representa a seguranca do seu emprego;

subutilizacdo, boicote ou até sabotagem do novo sistema.
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Mas devido ao ser humano apresentar restricbes ao novo e ao moderno,
consequentemente a relutancia interfere desde a dificuldade de aprendizagem até a

Tecnofobia.

Dessa forma, outro fator que pode influenciar o uso de um sistema de informacao

esta relacionado a Tecnofobia, o qual sera estudado a seguir.

6.4.1 Tecnofobia como caracteristica de ndo uso de um sistema de informacéao

As razdes da Tecnofobia sdo de um modo amplo, atribuidas as dificuldades que o
ser humano encontra diante do novo. O medo é resultado da reserva que 0s seres
humanos tém em relacdo as mudancas, no caso, as novas tecnologias acarretam
novos habitos e novas atitudes, que despertam a necessidade de mudanca e
adaptacdo a uma nova realidade. Vale lembrar que quando os trens surgiram na

Europa, houve uma onda fébica quanto a esse meio de transporte.

As peculiaridades em casos de Tecnofobia sdo resultado das vivéncias pessoais de
cada individuo. Experiéncias de vida e impressdes anteriores definem se essa
pessoa tera medo de acionar botdes, lidar com o computador, viajar de avido, ou
experimentar qualquer outra situagao relativamente nova do mundo contemporaneo,
no seu dia-a-dia. A solucéo clinica, que é freqlientemente aplicada nesses casos, é
a aproximacao gradual do objeto de fobia, para aos poucos aliviar os temores do

paciente.

De acordo com Litto (1998), costuma-se rotular aqueles que se consideram fobicos
como obstaculos ao progresso, como pessoas atrasadas e ineptas. Mas novas
pesquisas estdo demonstrando que a atribuicdo de culpa por este fenémeno talvez

esteja ndo com os acusados tradicionais, mas, sim, com outros atores neste cenario.

De acordo com Veiga Neto (1999), cada vez mais nossa sociedade vé-se
dependente de computadores e outros equipamentos tecnolégicos para
praticamente tudo, porém existe ainda um numero significativamente grande de
pessoas que sentem um grande desconforto e chegam até mesmo a ter, em

determinados niveis, aversdo por essas maquinas.
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Sabbatini (1996), no site da Internet conhecido como Hospital Virtual,
especificamente na &rea de informatica na medicina, tem contribuido para esse
assunto, e assim também, através de publicacdes em jornais. Segundo as palavras
desse autor, "essas pessoas sofrem de uma forma de um medo irracional
denominado ciberfobia. A APA - American Psychological Association (1995) incluiu
recentemente essa fobia em seu catélogo oficial de diagndsticos psicolégicos, e até

ja existe tratamento padronizado para ela".

Tendo em vista essa ponderacédo, Veiga Neto (1999) realizou uma busca no DSM IV
(Diagnostic and Statistical Manual of Mental Disorders - Fourth Edition, publicado
pela Associacdo Psiquiatrica Americana em Washington em 1994), que é a principal
referéncia de diagndstico para os profissionais de saude mental dos Estados Unidos
da América), ndo tendo, no entanto, encontrado os termos "Tecnofobia" ou
"Ciberfobia", como sugere Sabbatini. Porém dentro da classificacdo dos transtornos
de ansiedade, essas situacdes poderiam estar relacionadas com as fobias
especificas ou mesmo as fobias sociais. Nem mesmo a ultima edicdo do Thesaurus

da APA de 1994 registra os termos "technophobia™ e "cyberphobia”.

Ainda de acordo com Sabbatini (1996), uma pessoa com ciberfobia ndo tem apenas
medo ou aversdo a computadores. Tem um medo de maior amplitude, que pode
chegar a estender-se a utilizacdo de outros equipamentos. Pode ndo conseguir
utilizar um controle remoto, ter dificuldades com os botdes do telefone celular, e até
mesmo se alterar emocionalmente se necessita programar uma gravacdo com o0
videocassete. Confrontada com um teclado qualquer, como no caixa do banco, pode

até esquecer ou adiar o que tinha a fazer.

Para Veiga Neto (1999), nesses casos, 0 computador assume uma posicao de
destaque a ponto de ser considerado o pior dos equipamentos. Essas pessoas
sentem medo de mexer no teclado e eventualmente provocar algum dano
irreversivel. Aparentemente ndo compreendem o que esta aparecendo na tela, e ndo
conseguem, ou mesmo nao querem aprender a utilizar um programa simples. Dessa
forma, a ciberfobia poderia ser um aspecto particular de um grupo de fobias maior,
chamado de Tecnofobia, ou seja, sintomas de ansiedade e inferioridade perante o

grupo social quando da necessidade de se utilizar alta tecnologia.
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E um disturbio ou tipo de dificuldade que deve ser objeto de maiores estudos, pois
provoca sofrimento e sentimentos de incapacidade em quem o experimenta, uma
vez que hoje em dia € praticamente impossivel deixar de conviver com o0s
computadores e outros produtos inteligentes, que incluem processadores em seus

circuitos.

Vérias investigacdes tém sido conduzidas fora do Brasil no sentido de se conhecer
os niveis de Tecnofobia e suas consequéncias. Tem-se, por exemplo, a de Rosen,
Sears e Weil (1987) que investigaram o impacto das rea¢cfes negativas em relacao a
tecnologia e encontraram que tecnofébicos tendem a evitar a interagdo com
computadores. Com base nos resultados desse estudo e do estudo de Weil, Rosen
e Wugalter (1990) sobre as origens da Tecnofobia, pode-se supor que as reacdes

psicolégicas a tecnologia compelem adultos e adolescentes a evitarem
computadores e outras formas de tecnologia.

Em levantamentos realizados por Veiga Neto (1999), foram detectados poucos
trabalhos nessa &rea, mas notadamente concentrados nos Estados Unidos da
América, em que pesquisadores com melhores condi¢cdes de financiamento
trabalham com informacdes coletadas em inUmeros paises. Um desses trabalhos
(WEIL e ROSEN, 1995), resumido a seguir, apresenta dados sumamente

importantes que incluem varios paises, lamentavelmente excluindo o Brasil.

Durante um periodo de dois anos, entre 1992 e 1994, foram coletadas informagdes
de 3392 estudantes universitarios de primeiro ano em 38 universidades de 23
paises, sobre seus niveis de sofisticagdo tecnolégica e grau de Tecnofobia. A
sofisticacdo tecnologica foi medida em funcdo da utilizacdo, pelos sujeitos, de
aparelhos de consumo geral (videocassete, forno de microondas, caixa automatico
de banco, computadores e video games), bem como pela utlizacdo de
computadores em educacao (uso em sala de aula, processador de textos e nogoes
de programacé&o). Nesse estudo a Tecnofobia foi avaliada utilizando-se instrumentos
gque mediam a ansiedade, a cognicdo e atitudes dos sujeitos em relacdo ao

computador.
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Um grupo de paises que incluiram Indonésia, Polénia, India, Quénia, Arabia Saudita,
Japdo, México e Tailandia apresentaram altas percentagens de estudantes com
Tecnofobia (acima de 50%), em contraste a outros cinco paises, EUA, lugoslavia,
Croacia, Singapura, Israel e Hungria, que apresentaram menos de 30% de
tecnofébicos. O grupo remanescente formado por sujeitos da Espanha, Irlanda,
Itdlia, Indonésia, Grécia, Alemanha, Egito, Checoslovaquia, Bélgica, Australia e

Argentina, posicionaram-se entre os dois extremos (WEIL e ROSEN, 1995).

Outros trabalhos demonstram que n&do sdo todos os consumidores que se precipitam
na aquisicdo de novissimos langamentos tecnolégicos. Higgins e Shanklin (1992)
examinaram a aceitacdo de consumidores em relacdo a produtos de alto
desenvolvimento tecnoldgico ("hi-tech") e sua relagdo com o estilo de vida e
indicadores demograficos de residentes de uma grande cidade da regido central dos
Estados Unidos.

Como resultado da investigacéo, baseada no numero de consumidores de produtos
"hi-tech”, detectou-se que 22% puderam ser classificados como "consumidores de
produtos inovadores”, outros 65% foram classificados entre a maioria dos que
adotam o produto num tempo considerado médio, denominados "adotantes" e,

finalmente, outros 13% foram considerados como "consumidores retardatarios".

Foram ainda encontradas diferencas significativas entre os inovadores, adotantes e
retardatarios, tais como idade, renda pessoal, estilo de vida, medo de complexidade

tecnolégica e medo de obsolescéncia.

Ser dono de um equipamento com alta tecnologia néo significa que este seja
utilizado adequadamente. Piper (1990) mostrou que um terco das pessoas que
possuem videocassete jamais haviam gravado um simples programa de televisao,
ainda que estivessem em frente ao aparelho, isto é, ndo sendo necessario fazer
qualquer tipo de programacéo. Mckee (1992) corroborou essas conclusdes gracas a
uma investigacao na qual questionando 1156 donos de videocassete, constatou que

mais de 50% experimentavam problemas na utilizagao das funcdes de seu aparelho.
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Foster (1964), ao explorar as barreiras psicolégicas para mudancgas, menciona que
uma pessoa, ao se defrontar com novas oportunidades, sua aceitagdo ou rejeicao
depende néo s6 da articulacdo cultural basica, de um padrdo de relacdes sociais
favoravel e de possibilidades econémicas, mas principalmente de fatores

psicoldgicos.

Com o objetivo de representar a dimenséo das reacdes psicolégicas negativas em
relacdo a tecnologia, ou simplesmente o "nivel de Tecnofobia”, Rosen e Weil (1995)
apresentaram trabalhos demonstrando as reacgfes psicologicas a tecnologia que

foram mensuradas por meio de trés diferentes questdes:

Atitudes em relacéo a tecnologia;
2. Niveis de ansiedade na utilizacéo de tecnologia e
Cognicdes positivas ou negativas quando defrontados a novos dispositivos

tecnoldgicos.

6.5 Contribuicdo do Capitulo para a Pesquisa

O Referencial Teérico aqui dissertado, sobre as influéncias no uso dos sistemas de
informacédo, no uso da Internet e de seus tipos de comércio eletrdnico, contribui de
forma significativa para a identificacdo das variaveis que podem influenciar o uso de

tais sistemas, conforme a seguir.

QUADRO 8
Comparativo de fatores relativos ao capitulo 6
TEORIA TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO VARIAVEL

N° N°
T13 Motivacgbes Conceitual Grau em que a implantagéo de V62

para a sistemas decorre do exercicio

implantagéo de normal da atividade de gestéo da

sistemas de organizacdo

informacéo - Pratica Grau em que a implantagdo do V63

Moresi (2000) sistema decorre do

reconhecimento e tentativa de
resolucdo pela organizacdo de
problemas de ordem prética no
seu sistema de informacé&o
Estratégica Grau em que a implantagéo do V64
sistema decorre da procura de
oportunidades para a sua
utilizacdo e das tecnologias de
informacao associadas
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T14

Teoria da
Interacao -
Markus (1983)

Observagéo 1

Grau em que o implementador do
sistema (Analista de sistemas)
deve considerar a si proprio como
parte a ser analisada para a
implantacéo

V65

Observacéo 2

Grau em que o Analista de
sistemas deve reconhecer que o
objetivo do treinamento néo é
superar a resisténcia, mas sim
preveni-la ou confronta-la
construtivamente

V66

Observacéo 3

Grau em que é conseguido 0 apoio
da alta geréncia e o envolvimento
dos usuéarios na etapa de design
do sistema

V67

Observacéo 4

Grau em que o sistema é
considerado &gil, (sem ser lento e
gastar muito tempo para executar
tarefas)

V68

Observacéo 5

Grau em que o sistema é
considerado como nao amigavel
(de dificil utilizacao)

V69

Observacéo 6

Grau em que 0s usuarios do
sistema resistem as mudancas

V70

Observacéo 7

Grau em que 0s usuarios do
sistema acreditam que seu custo é
superior ao beneficio trazido por
ele

V71l

T15

Utilizacao de
um sistema de
informacao
como um dos
fatores criticos
para o sucesso
de uma
organizacao -
Albertin (1996)

Aspecto 1

Grau em que a empresa possuli
estratégia para ganhar um impulso
competitivo através de Tl

V72

Aspecto 2

Grau em que o sistema implantado
na empresa tenha caracteristicas
que garantam o impulso
competitivo e que tenha sido bem
desenvolvido

V73

Aspecto 3

Grau em que o sistema tenha um
bom conhecimento do cenario em
que ele sera desenvolvido e
implementado

V74

Aspecto 4

Grau em que o sistema tenha um
bom conhecimento dos atores
participantes do processo e da
organizacdo

V75

Aspecto 5

Grau em que o implementador do
sistema tenha um planejamento
para a sua implantagéo

V76

T16

Fatores criticos
de sucesso
para a sua
implementacdo
de um sistema
de informacéo -
Carvalho e
Eduardo (1998)

Fator 1

Grau em que o inicio da
necessidade de usar o sistema
parte do usudrio, identificando uma
vontade de mudanca em um
momento adequado

\a

Fator 2

Existéncia de um grupo de
usudrios ativos no processo de
implantacdo do sistema

V78

Fator 3

Grau em que o0s desenhistas do
sistema conhecem a area
funcional das atividades
operacionais e decisorias da
organizacdo

V79
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T17

Atributos
relacionados a
Usabilidade -
Nielsen (1993)

Intuitividade

Grau em que a interface do
sistema apresenta caracteristicas
gue facilitem sua utilizagéo
permitindo que usuarios basicos
ou avancados possam aprender
seus recursos de IHC de forma
clara e objetiva

V80

Eficiéncia

Avaliacdo do tempo gasto na
utilizacdo do sistema de
informacao por usuarios
experientes

V81

Memorizacéo

Grau em que o usuario, apos um
determinado tempo de interagéo,
seja capaz de reconhecer
comandos e ac¢des especificas do
sistema

V82

Erros

Quantidade de ocorréncia de erros
do usuario, durante a execuc¢éo de
uma tarefa especifica no sistema

V83

Satisfacao

Avaliacédo de quédo agradavel deve
ser a interagdo do usuario com o
sistema

V84

T18

Elementos de
interface que
podem
colaborar com
0 aumento da
pericia do
usuario -
Nielsen (1993)

Teclas de atalho

Existéncia de opg¢des que sdo
indicadas nos menus, na forma de
combinacgéo de duas ou mais
teclas que apresentam a mesma
funcdo desejada

V85

Barra de
ferramentas

Existéncia de um conjunto de
icones que executam a mesma
tarefa encontrada em diversas
opcdes nos menus

V86

Macros

Possibilidade da utilizagdo de um
conjunto de comandos com o
objetivo de realizar uma tarefa com
um determinado nivel de
complexidade

V87

sistemas de
ajuda On-line

Possibilidade para qualquer nivel
de usuario aprofundar seus
conhecimentos nas técnicas de
interacdo disponiveis em um
determinado ambiente sugerindo
melhores alternativas e caminhos
para alcancar um objetivo.

V88

T19

Fatores que
podem
influenciar o
uso de um site
- Vaidya e
Nandy (2005)

Caracteristicas
do Site

Grau de qualidade do site

V89

Caracteristicas
da Organizacéo
do Usuério

Grau de iniciativa na adocao de
novas tecnologias

V90

Caracteristicas
do Produto

Grau de fornecimento de
informacdes sobre o0 que esta
sendo comercializado no site

Vo1

Caracteristicas
da Organizacéo
Provedora do
Site

Grau de apoio, suporte e
motivagdo para 0 uso do site

Vo2

T20

Problemas
categorizados
como de
qualidade e
produtividade -

Enfoque Errado

Grau em que séo escolhidas
atividades erradas para se
automatizar, pois o problema néo é
definido corretamente ou o sistema
pode entrar em conflito com as

V93
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Furnival (1995)

metas e estratégias da
organizacdo

Negligéncia da Grau em que fatores psicoldgicos Vo4
Organizagdo e sociais mais amplos podem ser
negligenciados, como o grau de
descentralizacao ou centralizacéo
da organizacao, ou o grau de
aceitagao ou “usabilidade”
(usability) do sistema
Analise Incorreta | Grau de erros na andlise das V95
necessidades de informacéo
devido a técnicas fracas de
desenvolvimento
Motivos Errados | Grau em que tecnocratas ou fas V96
das novas tecnologias com
influéncia na organizagédo querem
implementar o sistema (technology
push), ou gerentes que querem
estender seu poder e influéncia por
meio do sistema (political pull)
Nivel de Grau em que 0s usuarios se V97
Exigéncia tornam mais exigentes enquanto o
projeto progride
Eventos Externos | Grau em que as mudancas de Vo8
fatores externos como da
tecnologia, da legislacado, do
mercado ou do ambiente politico
afetam diretamente as
necessidades do sistema
Implementacéo Grau em que 0s aspectos nédo- Vo9
néo exequivel factiveis dos requisitos séo
reconhecidos como tais apenas
durante a implementacéo e
testagem do sistema
T21 Nivel de Atitudes em Verificagdo das atitudes do V100
Tecnofobia - relagédo a usudrio, perante o sistema
Rosen e Weil tecnologia
(1995) Niveis de Grau de ansiedade do usuario na V101
ansiedade na utilizacdo do sistema
utilizacéo de
tecnologia
Cognicdes Grau em que o usuario percebe V102
positivas ou gue esta ou ndo aprendendo algo
negativas novo com a utilizagdo do sistema
quando

defrontados a
novos
dispositivos
tecnoldgicos

Fonte: o autor.
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7 O SETOR DA CONSTRUGAO CIVIL

A medida que se comeca o século XXI, a construcéo civil vai delineando as formas
de um processo produtivo mais adequado para os proximos anos. O aumento da
concorréncia e a evolugdo tecnoldgica pressionam as empresas para que reavaliem
seus métodos e sistemas de producdo em busca de produtividade e competitividade.
No entanto, apesar dos objetivos semelhantes a todos, os meios de alcanca-los nao
sdo unanimes. Pelo contrario, muitas sdo as perspectivas e idéias que surgem no

setor para adaptar a produ¢ao aos novos tempos.

Como ja visto anteriormente, a intensa concorréncia resultante da globalizacdo vem
impondo a elevagdo dos niveis de exigéncia da demanda. O aumento na qualidade

dos produtos e servigcos, concomitantemente a reducdo dos custos se tornaram

requisitos para as empresas manterem a competitividade.

Portanto, ocorreram algumas transformacdes organizacionais que conduziram a

reestruturacao do capitalismo vigente nos anos 70 (CASTELLS, 2000):

e Transicao da producdo em massa para a producéo flexivel;
e A crise da grande empresa e a flexibilidade das pequenas e médias
empresas;

¢ Novos métodos de gerenciamento empresarial.

De fato, diante de um ambiente de incertezas e constantes inovagdes tecnoldgicas,
as empresas tém modificado profundamente o modo como se organizam, pois 0
aumento da especializacdo das organizacbfes aumenta a dependéncia sobre a
complementaridade das outras organizacbes. Para Porter (1999), nos dias atuais as
empresas precisam construir relagdes solidas com compradores, fornecedores e

outras instituigdes.

Na maior parte dos setores econ6micos, 0os avancos da Tecnologia da Informacao
proporcionaram formas eficazes de gerenciar o fluxo de informagbes entre

empresas. Diante desse cenario o setor da construgdo civil, freqientemente
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conhecido como conservador com relacdo a adocdo de novas tecnologias vem

passando por mudancgas significativas.

Atualmente, tanto no ambito nacional como internacional, observa-se o aumento de
interesse das construtoras em explorar novas oportunidades de negocio através do

uso de TI.

Segundo o DIEESE (2001), historicamente o setor da construcdo civil no Brasil, tem
sido um dos mais importantes da economia, desempenhando um papel fundamental
no seu desenvolvimento. O setor apresenta certas particularidades como:
empregador de um grande contingente de trabalhadores com baixa taxa de
escolarizacdo e baixa renda, e elevada participacdo na geracdo do Produto Interno
Bruto (PIB).

O setor da construcdo civil € subdividido nos subsetores construcdo pesada,
montagem industrial e edificacdes. De acordo com a Camara Brasileira da Industria
da Construcao (2008), a construcao civil participa com 7,32% na composi¢cao do PIB
Nacional e com 18,33% do PIB da Industria. Além disso, responde rapidamente a
estimulos como investimentos publicos. Dessa forma, o governo consegue acelerar
o crescimento, diminuindo o déficit habitacional e criando novos postos de trabalho

para os brasileiros com baixa qualificacao profissional.

Conforme dados do IBGE (2004), em marco de 2004, o setor da construcdo civil
correspondia a 7,7% das ocupacbes do mercado, isso sem contar os efeitos
positivos da atividade na geracdo de empregos ao longo de toda a sua cadeia
produtiva, o estudo realizado pela Fundagédo Getulio Vargas (FGV, 2004), mostrou
que para cada R$ 1 milhdo investido no setor, sdo gerados 26 empregos diretos e
outros 11 indiretos. A construcdo civil estd entre os dez setores que mais geram
emprego por unidade monetaria investida e que possui um elevado poder de

encadeamento na economia.

No boletim conjuntural do IPEA (Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada) de junho
de 2004 a projecédo para a taxa de crescimento real da contribuicdo do setor da
construcdo civil no PIB para os anos de 2004, 2005 e 2006 era de 4,5%, 5,2% e



137

6,0%, respectivamente. Entretanto, devido a rea¢do timida da renda, a frustracédo
com os investimentos em infra-estrutura e as primeiras informacdes do desempenho
em 2004, a industria da construcao civil estava revisando para baixo as projecfes de
crescimento, assim as estimativas antes previstas para 4,5 % em relacdo a 2003,
reduziram para uma previsao de que o setor terminaria 0 ano com um crescimento
de 3,7% (CASTELO, 2004).

Apesar disso, 0s primeiros numeros de 2006 da industria da construcdo civil
reforcavam a expectativa de que o setor poderia crescer de forma expressiva,
contribuindo para o desenvolvimento do pais. Entretanto, a concretizacdo dessa
esperanca ainda dependera em grande parte de acdes complementares as medidas
adotadas pelo governo, que visavam assegurar maior volume de recursos a

construcdo e mais atrativos aos seus investidores.

O numero de empregados no setor passou de 1,474 milhdo no inicio de 2006 para
1,642 milhdo em maio de 2007, representando um crescimento de 11,40%. Parte
dessas contratacdes repde as demissdes que normalmente ocorrem no fim de cada
ano, quando um grande numero de obras é concluido, segundo a Camara Brasileira
da Industria da Construgéo (2008).

A FGV Projetos, que elabora estudos para a indUstria da construcao civil, prevé que
a tendéncia de expanséao do setor registrada em 2007 se acentue nos dois proximos
anos, levando-o a ser um dos principais motores da economia brasileira. Em uma
previsdo mais moderada, o Produto Interno Bruto (PIB) da cadeia da construgao
deverda crescer 7,9% neste ano, 10,2% em 2008 e 9% em 2009. Em uma visdo mais
otimista com relacdo a economia brasileira, o setor cresceria 9,3%, 14% e 10,4%,
respectivamente. Ja o PIB nacional, mesmo em uma visdo mais otimista, tende a
crescer 4,3% em 2007 e 5% em 2008 e 2009. No ano passado, a cadeia da
construgcdo registrou receita estimada de R$ 124,2 bilhdes, dos quais R$ 69,2

bilhdes foram obtidos pela industria de materiais de construcao.

Caso as projecfes da FGV Projetos se confirmem, a cadeia da construcdo podera
contribuir com até 2,3 pontos percentuais do crescimento do PIB nacional em 2008.

Em 2007, a Unido Nacional da Construcao (UNC) projetou que, se fossem feitos os
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investimentos sugeridos, o setor responderia por 2,4 pontos percentuais do
crescimento econbmico brasileiro. Esse numero foi revisto devido a nova
metodologia de medicdo do PIB feita pelo IBGE, mas podera ser ainda maior em

decorréncia da amplitude do Programa de Aceleracdo do Crescimento (PAC).

A tradicional e conservadora industria da Construcao Civil tem, nos ultimos anos,
tentado acompanhar a evolucao de outros setores da industria na ado¢ao de novas
e modernas tecnologias em busca de maior qualidade, eficiéncia e produtividade.
Porém, o sucesso na implementacdo dessas tecnologias ndo necessariamente
garante a eficdcia do negdcio. Em um cenario de mercados acirrados, no qual a
competitividade é um fator primordial para a sobrevivéncia do negocio, ndo ser
eficaz pode significar o fim da empresa. O desafio atual é conseguir efichAcia mesmo
em um setor com poucos recursos para investir em avancos tecnolégicos e

capacitacao de profissionais.

Segundo Alves (1998), o setor da Construcdo Civil possui ainda algumas

caracteristicas diferenciadas, conforme a seguir:

e (Carater nbmade com dificuldade de constancia de materiais e
processos;

e Grau de precisdo quanto a orcamento e prazos muito menores do que
em outras industrias;

e O sistema de producdo é mobilizado e desmobilizado em cada
empreendimento;

e Possui produtos geralmente Unicos e ndo seriados;

e Necessidade de se fazer preco antes de conhecer 0s custos;

e Falta de rotina nas tarefas de produgéo;

e Existe uma imobilidade do produto e uma mobilidade do sistema de
producéao;

e Alta incidéncia de problemas de qualidade do produto final (patologias);

e Ocorréncia significativa de desperdicio ao longo da producéo;

e Inviabilidade da manutencao de estoques;
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Rezgui, Zarli e Wilson (2000) afirmam que apesar de ser considerada uma industria
tradicional, o setor da construcdo civil ha décadas adota o modus operandi das
empresas Vvirtuais, pois as grandes obras freqlientemente s&do projetadas e
construidas alocando-se temporariamente um conjunto de pessoas de diferentes
empresas que executam determinadas partes do processo produtivo de um projeto
especifico.

Para Camarinha-Matos e Afsarmanesh (1999), ao considerar os aspectos de
cooperacdo e relagdo temporaria, os consorcios formados pelas construtoras
apresentam um modo de operacao semelhante ao das empresas virtuais, no entanto
deve-se ressaltar que a novidade introduzida pelo paradigma de empresas virtuais é
a utilizacao intensiva de redes de computadores e tecnologias de informacdo que

fornecem apoio a cooperacado entre empresas.

Ja4 Baldwin, Thorpe e Carter (1999), afirmam que o estabelecimento dessas
parcerias permite as construtoras economizarem recursos € ao mesmo tempo
aumenta a competitividade através da troca de experiéncias entre as equipes e da
elaboracao de projetos com melhor qualidade.

O relacionamento comercial entre empresas fornecedoras e seus clientes potenciais
tem se mostrado ineficiente em funcéo de restricdes das suas estruturas humanas e
tecnologicas. Apesar da facilidade de acesso a recursos tecnoldgicos, grande parte
das empresas que atuam no segmento da construcao civil ainda utiliza ferramentas
rudimentares para a gestdo do relacionamento com 0s seus clientes atuais e
potenciais como: agendas de contatos, blocos de anotagdes, armazenamento de
informagdes nao estruturadas, entre outros, comprometendo o0 crescimento

sustentavel do negocio.

7.1 O uso da Tecnologia da Informagé&o na Construcao Civil

De acordo com Zarli (2002), a Tl € o principal fator que permite uma mudanca radical
nos processos de negdcio da construcao civil. Assim espera-se que Seu uso possa
melhorar 0 desempenho das empresas na execucao de atividades, tais como:

estagios da construcéo, incluindo planejamento, projeto, aquisi¢do e localizacdo de
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fornecedores; processos de negocios incluindo gerenciamento de projetos, contratos
e assuntos legais; e ciclo de vida na execucdo da construgédo, incluindo
monitoramento e medidas de desempenho, com relacdo a conformidade com as

necessidades do cliente.

Dentro das inUmeras oportunidades das aplica¢cdes de Tl na construcao civil, Amor
et al. (2002) apresentam algumas das principais tendéncias:

e Gerenciamento da informacdo de projetos fundamentada no uso de modelo
anico e conceitual, do produto e dos processos de um empreendimento,
compartilhado por todos os agentes envolvidos e implementado em diferentes
aplicacoes;

e Comunicacao e compartilhamento do conhecimento entre as varias fases do
ciclo de vida do produto;

e Utilizacdo de sistemas de gestdo de conhecimento para aplicar a informacéo
adquirida em projetos passados nos novos empreendimentos;

e TransformacBes no processo de compra de bens e servicos através da
Internet, incluindo estratégias just-in-time;

e Melhoria da comunicacdo nas fases do ciclo de vida através da visualizacédo
gréfica e interativa;

e Uso de simuladores e andlise baseada em regras para medir produtividade,

analisar riscos e planejar a utilizacdo de recursos.

Zegarra (2000) afirma que as empresas construtoras brasileiras aplicam TI
basicamente em programas contabeis e administrativos, programas de calculo e
simulacdes, sistemas de orcamentos, planejamento e controle de obras, sistemas

CAD e, em alguns casos o uso de Internet e correios eletronicos.

Para Freitas, Lima e Castro (2001), o uso de Tl no setor da construcao civil deve
comecar pela utilizagdo das ferramentas mais simples, tais como e-mail, groupware,
videoconferéncia e somente posteriormente evoluir para estdgios mais avancados

de implantacao de TI, tais como a aplicagao de portais do conhecimento.
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Por outro lado, com o advento da Internet observa-se que o nimero de portais do
setor da construcao civil apresentou um namero expressivo de implementacdes. No
mercado brasileiro, 0 setor ja apresenta algumas iniciativas de portais que prestam
servicos de e-marketplaces especificos para o setor da construc¢do civil tais como
Superobra (SUPEROBRA, 2004), ITC (ITCnet, 2007) e o Obras on Line (OBRAS ON
LINE, 2008).

De acordo com Santos, Wille e Santos (2002), a justificativa para o aumento do
namero desses e-marketplaces, pode ser atribuida a opinido de que manter um
sistema de aquisicdo de materiais eficiente e eficaz que auxiliem as construtoras a
encontrar fornecedores de insumos com qualidade e rapidez no suprimento é

essencial para manter a competitividade no setor da construcao civil.

Segundo Rezgui, Zarli e Wilson (2000), na Europa, existem diversos projetos de
pesquisa que visam disseminar as tecnologias de informacdo na construcao civil,
sendo que o comité europeu do Information Society and Technology (IST) patrocina

a maior parte deles. Esse € um topico importante para 0s paises europeus, as

evidéncias podem ser observadas através dos inumeros projetos ja desenvolvidos.

Zarli (2002) aponta o projeto mais recente na linha de pesquisa sobre a utilizacdo de
Tl para viabilizar redes de cooperacdo de empresas na construcéo civil. E o projeto
ICCI (Innovation coordination, transfer and deployment through networked
Cooperation in the Construction Industry). O projeto ICClI é formado por um
consércio de centros de pesquisa e empresas do ramo da construcdo civil da
comunidade européia e que participam ativamente Franca, Finlandia, Holanda,
Reino Unido, Alemanha e Eslovénia. O objetivo é promover o uso e desenvolvimento
eficiente de tecnologias de informagcdo e comunicacdo que possam contribuir para
aumentar a competitividade das redes de cooperacéo da construgao civil dentro da
economia europé€ia e padronizar as tecnologias utilizadas a fim de assegurar a

coeréncia e colaboragao entre as empresas.
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A figura 25 demonstra os componentes do Projeto ICCI.

goN0OS <eCons Erﬁgt >

Diwverc ity GLOEBEMEM

FIGURA 25: Composicao do Projeto ICCI.
Fonte: Morinishi (2005).

Abaixo, segue a composicao do Projeto ICCI.

e OSMOS (Open System for Inter-enterprise Information Management in
Dynamic Virtual Environments);

e eConstruct (Electronic Business in the Building and Construction Industry);

e GLOBEMEN (Global Engineering and Manufacturing in Enterprise Networks).

e DIVERCITY (Distributed Virtual Workspace for Enhancing Communication
within the Construction Industry);

e |ISTforCE (Intelligent Services and Tools for Concurrent Engineering);

e eLEGAL (Specifying Legal Terms of Contract in ICT Environment);

O projeto OSMOS visa definir uma plataforma genérica que permita que empresas
de pequeno, médio e grande porte, da construgdo civil, aumentem a capacidade de
colaboracdo através do estabelecimento de servicos baseados na Internet que
suportem o trabalho em grupo nas redes de empresa da industria de construcéo
européia (WILSON et al. 2001).

De acordo com Kazi et al. (1999), o projeto GLOBEMEN tem o objetivo de definir
modelos, métodos e ferramentas de tecnologias de informacédo e comunicacdo para
suporte a operacgdes distribuidas dentro do ambiente de redes de empresa. O foco &
na integragcdo e colaboracéo entre empresas, em trés niveis da manufatura: vendas

e servigcos, gerenciamento de processos interempresariais e engenharia distribuida.
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Com auxilio da metodologia VERAM (Virtual Enterprise Architecture and
Methodology), o GLOBEMEN busca encontrar semelhancas nos varios setores
industriais e ambientes culturais, e entdo, sugerir uma arquitetura genérica que sirva
de referéncia para integracao entre empresas virtuais de qualquer setor, como por

exemplo, construgao civil.

Segundo Tolman et al. (2001), o projeto eConstruct tem como meta desenvolver,
implementar, demonstrar e disseminar uma tecnologia de comunicacdo para a
industria de construcdo civil européia, denominada bcXML (Building and
Construction eXtensible Mark-up Language). O bcXML define uma linguagem e
vocabulario comum com o objetivo de viabilizar a interoperabilidade dos sistemas
entre construtoras e fornecedores de materiais, facilitando as transacbes de e-
commerce. Uma caracteristica do bcXML que permite integrar a industria da
construcdo civil dos paises europeus € a possibilidade de ser utilizado para
comunicar em diferentes idiomas. Nesse caso, um pedido gerado pelo remetente no
idioma nativo do pais é automaticamente convertido para o idioma do pais

destinatario e vice-versa.

Para Jacoski e Lamberts (2002), enquanto que o grupo europeu desenvolve o
bcXML através do projeto eConstruct, existe um grupo dos Estados Unidos que
também realiza pesquisas sobre padrdes de comunicacao baseados em XML.: trata-
se do aecXML. Esse projeto especifica a representacdo de informacfes na industria
da Arquitetura, Engenharia e Constru¢cdo (AEC). Essas informacfes podem estar
relacionadas com projetos, documentos, materiais, organizagdes, profissionais ou
atividades, tais como propostas, projetos, estimativas, programacdes e construcao.
Embora aecXML e bcXML sejam baseados em padrao web, ambos reconhecem a
existéncia da diversidade e particularidades locais. Assim, abre-se a possibilidade de
conflto de informagbes quando usada em regifes diferentes. Na Europa,
recentemente surgiu uma evolucdo do padrédo bcXML o qual esta sendo chamado de
IFCXML.

Com relacdo aos demais projetos, Zarli (2002) afirma que o ISTforCE fornece
modelos e ferramentas para auxiliar a formacgéo de empresas virtuais na construgao.

O Divercity prové ferramentas 3D e 4D para simulacéo e visualizacdo da construcao



144

através de um ambiente virtual, e, finalmente, o eLEGAL investiga as implicacdes
contratuais e legais do uso de Tl nas organizagoes.

7. 2 Barreiras a Tecnologia da Informacéo na Construcéao Civil

Para Nascimento e Santos (2003), a utilizacdo de Tl ainda esta bastante atrasada na
industria da construcéo civil devido a barreiras ligadas aos profissionais que atuam
na area, aos seus processos longamente estabelecidos, as caracteristicas do setor e
a deficiéncias na padronizacdo da tecnologia na area. A maior parte dessas
barreiras ndo esta ligada a fatores de subdesenvolvimento da economia brasileira,

pois a mesma situacdo € muito similar ao que se observa em paises desenvolvidos.

De acordo com Scardoelli et al. (1994), a industria da construcao sofre de um grande
atraso tecnolégico em relacdo aos demais setores devido a resisténcia as inovacoes
tecnolégicas, emprego de métodos de gestdo ultrapassados, excessivo esforco
fisico e condicbes adversas da médo de obra, falta de incorporacdo de uma nova
base de organizacdo do trabalho a partir do uso da Tecnologia da Informacéo e

mecanismos ineficazes de gerenciamento das interfaces dos processos.

Santos (2002) afirma que no Brasil o baixo investimento em TI por parte das
construtoras, cerca de 0,5% até 3% da receita, acontece mais pela tradicdo cultural
do setor do que pela falta de capital. Todavia, atualmente o setor esta iniciando sua
fase de consolidacédo do uso de Tl em seus processos (NASCIMENTO e SANTOS,
2003).

Acredita-se que, apesar das caracteristicas diferenciadas, esta industria possa
aceitar melhor o uso da tecnologia na gestdo de seus negocios, atraveés da
minimizacdo dos fatores limitadores do uso de Tl e da adocédo de solugbes
inovadoras para diminuir a distancia tecnolégica entre o setor e a industria de

transformacao.

Nascimento e Santos (2002) abordam o tema, listando como principais as seguintes

barreiras a Tl na construgao civil:
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O pessoal de nivel tatico e estratégico das companhias normalmente néao
possuem desenvoltura com a aplicacédo de Tl e ndo estdo preparados para
especificar nem avaliar ferramentas;

Outros setores da industria véem a web como uma oportunidade importante
para reduzir custos com intermediarios nas compras e descobrir novos
parceiros. JA muitos construtores véem os fornecedores e empreiteiras locais
como um elo crucial e insubstituivel da cadeia de suprimentos (HASSELL et
al. 2000);

Ainda h& falta de padronizacdo na comunica¢do, apesar dos esfor¢cos de
organismos como a IAl (padrbes IFC e aecXML), ANTAC (terminologia e
classificacio CDCON) e AsBEA (adaptacdo da 1SO13567 ao Brasil). O
desenvolvimento de padrbes e classificacbes para promover a
interoperabilidade e integracdo para a indldstria da construcdo tem
demonstrado ser uma atividade complexa (ROE e REINA 2001);

Sado utilizados métodos de gestdo de processos ultrapassados que nédo
incluem a utilizagéo de TI (MELHADO, 2001);

De acordo com varios estudos internacionais (NEWTON, 1998), (STATISTICS
NEW ZELAND, 2002), ha pouco investimento em Tl no setor da Construgédo
Civil comparado com outras industrias. Na maioria das empresas ndo existe a
area de Tl e, mesmo quando existe, ndo tem orcamento significativo que
permita investimento adequado para alavancar resultados positivos (HASSEL
et al. 2000);

O impacto das poucas empresas que investem em Tl é pequeno, pois a
industria da construcdo civil é muito grande, diversificada e fragmentada
(VILLAGARCIA ZEGARRA, et al. 1999). Em conseqiiéncia disto, quanto
menos agentes usarem a Tl, menores ser&o os beneficios, globais ou locais,
destes investimentos (HASSEL et al. 2000);

Boa parte das empresas que utilizam intensamente Tl ndo atentam para a
necessidade de compatibilizacdo e alinhamento das estratégias da Tl com as
estratégias do negdcio;

Problemas com custos de aquisicdo e manutencdo de equipamentos e

software. Apesar do barateamento do custo, este fator foi identificado como a
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barreira mais significativa em pesquisa RIVARD (2000), realizada no Canada.
Provavelmente é significativa também no Brasil;

e As estruturas curriculares das universidades ndo dao uma maior énfase nas
aplicacoes de TI para os futuros profissionais, de forma que tenham uma
visdo mais ampla e pratica das tecnologias de informacgéo existentes para sua
area;

e Até h4 pouco tempo atrds, praticamente ndo existia na formacdo dos
profissionais da area, a utilizacdo de ferramentas informatizadas. Assim,
mesmo 0s jovens engenheiros e arquitetos que se formam hoje, terdo por
muitos anos um impacto ainda limitado no setor (HASSELL et al. 2000).
Muitos profissionais da area de nivel estratégico possuem algum
conhecimento de TI, porém de forma operacional, ndo compativel com suas

funcoes.

Outro desafio a ser enfrentado pelos gestores dos projetos de Tl para viabilizar a
implantacdo de novas tecnologias nas construtoras € a necessidade de se
apresentar solidos argumentos sobre os beneficios proporcionados pelos sistemas
que justifiguem os custos de investimentos em hardware, software e treinamento.
Deve-se ressaltar que a utilizacdo de ferramentas tecnolégicas constitui apenas
parte de uma ampla reorganizacdo dos processos de negocio, e que essa

reestruturacao também envolve investimentos significativos.

Dessa forma, para vencer 0s obstaculos e ter sucesso na implantacdo e
implementacdo de solugcbes baseadas na TI, Nascimento e Santos (2003),

recomendam:

e Manter disponiveis as informagfes de um empreendimento por toda a sua vida
atil, além de gerir o conhecimento e a sabedoria acumulada na empresa;

e Qualificar o pessoal para utilizacéo e entendimento dos beneficios da tecnologia;

e Padronizar atividades e processos;

e Evitar redundancia de informacgoes;

e Comprar uma tecnologia através da analise do seu beneficio e ndo apenas pelo

Seu custo;
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e Motivar a equipe na adocédo da tecnologia para evitar rejeicao;

e Privilegiar tecnologias multiusuario e multiplataforma, de preferéncia
interoperaveis, colaborativas e baseadas na Internet;

e Privilegiar sistemas que integrem sistemas ja existentes na empresa (GED, ERP,
SGBD, PDM, etc.);

e Procurar utilizar a informacéo para obter novas oportunidades de agregar valor
aos servicos e produtos;

e Utilizar ferramentas que acelerem o fluxo de informacfes de toda a cadeia
produtiva;

e Adotar um sistema de organizacéo flexivel que permita acompanhar e adaptar-se
as constantes mudancas;

¢ Investir em capital intelectual,

e Utilizar sistemas de informacgé&o para conhecer melhor seus servi¢os, produtos,
clientes internos, clientes externos e concorrentes;

o Utilizar sistemas que oferecam seguranca e confiabilidade da informacao.

Cada vez mais se torna necessario, de acordo com estudos recentes, a necessidade
de solucionar o problema da falta de informacdes relevantes e oportunas, além da

sobrecarga de informacéo para os tomadores de decisdo na industria da construcao.

Pesquisas realizadas por Santos e Nascimento (2002) e Caldas e Soilbelman
(2002), propdem solucdes através de técnicas de Recuperacdo de Informacéo
(Information Retrieval) nos sistemas para garantir a qualidade da informacéo aos
usuarios de sistemas de informacdo automaticos. Algumas solucdes para viabilizar a
utilizacdo da TI na industria da construcao civil, porém, dependem da mudanca da

cultura e, principalmente, da formacé&o dos profissionais da construcao.

Segundo uma empresa que gerencia documentos, os profissionais da construcéo
nao conseguem reunir informacdes e elaborar uma proposta convincente para
justificar seus pedidos de investimentos para adocdo da tecnologia (MOREIRA,
1999). Para solucao deste problema, Nascimento e Santos (2003), sugerem que 0S
cursos de formacdo desses profissionais, além de oferecer disciplinas que ensinem

a operar ferramentas como CAD, devem capacitar seus alunos a analisar op¢des de
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ferramentas e gerir a tecnologia da informagao normalmente utilizada no setor. Estas
disciplinas podem ainda ser oferecidas como disciplinas optativas, em cursos de
pos-graduacdo ou em cursos de educacdo continuada para profissionais ja
formados. Outro fator importante para o sucesso da Tl, como ja mencionado, € que a
tecnologia seja usada de forma racional de maneira que haja um alinhamento

estratégico entre as estratégias da empresa e a estratégia da TI.

Finalmente, a comunidade da construcdo e o0 governo devem criar e apoiar
programas que discutam o uso da Tecnologia da Informacédo como, por exemplo, o
Programa Construbusiness Parana (2001) e o Plano Estratégico para a Pesquisa e
Desenvolvimento em Tecnologia do Ambiente Construido com Enfase na
Construcdo Habitacional (ASSOCIACAO NACIONAL DE TECNOLOGIA DO
AMBIENTE CONSTRUIDO, 2002).

7.3 Contribuicdo do Capitulo para a Pesquisa

O Referencial Teo6rico aqui dissertado, sobre o uso da Tecnologia da Informacéo na
Construcao Civil e as barreiras encontradas pela Tl nesse ramo, contribui de forma
significativa para a identificagdo das variaveis que podem influenciar o uso de um

sistema de informacéo, conforme a seguir.

QUADRO 9
Varidveis por teoria relativas ao Capitulo 7
TEORIA TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO VARIAVEL
Ne Ne
T22 Recomendacgbes | Recomendacao 1 Grau em que estdo disponiveis V103
para vencer as informac6es de um
obstéaculos e ter empreendimento por toda a
sucesso na sua vida util, e que séo geridos
implantacéo e 0 conhecimento e a sabedoria
implementacdo acumulada na empresa
de solucgbes Recomendacéo 2 Grau em que o pessoal esta V104
baseadas na TI - qualificado para utilizagdo e
Nascimento e entendimento dos beneficios
Santos (2003) da tecnologia
Recomendacéo 3 Grau em que a empresa V105
padroniza atividades e
processos
Recomendacéo 4 Grau em que a empresa evita a V106
redundancia de informacdes
Recomendacéo 5 Grau em que a empresa V107
compra uma tecnologia através
da analise do seu beneficio e
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ndo apenas pelo seu custo

Recomendacéo 6

Grau em que a empresa motiva
a equipe na adogéo da
tecnologia para evitar rejeicéo

V108

Recomendacéo 7

Grau em que a empresa
privilegia tecnologias
multiusuario e multiplataforma,
de preferéncia interoperaveis,
colaborativas e baseadas na
Internet

V109

Recomendacéo 8

Grau em que a empresa
privilegia sistemas que
integrem sistemas ja existentes
na empresa

V110

Recomendacéo 9

Grau em que a empresa
procura utilizar a informagao
para obter novas oportunidades
de agregar valor aos servigos e
produtos

V111

Recomendacéo 10

Grau em que a empresa utiliza
ferramentas que acelerem o
fluxo de informagdes de toda a
cadeia produtiva

V112

Recomendacéo 11

Grau em que a empresa adota
um sistema de organizacao
flexivel que permita
acompanhar e adaptar-se as
constantes mudancas

V113

Recomendacéo 12

Grau em que a empresa
investe em capital intelectual

V114

Recomendacéo 13

Grau em que a empresa utiliza
sistemas de informacgéo para
conhecer melhor seus servigos,
produtos, clientes internos,
externos e concorrentes

V115

Recomendacéo 14

Grau em que a empresa utiliza
sistemas que oferecam
seguranca e confiabilidade da
informacéo

V116

Fonte: o autor.

No capitulo a seguir, sera explicada a metodologia utilizada nesta tese.
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8 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Pozzebon e Freitas (1998), a construcdo do conhecimento é
marcada pela incansavel busca de evidéncias que comprovem hipoteses
formuladas. Assim, para enfrentar a complexidade do mundo real e detectar-lhe as
estruturas invisiveis, é preciso adotar métodos. Sem métodos, a ciéncia nao
progride. De fato, a ciéncia se nutre dos préprios erros, que ndo sao descobertos ao
acaso, mas por meio da busca sistematica de melhores explicacbes para 0s

fendbmenos naturais e sociais.

Para Pozzebon e Freitas (1998), na area de sistemas de informacao, as evidéncias
gue se buscam se inserem no contexto formado pela interacdo entre homem e

computador. Por essa razdo, adota-se aqui uma perspectiva sécio-técnica.

Ainda segundo Pozzebon e Freitas (1998), a necessidade de investigar o
relacionamento entre o0s sistemas computadorizados e as percepcdes ou
comportamentos dos seus usuarios (individuos ou grupos), mais do que determinar
unilateralmente os impactos de sua utilizacdo, leva a exploracdo de diversos

métodos de pesquisa.

8.1 Natureza da pesquisa

E proposta por Freitas et al. (2000), uma classificacdo na qual os métodos de
pesquisa podem ser quantitativos (survey, experimento, etc.) ou qualitativos (estudo
de caso, grupo focal, etc.), devendo sua escolha estar associada aos objetivos da

pesquisa.

O rigor cientifico que se espera atingir na area de sistemas de informagcdo como
disciplina cientifica sugere a néo restricdo a uma Unica abordagem, notadamente a
guantitativa, mas que se busque explorar uma variedade de métodos, sobretudo
qualitativos. Somente entdo sera possivel fazer escolhas, com a prépria combinacao
de métodos quantitativos e qualitativos. Sendo assim, neste estudo foi utilizado tanto

0 metodo qualitativo quanto o quantitativo do tipo survey.
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Para Minayo (1999), a pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares.
Ela se preocupa com um nivel de realidade que ndo pode ser quantificado. J4 para
Patton (1986), a principal caracteristica das pesquisas qualitativas € o fato de que
estas seguem a tradicdo ‘compreensiva’ ou ‘interpretativa’. Pesquisa qualitativa é
basicamente aquela que busca entender um fendmeno especifico em profundidade.
Ao invés de estatisticas, regras e outras generaliza¢cfes, trabalha com descri¢des,

comparacoes e interpretacoes.

Minayo (1999) diz que a abordagem qualitativa ndo pode pretender o alcance da
verdade, com o que € certo ou errado; deve ter como preocupacao primeira a
compreensao da légica que permeia a pratica que se da na realidade. Ela preocupa-
se com um nivel de realidade que ndo pode ser quantificado e trabalha com o
universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes.
Corresponde ainda a um espac¢o mais profundo das relagdes, dos processos e dos
fenbmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacdo de variaveis, tendo o

significado como conceito central.

Sendo assim, nesta pesquisa 0 método qualitativo foi utilizado para agrupar, por
meio de uma andlise teobrica, as diversas variaveis encontradas na literatura em
variaveis aglutinadoras, as quais servirdo para explicar melhor o modelo aqui

proposto.

Por outro lado, Pinsonneault e Kraemer (1993) afirmam que o propdsito do survey é
produzir uma descrigcdo quantitativa de alguns aspectos da populagéo estudada. A
pesquisa survey € um método quantitativo, requerendo informacdes padronizadas
sobre os objetos de estudo. Estes podem ser individuos, grupos, organiza¢cdes ou

comunidades, também podendo ser projetos, aplicagdes ou sistemas.

A aplicacdo de métodos quantitativos torna possivel estabelecer as provaveis
causas a que estdo submetidos os objetos de estudo, assim como descrever em
detalhes o padrédo de ocorréncia dos eventos observados. Tais técnicas permitem
abordar uma grande variedade de areas de investigagdo com um mesmo

entrevistado, validar estatisticamente as variaveis em estudo e seus resultados
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podem ser extrapolados para o universo pesquisado; dai este tipo de pesquisa,
também ser chamado de Pesquisa Descritiva e de Validacdo Estatistica.

Neste estudo, o método quantitativo foi utilizado apenas para agrupar e validar

estatisticamente as variaveis encontradas.

Uma definicdo de estudo survey, para a area de sistemas de informacdes, é dada
por Lucas Jr. (1991): sdo estudos que coletam dados sistematicamente de entidades

e fazem analises estatisticas com os dados extraidos.

De acordo com Babbie (1998), a pesquisa survey € um método de pesquisa social
popular, com administracdo de questionarios a uma amostra de respondente
selecionada de alguma populagdo. Esse tipo de pesquisa € especialmente
apropriado para fazer estudos descritivos, com propdésitos explicativos. Segundo
Babbie (1998), a pesquisa do tipo survey oferece vantagens em termos de
economia, e também em relacdo a quantidade de dados coletados, sendo possivel a

padronizacao dos dados, 0 que representa outra vantagem desse tipo de pesquisa.

Freitas et al. (2000) complementam afirmando que uma pesquisa survey pode ser
descrita como a forma de obtencdo de dados ou informacdes sobre caracteristicas,
acOes ou opinides de determinado grupo de pessoas, indicado como representante
de uma populacao-alvo, por meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um

guestionario.

De acordo com Selltiz et al. (1974), este estudo pode ser classificado como uma
pesquisa survey exploratdria, na medida em que procurou identificar e caracterizar
os fatores que influenciam o uso de um sistema de informacédo via Internet, por
organizacées que estdo utilizando esse sistema para realizar operagbes de

negocios.

Os estudos exploratérios permitem ao investigador aumentar sua experiéncia em
torno de determinado problema. O pesquisador parte de uma hipétese ou de uma
idéia e “aprofunda seu estudo nos limites de uma realidade especifica, buscando
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antecedentes, maior conhecimento para, em seguida, planejar uma pesquisa
descritiva ou de tipo experimental” (TRIVINOS, 1987, p. 109).

A realizacdo de um estudo exploratério, embora possa parecer simples, ndo elimina
o cuidadoso tratamento cientifico necessario em qualquer trabalho de pesquisa.
“‘Esse tipo de investigagdo, por exemplo, ndo exime a revisdo da literatura, o
emprego de questionarios, analise de documentos e etc., tudo dentro de um
esquema elaborado com a severidade caracteristica de um trabalho cientifico”
(TRIVINOS, 1987, p. 109).

Para Sampieri et al. citado por Oliveira (1996), a pesquisa, quanto ao nimero de
momentos ou pontos no tempo em que os dados sdo coletados, pode ser

longitudinal ou cross-sectional.

e Longitudinal: a coleta dos dados ocorre ao longo do tempo, em periodos ou
pontos especificados, buscando estudar a evolucdo ou as mudancas de

determinadas variaveis ou, ainda, as rela¢cfes entre elas;

e Cross-sectional: a coleta dos dados ocorre em um s6 momento, pretendendo
descrever e analisar o estado de uma ou diversas variaveis em dado

momento.

Esta pesquisa se deu de forma cross-sectional. A coleta dos dados ocorreu em um
s6 momento porque nao se interessa na evolucao das variaveis que influenciam o
uso de sistemas de informagdo via Internet ao longo de um periodo, mas em um

retrato dessas variaveis em um momento atual.

Da mesma forma que Carvalho (2006), os procedimentos metodoldgicos utilizados
nesta pesquisa seguiram o roteiro e as recomendacdes propostas por Fowler (2002),
Babbie (1998), Chizzotti (1998) e Deslandes (1996) com relagéo ao desenvolvimento
de pesquisa quantitativa com uso de técnicas de survey na area de Ciéncias

Humanas e Sociais.
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Sendo assim, a presente pesquisa ficou constituida de trés fases, a saber: a primeira
fase consta de uma analise qualitativa da literatura sobre sistemas de informacao,
com o0 objetivo de agrupar as variaveis encontradas na literatura. A segunda fase
consta de um survey quantitativo, realizado por meio de um questionario aplicado
em empresas usuarias do sistema de informacéo via Internet, utilizado neste estudo,
com o objetivo de validar os grupos de variaveis encontrados. E a terceira fase
consta também de uma analise tedrica ou qualitativa das variaveis encontradas na
literatura, estudada na primeira parte deste trabalho, com o objetivo de aglutina-las

em um modelo tedrico integrativo.

8.2 Fase 1: Levantamento de variaveis na literatura

Para a identificacdo das variaveis relacionadas ao uso de sistemas de informacéo,
foi realizada uma pesquisa nos campos da Ciéncia da Informacdo, Ciéncia da
Computacdo, Administracdo de Empresas e Psicologia, além da propria area de

Sistemas de Informacéo.

A revisao de literatura mostrou a existéncia de varios modelos teéricos para avaliar a
aceitacdo e uso de sistemas de informacdo. O enfoque tecnolégico da revisdo de
literatura objetivou detalhar também as caracteristicas relacionadas aos sistemas de

informacéo via Internet.

De acordo com Yin (2001, p. 33) citado por Carvalho (2006), a investigagao cientifica
se beneficia do desenvolvimento de proposicdes tedricas para conduzir a coleta e a

analise de dados.

Como referéncias principais foram adotadas: o modelo IDT (ROGERS, 1995), as
variaveis mais relevantes do usudario que determinam a aceitacdo da tecnologia
(ALAVI e JOACHIMSTHALER, 1992), o modelo TAM (DAVIS, 1989), TAM no
contexto da Internet (MOON e KIM, 2001), TTF (GOODHUE e THOMPSON, 1995),
TTF aplicado ao e-procurement (BENSLIMANE et al., 2003), UTAUT (VENKATESH
et al, 2003), UTAUT aplicado ao e-procurement (BENSLIMANE et al., 2003), ISS
(DELONE e MCLEAN, 1992), ISS aplicado ao e-commerce (DELONE e MCLEAN,
2003), as Disciplinas da Aprendizagem (AUDY et al., 1998), as classes de impactos
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do uso das TIs (MEIRELLES, 1994), o nivel de Tecnofobia (ROSEN e WEIL, 1995),
as motivacdes para a implantacdo de sistemas de informagdo (MORESI, 2000) a
Teoria da Interacdo (MARKUS, 1983) a utilizacdo de um sistema de informacéo
como um dos fatores criticos para o sucesso de uma organizacdo (ALBERTIN,
1996), os fatores criticos de sucesso para a implementacdo de um sistema de
informacdo (CARVALHO e EDUARDO, 1998), os atributos relacionados a
usabilidade (NIELSEN, 1993), os elementos de interface que podem colaborar com o
aumento da pericia do usuario (NIELSEN, 1993), os problemas categorizados como
de qualidade e produtividade (FURNIVAL, 1995), as variaveis que podem influenciar
0 uso de um site (VAIDYA e NANDY, 2005) e as recomendagbes para vencer
obstaculos e ter sucesso na implantacao e implementacéo de solucfes baseadas na
TI (NASCIMENTO e SANTOS, 2003).

Neste estudo, o processo de sintese das variaveis encontradas nessas referéncias
se deu de acordo com o seu tipo de caracteristica, isto é, elas foram agrupadas em 4
tipos de fatores relacionados ao usuério do sistema, ao préprio sistema, a empresa

provedora do sistema e a empresa do usuario do sistema.

A operacionalizagdo dos conceitos consiste na especificacdo de indicadores
empiricos que representardo os conceitos tedricos. Enquanto conceitos teéricos sao
um tanto abstratos, os indicadores empiricos precisam ser especificos e precisos
BABBIE (1998) apud CARVALHO (2006).

De acordo com Creswell (2003), em alguns projetos de survey, 0 pesquisador
desenvolve um instrumento a partir da composi¢cdo de alguns outros instrumentos
existentes. No entanto, o autor adverte que, quando acontecem a modificacdo e
combinagdo de instrumentos, a validade e confiabilidade dos instrumentos originais
nao estdo necessariamente asseguradas para 0 novo instrumento, sendo importante
refazer os testes de validade e confiabilidade. Assim como em Carvalho (2006),

esses cuidados foram tomados na etapa de apresentacao e analise de dados.

Apés o término da primeira etapa constituida pela investigacdo da literatura em

busca do agrupamento das variaveis de influéncia no uso de sistemas de
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informacgé&o, a segunda fase teve o objetivo de validar estatisticamente os grupos de

variaveis encontrados, por meio de um survey e de analises estatisticas.

8.2 Fase 2: Survey e Andlise Estatistica

Os fatores que possam influenciar o uso de um sistema de informacao via Internet
tentardo ser validados estatisticamente por meio da analise dos dados coletados em
um survey. Com base nessa analise, posteriormente propor-se-a um modelo tedrico

integrativo dos fatores de influéncia no uso de sistemas de informagéo via Internet.

8.2.1 Selecdo das empresas

A realizagdo da pesquisa foi baseada nas empresas clientes do sistema de
informacgéo via Internet, denominado Obras on Line, o qual possibilita que seus
usuarios acessem informacdes sobre obras da construcao civil realizadas em Belo

Horizonte-MG e sua regido metropolitana.

8.2.2 Defini¢cdo da(s) unidade(s) de andlise

De acordo com McClintoc et al. citados por Lazzarini (1995), a unidade de analise é
a entidade central do problema de pesquisa. Embora seja normalmente definida
como sendo individuos, grupos ou organizacdes, ela pode também ser uma
atividade, um processo, um aspecto ou uma dimensdo do comportamento

organizacional e social.

Segundo Babbie (1998), a unidade de observacao, ou unidade de coleta de dados, &
um elemento ou agregacéo de elementos de que se coleta informacao, sendo que a
unidade de andlise ndo necessariamente € a mesma que a unidade de observagéo.
No caso desta pesquisa, tanto a unidade de analise quanto a unidade de

observacéo € a pessoa que adquire e/ou utiliza o sistema de informacéo via Internet.
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8.2.3 Definicdo da amostra

De acordo com Babbie (1998) citado por Carvalho (2006), um universo é a
agregacao teorica e hipotética de todos os elementos definidos num survey, ao
passo que a populacdo € a agregacao teoricamente especificada de elementos do
survey, sendo um recorte no tempo e no espacgo do universo. Nesta pesquisa, 0
universo é formado por organizagdes brasileiras do setor da Construcdo Civil que
usam um sistema de informacéo via Internet e a populacao € composta pela amostra
nao probabilistica e intencional constituida de 64 empresas, as quais sao clientes da
empresa provedora do sistema de informacdo via Internet denominado Obras on

Line.

Tal empresa, cujos proprietarios demonstraram grande interesse em participar da
pesquisa e com a qual o autor mantém um bom relacionamento, possui cadastrados

mais de 80% das obras de construcao civil em Belo Horizonte e regiao.

8.2.4 Construcéo do Instrumento de Pesquisa para o Survey

De acordo com Chizzotti (1998), as principais técnicas que usam instrumentos

sistematizados de coleta de informa¢Bes mensuraveis sao:

e Observacédo sistematica ou estruturada;
¢ Questionério fechado ou semi-aberto e

e Entrevista diretiva ou estruturada.

Nesta pesquisa, optou-se pelo questionario fechado devido a distancia fisica que
existiria entre o pesquisador e os respondentes e também para evitar gastos com

deslocamentos.

Dessa forma, as variaveis do modelo de pesquisa serviram para a elaboracdo de um
guestionario que foi submetido a um processo de revisao pelo diretor de marketing e
planejamento da empresa provedora do sistema de informagdes via Internet Obras

on Line. Em um processo iterativo, foram geradas 3 versfes do questionario, de
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modo que, a cada versao, acontecia o feedback dos envolvidos até se atingir a

versao final do mesmo.

Segundo Chizzotti (1998) citado por Carvalho (2006), a execucdo de uma pesquisa
por meio de questionério deve necessariamente atender requisitos de trés naturezas

distintas:

1. Pesquisador: deve saber claramente as informacdes que busca, o objetivo da
pesquisa e de cada uma das questbes, o que e como pretende medir ou
confirmar suas hipéteses;

2. Informante: deve compreender claramente as questdes que lhe séo
propostas, sem davidas de conteudo, com termos compativeis com seu nivel
de informacao, com condi¢cdo e com suas reacdes pessoais;

3. Questionario: deve possuir uma estrutura légica, sendo progressivo (do
simples para o complexo), preciso (uma questdo por vez) e coerentemente
articulado (aplicacdo de filtros que eliminem as questdes derivadas). As
questdes devem compor um todo I6gico e ordenado. A linguagem deve utilizar
palavras simples, usuais e facilmente inteligiveis, sem termos técnicos
especializados ou eruditos. Devem-se evitar ambiglidades ou
incompreensodes, recusas e “nao sei’, produzindo respostas curtas, rapidas e

objetivas.

Nesta pesquisa, 0s requisitos para o pesquisador foram atendidos por meio da
realizagdo de analise dos modelos existentes na literatura e definicdo dos objetivos
da pesquisa. Os requisitos para o informante foram atendidos por meio da selegao
do publico alvo da pesquisa e da elaboracdo de uma carta de apresentacdo
explicativa do questionario, conforme detalhado no ANEXO A, assim como do pré-
teste. Ja os requisitos para o questionario foram atendidos por meio da revisédo e

validacéo pelo grupo de pesquisadores, gestores e pelo pré-teste.

Os questionarios utilizados nesta pesquisa, encontrados no ANEXO B, foram
elaborados a partir da identificagéo na revisdo da literatura, das principais questbes
e aspectos referentes aos sistemas de informacdo via Internet, tais como a sua

importancia para as empresas e para Seus usuarios, suas caracteristicas de
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implantagcdo e uso, seus modelos de aceitagcdo, seus impactos e mudancas

causadas nas atividades exercidas nas empresas e ainda as caracteristicas do

sistema em questao.

Dessa forma, as proposi¢cdes a serem trabalhadas no questionario foram separadas

em duas partes. A primeira, com perguntas de acordo com fatores relacionados ao

usuario, ao sistema, a empresa provedora do sistema e a empresa do usuario,

provenientes do processo de sintese das variaveis encontradas nas referéncias

estudadas neta tese, conforme a seguir:

Usuério: O principal fator de ndo uso de sistemas de informacéo via Internet
esta ligado diretamente ao fator humano, pois além de ocorrer falha na leitura
mais detalhada das informagBes sobre o negd6cio a ser monitorado pelo
sistema, existe a dificuldade das pessoas em lidar com o novo e ainda, a falta
de qualificacdo para o trabalho, que também deve ser levada em
consideracgao.

Sistema: relativo a baixa qualidade do sistema com relacdo a sua interface
com o usuario, dificuldade de utilizacédo, conteddo incompleto do sistema, sua
inutilidade, incompatibilidade, instabilidade e ineficiéncia.

Empresa Provedora do Sistema: relativo a falta de uma infra-estrutura
tecnologica ou administrativa adequada, além do processo de implantacdo do
sistema inadequado e a auséncia de um suporte técnico pos-implantacao.
Empresa do Usuario: Aléem da falta de uma maior interatividade da empresa
do usuario com o prestador do servico do sistema, outro ponto importante é
gque nem sempre, 0s interesses das empresas participantes usuarias do
sistema coincidem entre si, bem como com os interesses das empresas que
fornecem o sistema, e ainda a falta de uma cultura de gerenciamento de
informacdes, assim como o despreparo para o uso de informacdes por parte
das organizacbes nas quais a informacdo € utilizada como ferramenta

estratégica.

A segunda parte do questionario, com perguntas soécio-geograficas foi deixada

estrategicamente para o final quando o respondente ja se sentia mais seguro,
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tendendo a fornecer dados sobre a sua empresa e dados pessoais com maior
tranquilidade.

O questionario seguiu uma estrutura matricial de respostas com uma escala Likert
de 5 pontos com as seguintes op¢des de resposta: “concordo totalmente”, “concordo
parcialmente”, “ndo concordo nem discordo”, “discordo parcialmente” e “discordo
totalmente”. Segundo Babbie (1998), o uso do formato matricial com escalas Likert

apresenta trés vantagens:

1. O espaco é utilizado de forma mais eficiente;

2. Os respondentes provavelmente achardo mais rapido completar um conjunto
de respostas apresentadas dessa forma e

3. O formato pode facilitar a comparacdo de respostas dadas a perguntas
diferentes tanto para o entrevistado quanto para o pesquisador.

Ainda de acordo com Babbie (1998), como o0s respondentes podem rever
rapidamente suas respostas a itens anteriores nesse conjunto, podem escolher entre
as opcdes de respostas, comparando a forca da concordancia com as respostas

anteriores.

Todas as respostas dos dois questionarios foram colocadas na mesma escala para
garantir que uma resposta préxima de 1 indicasse afirmacéo de algo que facilita o
uso do Sistema OOL e uma resposta mais proxima de 5 indicasse dificuldade nessa

utilizacao.

Com essa idéia, as questdes 16 e 32 do questionario dos diretores e as questdes 8,
9, 11, 12, 13, 14, 16 (Vocé) e 7 (Sistema OOL) do questionario dos gestores da
informacéo tiveram a escala invertida no momento da tabulacédo dos dados.

8.2.5 Instrumento de Pesquisa

O quadro 10 a seguir, demonstra a origem de cada pergunta do questionario

relacionada a sua variavel e teoria de origem, encontrada na literatura.
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QUADRO 10
Origem das perguntas baseadas nas variaveis/teorias deste trabalho.
VOCE
PERGUNTA N° VARIAVEIS | TEORIAS
01 | Vocé usa o sistema OOL? V59 T12
02 | Vocé processa e usa a informacéo fornecida pelo sistema OOL? | V16 e V52 T04eT11
03 | Vocé admite correr riscos ou a possibilidade de cometer erros, V17 TO4
gquando executa a suas tarefas?
04 | Vocé sente satisfagdo em usar um sistema via Internet? V24,V60e | TO06,T12e
V84 T17
05 | Vocé acha que o uso do sistema OOL podera ajuda-lo a V20, V22, TO5, TO6,
melhorar o seu trabalho? V36, V34, TO9 e T10
V45 e V49
06 | Vocé acha que é importante que outras pessoas de sua V38 TO9
empresa vejam que vocé utiliza o sistema OOL?
07 | Vocé sente vontade de usar o sistema OOL no seu dia-a-dia? V41eV100 | T0O9eT21
08 | Vocé sofre alguma influéncia que possa dificultar o uso de V46 T10
sistemas via Internet?
09 | Vocé acha que ha algum risco quando utiliza um sistema via \Z ¥4 T10
Internet para realizar negécios?
10 | Vocé influencia outras pessoas a usar o sistema OOL devido a V03 TO1
melhoria da sua eficiéncia no trabalho?
11 | Vocé tem dificuldades de aprender novos sistemas adquiridos V06 T02
por sua empresa?
12 | Vocé sente algum tipo de receio em usar o sistema OOL? V100 T21
13 | Vocé fica ansioso (nervoso ou angustiado) em utilizar o sistema V101 T21
Oo0oL?
14 | Vocé tem alguma dificuldade de readaptacdo quando muda algo V70 T14
em seu trabalho?
15 | Vocé é eficiente no tempo gasto para utilizar o sistema OOL? V81 T17
16 | Vocé costuma cometer erros durante o uso do sistema OOL? V83 T17
17 | Vocé sente que é agradavel interagir com o sistema OOL? V84 T17
18 | Vocé se torna mais exigente (perfeccionista) com o seu trabalho V97 T20
na medida em que vai usando o sistema OOL?
19 | Vocé entende os beneficios trazidos pelo sistema OOL? V104 T22
20 | Vocé acha necessario utilizar o sistema OOL apés identificar V77 T16
uma mudanca ou problema na forma de realizar o seu trabalho?
SISTEMA OOL
PERGUNTA N° VARIAVEIS TEORIAS
01 | O sistema OOL é facil de aprender e de utilizar? V13, V21, TO3, TO5,
V23, V37, TO6, TO7,
V69 e V80 T09, Tld e
T17
02 | O sistema OOL tem informacdes faceis de achar, detalhadas, V25, V26, T07, T11,
atualizadas e com credibilidade? V41, V43, T12e T19
V57 e V91
03 | O sistema OOL possui senha de acesso? V27 e V34 TO7 e TO8
04 | O sistema OOL é capaz de capturar dados vindos de outras V28 e V04 TO7 e TO1
fontes, compartilha-los e integrar atividades na sua empresa?
05 | O sistema OOL esta sempre disponivel na Internet para V31,V50e | TO7,Tlle
acesso? V56 T12
06 | O sistema OOL facilita a identificacdo de um cliente em V33 TO8
potencial?
07 | O sistema OOL tem muitas falhas durante o seu V48 e V89 T10e T19
funcionamento?
08 | O sistema OOL é seguro? V116 T22
09 | O sistema OOL permite a comunicacao ou trabalho em equipe V02 TO1
pela Internet?
10 | O sistema OOL é rapido? V56 e V68 T12e T14
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11 | O sistema OOL esta bem adaptado ao cenario de atuacao da V12,V74 e T03 e T15
sua empresa? V75

12 | O sistema OOL oferece teclas de atalho e/ou macros? V85 e V87 T18

13 | O sistema OOL oferece barras de ferramentas (menus)? V86 e V88 T18

14 | O sistema OOL permite uma rapida memorizacédo de seus V82 T17
comandos?

15 | O sistema OOL permite realizar negocia¢fes entre empresas V35 e V05 TO8 e TO1
(fornecedores e compradores) de maneira online?

EMPRESA OOL
PERGUNTA N° VARIAVEIS | TEORIAS

01 | A empresa OOL oferece treinamento para a utilizacédo do V29 TO7
sistema?

02 | A empresa OOL cumpre os prazos estabelecidos para o V30 TO7
processamento e disponibilizacéo das informacgfes no sistema?

03 | A empresa OOL oferece infra-estrutura e suporte técnico para V32 e V58 TO7eT12
utilizacdo do sistema?

04 | A empresa OOL tem um planejamento para a implantacéo do V76 T15
sistema?

05 | A empresa OOL oferece apoio e motivacdo para o uso do Vo2 T19
sistema?

SUA EMPRESA
PERGUNTA N° VARIAVEIS | TEORIAS

01 | A sua empresa consegue visualizar os ganhos trazidos pelo V11 e V15 TO3
sistema OOL?

02 | A sua empresa reduz custos de prospeccao de clientes por V03 TO1
meio do uso do sistema OOL?

03 | A sua empresa se torna mais eficiente, gerencia melhor o tempo V55 T11
e aproveita mais bem os recursos, devido ao uso do sistema
Oo0oL?

04 | A sua empresa sofre impactos positivos com o uso do sistema V10 T02
OOL em relacdo ao ambiente no qual esta inserida?

05 | A sua empresa trabalha a questdo do processo de mudanca, VQ7 TO2
resisténcia ao novo, com relagdo a Tecnologia da Informagdo?

06 | A sua empresa tem funcionarios conscientes da importancia de V08 TO2
se usar o sistema OOL?

07 | A sua empresa tem funcionarios que aprendem ou adquirem V09e V102 | TO2eT21
conhecimentos com o uso do sistema?

08 | A sua empresa fornece infra-estrutura necessaria para o uso do V39 e V10 T0O9 e TO2
sistema OOL?

09 | A sua empresa teve a distribuicdo de poder e/ou as funcbes V01 TO1
administrativas afetados pelo uso do sistema OOL?

10 | A sua empresa implantou o sistema OOL porgue sua geréncia V19 TO4
esta sempre inovando?

11 | A sua empresa implantou o sistema OOL devido a tentativa de V63 T13
se resolver algum tipo de problema?

12 | A sua empresa implantou o sistema OOL devido a possibilidade V64 T13
de se aproveitar uma oportunidade?

13 | A sua empresa pode ter seu impulso competitivo aumentando V73 T15
pelo sistema OOL?

14 | A sua empresa possui estratégia para ganhar um impulso V72 T15
competitivo através do sistema OOL?

15 | A sua empresa possuia um grupo de usuarios ativos no V78 T16
processo de implantacdo do sistema OOL?

16 | A sua empresa adquiriu o sistema OOL com outros objetivos V62 e V93 T13eT20
diferentes dos propostos por ele?

17 | A sua empresa considerou a aceitacido ou ndo do sistema OOL Vo4 T20
pelos usuarios, antes de sua implantacao?

18 | A sua empresa implantou o sistema OOL para que os gerentes V96 T20

pudessem aumentar seu poder e/ou sua influéncia?
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19 | A sua empresa tem iniciativa para adotar novas tecnologias? V90 T19

20 | A sua empresa gerencia o conhecimento acumulado por ela? V103 T22

21 | A sua empresa padroniza atividades e processos? V105 T22

22 | A sua empresa tenta evitar a coleta de informac6es redundantes V106 T22
sobre seus clientes ou sobre algum empreendimento?

23 | A sua empresa compra uma tecnologia através da analise do V107 T22
seu beneficio e ndo apenas pelo seu custo?

24 | A sua empresa motiva os funcionarios na adogédo da tecnologia V108 T22
para evitar rejeicdo de novos sistemas?

25 | A sua empresa privilegia a aquisicéo de tecnologias multiusuario V109 T22
e multiplataforma, colaborativas e baseadas na Internet?

26 | A sua empresa privilegia sistemas que se integrem com V110 T22
sistemas ja existentes nela?

27 | A sua empresa utiliza informacdes para obter novas V111 T22
oportunidades de agregar valor aos servigos e produtos
ofertados no mercado?

28 | A sua empresa usa tecnologias que aceleram o fluxo de V112 T22
informacdes desde a producédo até a comercializacao de seus
produtos?

29 | A sua empresa adota um sistema de organizacgéo flexivel que V113 T22
permita acompanhar e adaptar-se as constantes mudangas?

30 | A sua empresa investe em capital intelectual (funcionarios V114 T22
capacitados)?

31 | A sua empresa utiliza Sistemas de Informacao para conhecer V115 T22
melhor seus servigos, produtos, clientes internos, externos e
concorrentes?

32 | A sua empresa acredita que o custo do sistema OOL é superior V71 T14
ao beneficio trazido por ele?

33 | A sua empresa teve a possibilidade de experimentar o sistema V14 TO3

OOL antes de efetivamente adquiri-lo e usa-lo?

Fonte: o autor.

As perguntas relacionadas as questdes socio-geograficas no questionario destinado

aos Gestores de Informacgao foram as perguntas sobre nome da empresa e sexo

representado pela variavel V42, idade representado pelas variaveis V08 e V43 e

grau de instrucéo, representado pela variavel V08, conforme mostra o Quadro 11.

Ja no questionario destinado aos Diretores, além das mesmas perguntas dirigidas

aos Gestores de Informacao, incluiram-se as perguntas sobre o tempo de mercado,

porte da empresa e tempo de cliente do sistema Obras on Line, representado pela

variavel V40.
QUADRO 11
Variaveis sécio-geogréficas
TEORIA NOME DA TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO VARIAVEL
N° Ne
T02 Fatores mais relevantes do | Demografia | Idade e Grau de V08

usuario que determinam a Instrucéo
aceitacao da tecnologia -
Alavi e Joachimsthaler (1992)
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T09

Teoria Unificada de Aceitacéo
e Uso da Tecnologia (Unified
Theory of Acceptance and
Use of Technology - UTAUT)
- Venkatesh et al. (2003)

Experiéncia | Grau de experiéncia V40
no uso do sistema

Género Sexo dos usuarios do V42
sistema

Idade Idade dos usuarios do V43
sistema

Fonte: o autor.

O quadro 12 a seguir, mostra as variaveis V65, V66, V67, V79, V95, V98 e V99, as

quais nao foram utilizadas em nenhuma das perguntas do questionario por nao

estarem direcionadas aos respondentes da pesquisa, e sim para a empresa

provedora do sistema Obras on Line.

QUADRO 12
Variaveis nao utilizadas na pesquisa
TEORIA NOME DA VARIAVEL SIGNIFICADO VARIAVEL
N° TEORIA N°
T14 Teoria da Observacéo 1 Grau em que o implementador do V65
Interacéo - sistema (Analista de sistemas) deve
Markus (1983) considerar a si proprio como parte a
ser analisada para a implantacédo
Observagdo 2 | Grau em que o Analista de sistemas V66
deve reconhecer que o objetivo do
treinamento ndo é superar a
resisténcia, mas sim preveni-la ou
confronta-la construtivamente
Observagdo 3 | Grau em que € conseguido o0 apoio V67
da alta geréncia e o envolvimento
dos usuarios na etapa de design do
sistema
T16 Fatores criticos Fator 3 Grau em que os desenhistas do V79
de sucesso para a sistema conhecem a area funcional
sua das atividades operacionais e
implementacéo de decisorias da organizagdo
um sistema de
informacéo -
Carvalho e
Eduardo (1998)
T20 Problemas Andlise Grau de erros na analise das V95
categorizados Incorreta necessidades de informacédo devido
como de a técnicas fracas de
qualidade e desenvolvimento
produtividade - Eventos Grau em que as mudancas de V98
Furnival (1995) Externos fatores externos como da
tecnologia, da legislacéo, do
mercado ou do ambiente politico
afetam diretamente as necessidades
do sistema
Implementacgéo Grau em que o0s aspectos nédo- V99

nao exequivel

factiveis dos requisitos séo
reconhecidos como tais apenas
durante a implementacgéo e
testagem do sistema

Fonte: o autor.
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8.2.6 Pré-Teste

De acordo com Chizzotti (1998), o pré-teste tem como objetivo verificar a qualidade

do projeto e a clareza das questdes formuladas.

Para Yin (2001) o pré-teste é utilizado de uma maneira mais formativa, ajudando o
pesquisador a desenvolver o alinhamento relevante das questbes e possivelmente
até providenciando algumas elucidacGes conceituais para a pesquisa. Chizzotti
(1998) recomenda que o0s questionarios sejam testados, isto é, respondidos por
alguns presumiveis informantes para se identificar problemas de linguagem, de
estrutura légica ou das demais circunstancias que possam prejudicar o instrumento.

De acordo com Creswell (2003), o uso do pré-teste é indicado para verificar a
validade de conteddo do instrumento e refinar as questdes e escalas. Segundo
Creswell (2003), a validade indica se inferéncias Uteis e significativas podem ser
extraidas a partir das respostas obtidas pelo instrumento. O autor apresenta trés

formas de validade:

1. Validade de conteudo: os itens medem o conteddo que eles sao supostos
medir?

2. Validade concorrente: as escalas tém um critério de mensuracdo e 0sS
resultados estéao correlacionados com outros resultados?

3. Validade de construto: os itens mensuram construtos ou conceitos?

Para atender as recomendacdes da literatura, o questionario foi aplicado em duas
organizagOes usuarias do sistema Obras on Line. Ambas as organizagdes ja eram
clientes do sistema ha mais de 4 anos. Os respondentes foram os diretores e o0s
gestores da informacdo de cada uma das empresas usuarias do sistema. Seguiu-se
dessa forma a sugestdo de Babbie (1998) de que os sujeitos selecionados para o
pré-teste sejam pessoas razoavelmente adequadas para as perguntas

consideradas.

Realmente, o pré-teste piloto foi decisivo para o refinamento do questionario,

resultando na revisdo de algumas perguntas, mas nao indicou a necessidade de
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eliminacdo de nenhuma questédo e os respondentes consideraram o tempo de 10 a
15 minutos adequado para o preenchimento. Porém notou-se a necessidade da
troca do assunto do e-mail a ser enviado para 0s respondentes, para que 0S
mesmos ndo o confundissem com mensagens de spam. Na versdo do pré-teste, o
questionario estava formatado em um formulario Word, tendo sido enviado e

respondido por e-mail.

8.2.7 Coleta de dados

Os questionarios utilizados para esta pesquisa foram aplicados em 64 empresas
clientes do sistema Obras on Line. Eles foram elaborados a partir das 116 variaveis
encontradas em 22 teorias descritas no referencial tedrico deste trabalho. Os
respondentes foram os funcionarios das empresas usuarias do sistema,
denominados Gestores de Informacdes, 0s quais sado responsaveis pela utilizacdo
do sistema em cada empresa, e também os Diretores de cada empresa pesquisada,

responsaveis pela aquisicdo do sistema.

A tarefa de coleta dos dados se deu por meio de questiondrios eletrénicos enviados
por e-mail em formularios do editor de textos Word, posteriormente a uma ligacao
telefénica para cada um dos respondentes, comunicando a realizacdo da pesquisa e

solicitando autorizacao para o envio dos questionarios.

Para Fowler (2002), o uso de técnicas auto-administradas de pesquisa cresceu na
década passada por dois motivos. O primeiro foi o desenvolvimento da Internet que
trouxe abordagens inteiramente novas para a coleta de dados, sendo que muitos
pesquisadores estdo ansiosos para explorar esse potencial. O segundo motivo foi
que evidéncias de pesquisa tém mostrado que procedimentos auto-administrados,
especialmente aqueles assistidos por computador, podem coletar dados de melhor
qualidade sobre tdpicos mais complexos e delicados. Em muitos casos, a presenca
do entrevistador pode constranger o respondente. No quadro 13 a seguir, Fowler
(2002) citado por Carvalho (2006) apresenta as principais vantagens e

desvantagens dos surveys baseados na Internet.
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QUADRO 13
Vantagens e desvantagens de surveys baseados na Internet
VANTAGENS DESVANTAGENS
Baixo custo unitario para a coleta de dados Limitada a uma amostra de

usuarios da Internet.

Agilidade e boa chance de obter um retorno rapido das respostas | Necessidade de se ter uma
boa base de enderecos de e-

mail.
Todas as vantagens de um questionario auto-administrado tais | Todas as desvantagens de ndo
como: se ter o entrevistador envolvido

¢ Possibilidade de construir seqiiéncias de questdes similares; na coleta tais como:
e Facilidade de apresentar questdes com enunciados mais | ¢ Questdes abertas devem

elaborados (ao contrario de entrevistas por telefone) e ser minimizadas;

e O fato de que o respondente tem que compartilhar suas | e Atengédo especial ao
respostas com o entrevistador. projeto do questionario;
Tempo disponivel para o respondente elaborar sua resposta, | ® O respondente precisa ter
verificar dados ou consultar com outras pessoas. boa habilidade de leitura e
Todas as vantagens de um questionario administrado por | ¢ O entrevistador ndo esta
computador como consisténcia imediata dos dados, presente para fazer o

armazenamento imediato das respostas em banco de dados, controle da qualidade.

comodidade para o respondente, reducdo de papel, entre outros.
Fonte: Adaptado de Fowler (2002).

Segundo Babbie (1998), métodos de survey sao utilizados para estudar uma
amostra de uma populacdo com o propdésito de se fazer estimativas sobre a natureza
da populacdo total da qual a amostra foi selecionada. Para Minayo (1999), a
amostragem boa é aquela que possibilita abranger a totalidade do problema
investigado em suas multiplas dimensdes. O alvo do levantamento foram as
empresas do setor de construcao civil usuéarias do sistema de informacao via Internet

Obras on Line.

De acordo com Babbie (1998), as correspondéncias de acompanhamento sdo um
método efetivo para aumentar as taxas de retomo dos surveys, pois, quando
enviadas na hora certa, sdo um estimulo adicional para o envio das respostas. O
autor sugere trés correspondéncias (a original e duas de acompanhamento) com um
intervalo de trés semanas entre as correspondéncias. Os e-mails de

acompanhamento seguiram tais recomendacdes.

Alguns mecanismos foram utilizados para se obter uma maior taxa de resposta e
prover uma contrapartida aos respondentes. Ao responder o questionario, a pessoa
estaria apta a receber um brinde surpresa (chaveiro abridor tipo mosquetéo), alguns

dias ap0s o0 envio de suas respostas. Como o envio das respostas foi identificado por
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e-mail, evitou-se que uma mesma pessoa preenchesse o questionario mais de uma

vez.

Como a coleta de dados durou aproximadamente 30 dias, as cartas de
acompanhamento foram enviadas no décimo e vigésimo dia respectivamente, apos

0 envio da pesquisa.

Ja a coleta dos dados relativos ao registro de controle de utilizacdo do sistema pelas
empresas usuarias, gerado pela empresa provedora do sistema Obras on Line, foi
relativa ao mesmo periodo em que a pesquisa foi aplicada.

Contudo, identificou-se a necessidade de aplicacdo de um tipo de questionario para
cada um dos dois tipos de respondentes: 0 primeiro, com perguntas sobre o usuario,
sobre o sistema e sobre a empresa provedora do sistema, foi aplicado ao Gestor da
Informacdo denominado usuario direto, o qual € o individuo que utiliza de forma
direta o sistema. JA o segundo, com perguntas sobre a empresa do usuario do
sistema foi aplicado ao Diretor denominado usuario indireto, o qual € o individuo
proprietario da empresa que adquiriu o direito de uso do sistema Obras on Line. Tal
critério foi usado, pois o usuario direto ndo estaria habilitado para responder as

perguntas direcionadas para o usuario indireto e vice-versa.

8.2.8 Andlise e validacdo dos dados

Para Pozzebon e Freitas (1998), os resultados do estudo dependem fortemente do
poder de integragdo do pesquisador, de sua habilidade na sele¢éo do local e dos
meétodos de coleta de dados, bem como de sua capacidade de fazer mudancas no

desenho de pesquisa de forma oportuna.

Com base nas possiveis proposicoes e na identificacdo das variaveis que
influenciam o uso de sistemas de informacéo via Internet, realizou-se uma analise
fatorial estatistica para agrupar os fatores (conjunto de variaveis) semelhantes entre

Si.
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Para o agrupamento do conjunto de variaveis, optou-se pela Analise Fatorial, ja que
essa técnica permite reduzir um grande numero de varidveis (como € o caso desta
pesquisa) a um numero gerenciavel de atributos. S&o muitas as variaveis que podem
facilitar ou dificultar o uso de um sistema de informacéo via Internet, o que dificulta
as andlises. No entanto, muitos deles estdo correlacionados, o que possibilita reduzi-
los a um nivel gerenciavel a partir da andlise fatorial. Segundo Hair (2005), tal
analise € um nome genérico que denota uma classe de processos utilizados
essencialmente para reducdo e sumarizacdo dos dados. Sendo assim, a analise
fatorial é a denominacdo atribuida as técnicas estatisticas paramétricas
multivariadas utilizadas para estudar o inter-relacionamento entre um conjunto de

variaveis.

A construcao dos fatores (conjunto de itens que descrevem de maneira resumida
uma dimensao) utilizou a técnica de componentes principais. O objetivo principal
desta técnica de estatistica multivariada é explicar a estrutura de variancia e
covariancia de um vetor aleatorio, através da constru¢cdo de combinacdes lineares
(cujos pesos sdo chamados de cargas fatoriais) das variaveis originais. Estas
combinagdes lineares sdo chamadas de componentes principais e sao nhao
correlacionadas entre si. Determinadas essas componentes, 0S seus valores
numeéricos, denominados de escores, podem ser calculados para cada elemento

amostral (MINGOTI, 2005).

Para a validacdo da escala utilizada no questionario e verificagdo da consisténcia
interna dos fatores utilizou-se o Coeficiente Alpha de Cronbach, que mede a
confiabilidade de consisténcia interna do conjunto em uma escala multiitens. Esse
coeficiente € um valor que varia de 0 a 1 e pode ser obtido pela férmula:

2
a= n 1—2“2Si

n-1 St

na qual n é o tamanho da amostra, s’ representa a variancia individual de cada item

e s’ avariancia da soma de todos os itens do teste.

A confiabilidade satisfatoria da consisténcia interna da escala € verificada para

valores de Alfa de Cronbach acima de 0,60. Sendo assim, para cada dimensé&o
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obtida, calculou-se o Alpha de Cronbach para verificar se essas dimensdes possuem

boa consisténcia interna.

A terceira etapa desta pesquisa teve como objetivo a sintese das diversas variaveis
encontradas na literatura, com o objetivo de melhor esbogé-las em um modelo

tedrico e integrativo.

8.3 Fase 3: Sintese qualitativa das variaveis e proposi¢cédo do modelo

ApOs a validacdo estatistica dos fatores de influéncia no uso de sistemas de
informacédo via Internet, foi realizada uma sintese qualitativa das variaveis
encontradas na literatura, com o objetivo de agrupa-las por similaridade de
caracteristicas e de fatores, gerando assim um novo conjunto de variaveis
aglutinadoras que pudessem melhor contribuir para a criagdo do modelo proposto

nesta tese.

Nos proximos trés capitulos serdo descritos os resultados da pesquisa de acordo

com suas trés fases.
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9 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A seguir, serdo demonstrados os resultados da pesquisa realizada nesta tese, de
acordo com suas trés fases: Levantamento de variaveis na literatura, Survey e

Andlise Estatistica e Sintese qualitativa das variaveis e proposicdo do modelo.

9.1 Resultados da Fase 1: Levantamento das variaveis na literatura

O uso de sistemas de informacdo acompanha as mudancgas tecnologicas, como o
surgimento da Internet, as navegacdes hiper-textuais e os sistemas integrados. As
técnicas de avaliacbes de uso de sistemas se aprimoraram e mostram uma
tendéncia em utilizar critérios de outras técnicas para melhorar a afericdo dos
resultados e garantir a efetividade das avaliagfes, tornando-as mais confiaveis e
adequadas a realidade.

A proposta a seguir, € a construcao de quadro que esboce o resumo das variaveis

gue podem influenciar o uso de sistemas de informacéo via Internet.

Conforme a revisdo de literatura realizada nesta tese, foram encontrados 116
variaveis presentes em 22 teorias. O quadro 14 a seguir, mostra um comparativo das

variaveis encontradas.

QUADRO 14
Variaveis influenciadoras do uso de sistemas de informacao via Internet.

TEORIA NOME DA VARIAVEL SIGNIFICADO VARIAVEL
N° TEORIA N°
TO1 Classes de Estrutura Interna Grau em que o uso do sistema Vo1

impactos do uso da Organizacdo muda muitos aspectos da
das Tls -Meirelles estrutura interna da organizacao,
(1994) afetando poder, fungdes,
processos e hierarquia
Trabalho Grau em que o sistema permite o V02
baseado em trabalho em equipe, através de
Grupos, Equipes Seus recursos e comunicacao
ou Times eletrbnica
Desintegragéo Grau em que o sistema diminui V03
das custos da interconexao eletrdnica
Organizactes entre empresas, fornecedores e
consumidores
Mudancgas Grau em que o sistema conduz a Vo4
Organizacionais | uma integracao dos sistemas do
negécio, integrando processos
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ao longo das linhas tradicionais
de produtos ou linhas
geograficas, através de melhor
interconexao e maior
compartilhamento e acesso a
dados

Interdependéncia
Organizacional

Grau em que o sistema permite
que a administracdo efetiva da
interdependéncia seja o
elemento critico para responder
as demandas da sociedade hoje

V05

T02

Disciplinas da
Aprendizagem -
Audy et al. (1998)

Dominio Pessoal

Condicdes iniciais de
aprendizagem e capacidade para
participar e se envolver no
processo de mudancga,
particularmente na area de
tecnologia da informacéo

V06

Modelos Mentais

Habilidade dos niveis gerenciais
de abordarem e trabalharem a
questdo dos modelos mentais
dos envolvidos no processo de
mudanca, representados pela

resisténcia ao novo,
particularmente na area de novas
tecnologias da informacéao

V07

Viséo
Compartilhada

Grau da visdo compartilhada por
todos os envolvidos como pré-
requisito para usar a tecnologia

V08

Aprendizagem
em Grupo

Grau de geracao de
aprendizagem no grupo,
centrada no cliente e
contextualizada na realidade
organizacional

V09

Pensamento
Sistémico

Busca de solugbes de infra-
estrutura tecnolégica de largo
alcance e impacto organizacional
para diversas areas, atuando
também como elemento
integrador entre usuarios e
equipe técnica envolvida;

V10

TO3

Teoria da Difusdo
da Inovacédo
(Innovation
Diffusion Theory —
IDT) - Rogers
(1995)

Vantagem
Relativa

Grau de melhora trazida pela
tecnologia em relagdo as demais
ja existentes

V11

Compatibilidade

Grau de compatibilidade da
tecnologia com préticas e
normas sociais entre seus

usuarios

V12

Complexidade

Facilidade de utilizacdo ou
aprendizagem da tecnologia

V13

Experimentacéo

Possibilidade de experimentar a
nova tecnologia antes de
efetivamente usé-la

V14

Observacgéo

Grau em que os ganhos trazidos
pela nova tecnologia sédo
visualizados

V15

TO4

Fatores mais
relevantes do
usuario que
determinam a
aceitacdo da

Estilo Cognitivo

Maneira de processar e usar a
informacao

V16

Personalidade

Necessidade de realizacdo de
uma tarefa, o grau de defesa, o
local de controle e a propensao

V17
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tecnologia - Alavi

para correr riscos

e Joachimsthaler Demografia Idade e Grau de Instrucdo V18
(1992) Variaveis Situacdo em que a tecnologia é V19
Situacionais usada
TO5 Modelo de Utilidade Grau em que a nova tecnologia V20
Aceitacdo da Percebida pode realgar o desempenho no
Tecnologia trabalho
(Technology Facilidade de Grau de esforgo exigido para V21
Acceptance Uso Percebida usar uma nova tecnologia
Model - TAM) —
Davis (1989)
TO6 Modelo TAM no Utilidade Grau em que a Internet pode V22
contexto da Percebida realcar o desempenho no
Internet Moon e trabalho. Motivacdo extrinseca.
Kim (2001) Facilidade de Grau de esforgo exigido para V23
Uso Percebida usar a Internet. Motivacao
extrinseca.
Satisfacdo Grau de satisfagdo em usar a V24
Percebida Internet. Motivagdo intrinseca.
TO7 Teoria de Qualidade Atualidade, exatidao e nivel de V25
Adequacéo da detalhamento dos dados
Tecnologia a presentes no sistema
Tarefa (Task Localizacéo Grau de facilidade de localizacéo V26
Technology Fit - e entendimento dos dados
TTF) - Goodhue e presentes no sistema
Thompson (1995) Autorizacdo Controle de acesso aos dados do V27
sistema.
Compatibilidade | Grau de facilidade de agrupar ou V28
consolidar os dados de
diferentes fontes de forma
adequada
Facilidade de Grau de facilidade para utilizacio V29
utilizagéo e do software e do hardware e
treinamento também de obter treinamento
para a utilizacdo do sistema
Pontualidade da Capacidade do setor de Tl em V30
producéo cumprir 0s prazos estabelecidos
para o processamento de dados
e geracdo de relatérios
Confiabilidade Capacidade de o sistema estar V31
disponivel para acesso de seus
USUarios.
Relacionamento Grau de entendimento das V32
€cOm usuarios atividades de negécio da
empresa por parte do setor de TI,
seu interesse e dedicacéo, sua
agilidade no atendimento ao
usuario, a disponibilidade e
gualidade do suporte técnico
oferecido aos usuarios e ao seu
desempenho no suporte as
necessidades do negdcio da
organizacéo
TO8 TTF aplicado ao Identificacéo Rapidez na identificacdo de um V33
e-procurement - potencial vendedor no site
Funcionalidades Selecéo Capacidade de fornecer aos V34

da web, em
relagcdo as
atividades

compradores um acesso online
para avaliar informacfes sobre
produtos e vendedores.
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relacionadas ao Execucéo Capacidade de facilitar a troca de V35
processo de informacéao online necessaria
compras - para completar uma transacao
Benslimane et al.
(2003)
TO9 Teoria Unificada Expectativa de Grau em que um individuo V36
de Aceitacéo e Desempenho acredita que usando o sistema,
Uso da ele ira ajuda-lo a obter ganhos no
Tecnologia desempenho de seu trabalho
(Unified Theory of Expectativa de Grau de facilidade associada V37
Acceptance and Esforco com o uso do sistema
Use of Influéncia Social Grau em que um individuo V38
Technology - percebe que é importante que
UTAUT) - outras pessoas acreditem que
Venkatesh et al. ele deve usar um novo sistema
(2003) Condicdes Grau em que um individuo V39
Facilitadoras acredita que uma infra-estrutura
técnica e organizacional existe
para apoiar o uso do sistema
Experiéncia Grau de experiéncia no uso do V40
sistema
Voluntariedade Grau de inten¢éo para usar o V41
sistema
Género Sexo dos usuarios do sistema V42
Idade Idade dos usuérios do sistema V43
T10 UTAUT aplicado Utilidade Grau de melhoria de V44
ao e-procurement desempenho do usuario em seu
- Benslimane et trabalho
al. (2003) Facilidade de Grau de facilitacéo do trabalho V45
Uso dos compradores corporativos,
diminuindo esforcos para realiza-
lo
Norma Subjetiva | Grau de influéncias sociais que V46
mascaram o processo de difusdo
do uso de sistemas via web
Falta de Grau de incerteza sobre o risco Va7
Seguranca de utilizacdo de sistemas
baseados na Internet para o e-
procurement
Falta de Grau de funcionamento falho dos V48
Confianca sistemas baseados na Internet
devido a perda de pacotes de
dados, atraso imprevisivel e
tempo ocioso
Desempenho Grau de eficiéncia e a eficacia no V49
Individual trabalho resultado do uso de
sistemas via web
T11 Modelo de Qualidade do Grau de qualidade, estabilidade V50
Sucesso de sistema e eficiéncia do software do
Sistemas de sistema
Informacéo Qualidade da Grau de qualidade, veracidade, V51
(Information informacao utilidade e relevancia da
System Success - informacéo produzida pelo
ISS) - Delone e sistema
McLean (1992) Uso da Grau de uso efetivo da V52
informacéo informacao extraida do sistema
por seu usuario
Satisfacdo do Grau em que a informacéo V53

usuario

extraida do sistema esta com
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uma estrutura e formato corretos
(concisa e de facil entendimento)

Impacto
individual

Grau de melhoria da eficiéncia
dos usudrios e producédo de
influéncia positiva para outros
funcionarios que ainda nao séo
usudrios do sistema

V54

Impacto
organizacional

Grau de melhoria da eficiéncia
da empresa, através da reducéo
de custos, melhoria da utilizacédo
e gerenciamento do tempo, além

da melhoria do aproveitamento

de recursos e melhoria do
ambiente de trabalho

V55

T12

ISS aplicado ao
e-commerce -
Delone e McLean
(2003)

Qualidade do
sistema

Grau de Usabilidade,
disponibilidade, credibilidade,
adaptabilidade e tempo de
resposta (download time)

V56

Qualidade da
Informacao

Grau de personalizacao,
completo, relevancia, facilidade
de entender e seguranga do
ponto de vista dos compradores
ou fornecedores

V57

Qualidade do
Servigo

Grau de suporte oferecido pelo
provedor do sistema

V58

Uso

Grau de visitacdo ao website, de
navegacao, de recuperacao de
informacéo e de execucgédo de
uma transagao

V59

Satisfacao do
Usuério

OpiniBes dos usuarios
consumidores do sistema

V60

Beneficios da
Rede

Balanco entre os impactos
positivos e negativos do e-
commerce com relacdo aos seus
consumidores, fornecedores,
empregados, empresas,
mercados, industrias, economia,
e a sociedade

V61

T13

Motivacgbes para
a implantacéo de
sistemas de
informacéo -
Moresi (2000)

Conceitual

Grau em que a implantacdo de
sistemas decorre do exercicio
normal da atividade de gestéo da
organizacio

V62

Pratica

Grau em que a implantacdo do
sistema decorre do
reconhecimento e tentativa de
resolucao pela organizacao de
problemas de ordem prética no
seu sistema de informacéo

V63

Estratégica

Grau em que a implantacdo do
sistema decorre da procura de
oportunidades para a sua
utilizac&o e das tecnologias de
informacéo associadas

V64

T14

Teoria da
Interacéo -
Markus (1983)

Observagéo 1

Grau em que o implementador
do sistema (Analista de
sistemas) deve considerar a si
préprio como parte a ser
analisada para a implantacdo

V65

Observagéo 2

Grau em que o Analista de
sistemas deve reconhecer que o

V66




176

objetivo do treinamento nao é
superar a resisténcia, mas sim
preveni-la ou confronta-la
construtivamente

Observagéo 3

Grau em que é conseguido o
apoio da alta geréncia e o
envolvimento dos usudrios na
etapa de design do sistema

V67

Observacéo 4

Grau em que o sistema é
considerado agil, (sem ser lento
e gastar muito tempo para
executar tarefas)

V68

Observagéo 5

Grau em que o sistema é
considerado como néo amigavel
(de dificil utilizacio)

V69

Observacgéao 6

Grau em que os usuarios do
sistema resistem as mudancas

V70

Observagéo 7

Grau em que os usuarios do
sistema acreditam que seu custo
€ superior ao beneficio trazido
por ele

V71

T15

Utilizacdo de um
sistema de
informac&éo como
um dos fatores
criticos para o
sucesso de uma
organizacao -
Albertin (1996)

Aspecto 1

Grau em que a empresa possuli
estratégia para ganhar um
impulso competitivo através de TI

V72

Aspecto 2

Grau em que o sistema
implantado na empresa tenha
caracteristicas que garantam o
impulso competitivo e que tenha
sido bem desenvolvido

V73

Aspecto 3

Grau em que o sistema tenha um
bom conhecimento do cenario
em que ele sera desenvolvido e
implementado

V74

Aspecto 4

Grau em que o sistema tenha um
bom conhecimento dos atores
participantes do processo e da

organizacéo

V75

Aspecto 5

Grau em que o implementador
do sistema tenha um
planejamento para a sua
implantacéo

V76

T16

Fatores criticos
de sucesso para
a sua
implementacéo
de um sistema de
informacéo -
Carvalho e
Eduardo (1998)

Fator 1

Grau em que o inicio da
necessidade de usar o sistema
parte do usuario, identificando

uma vontade de mudanca em um
momento adequado

V77

Fator 2

Existéncia de um grupo de
usuarios ativos no processo de
implantagdo do sistema

V78

Fator 3

Grau em que os desenhistas do
sistema conhecem a &rea
funcional das atividades
operacionais e decisorias da
organizacéo

V79

T17

Atributos
relacionados a
Usabilidade -
Nielsen (1993)

Intuitividade

Grau em que a interface do
sistema apresenta caracteristicas
que facilitem sua utilizagéo
permitindo que usuarios basicos
ou avancados possam aprender
seus recursos de IHC de forma

V80
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clara e objetiva

Eficiéncia Avaliacéo do tempo gasto na V81
utilizagéo do sistema de
informag&o por usuarios
experientes
Memorizagéo Grau em que o usuario, apés um V82
determinado tempo de interacgéo,
seja capaz de reconhecer
comandos e acfes especificas
do sistema
Erros Quantidade de ocorréncia de V83
erros do usuario, durante a
execucdo de uma tarefa
especifica no sistema
Satisfacao Avaliacéo de quao agradavel V84
deve ser a interac@o do usuario
com o sistema
T18 Elementos de Teclas de atalho Existéncia de opcdes que séo V85
interface que indicadas nos menus, na forma
podem colaborar de combinacgdo de duas ou mais
com o aumento teclas que apresentam a mesma
da pericia do funcéo desejada
usuario - Nielsen Barra de Existéncia de um conjunto de V86
(1993) ferramentas icones que executam a mesma
tarefa encontrada em diversas
opc¢bes nos menus
Macros Possibilidade da utilizagdo de um V87
conjunto de comandos com o
objetivo de realizar uma tarefa
com um determinado nivel de
complexidade
Sistemas de Possibilidade para qualquer nivel V88
ajuda Online de usuario aprofundar seus
conhecimentos nas técnicas de
interacéo disponiveis em um
determinado ambiente sugerindo
melhores alternativas e caminhos
para alcancar um objetivo.
T19 Fatores que Caracteristicas Grau de qualidade do site V89
podem influenciar do Site
o uso de um site - | Caracteristicas Grau de iniciativa na adocéo de V90
Vaidya e Nandy da Organizacéo novas tecnologias
(2005) do Usuério
Caracteristicas Grau de fornecimento de Vo1
do Produto informacdes sobre o que esta
sendo comercializado no site
Caracteristicas Grau de apoio, suporte e V92
da Organizacao motivag&o para o uso do site
Provedora do
Site
T20 Problemas Enfoque Errado Grau em que séo escolhidas V93
categorizados atividades erradas para se
como de automatizar, pois o problema ndo
qualidade e é definido corretamente ou o
produtividade - sistema pode entrar em conflito
Furnival (1995) com as metas e estratégias da
organizacao
Negligéncia da | Grau em que fatores psicologicos Vo4

Organizacéo

e sociais mais amplos podem ser
negligenciados, como o grau de
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descentralizacdo ou
centralizacdo da organizagéo, ou
o grau de aceitagdo ou
“usabilidade” (usability) do
sistema

Andlise Incorreta Grau de erros na analise das V95
necessidades de informacéo
devido a técnicas fracas de
desenvolvimento
Motivos Errados | Grau em que tecnocratas ou fas V96
das novas tecnologias com
influéncia na organizacéo
guerem implementar o sistema
(technology push), ou gerentes
gue querem estender seu poder
e influéncia por meio do sistema
(political pull)
Nivel de Grau em que 0S usuarios se V97
Exigéncia tornam mais exigentes enquanto
0 projeto progride
Eventos Grau em que as mudancas de V98
Externos fatores externos como da
tecnologia, da legislacéo, do
mercado ou do ambiente politico
afetam diretamente as
necessidades do sistema
Implementacéo Grau em que 0s aspectos nao- Vo9
ndo exequivel factiveis dos requisitos séo
reconhecidos como tais apenas
durante a implementacgéo e
testagem do sistema
T21 Nivel de Atitudes em Verificagcdo das atitudes do V100
Tecnofobia - relacdo a usuario, perante o sistema
Rosen e Weill tecnologia
(1995) Niveis de Grau de ansiedade do usuario na V101
ansiedade na utilizag&o do sistema
utilizagéo de
tecnologia
Cognicdes Grau em que o usuario percebe V102
positivas ou gue esta ou nao aprendendo
negativas algo novo com a utilizacéo do
quando sistema
defrontados a
novos
dispositivos
tecnoldgicos
T22 Recomendacfes Recomendacéo Grau em que estdo disponiveis V103
para vencer 1 as informacgdes de um
obstéaculos e ter empreendimento por toda a sua
sucesso na vida (til, e que séo geridos o
implantacdo e conhecimento e a sabedoria
implementacéo acumulada na empresa
de solucgbes Recomendacéo Grau em que o pessoal esta V104
baseadas na Tl - 2 qualificado para utilizagdo e
Nascimento e entendimento dos beneficios da
Santos (2003) tecnologia
Recomendacéo Grau em que a empresa V105
3 padroniza atividades e processos
Recomendacéo Grau em que a empresa evita a V106
4 redundancia de informacdes
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Recomendacdo | Grau em que a empresa compra V107
5 uma tecnologia através da
analise do seu beneficio e ndo
apenas pelo seu custo
Recomendacdo | Grau em que a empresa motiva a V108
6 equipe na adoc¢éo da tecnologia
para evitar rejeicdo
Recomendacéo Grau em que a empresa V109
7 privilegia tecnologias
multiusuario e multiplataforma,
de preferéncia interoperaveis,
colaborativas e baseadas na
Internet
Recomendacéo Grau em que a empresa V110
8 privilegia sistemas que integrem
sistemas j4 existentes na
empresa
Recomendacdo | Grau em que a empresa procura V111
9 utilizar a informacé&o para obter
novas oportunidades de agregar
valor aos servicos e produtos
Recomendacéo Grau em que a empresa utiliza V112
10 ferramentas que acelerem o fluxo
de informacgdes de toda a cadeia
produtiva
Recomendacéo Grau em que a empresa adota V113
11 um sistema de organizacdo
flexivel que permita acompanhar
e adaptar-se as constantes
mudancas
Recomendacdo | Grau em que a empresa investe V114
12 em capital intelectual
Recomendacéo Grau em que a empresa utiliza V115
13 sistemas de informacéo para
conhecer melhor seus servigos,
produtos, clientes internos,
externos e concorrentes
Recomendacéo Grau em que a empresa utiliza V116
14 sistemas que oferecam

seguranca e confiabilidade da
informacéo

Fonte: o autor.

As variaveis foram selecionadas de acordo com suas caracteristicas, sendo

encontrados 4 grupos de fatores conforme a seguir:

A

Fatores relacionados ao usuario do sistema (Vocé);

Fatores relacionados ao sistema (Sistema OOL);

Fatores relacionados a empresa provedora do sistema (Empresa OOL) e

Fatores relacionados a empresa do usuario do sistema (Sua Empresa).
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A figura 26 abaixo demonstra como se deu a evolucao do trabalho de elaboragao
dos 4 fatores a partir das teorias e variaveis pesquisadas.

)
22

TEORIAS

00
A

y
116 VARIAVEIS

ﬁ _
y
4

FATORES

L2 L2 L 4

USUARIO SISTEMA EMPRESA PROVEDORA EMPRESA DO USUARIO

FIGURA 26: Sintese da analise das teorias.
FONTE: O autor.

O tépico a seguir contém a apresentacédo dos resultados referentes a Fase 2 desta
pesquisa. Tal andlise contempla os dados coletados em 64 empresas usuarias do
sistema Obras on Line e apresenta a analise dos fatores, considerando o

procedimento estatistico usual como a analise fatorial.

9.2 resultados da fase 2: Survey e Andlise Estatistica

A coleta de dados desta fase da pesquisa ocorreu no periodo entre 02 de maio a 02
de junho de 2008, com uma amostra totalizando 64 empresas clientes do sistema
Obras on Line. Foram obtidas 41 respostas relativas aos Diretores das empresas
resultando em uma taxa de resposta de 64,06% e 40 respostas relativas aos
Gestores da Informacéo resultando em uma taxa de resposta de 62,50%, ndo sendo

os dois grupos de respondentes necessariamente de uma mesma empresa.

O Anexo C desta tese apresenta uma analise descritiva das questdes pesquisadas

nos questionarios utilizados na pesquisa.

A andlise quantitativa foi aqui utilizada na forma de Analise Fatorial.
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9.2.1 A Anédlise Fatorial

Nesta Secdo, tem-se o0 objetivo de validar os quatro fatores propostos neste
trabalho. A andlise foi feita separadamente por tipo de questionario: Diretores e

Gestores da Informagao.

9.2.1.1 Diretores

Foram obtidos autovalores por meio da técnica de Analise Fatorial pelo Método de

Componentes Principais.

O conceito de autovalor ou carga fatorial € matematico, ou seja, € uma multiplicacao
com a matriz que é feita para se achar o autovetor, que serdo utilizados na Andlise

Multivariada.

E usual encontrar casos em que a aplicacdo de modelos matematicos leva a uma
matriz que depende de um desconhecido, porém importante parametro. Esse

parametro é denominado de autovalor.

Os autovalores de uma matriz real ou complexa A de ordem n X n S8o numeros reais
ou complexos n&o nulos tais que a equacado Ax = Ax. Os vetores que satisfazem a

equacgao acima sdo chamados autovetores de A.

Nessa pesquisa, além do grande numero de variaveis que deveriam ser utilizadas
para analise, as cargas fatoriais ndo retornariam uma boa interpretagdo para elas.
Tentou-se rotacionar essas variaveis para melhorar a analise que poderiam

proporcionar, mas nao houve grandes modificaces.

Assim, ao invés de adotar essas varidveis e baseando no fato de que essas
guestdes eram todas relativas a empresa cliente do sistema pesquisado, optou-se

por validar o fator Empresa do Usuario previamente construido.

Para isso calculou-se o coeficiente Alpha de Cronbach, que foi igual a 0,7928. Como

esse valor foi superior a 0,6, conclui-se que o fator possui consisténcia interna e a
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escala foi validada. Assim, o fator construido refere-se a média de todas as questdes
(1 a 33) do questionario aplicado aos diretores das empresas clientes do Sistema
OOL.

Na Figura 27, esta representado um histograma dos escores desse fator, ou seja,
calculou-se a média das questbes 1 a 33 para cada individuo e representou-se
graficamente a distribuicdo desses valores. Conforme pode ser visto, ha uma
concentracdo maior em valores mais baixos, o que indica mais respostas afirmativas
para esse fator. A média dos escores foi de 2 e o desvio padréo de 0,42. Portanto,
em geral, existem questdes mais favoraveis a utilizacdo do Sistema OOL que

desfavoraveis, se observarmos as questdes que dependem da empresa cliente.

Std. Dey = 42
Mean=20
M= 4100

14 16 18 21 24 26 29

19 18 20 23 25 28

FIGURA 27: Escores do Fator Empresa
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9.2.1.2 Gestores da Informacéo

Da mesma forma que na analise dos questionarios respondidos pelos Diretores,
buscou-se utilizar a Andlise Fatorial para resumir as variaveis utilizadas nesse

guestionario e validar os fatores correspondentes a elas.

Assim, como j& existiam os fatores previamente determinados (Vocé, Sistema,
Empresa OOL), optou-se por validar esses fatores ao invés de utilizar os novos
fatores construidos. Dessa forma, calculou-se a média das questfes que compdem

cada fator.

Para o fator Vocé, o valor do Alpha de Cronbach foi igual a 0,64 quando se incluiram
todas as questdes. Como, para ser validado, esse valor deve ser superior a 0,6,
testou-se a retirada de todas as variaveis individualmente, com o objetivo de
aumentar esse valor. Assim, chegou-se ao maior valor possivel (0,76), retirando as

questdes 3, 4, 8, 9, 13, 14 e 16, como mostra a Tabela 1 a seguir.

TABELA 1
Alpha de Cronbach - Fator Vocé

Questies Alpha de Cronhach

1a20 054

1,2,5,6,7,10,11,

12,15,17 18,19, 20 078

Para o Fator Sistema, o valor do Alpha de Cronbach foi igual a 0,68 quando incluia
todas as questdes. Apesar de ja estar validado, buscou-se, da mesma forma que
para o fator Vocé, aumentar esse valor retirando questdes que afetam
negativamente a consisténcia interna do fator. Dessa forma, forma retiradas as
guestdes 4, 7 e 15, obtendo um novo valor de Alpha de Cronbach igual a 0,78, como

mostra a Tabela 2 a sequir.
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TABELA 2
Alpha de Cronbach - Fator Sistema

Alpha de
Cronhach

1ala 0.kS

1,2,3,8/6,8,59,10,
11,1213, 14

Questies

078

Para o Fator Empresa OOL, o valor do Alpha de Cronbach incluindo as 5 questdes
foi igual a 0,84, 0 que indica que o fator possui consisténcia interna e a escala €
validada.

Apos ter os fatores validados, foram calculados os escores de todos os individuos

para a visualizacao grafica dos mesmos.

Na Figura 28, estd representado o histograma dos escores para o fator Vocé.
Observa-se grande concentracdo em valores menores, 0 que indica que, em geral,
os Gestores da Informacao tém facilidade na utilizacdo do Sistema OOL. A média foi
igual a 1,6 e o desvio padréo a 0,46.

16

144

12+

10

Std. Dev = ,46
Mean =1,6
N = 40,00

10 1,3 15 18 20 23 25 28 3,0
FIGURA 28: Escores Fator Vocé

O histograma dos valores para o fator Sistema OOL foi bem similar aos escores do

Fator Vocé, concentrado em valores baixos, o que indica tendéncia a respostas



185

afirmativas nas questdes que compdem esse fator. A média também foi de 1,6 e o

desvio padréo de 0,52, conforme pode ser visto na Figura 29 a seguir.

14

12

10"

Std. Dev =,52
Mean =1,6
N = 40,00

1,-0 1,-3 1,-5 1,-8 2,-0 2,-3 2,-5 2,-8
FIGURA 29: Escores Fator Sistema OOL

O fator Empresa OOL também teve valores baixos, mas a média foi igual a 1,4,

menor que para 0os demais fatores, conforme pode ser visto na Figura 30 a seguir.

201

10

Std. Dev =,50
Mean =1,4
N =40,00

10 13 15 18 20 23 25 28

FIGURA 30: Escores Fator Empresa OOL
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Observou-se para os 4 fatores - Empresa OOL, Vocé, Sistema OOL e Empresa do
Usuério - em ordem crescente, valores baixos para os escores, ou seja, de maneira
geral, tanto os Diretores quanto os Gestores da Informagcdo apresentaram

caracteristicas que facilitam o bom uso do Sistema.

A figura 31 abaixo demonstra como se deu a evolugdo do trabalho de
desenvolvimento do questionario a partir das teorias, variaveis e fatores.

)
22

TEORIAS

-

116 VARIAVEIS

J—

FATORES
4 V V \
USUARIO SISTEMA EMPRESA PROVEDORA EMPRESA DO USUARIO

20 15 33
PERGUNTAS PERGUNTAS PERGUNTAS PERGUNTAS

FIGURA 31: Origem das perguntas dos questionérios.
FONTE: O autor.

No tépico a seguir € descrita a apresentacdo dos resultados da Fase 3 desta
pesquisa: Analise qualitativa das teorias aqui estudadas, com o objetivo de formar
variaveis aglutinadoras que possibilitem a proposicdo de um modelo de influéncias
no uso de sistemas de informacao via Internet, o qual se baseara no agrupamento
das variaveis de cada teoria, levando em conta as suas similaridades por tipo de

fator.
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9.3 Resultados da Fase 3: Sintese qualitativa das varidveis e proposi¢cdo do

modelo

O quadro 15 a seguir demonstra o agrupamento de variaveis por tipo de fator

resultante da analise qualitativa realizada na primeira fase deste trabalho.

QUADRO 15
Variaveis agrupadas por tipo de fator
FATOR VARIAVEIS TEORIAS

V06 T02
V16, V17 e V18 TO4
V20 TO5
V22 e V24 TO6
V36, V38, V41, V42 e V43 T09
USUARIO DO SISTEMA V44,VA45, V46, VAT e V49 T10
(30 Variaveis) V52 e V54 T11
V59 e V60 T12
V100 e V101 T21
V70 T14
V77 T16
V81, V83 e V84 T17
V97 T20
V104 T22
V02, V04 e V05 TO1
V12, V13 TO3
V21 TOS
V23 TO6
V25, V26, V27,V28 e V31 TO7
SISTEMA V33, V34 e V35 TO8
(35 Variaveis) V37 TO9
V48 T10
V50, V51 e V53 T11
V56 e V57 T12
V68 e V69 T14
V74 e V75 T15
V80 e V82 T17
V85, V86, V87 e V88 T18
V89 e VI1 T19
V116 T22
V29, V30 e V32 TO7
EMPRESA PROVEDORA DO V58 T12
SISTEMA V76 T15
6 (Variaveis) V92 T19
V01 e VO3 TO1
V07, V08, V09 e V10 T02
V11, V14 e V15 TO3
V19 TO4
V39, V40 T0O9
V55 T11
EMPRESA DO USUARIO DO V61l T12
SISTEMA V102 T21
38 (Variaveis) V62, V63 e V64 T13
V71 T14
V72 e V73 T15
V78 T16
V90 T19
V93, V94 e VI6 T20
V103, V105, V106, V107, V108, V109, V110, T22

V111, V112, V113, V114 e V115

Fonte: o autor.
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Conforme visto, os fatores propostos por este trabalho foram originados do estudo

de varias teorias. O quadro 16 a seguir, mostra o uso desses fatores pelas teorias,

por meio de suas diversas variaveis.

QUADRO 16

Fatores versus Teorias

FATOR Usuario Sistema Empresa Empresa | Quantos Fatores sao
TEORIA Provedora Usuario usados pela Teoria?

TO1 3 variaveis 2 variaveis 2 fatores
TO2 1 variavel 4 variaveis 2 fatores
TO3 2 variaveis 3 variaveis 2 fatores
TO4 3 variaveis 1 variavel 2 fatores
TOS5 1 variavel 1 variavel 2 fatores
TO6 2 variaveis 1 variavel 2 fatores
TO7 5 variaveis | 3 variaveis 2 fatores
TO8 3 variaveis 1 fator

T0O9 5 variaveis 1 variavel 2 variaveis 3 fatores
T10 5 variaveis 1 variavel 2 fatores
T11 2 variaveis 3 variaveis 1 variavel 3 fatores
T12 2 variaveis 2 variaveis 1 variavel 1 variavel 4 fatores
T13 3 variaveis 1 fator

T14 1 variavel 2 variaveis 1 variavel 3 fatores
T15 2 variaveis 1 variavel 2 variaveis 3 fatores
T16 1 variavel 1 variavel 2 fatores
T17 3 variaveis | 2 variaveis 2 fatores
T18 4 variaveis 1 fator

T19 2 variaveis 1 variavel 1 variavel 3 fatores
T20 1 variavel 3 variaveis 2 fatores
T21 2 variaveis 1 variavel 2 fatores
T22 1 variavel 1 variaveis 12 variaveis 3 fatores

O Fator é usado 14 teorias 16 teorias 04 teorias 15 teorias

em (tas Teorias?

Fonte: o autor.

O fator mais usado pelas teorias foi o Fator Sistema, aparecendo em 16 das 22

teorias estudadas. Ja o fator Empresa Provedora do Sistema, foi 0 menos utilizado,

aparecendo em apenas 4 teorias.

A Unica teoria na qual os 4 fatores foram utilizados, foi a teoria T12, ou seja, 0

Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacgéo (Information System Success - ISS)

aplicado ao e-commerce, de Delone e McLean (2003). Ja as teorias nas quais

apenas um dos fatores foi utilizado (ndo necessariamente 0 mesmo), foram as

teorias TO6 - TTF aplicado ao e-procurement, de Benslimane et al. (2003), T13 -

Motivacdes para a implantacéo de sistemas de informagéo, de Moresi (2000) e T18 -

Elementos de interface que podem colaborar com 0 aumento da pericia do usuério,

de Nielsen (1993).
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Para a elaboracdo do modelo de influéncias no uso de sistemas de informacéo via

Internet aqui proposto, em primeiro lugar, organizou-se as teorias em 5 grupos de

acordo com o tipo de fator utilizado por elas, conforme mostra o quadro 17 a seguir.

QUADRO 17
Teorias agrupadas por tipo de fator utilizado.
FATORES
GRUPOS TEORIAS L . Empresa Empresa
Usuério Sistema L
Provedora Usuario
Grupo 1 T12 2 variaveis 2 variaveis 1 variavel 1 variavel
T0O9 5 variaveis 1 variavel 2 variavel
Grupo 2 T11 2 variaveis 3 variaveis 1 varivel
T14 1 variavel 2 variaveis 1 variavel
TO5 1 variavel 1 variavel
Grupo 3 TO6 2 var?éve?s 1 var?ével
T10 5 variaveis 1 variavel
T17 2 variaveis 3 variaveis
TO2 1 variavel 4 variaveis
TO4 3 variaveis 1 variavel
Grupo 4 T16 1 var!ével 1 variévgl
T20 1 variavel 3 variaveis
T21 2 variaveis 1 variavel
T22 1 variavel 13 variaveis
TO1 5 variaveis
TO3 2 variaveis 3 variaveis
TO7 5 variaveis 3 variaveis
Grupo 5 TO8 3 variaveis -
T13 3 variaveis
T15 3 variaveis 1 variavel 1 variaveis
T18 4 variaveis
T19 2 variaveis 1 variavel 1 variavel

Fonte: o autor.

O primeiro grupo foi formado somente pela teoria T12, conforme mostra o quadro 18

a seguir, representando o Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacéo

(Information System Success - ISS) aplicado ao e-commerce, de Delone e McLean

(2003), por ser a Unica teoria que utilizou os 4 tipos de fatores aqui propostos.



190

QUADRO 18
Teoria que usa os fatores Usuario, Sistema, Empresa Provedora e Empresa do Usuario.
TEORIA NOME DA ; VARIAVEL
Ne TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO Ne FATOR
Grau de Usabilidade,
Qualidade do disponibilidade, credibilidade, .
Sistema adaptabilidade e tempo de V56 Sistema
resposta (download time)
Grau de personalizacao,
completo, relevancia,
Qualidade da facilidade de entender e V57 Sistema
Informacéo seguranca do ponto de vista
dos compradores ou
fornecedores
: Qualidade do | Grau de suporte oferecido pelo Empresa
ISS:OpIé(:,ado Servico provedor do sistema Vo8 Provedora
Delone e Uso de inforgr]nag é(; e de exgcu géo V59 do
McLean ¢ wecue Sistema
(2003) de uma transagéo
. ~ - L. Usuario
Satisfacdo do Opinides dos usuarios
o : : V60 do
Usuério consumidores do sistema .
Sistema
Balanco entre os impactos
positivos e negativos do e-
commerce com relacéo aos
_ : Empresa
Beneficios da seus consumidores,
V61 do
Rede fornecedores, empregados, Usudrio

empresas, mercados,
industrias, economia, e a
sociedade

Fonte: o autor.

O segundo grupo foi formado pelas teorias T09, T11 e T14, conforme mostra o

quadro 19 a segquir, por utilizarem os fatores Usuério, Sistema e Empresa do

Usuério.
QUADRO 19
Teorias que usam os fatores Usuario, Sistema e Empresa do Usuéario.
TEORIA NOME DA ; VARIAVEL
No TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO N© FATOR
Teoria Grau em que um individuo L
. . . . Usuario
Unificada Expectativa de | acredita que usando o sistema, V36 do
de Desempenho ele ir4 ajuda-lo a obter ganhos .
- Sistema
Aceitagéo e no desempenho de seu trabalho
Uso da Expectativa de Grau de facilidade associada .
. . V37 Sistema
Tecnologia Esforco com 0 uso do sistema
To9 (Unified o Grau em que um individuo Usuario
Theory of Influéncia percebe que é importante que V38 do
Acceptance Social outras pessoas acreditem que Sistema
and Use of ele deve usar um novo sistema
Technology Grau em que um individuo Empresa
- UTAUT) - Condicdes acredita que uma infra-estrutura V39 go
Venkatesh Facilitadoras técnica e organizacional existe Usuario
et al. (2003) para apoiar o0 uso do sistema
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. Grau de experiéncia no uso do Empresa
Experiéncia ; V40 do
sistema -
Usuario
Grau de intencéo para usar o Usuario
Voluntariedade ngao p V41 do
sistema .
Sistema
Usuario
Género Sexo dos usuérios do sistema V42 do
Sistema
Usuério
Idade Idade dos usuérios do sistema V43 do
Sistema
Qualidade do Grau de qualidade, estabilidade
Sistema e eficiéncia do software do V50 Sistema
sistema
Grau de qualidade, veracidade,
Qualidade da utilidade e relevancia da V51 Sistema
Informacéo informacao produzida pelo
sistema
Uso da Grau de uso efetivo da Usuario
Modelo de Informacio informacao extraida do sistema V52 do
Sucesso de & por seu usuario Sistema
Sistemas de Grau em que a informacéo
Informacao Satisfacio do extraida do sistema estd com _
(Information USUario uma estrutura e formato corretos V53 Sistema
T11 Svstem (concisa e de facil
Schess ) entendimento)
ISS) - Grau de melhoria da eficiéncia V54
Delone e Impacto dos usuarios e producao de Usuério
McLean IndiF\)/iduaI influéncia positiva para outros do
(1992) funcionarios que ainda ndo séo Sistema
usudrios do sistema
Grau de melhoria da eficiéncia V55
da empresa, através da redugdo
de custos, melhoria da utilizagéo Empresa
Impacto e gerenciamento do tempo, go
Organizacional além da melhoria do Usurio
aproveitamento de recursos e
melhoria do ambiente de
trabalho
Grau em que o implementador
do sistema (analista de N30 foi
Observacédo 1 sistemas) deve considerar a si V65 utilizada
proprio como parte a ser
analisada para a implantacéo
Teoria da Grau em que o analista de
Interacso - sistemas deve reconhecer que o
T14 Marlfus Observacso 2 objetivo do treinamento nao é V66 Né&o foi
(1983) & superar a resisténcia, mas sim utilizada
preveni-la ou confronta-la
construtivamente
Grau em que é conseguido o
= apoio da alta geréncia e o Nao foi
Observagao 3 envolvimento dos usuérios na ver utilizada

etapa de design do sistema
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Grau em que o sistema é
considerado agil, (sem ser lento

Observacéo 4 . V68 Sistema
e gastar muito tempo para
executar tarefas)
Grau em que o sistema é
Observacdo 5 | considerado como ndo amigavel V69 Sistema
(de dificil utilizacéo)
Grau em que os usuarios do Usuario
Observacéo 6 . q N V70 do
sistema resistem as mudangas .
Sistema
Grau em que os usuarios do
. sistema acreditam que seu Empresa
Observagéo 7 . : o V71 do
custo é superior ao beneficio Usurio

trazido por ele

Fonte: o autor.

O terceiro grupo foi formado pelas teorias T05, TO6, T10 e T17, conforme mostra o

quadro 20 a seguir, por utilizarem somente os fatores Usuario e Sistema.

QUADRO 20
Teorias que usam os fatores Usuario e Sistema.
TEORIA NOME DA ; VARIAVEL
NO TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO NO FATOR
Modelo de Utilidade Grau em que a hova Usuario
Aceitacdo da Percebida tecnologia pode realcar o V20 do
Tecnologia desempenho no trabalho Sistema
To5 (Technology
Acceptance Facilidade de Grau de esforco exigido para
Model - TAM) . ¢ gido p: V21 Sistema
_ Davis Uso Percebida usar uma nova tecnologia
(1989)
Grau em que a Internet pode Usudrio
Utilidade realgar o desempenho no
X O V22 do
Percebida trabalho. Motivacdo .
Modelo TAM extrinseca Sistema
no contexto o Grau de esforgo exigido para
TO6 da Internet Facilidade de o .
) . usar a Internet. Motivagéo V23 Sistema
Moon e Kim Uso Percebida .
extrinseca.
(2001) Usuario
Satisfacéo Grau de satisfagdo em usar a
i SN V24 do
Percebida Internet. Motivagao intrinseca. .
Sistema
Grau de melhoria de Usuario
Utilidade desempenho do usuario em Va4 do
seu trabalho Sistema
U.TAUT Grau de facilitacdo do trabalho -
aplicado ao . . Usuério
Facilidade de | dos compradores corporativos,
e- R V45 do
T10 Uso diminuindo esforgos para .
procurement - realiza-1o Sistema
Benslimane Grau de influéncias sociais
et al. (2003) Usuario
Norma gue mascaram o processo de
I L : . V46 do
Subjetiva difusédo do uso de sistemas via Sistema

web
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Grau de incerteza sobre o

Usuario

Falta de risco de utilizacdo de sistemas
V47 do
Segurancga baseados na Internet para o e- .
Sistema
procurement
Grau de funcionamento falho
Falta de dos sistemas baseados na
. Internet devido a perda de V48 Sistema
Confianca
pacotes de dados, atraso
imprevisivel e tempo ocioso
Desempenho Grau de eficiéncia e a eficacia Usuario
Indivigual no trabalho resultado do uso V49 do
de sistemas via web Sistema
Grau em que a interface do
sistema apresenta
caracteristicas que facilitem
Intuitividade sua utlllzgc_;ao pe r_mmndo que V80 Sistema
usuarios basicos ou
avancados possam aprender
seus recursos de IHC de forma
clara e objetiva
Avaliacdo do tempo gasto na L.
. C A utiligagéo do sister%a de Usuario
Atributos Eficiéncia . ~ g V81 do
. informacao por usuarios .
relacionados experientes Sistema
T17 a Usabilidade — y
. Grau em que o usuario, ap6és
- Nielsen :
(1993) . um determinado tempo de _
Memorizagéo interacdo, seja capaz de V82 Sistema
reconhecer comandos e acdes
especificas do sistema
Quantidade de ocorréncia de .
.. Usuario
erros do usuario, durante a
Erros ~ V83 do
execucao de uma tarefa .
e : Sistema
especifica no sistema
Avaliacdo de quédo agradavel Usuario
Satisfacao deve ser a interagédo do Va4 do
usuario com o sistema Sistema

Fonte: o autor.

O quarto grupo foi formado pelas teorias T02, TO4, T16, T20, T21 e T22, conforme

mostra o quadro 21 a seguir, por utilizarem somente os fatores Usuario e Empresa

do Usuario.
QUADRO 21
Teorias que usam os fatores Usuério e Empresa do Usuério.
TECN)f'A NOME DA TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO VAR,'\IAOVEL FATOR
Condicdes iniciais de

Disciplinas da aprendizagem e .

Aorendizagem - Dominio capacidade para participar Usuario
TO2 P Aud etgal Pessoal e se envolver no processo V06 do

(12;98) ' de mudanga, Sistema

particularmente na area de
tecnologia da informacéo
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Habilidade dos niveis
gerenciais de abordarem e
trabalharem a questao dos

modelos mentais dos

Empresa

Modelos envolvidos no processo de
X Vo7 do
Mentais mudanca, representados .
NP Usuario
pela resisténcia ao novo,
particularmente na area de
novas tecnologias da
informacéo
Grau da visdo
- compartilhada por todos os Empresa
Viséo . .
: envolvidos em como pré- V08 do
Compartilhada . ..
requisito para usar a Usuario
tecnologia
Grau de geracao de
. aprendizagem no grupo, Empresa
Aprendizagem centrada no cliente e V09 do
em Grupo . -
contextualizada na Usuario
realidade organizacional
Busca de solugbes de
infra-estrutura tecnolégica
de largo alcance e impacto
L Empresa
Pensamento organizacional para
RN : . V10 do
Sistémico diversas areas, atuando -
. Usuario
também como elemento
integrador entre usuarios e
equipe técnica envolvida;
Maneira de processar e Usuario
Estilo Cognitivo ep ~ V16 do
usar a informacéo .
Sistema
Fatores mais Necessidade de realiza¢do
relevantes do de uma tarefa, o grau de Usuério
usuério que Personalidade defesa, o local de controle V17 do
Toa determinam a e a propensdo para correr Sistema
aceitacdo da riscos
tecnologia - Alavi Usuério
e Joachimsthaler Demografia Idade e Grau de Instrucédo V18 do
(1992) Sistema
Variaveis Situacdo em que a Empresa
: S - V19 do
Situacionais tecnologia é usada -
Usuario
Grau em que o inicio da
necessidade de usar o L
sistema parte do usuério Usuario
Fator 1 . e ' V77 do
identificando uma vontade .
- Sistema
Fatores criticos de mudanga em um
de sucesso para momento adequado
a sua Existéncia de um grupo de
implementacédo usuarios ativos no Empresa
T16 : Fator 2 : ~ V78 do
de um sistema processo de implantacéo -
. ~ ; Usuario
de informacéo - do sistema
Carvalho e Grau em que 0s
Eduardo (1998) desenhistas do sistema
Fator 3 conhecem a area funcional V79 N_a_\o foi
das atividades utilizada

operacionais e decisorias
da organizacao
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Grau em que séo
escolhidas atividades
erradas para se

automatizar, pois o Empresa
Enfoque Errado problema nao é definido V93 do
corretamente ou o sistema Usuario
pode entrar em conflito
com as metas e
estratégias da organizacao
Grau em que fatores
psicoldgicos e sociais mais
amplos podem ser
Coa negligenciados, como o Empresa
Negligéncia da s
L grau de descentralizacdo Vo4 do
Organizagéao L -
ou centralizacdo da Usuério
organizagéo, ou o grau de
aceitacao ou “usabilidade”
(usability) do sistema
Grau de erros na analise
das necessidades de N0 foi
Andlise Incorreta informacéo devido a V95 .
- utilizada
técnicas fracas de
Problemas desenvolvimento
categorizados Grau em que tecnocratas
como de ou fas das novas
T20 . ; A
gualidade e tecnologias com influéncia
produtividade - na organizag¢ao querem
. . : Empresa
Furnival (1995) . implementar o sistema
Motivos Errados V96 do
(technology push), ou -
Usuario
gerentes que querem
estender seu poder e
influéncia por meio do
sistema (political pull)
Grau em que 0s usuarios L
. . ; Usuario
Nivel de se tornam mais exigentes V97 do
Exigéncia enguanto o projeto .
X Sistema
progride
Grau em que as mudancas
de fatores externos como
Eventos . da 'Eecnolog|a, da N&o foi
legislagéo, do mercado ou V98 .
Externos . e utilizada
do ambiente politico
afetam diretamente as
necessidades do sistema
Grau em que 0s aspectos
nao-factiveis dos requisitos
Implementagéo séo reconhecidos como V99 N&o foi
nao exequivel tais apenas durante a utilizada
implementacgéo e testagem
do sistema
At'tUde~S em Verificacdo das atitudes do Usuario
. relagédo a . . V100 do
Nivel de : usuario, perante o sistema .
) Tecnologia Sistema
T21 Tecnofobia - Niveis de
Rosen e Weil ansiedade na Grau de ansiedade do Usuario
(1995) o usuario na utilizacéo do V101 do
utilizacdo de : .
sistema Sistema

Tecnologia
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Cognicdes
positivas ou
negativas Grau em que 0 usuario
. = Empresa
quando percebe que esta ou nao
V102 do
defrontados a | aprendendo algo novo com .
S . Usuario
novos a utilizagéo do sistema
dispositivos
tecnoldgicos
Grau em que estdo
disponiveis as informacdes
de um empreendimento Emoresa
Recomendacéo por toda a sua vida util, e b
~ . V103 do
1 que sao geridos o ..
X Usuario
conhecimento e a
sabedoria acumulada na
empresa
Grau em que o pessoal
Recomendacso esta qualificado para Usuario
5 & utilizagc&o e entendimento V104 do
dos beneficios da Sistema
tecnologia
Recomendacso Grau em que a empresa Empresa
3 & padroniza atividades e V105 do
processos Usuério
Recomendacso Grau em que a empresa Empresa
4 & evita a redundéncia de V106 do
informacdes Usuario
Grau em que a empresa
Recomendacdes Recomendagio compra uma,tc_acnologla Empresa
para vencer 5 através da analise do seu V107 do
obstaculos e ter beneficio e ndo apenas Usuario
sucesso na pelo seu custo
implantacdo e Grau em que a empresa
T22 . ~ N ; : 9
implementacdo | Recomendagdo | motiva a equipe na adogao V108 Emg(r)esa
de solugdes 6 da tecnologia para evitar Usudrio
baseadas na Tl - rejeicdo
Nascimento e Grau em que a empresa
Santos (2003) privilegia tecnologias
Recomendacso multiusuario e Empresa
7 & multiplataforma, de V109 do
preferéncia interoperaveis, Usuario
colaborativas e baseadas
na Internet
Grau em que a empresa
~ L Empresa
Recomendacao privilegia sistemas que
) i o V110 do
8 integrem sistemas ja -
. Usuario
existentes na empresa
Grau em que a empresa
procura utilizar a
~ . ~ Empresa
Recomendacéo informacao para obter
. V111l do
9 novas oportunidades de -
. Usuario
agregar valor aos servigos
e produtos
Grau em que a empresa
~ utiliza ferramentas que Empresa
Recomendacéo
acelerem o fluxo de V112 do
10 . ~ .
informacdes de toda a Usuério

cadeia produtiva
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Grau em que a empresa
adota um sistema de
~ N p Empresa
Recomendacéo organizacéo flexivel que V113 do
11 permita acompanhar e .
A Usuario
adaptar-se as constantes
mudancas
~ Grau em que a empresa Empresa
Recomendacéo : :
investe em capital V114 do
12 ; -
intelectual Usuario
Grau em que a empresa
utiliza sistemas de
~ . = Empresa
Recomendacgdo | informagéo para conhecer
. V115 do
13 melhor seus servigos, -
. . Usuario
produtos, clientes internos,
externos e concorrentes
Grau em que a empresa
Recomendacio utiliza sistemas que
& oferecam seguranca e V116 Sistema
14 S
confiabilidade da
informacao

Fonte: o autor.
E o quinto grupo foi formado pelas teorias T0O1, TO3, TO7, TO8, T13, T15, T18 e T19,

conforme mostra o quadro 22 a seguir, por utilizarem os fatores Sistema, Empresa

Provedora e Empresa do Usuario.

QUADRO 22
Teorias que usam os fatores Sistema, Empresa Provedora e Empresa do Usudrio.
TEORIA NOME DA ; VARIAVEL
NO TEORIA VARIAVEL SIGNIFICADO NO FATOR
Grau em que o uso do sistema
muda muitos aspectos da
Estrutura - Empresa
estrutura interna da
Interna da L V01 do
e organizacéo, afetando poder, -
Organizagéao ~ Usuario
funcdes, processos e
hierarquia
Trabalho . .
Grau em que o sistema permite
baseado em o trabalho em equipe, através
Grupos, quipe, V02 Sistema
. de seus recursos e
Equipes ou oo PO
Classes de Times comunicacao eletrénica
impactos do Grau em que o sistema diminui
TO1 uso das TlIs - | Desintegragéo que o ~ Empresa
. custos da interconexao
Meirelles das . V03 do
= eletrbnica entre empresas, -
(1994) Organizactes . Usuério
fornecedores e consumidores
Grau em que o sistema conduz
a uma integracéo dos sistemas
do negdcio, integrando
Mudancgas processos ao longo das linhas
Organizacionai tradicionais de produtos ou V04 Sistema
S linhas geogréficas, através de

melhor interconexdo e maior
compartilhamento e acesso a
dados
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Interdependéncia

Grau em que o sistema
permite que a administracao
efetiva da interdependéncia

o ; o V05 Sistema
Organizacional seja 0 elemento critico para
responder as demandas da
sociedade hoje
Vv Grau de melhora trazida pela Empresa
antagem . =
? tecnologia em relagéo as Vil do
Relativa SR o
demais ja existentes Usuério
. Grau de compatibilidade da
[-)rifeorl~a CIda Compatibilidade tecnologia com praticas e V12 Sistema
Inusao~ a P normas sociais entre seus
ovacao Usuarios
(Innovation Facilidade de utilizag&o ou
TO3 Diffusion Complexidade . ¢ . V13 Sistema
aprendizagem da tecnologia
Theory — PTT
Possibilidade de
IDT) - experimentar a nova Empresa
Rogers Experimentacéo P : V14 do
tecnologia antes de .
(1995) . . Usuario
efetivamente usa-la
Grau em que os ganhos Empresa
Observacgéo trazidos pela nova tecnologia V15 do
sdo visualizados Usuario
Atualidade, exatidao e nivel
Qualidade de detalhamento dos dados V25 Sistema
presentes no sistema
Grau de facilidade de
Localizaco localizacéo e entendimento V26 Sistema
dos dados presentes no
sistema
o Controle de acesso aos .
Teoria de Autorizacao dados do sistema. vai Sistema
Adequacéo Grau de facilidade de agrupar
da .5 | Compatibilidade ou consolidar os dados de V28 Sistema
Tecnologia a diferentes fontes de forma
To7 Tarefa (Task adequada
Technology Grau de facilidade para
Fit- TTF) - Facilidade de utilizagéo do software e do Embpresa
Goodhue e Utilizacao e hardware e também de obter V29 Prov% dora
Thompson Treinamento treinamento para a utilizagéo
(1995) do sistema
Capacidade do setor de Tl
. em cumprir 0s prazos
Pontuahdag e da estabelecidos para o V30 Empresa
Producéo Provedora
processamento de dados e
geracao de relatérios
Capacidade de o sistema
Confiabilidade estar disponivel para acesso V31 Sistema

de seus usuarios.
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Grau de entendimento das
atividades de negécio da
empresa por parte do setor
de TI, seu interesse e
dedicacdo, sua agilidade no

Relacionamento atendimento ao usudario, a V32 Empresa
com Usuarios disponibilidade e qualidade Provedora
do suporte técnico oferecido
aos Usuarios e ao seu
desempenho no suporte as
necessidades do negdcio da
organizacgéo
TTF aplicado Identificacio Rapidez na identificacéo dg V33 Sistema
ao e- um potencial vendedor no site
procurement Capacidade de fornecer aos
- compradores um acesso
Funcionalida Selecéo online para avaliar V34 Sistema
des da web, informacdes sobre produtos e
TO8 em relacao vendedores.
as atividades
relacionadas Capacidade de facilitar a
a0 processo ~ troca de informacé&o online .
de compras - Execugao necessaria para completar V35 Sistema
Benslimane uma transagao
et al. (2003)
Grau em que a implantagéo
. Empresa
. de sistemas decorre do
Conceitual S o V62 do
exercicio normal da atividade -
x o Usuario
de gestdo da organizacéo
Motivacdes Grau em que a implantagéo
do sistema decorre do
para a heci . £
implantacéo - recon emmentcl e tentativa mpresa
: Pratica de resolucao pela V63 do
de sistemas N -
T13 de organizacgdo de problemas de Usuario
. N ordem prética no seu sistema
informacéo - : ~
. de informacéo
Moresi - =
Grau em que a implantacédo
(2000) .
do sistema decorre da
. rocura de oportunidades Empresa
Estratégica P L V64 do
para a sua utilizacéo e das -
! . ~ Usuario
tecnologias de informacéo
associadas
Grau em que a empresa
ossui estratégia para ganhar Empresa
Aspecto 1 P . e V72 do
Utilizaco d um impulso competitivo USUario
urlr:zsaigiaomae através de TI
de Grau em que o sistema
informacao implantado na empresa tenha Empresa
como lj;m Aspecto 2 caracteristicas que garantam V73 do
dos fatores 0 impulso competitivo e que Usuério
T15 o tenha sido bem desenvolvido
criticos para :
Grau em que o sistema tenha
0 sucesso de um bom conhecimento do
uma Aspecto 3 L . V74 Sistema
o cenario em que ele sera
organizacao : :
= Albertin desenvolvido e implementado
(1996) Grau em que o sistema tenha
Aspecto 4 um bom conhecimento dos V75 Sistema

atores participantes do
processo e da organizacao
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Grau em que o
Aspecto 5 implementador' do sistema V76 Empresa
tenha um planejamento para Provedora
a sua implantagéo
Existéncia de opcdes que séo
indicadas nos menus, na
Teclas de atalho forma de comblnagao de V85 Sistema
duas ou mais teclas que
apresentam a mesma funcao
desejada
Existéncia de um conjunto de
Barra de icones que executam a .
dileirr:;gggz‘i ferramentas mesma tarefa~enc0ntrada em Vvee Sistema
que podem dlversgs opgdes nos menus
colaborar P055|blllc!ade da utilizacdo de
com o um conjur)to' de comandos
T18 aumento da Macros COTS;?&?SF’;&?%%'ZH V87 Sistema
puzr:;ﬁ od? determinado nivel de
Nielsen _ _c_ompIeX|dade
(1993) Possibilidade para qualquer
nivel de usuario aprofundar
seus conhecimentos nas
Sistemas de téqnicas,de_ interacao _
Ajuda Online dlspo_mvels em um V88 Sistema
determinado ambiente
sugerindo melhores
alternativas e caminhos para
alcancar um objetivo.
Caracter!stlcas Grau de qualidade do site V89 Sistema
do Site
Caracteristicas L N Empresa
Falres e | gxOrgamaacao | OUSEIIAAIS A | e | o
influenciar o do Usuério = — : _ Usuério
. rau de fornecimento de
T19 slijtzo- ?/eailar; a C?jroa%tz:js&(;as informagdes sobre o que esta Vol Sistema
e Nandy _ sendo comercializado no site
(2005) Caracterl_stlcas _
da Organizacdo Grau de apoio, suporte e V92 Empresa
Provedora do motivagdo para 0 uso do site Provedora
Site

Fonte: o autor.

Apés a criagdo desses 5 grupos, reclassificou-se as variaveis de acordo com as
suas caracteristicas em relacdo ao fator a que pertencia. As novas variaveis
aglutinadoras resultantes dessa reclassificacdo sdo demonstradas no quadro 23 a

seguir e terdo suas origens explicadas na sequéncia.
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QUADRO 23
Variaveis reclassificadas por caracteristicas em relacdo ao tipo de fator.
USUARIO DO SISTEMA EMPRESA EMPRESA DO
SISTEMA PROVEDORA USUARIO

Desempenho e Compatibilidade do Planejamento do Aprendizagem da
Eficiéncia do Usuario Sistema Provedor Empresa do Usuario

Idacje, Sexo e Contetido do Sistema Pontualidade do Beneficios para a
Instrucdo do Usuario Provedor Empresa do Usuario

Atitudes do Usuario

Facilidade de Uso do
Sistema

Suporte e Treinamento
oferecidos pelo Provedor

Cultura da Empresa
do Usuério

Qualificacéo e
Adaptacéo do Usuario

Qualidade do Sistema

Comportamento da
Empresa do Usuario
(Pré-instalacédo)

Satisfacao do Usuario

Seguranga e

Confiabilidade do Sistema

Fonte: o autor.

O objetivo de tal reclassificacdo foi o de reduzir o seu numero e facilitar o

entendimento das mesmas. As novas variaveis aglutinadoras terdo suas origens

demonstradas nos proximos quadros.

O quadro 24 a seguir demonstra como foi gerada cada uma das 5 novas variaveis

aglutinadoras do fator Usuério do Sistema, descrevendo as suas teorias e variaveis

de origem.
QUADRO 24
Origem das novas variaveis do fator Usuario do Sistema.
Ag\I/LJatrilr1ae\1/<jec|)ra Teoria de Origem V%lr?gg:nde Significado da Variavel
TO5
Modelo de Aceitacdo da V20 Grau em que a nova
Tecnologia (Technology Utilidade tecnologia pode realcgar o
Acceptance Model - TAM) — Percebida desempenho no trabalho
Davis (1989)
TO06 V22 Grau em que a Internet pode
Modelo TAM no contexto da Utilidade reﬂf;ggh%esﬁgﬁl zng(()) no
Internet Moon e Kim (2001) Percebida : &
extrinseca.
T09 s
Desempenho | ¢4 Unificada de Aceitagio Grau em que um individuo
e Eficiéncia | ¢ o da Tecnologia (Unified V36 acredita que usando o
do Usuério Theorv of Acceptance and Expectativa de sistema, ele ird ajuda-lo a
y P Desempenho obter ganhos no desempenho
Use of Technology - UTAUT) de seu trabalho
- Venkatesh et al. (2003)
vaa Grau de melhoria de
T10 Utilidade desempenho do usuério em
seu trabalho
UTAUT aplicado ao e- S~
procurement - Benslimane et Grau de facilitacdo do trabalho
V45 dos compradores

al. (2003)

Facilidade de Uso

corporativos, diminuindo
esforcos para realiza-lo
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V49 Grau de eficiéncia e a eficacia
Desempenho no trabalho resultado do uso
Individual de sistemas via web
T11 . o
el e Sucesso de O e et o e
Sistemas de Informacao V54 b &

(Information System Success
- ISS) - Delone e McLean

Impacto individual

influéncia positiva para outros
funcionarios que ainda nao
sédo usudarios do sistema

(1992)
TO4
Fatores mais relevantes do Vi
usuario que determinam a Demografia Idade e Grau de Instrucao
aceitacéo da tecnologia -
Idade, Sexo e | Alavi e Joachimsthaler (1992)
Instrucéo do T0O9 V42 L .
Usuério Teoria Unificada de Aceitacé@o Género Sexo dos usuarios do sistema
e Uso da Tecnologia (Unified
Theory of Acceptance and \VZK] L. .
Use of Technology - UTAUT) Idade Idade dos usuarios do sistema
- Venkatesh et al. (2003)
To4 ' V16 N Maneira d.e processar e usar a
Fatores mais relevantes do Estilo Cognitivo - mforma(;ao.
usuario que determinam a V17 Necess,ld?de de ree;lllzzgéflo de
aceitacdo da tecnologia - . uma tarefa, o grau de defesa,
Alavie Joachimsthaler (1097) | Perseralidade | ojocalde controleca
T09 Grau em que um individuo
Teoria Unificada de Aceitacéo V38 gstrf:sbgeqsus%:s'rggr%gﬁgﬁ gldg
e Uso da Tecnologia (Unified Influéncia Social ele deve usar um novo
Theory of Acceptance and sistema
P enkatesh oAl 2003 | | VAL | Graudeintensao para usar o
Grau de influéncias sociais
V46 gque mascaram 0 processo de
T10 Norma Subjetiva | difusdo do uso de sistemas via
UTAUT aplicado ao e- web
procurement - Benslimane et Va7 Grau de incerteza sobre o
Atitudes do al. (2003) Falta de risco de utilizacéo de sistemas
Usuério Seguranca baseados na Internet para o
e-procurement
T11
Sl\i/lsc'zgglgsd(?esll:](f:grsrizgéeo V52 G rau de 4so efetivo da
(Information System Success . Uso da~ mforma(;ao extralda’d_o
- 1SS) - Delone e McLean informacao sistema por seu usuario
(1992)
Grau de visitagao ao website,
T12 V59 de navegacéao, de
ISS aplicado ao e-commerce Uso recuperacao de informacao e
- Delone e McLean (2003) de execucdo de uma
transacao
T17 Grau em que o inicio da
o necessidade de usar o
Fatores criticos de SUCesso V80 sistema parte do usuério,
para a sua implementacao de Fator 1 identificando uma vontade de

um sistema de informacéao -
Carvalho e Eduardo (1998)

mudanga em um momento
adequado
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Quantidade de ocorréncia de

. T18' . V86 erros do usuério, durante a
Atributos relacionados a Erros execucdo de uma tarefa
Usabilidade - Nielsen (1993) G ;
especifica no sistema
T20
Problemas categorizados V96 Grau em que 0s usuarios se

como de qualidade e
produtividade - Furnival

Nivel de Exigéncia

tornam mais exigentes
enquanto o projeto progride

Qualificacéo e
Adaptacéo do
Usuério

(1995)
V100
Atitudes em Verificacdo das atitudes do
relacdo a usuario, perante o sistema
T21 tecnologia
Nivel de Tecnofobia - Rosen V101
e Weil (1995) N]vels de Grau de ansiedade do usuario
ansiedade na o .
NS na utilizacdo do sistema
utilizacdo de
tecnologia
Condig0es iniciais de
aprendizagem e capacidade
T02 Y
V06 para participar e se envolver

Disciplinas da Aprendizagem
- Audy et al. (1998)

Dominio Pessoal

no processo de mudanga,
particularmente na area de
tecnologia da informacéo

T14

Grau em que os usuarios do

Teoria da Interacéo - Markus Obse\r/v7a0 50 6 sistema resistem as
(1983) & mudancas
T22

Recomendagbes para vencer
obstaculos e ter sucesso na
implantag&o e implementagéo
de solucdes baseadas na Tl -
Nascimento e Santos (2003)

V104
Recomendacéao 2

Grau em que o pessoal esti

qualificado para utilizacdo e

entendimento dos beneficios
da tecnologia

Satisfacdo do
Usuério

T06 V24 Grau de satisfagdo em usar a
Modelo TAM no contexto da Satisfacdo Internet Motivagéo intrinseca
Internet Moon e Kim (2001) Percebida ) & '
12 V6o Opinides dos usuérios
ISS aplicado ao e-commerce Satisfacao do conzumidores do sistema
- Delone e McLean (2003) Usuario
T17 Avaliacao de quédo agradavel
. . . V84 ; ~
Atributos relacionados a . < deve ser a interagcédo do
Satisfacdo

Usabilidade - Nielsen (1993)

usuario com o sistema

Fonte: o autor.

O quadro 25 a seguir demonstra como foi gerada cada uma das 5 novas variaveis

aglutinadoras do fator Sistema, descrevendo as suas teorias e variaveis de origem.



QUADRO 25

Origem das novas variaveis do fator Sistema.
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Var_lavel Teoria de Origem Varlqvel de Significado da Variavel
Aglutinadora Origem
TO3 -
Teoria da Difusio da Grau de C_ompatlblllld_ade da
V12 tecnologia com praticas e

Inovagéo (Innovation
Diffusion Theory — IDT) -
Rogers (1995)

Compatibilidade

normas sociais entre seus
usuarios

TO7
Teoria de Adequacéo da
Tecnologia a Tarefa (Task
Technology Fit - TTF) -
Goodhue e Thompson (1995)

V28
Compatibilidade

Grau de facilidade de agrupar
ou consolidar os dados de
diferentes fontes de forma

adequada

Grau em que o sistema

Compatibilida implantado na empresa tenha
de do Sistema V73 plantad P
caracteristicas que garantam o
Aspecto 2 . .
T15 impulso competitivo e que
S . tenha sido bem desenvolvido
Utilizacdo de um sistema de Grau em que o sistema tenha
informacdo como um dos q !
o V74 um bom conhecimento do
fatores criticos para o py .
o Aspecto 3 cenario em que ele sera
sucesso de uma organizacao . :
. desenvolvido e implementado
- Albertin (1996) -
Grau em que o sistema tenha
V75 um bom conhecimento dos
Aspecto 4 atores participantes do
processo e da organizacao
TO7
Teoria de Adequacéo da V25 Atualidade, exatidao e nivel de
Tecnologia a Tarefa (Task Qualidade detalhamento dos dados
Technology Fit - TTF) - presentes no sistema
Goodhue e Thompson (1995)
Grau de qualidade,
V51 veracidade, utilidade e
T11 Qualidade da A T ~
Modelo de Sucesso de informacéao relevanqa da mfo_r macao
. ~ produzida pelo sistema
Sistemas de Informacéo Grau em aue a informacao
(Information System Success . qui AG
V53 extraida do sistema esta com
. - ISS) - Delone e McLean . ~
Conteudo do Satisfacdo do uma estrutura e formato
. (1992) - ; .
Sistema usuario corretos (concisa e de facil
entendimento)
Grau de personalizacao,
T12 V57 cqmpleto, relevancia,
. : facilidade de entender e
ISS aplicado ao e-commerce Qualidade da .
~ seguranca do ponto de vista
- Delone e McLean (2003) Informacéo d
0s compradores ou
fornecedores
T19 .
= Vol Grau de fornecimento de
atores que podem . . ~ .
. . . Caracteristicas do | informacdes sobre o que esta
influenciar o uso de um site - Produto sendo comercializado no site
Vaidya e Nandy (2005)
TO3
Facilidade de Teoria fja D|fusa0.da V13 Facilidade de utilizag&o ou
Uso do Inovacao (Innovation Complexidade aprendizagem da tecnologia
Sistema Diffusion Theory — IDT) - P P 9 9

Rogers (1995)
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TOS

Modelo de Aceitagdo da vl Grau de esforco exigido para
Tecnologia (Technology Facilidade de Uso usar uma no(\;/a tec?nolopia
Acceptance Model - TAM) — Percebida g
Davis (1989)
TO6 V23 Grau de esforco exigido para
Modelo TAM no contexto da | Facilidade de Uso usar a Internet. Motivacéo
Internet Moon e Kim (2001) Percebida extrinseca.
Grau de facilidade de
V26 localizac&o e entendimento
TO7 Localizagéo dos dados presentes no
Teoria de Adequacéo da sistema
Tecnologia a Tarefa (Task V29 Grau de facilidade para
Technology Fit - TTF) - Facilidade de utilizac&o do software e do
Goodhue e Thompson (1995) utilizacso e hardware e também de obter
lzag treinamento para a utilizacéo
treinamento .
do sistema
V33 Rapidez na identificacéo de
Identificacédo um potencial vendedor no site
TO8 =
. Capacidade de fornecer aos
TTF aplicado ao e- compradores um acesso
procurement - V34 pr: -
. ; ~ online para avaliar
Funcionalidades da web, em Selecéo . ~
~ a L informacdes sobre produtos e
relagéo as atividades
; vendedores.
relacionadas ao processo de C idade de facilitar atr
compras - Benslimane et al. apacicade de faciiitar a froca
V35 de informagéo online
(2003) ~ L
Execucéo necessaria para completar
uma transacéo
T09
Teoria Unificada de Aceitacéo V37
e Uso da Tecnologia (Unified . Grau de facilidade associada
Expectativa de ;
Theory of Acceptance and Esforco com o uso do sistema
Use of Technology - UTAUT) ¢
- Venkatesh et al. (2003)
T14 V69 Grau em que o sistema é
Teoria da Interacéo - Markus Observacio 5 considerado como nao
(1983) & amigavel (de dificil utilizagcdo)
Grau em que a interface do
sistema apresenta
caracteristicas que facilitem
V80 sua utilizacdo permitindo que
Intuitividade usuérios béasicos ou
avancgados possam aprender
seus recursos de IHC de
T17 forma clara e objetiva
Atributos relacionados a Avaliacéo do tempo gasto na
Usabilidade - Nielsen (1993) V81 utilizag&o do sistema de
Eficiéncia informacao por usuarios
experientes
Grau em que o usuario, apos
um determinado tempo de
V82 . ~ ;
g interacado, seja capaz de
Memorizagao

reconhecer comandos e ac¢des
especificas do sistema
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V85
Teclas de atalho

Existéncia de opcdes que sdo
indicadas nos menus, na
forma de combinacao de duas
ou mais teclas que
apresentam a mesma funcéao
desejada

Existéncia de um conjunto de

V86 ;
Barra de icones que executam a
ferramentas mesma tarefa encontrada em
T18 diversas op¢des nos menus
Elementos de interface que Possibilidade da utilizagédo de
podem colaborar com o V87 um con_]ur_lto de comandos
aumento da pericia do Macros com o objetivo de reahz_ar uma
usudrio - Nielsen (1993) tarefa com um determinado
nivel de complexidade
Possibilidade para qualquer
nivel de usuario aprofundar
seus conhecimentos nas
V88 técnicas de interacao
Sistemas de ajuda disponiveis em um
Online determinado ambiente
sugerindo melhores
alternativas e caminhos para
alcancar um objetivo.
T11
Modelo de Sucesso d~e V50 Grau de qualidade,
Sistemas de Informacéo . o NN
(Information System Success Qualidade do estabilidade e eficiéncia do
21SS) - Delo)rl1e e McLean sistema software do sistema
(1992)
Grau de Usabilidade
T12 V56 : o R
Lalidade do ISS aplicado ao e-commerce Qualidade do d':ggnt'gg'iﬂgggécﬁg'rg”'g%%e’
Q X - Delone e McLean (2003) sistema b b
Sistema resposta (download time)
T14 Grau em que o sistema é
Teoria da Interacio - Markus V68 considerado &gil, (sem ser
(1983) Observacéo 4 lento e gastar muito tempo
para executar tarefas)
FatoresTi?a odem V89
influenciar o 350 ge um site - Caracteristicas do Grau de qualidade do site
Vaidya e Nandy (2005) Site
TO7 V27 Controle de acesso aos dados
Teoria de Adequacéo da Autorizacdo do sistema.
Tecnologia a Tarefa (Task V3l Capacidade de o sistema

Segurancga e
Confiabilidade
do Sistema

Technology Fit- TTF) -
Goodhue e Thompson (1995)

Confiabilidade

estar disponivel para acesso
de seus usuarios.

T10
UTAUT aplicado ao e-
procurement - Benslimane et
al. (2003)

V48
Falta de
Confianca

Grau de funcionamento falho
dos sistemas baseados na
Internet devido a perda de
pacotes de dados, atraso

imprevisivel e tempo ocioso

Fonte: o autor.
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O quadro a 26 seguir demonstra como foi gerada cada uma das 3 novas variaveis

aglutinadoras do fator Empresa Provedora, descrevendo as suas teorias e variaveis

de origem.
QUADRO 26
Origem das novas variaveis do fator Empresa Provedora.
Ag\I/L?trilnagslora Teoria de Origem Vacr)lr?;g:nde Significado da Variavel
TO7 Capacidade do setor de Tl em
Pontualidade Teoria d_e Adequaqéo da V30 cumprir 0S prazos
do Provedor Tecnologia a Te_lrefa (Task Pontualidade da estabelecidos para o
Technology Fit - TTF) - producéo processamento de dados e
Goodhue e Thompson (1995) geracao de relatdrios
Grau de entendimento das
atividades de negécio da
empresa por parte do setor de
TO7 TI, seu interesse e dedicacéo,
Teoria de Adequacéo da V32 sua agilidade no atendimento

Suporte e
Treinamento
oferecidos pelo
Provedor

Tecnologia a Tarefa (Task
Technology Fit - TTF) -
Goodhue e Thompson (1995)

Relacionamento
com usuarios

ao usuario, a disponibilidade e
qualidade do suporte técnico
oferecido aos usuérios e ao
seu desempenho no suporte
as necessidades do negécio

da organizacao

T12 Vo8 Grau de suporte oferecido
ISS aplicado ao e-commerce Qualidade do elo rovegor do sistema
- Delone e McLean (2003) Servigo pelop
V92

T19
Fatores que podem
influenciar o uso de um site -
Vaidya e Nandy (2005)

Caracteristicas
da Organizacédo
Provedora do

Grau de apoio, suporte e
motivagdo para o uso do site

Site
T15
Utilizacdo de um sistema de Grau em que o implementador
Planejamento informacéo como um dos V76 do sistema tenha um
do Provedor fatores criticos para o Aspecto 5 planejamento para a sua

sucesso de uma organizacao
- Albertin (1996)

implantacao

Fonte: o autor.

O quadro 27 a seguir demonstra como foi gerada cada uma das 4 novas variaveis

aglutinadoras do fator Empresa do Usuério, descrevendo as suas teorias e variaveis

de origem.
QUADRO 27
Origem das novas variaveis do fator Empresa do Usuario.

Variavel . . Variavel de - .
Aglutinadora Teoria de Origem Origem Significado da Variavel
Aprendizagem _ _TQZ V09 Grau de geracéo de apren_dlzagem

Disciplinas da X no grupo, centrada no cliente e
da Empresa do . Aprendizagem ; :
o Aprendizagem - Audy contextualizada na realidade

Usuario em Grupo

et al. (1998)

organizacional
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T21
Nivel de Tecnofobia -
Rosen e Weil (1995)

V102
Cognicdes
positivas ou
negativas
quando
defrontados a
novos
dispositivos
tecnoldgicos

Grau em que o usuario percebe que
esta ou ndo aprendendo algo novo
com a utilizagéo do sistema

T22

Grau em que estdo disponiveis as

Beneficios para
a Empresa do

Recomendacdes para V103 informacdes de um empreendimento
vencer obstégulospe ter Recomendacéo por toda a sua vida util, e que séo
SUCESSO NA 1 geridos o conhecimento e a
. ~ sabedoria acumulada na empresa
implantacdo e Grau em que a empresa utiliza
implementacdo de V115 sistemasqde infornin)a 80 para
solucdes baseadas na ~ &40 px
. Recomendacéo conhecer melhor seus servicos,
Tl -Nascimento e 13 rodutos, clientes internos, externos
Santos (2003) P ’ ’
e concorrentes
V02
TO1 . .
. Trabalho Grau em que o sistema permite o
Classes de impactos I : X
do uso das Tls - baseado em trabalho em equipe, atr?veT deA seus
Meirelles (1994) Grupos, 'Eques recursos e comunicagao eletrénica
ou Times
T11 . A
Modelo de Sucesso de Grau de melhoria da eficiéncia da
. empresa, através da reducao de
Sistemas de . o
< V55 custos, melhoria da utilizagéo e
Informacéo ; .
Impacto gerenciamento do tempo, além da

(Information System
Success - ISS) -
Delone e McLean

organizacional

melhoria do aproveitamento de
recursos e melhoria do ambiente de

Usuario (1992) trabalho
Balanco entre os impactos positivos
T12 e negativos do e-commerce com
. V61 ~ -
ISS aplicado ao e- L relacdo aos seus consumidores,
Beneficios da
commerce - Delone e Rede fornecedores, empregados,
McLean (2003) empresas, mercados, industrias,
economia, e a sociedade
T14 Grau em que os usuarios do sistema
. ~ V71 . ]} .
Teoria da Interacao - Observacio 7 acreditam que seu custo é superior
Markus (1983) & ao beneficio trazido por ele
TO1 Grau em que o uso do sistema muda
: V01 ; X
Classes de impactos muitos aspectos da estrutura interna
Estrutura Interna o x
do uso das TIs - da Oraanizacio da organizacao, afetando poder,
Meirelles (1994) 9 & funcbes, processos e hierarquia
Habilidade dos niveis gerenciais de
abordarem e trabalharem a questéo
dos modelos mentais dos envolvidos
VO7
Cultura da . no processo de mudanca,
Modelos Mentais PN
Empresa do T02 representados pela resisténcia ao
Usuério novo, particularmente na area de

Disciplinas da
Aprendizagem - Audy
et al. (1998)

novas tecnologias da informacéo

V10
Pensamento
Sistémico

Busca de solucdes de infra-estrutura
tecnoldgica de largo alcance e
impacto organizacional para
diversas areas, atuando também
como elemento integrador entre
usudrios e equipe técnica envolvida;
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TO4
Fatores mais

relevantes do usuario V19 . ~ o
. A Situacdo em que a tecnologia é
gue determinam a Variaveis
T . ) S usada
aceitacao da tecnologia Situacionais
- Alavi e
Joachimsthaler (1992)
Grau em que a implantagéo de
V62 sistemas decorre do exercicio
Conceitual normal da atividade de gestéo da
organizacao
Grau em que a implantagéo do
T13 . )
S sistema decorre do reconhecimento
Motivagdes para a . ~
. . V63 e tentativa de resolucéo pela
implantacéo de L L
X Prética organizacao de problemas de ordem
sistemas de 2 -
. ~ . pratica no seu sistema de
informacao - Moresi . ~
informacao
(2000) - =
Grau em que a implantagéo do
sistema decorre da procura de
V64 ; L
o oportunidades para a sua utilizacao
Estratégica . . <
e das tecnologias de informagéo
associadas
T15

Utilizacdo de um
sistema de informacéo

Grau em que a empresa possuli

V72 P -
como um dos fatores Aspecto 1 estratégia para ganhar um impulso
criticos para o sucesso P competitivo através de TI
de uma organizacgéo -
Albertin (1996)
FatoresTllJ?a odem V90
influenciarqo uspo de um Caracteristicas Grau de iniciativa na adocéo de
site - Vaidva e Nand da Organizacéo novas tecnologias
Y y do Usuario
(2005)
T20 Grau em que tecnocratas ou fas das
Problemas novas tecnologias com influéncia na
categorizados como de V96 orga_lmza(;éo guerem implementar o
qualidade e Motivos Errados sistema (technology push), ou
rodutividade - Furnival gerentes que querem estender seu
P (1995) poder e influéncia por meio do
sistema (political pull)
V105 .
Recomendagio Grau em que a empresa padroniza
3 atividades e processos
T22
~ V106 .
Recomendacgdes para Recomendacio Grau em que a empresa evita a
vencer obstaculos e ter 4 ¢ redundancia de informagbes
sucesso na
implantacdo e V111 Grau em que a empresa procura
implementaco de Recomendaco utilizar a mforr_’nagao para obter
solucdes baseadas na 9 novas oportunidades de agregar
TIg—Nascimento e valor aos servigos e produtos
Santos (2003) V112 Grau em que a empresa utiliza
Recomendacso ferramentas que acelerem o fluxo de
10 & informacdes de toda a cadeia

produtiva
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Grau em que a empresa adota um

Comportamento
da Empresa do
Usuario (Pré-
instalacéo)

V113 : A p
~ sistema de organizacéo flexivel que
Recomendacéo ; R
11 permita acompanhar e adaptar-se as
constantes mudangas
. .TQZ V08 Grau da visdo compartilhada por
Disciplinas da o . .
Visdo todos os envolvidos em como pré-

Aprendizagem - Audy
et al. (1998)

Compartilhada

requisito para usar a tecnologia

TO3
Teoria da Difusédo da
Inovacao (Innovation
Diffusion Theory — IDT)
- Rogers (1995)

V14
Experimentacdo

Possibilidade de experimentar a
nova tecnologia antes de
efetivamente usa-la

T0O9

Teoria Unificada de

Aceitagdo e Uso da

Tecnologia (Unified
Theory of Acceptance
and Use of Technology
- UTAUT) - Venkatesh

et al. (2003)

V39
Condicdes
Facilitadoras

Grau em que um individuo acredita
gue uma infra-estrutura técnica e
organizacional existe para apoiar o
uso do sistema

T16
Fatores criticos de
sucesso para a sua

Existéncia de um grupo de usuérios

. ~ V78 . . ~
implementacdo de um ativos no processo de implantacao
: . ~ Fator 2 :
sistema de informagéo do sistema
- Carvalho e Eduardo
(1998)
Grau em que sao escolhidas
atividades erradas para se
V93 automatizar, pois o problema nao é
T20 Enfoque Errado definido corretamente ou o sistema
pode entrar em conflito com as
Problemas . s
. metas e estratégias da organizacao
categorizados como de 2
qualidade e Grau em que fatores psicolégicos e
produtividade - Furnival soclals mais amplos podem ser
Va3 negligenciados, como o grau de
(1995) o O A
Negligéncia da | descentralizac&@o ou centraliza¢do da
Organizacgao organizacao, ou o grau de aceitacao
ou “usabilidade” (usability) do
sistema
Grau em que a empresa compra
V107 : . )
~ uma tecnologia através da analise
Recomendacéo 2 ~
do seu beneficio e ndo apenas pelo
5
T22 Seu custo
Recomendacgbes para V108 Grau em que a empresa motiva a
vencer obstaculos e ter | Recomendagdo | equipe na adogéo da tecnologia para
sucesso na 6 evitar rejeicdo
implantacéo e Grau em que a empresa privilegia
implementacéo de V109 tecnologias multiusuério e
solugbes baseadas na | Recomendacdo multiplataforma, de preferéncia
Tl -Nascimento e 7 interoperaveis, colaborativas e
Santos (2003) baseadas na Internet
V110 Grau em que a empresa privilegia
Recomendacéo sistemas que integrem sistemas ja
8 existentes na empresa




211

V116
Recomendacéo
14

Grau em que a empresa utiliza
sistemas que oferegam segurancga e
confiabilidade da informacéo

Fonte: o autor.

O quadro 28 a seguir mostra o resumo da origem e formacéo dos 5 novos grupos de

variaveis baseados na similaridade de fatores por teoria estudadas neste trabalho.

QUADRO 28
Origem e formacg&o dos novos Grupos Tedricos.
Grupo Fatores Variaveis Aglutinadoras Variaveis de Teorias que
. usados no . formam o
Teodrico usadas no Grupo Origem
Grupo grupo
Usuario Atitudes do Usuario V59
(2 variaveis) Satisfagdo do Usuério V60
Sistema Qualidade do Sistema V56
GRUPO 1 (2Evrir|<:1ve|s) Contetdo do Sistema V57 o
(6 variaveis) bresa Suporte e Treinamento
Provedora . V58
- oferecidos pelo Provedor
(1 variavel)
Empresa do Beneficios para a Empresa
Usuario L V61
s do Usuério
(1 variavel)
Idade, Seﬁc;l:aélr?jtrugao do V42 e V43 T09
Desempenho e Eficiéncia V36 T09
Usuario do Usuario V54 T11
(8 variaveis) . - V38 e V41 T09
Atitudes do Usuério V52 Tl
Qualificacéo e A(_japta(;ao V70 T14
do Usuéario
Conteldo do Sistema V51 e V53 T11
GRUPO 2 Sist Facilidade de Uso do V37 T09
(18 variaveis) Istema Sistema V69 T14
(6 variaveis) V50 T11
Qualidade do Sistema V68 T14
Comportamento da
Empresa do Usuario (Pré- V39 T09
Empresa do instalacao)
Usuario Aprendizagem da Empresa V40 T09
(4 varidveis) do Usuario
Beneficios para a Empresa V55 T11
do Usuario V69 T14
Desempenho e Eficiéncia x;g $82
do Usuario
GRUPO 3 Usuario vaa, \</42546 Va9 132
(16 variaveis) | (10 variaveis) Satisfacdo do Usuario
V87 T18
. . V46 e V47 T10
Atitudes do Usuario V86 T18
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Facilidade de Uso do x;; $82
Sistema Sistema
(6 variaveis) V80, V81 e V82 T17
Seguranga e vas T10
Confiabilidade do Sistema
Idade, Sexo e,lr)strugao do Vis Toa
Usuario
V16 e V17 T04
Usuario . L V77 T16
(9 varidveis) Atitudes do Usuério V97 T20
V100 e V101 T21
Qualificacdo e Adaptacéo V06 T02
do Usuério V104 T22
V09 T02
Aprendizagem da Empresa V102 T21
GRUPO 4 do Usuario V103, Vild e T22
(32 variaveis) V115
V07 e V10 T02
Cultura da Empresa do V19 T04
Empresa do USUAro V96 T20
Usuario V105, V106, V111, T22
(23 variaveis) V112 e V113
V08 T02
Comportamento da V78 T16
Empresa do Usuario (Pré- V93 e V94 T20
instalacao) V107, V108, V109, 22
V110 e V116
C ibilidade d viz 103
ompatibilidade do V28 To7
Sistema
V73,V74 e V75 T15
, . V25 TO7
Conteudo do Sistema Vo1 T19
. V13 TO03
Sistema V26 T07
(19 variaveis) Facilidade de Uso do
VB VE6, VBT e | ron
7 1 e
V88 T18
Qualidade do Sistema V89 T19
Seguranga e
Confiabilidade do Sistema V27 e V3l 07
GRUPO 5 .
(37 variaveis) Pontualidade do Provedor V30 TO7
Pﬁrgvrggjfa Planejamento do Provedor V76 T15
AU A Suporte e Treinamento V29 e V32 TO7
(Svariaveis) X
oferecidos pelo Provedor V92 T19
. V02, V03, V04
Beneficios para a Empresa 02, \?35 04e T01
do Usuario V11, V15 T03
Empresa do Vol To1
Uguério Cultura da Empresa do V62, V63 e V64 T13
(13 variaveis) Usuario V72 T15
V90 T19
Comportamento da
Empresa do Usuério (Pré- V14 TO3

instalacao)

Fonte: o autor.
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Baseando-se na formacdo desses novos grupos tedricos, no capitulo a seguir seré
proposto o modelo teorico integrativo de influéncias no uso de sistemas de

informacéo via Internet.
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10 MODELO TEORICO INTEGRATIVO

Para a elaboracdo do modelo tedrico integrativo dos fatores que influenciam o uso
de sistemas de informacao via Internet, foram utilizados quatro tipos de fatores aqui
descritos, 0s quais incluem as variaveis que podem influenciar positiva ou

negativamente o uso de um sistema.

Dentre as diversas teorias e modelos tedricos estudados nesta tese, verificou-se que
alguns deles utilizaram varidveis que podem ser consideradas como intervenientes.
A variavel interveniente ou interventora (BOWDITCH e BUONO, 1992) é aquela que
se encontra entre a independente e a dependente (RICHARDSON et. al., 1985)
tendo como funcdo ndo apenas ampliar, diminuir ou anular a influéncia da variavel
independente sobre a dependente (LAKATOS e MARCONI, 1983; 2003) como
também ajudar a esclarecer a relacdo entre as varidveis independentes e
dependentes (BOWDITCH e BUONO, 1992).

Esse tipo de variavel pode ser notada claramente em alguns dos modelos aqui

estudados, conforme o quadro 29 a seguir:

QUADRO 29
Varidveis consideradas como intervenientes
VARIAVEL MODELO
Comportamento de intencdo de uso TAM
Adequacéo da tecnologia a tarefa TTF
Intenc&o sobre o uso TPB e C-TAM-TPB
Intencdo de uso IDT
Intencdo do comportamento UTAUT

Uso de sistemas web UTAUT aplicado ao e-procurement

Fonte: o autor.

Além das variaveis intervenientes aqui citadas, detectou-se outro tipo de variavel
utilizada por alguns dos modelos aqui estudados. Esse tipo é chamado de variavel
moderadora e é conceituada segundo Lakatos et al.,, (2003) como “um fator,
fenbmeno ou propriedade, que também € condicdo, causa, estimulo ou fator
determinante para que ocorra determinado resultado, efeito ou consequéncia, ou
seja, € uma variavel independente secundaria selecionada para determinar se afeta

a relacéo entre a variavel independente principal e a(s) variavel(eis) dependente(s).
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As variaveis moderadoras séo importantes quando o fenbmeno estudado depende
de diversos fatores interrelacionados. Esse tipo de variavel aparece claramente nos
modelos MPCU (Complexidade percebida) e UTAUT (Sexo, ldade, Experiéncia e

Voluntariedade de uso), estudados neste trabalho.
Sendo assim, a proposta do modelo aqui eshocgado € associar a variavel dependente
Uso do Sistema a variavel interveniente Satisfacdo do Usuario. O Uso do Sistema é

moderado pelas variaveis: Influéncia da Empresa do Usuario e Atitudes do Usuario.

O objetivo € demonstrar a importancia dessas variaveis no desenho de um modelo

mais pertinente de uso de sistemas de informacéo via Internet.

A Figura 32 esboca o modelo criado a partir da aglutinacao das variaveis estudadas

neta tese.
Caracteristicas /
Caracteristicas Performance do Usuario
do Sistema

Satisfagdo com Atitudes do Usuério
o Sistema

Satisfacdo v

do Usuario Uso do Sistema

A\ 4

Satisfagdo com Influéncia da Empresa

/" o Provedor do USUario

Caracteristicas
do Provedor

Caracteristicas da
Empresa do Usuario

FIGURA 32: Modelo tedrico integrativo de influéncias no uso de Sistemas de Informag&o via Internet.
Fonte: O autor.

A variavel Satisfacdo do Usuario é resultante de duas novas variaveis intervenientes

chamadas de: Satisfacdo com o Sistema e Satisfacdo com o Provedor, as quais sé&o
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determinadas por variaveis aglutinadoras respectivamente relacionadas ao sistema

de informacdao utilizado e a empresa provedora do sistema.

A variavel Caracteristicas do Sistema é formada pelo somatério das seguintes
variaveis aglutinadoras:

e Compatibilidade do Sistema

e Conteudo do Sistema

e Facilidade de Uso do Sistema

¢ Qualidade do Sistema

e Seguranca e Confiabilidade do Sistema

Ja a variavel Caracteristicas do Provedor do Sistema é formada pelo somatorio das
seguintes variaveis aglutinadoras:

¢ Planejamento do Provedor

e Pontualidade do Provedor

e Suporte e Treinamento oferecidos pelo Provedor

A variavel Influéncia da Empresa do Usuario resulta do somatoério das seguintes
variaveis aglutinadoras:

e Aprendizagem da Empresa do Usuério

¢ Beneficios para a Empresa do Usuério

e Cultura da Empresa do Usuario

e Comportamento da Empresa do Usuario (Pré-instalacéo)

E a variavel Atitudes do Usuério, é formada pela soma das seguintes variaveis
aglutinadoras:

e Desempenho e Eficiéncia do Usuario

e Idade, Sexo e Instru¢cdo do Usuario

e Atitudes do Usuario

e Qualificacédo e Adaptacédo do Usuario
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Portanto por meio do modelo aqui elaborado pressupde-se que a satisfacdo do
usuério advém do somatério das caracteristicas do sistema e do somatorio das
caracteristicas da empresa provedora do sistema que ele utiliza. Tal satisfacdo € que
irA determinar o grau de uso de um sistema, uso este moderado pelas atitudes do

proprio usuario e a cultura da empresa na qual ele trabalha.

No capitulo a seguir serdo discutidas as conclusbes desta tese, suas limitacdes e

sugestdes para trabalhos futuros.
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11 CONCLUSOES

Este trabalho prop6e um modelo baseado nos fatores e variaveis elaborados a partir
do estudo das teorias e modelos relacionados ao uso de sistemas de informacéo, o
qual pressupde que o grau de uso de um sistema esta relacionado a satisfacao de
seu usuario, moderada por variaveis que caracterizam o seu proprio perfil, pelas
caracteristicas do sistema e da empresa provedora do sistema e ainda pela
influéncia da empresa na qual ele trabalha. A proposta inicial de se criar um modelo
validado estatisticamente ndo se concretizou, devido a grande variabilidade dos
dados obtidos por meio dos questionarios e, também, por se tratar de uma amostra
relativamente pequena, pois quanto menor a amostra, mais "exigente" € o modelo.
Porém, a andlise estatistica realizada foi util para que os fatores aqui propostos

pudessem ser validados.

Sendo assim, a nao ser pela dificuldade de agrupamento das variaveis e,
consequente, validacdo de um modelo, ndo houve nenhuma outra grande surpresa
nos resultados encontrados, ja que este estudo demonstrou que quando as variaveis
pesquisadas eram percebidas pelos usuarios de forma positiva poderiam contribuir
para o uso do sistema e quando percebidas de forma negativa poderiam dificultar o

Seu uso.

Para futuros trabalhos, sugere-se pesquisar qual foi a metodologia utilizada para
validar cada um dos modelos tedricos da literatura aqui estudados. Supostamente,
isso poderia facilitar o trabalho de validacdo do modelo proposto nesta tese, na
medida em que fosse utilizada a mesma metodologia dos modelos e teorias ja

validados.

Questdes mais aprofundadas sobre a empresa provedora do sistema ndo foram
contempladas nesta pesquisa e também merecem ser investigadas em trabalhos
futuros, ja que as teorias pesquisadas nesta tese evidenciaram algumas variaveis

gue deveriam ser averiguadas no ambito dessas empresas.

Um dos grandes desafios enfrentados durante a realizacéo deste trabalho foi o de

conseguir a melhor maneira de concentrar tamanha e diversificada bibliografia
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referente a escolha do tema a ser pesquisado. Sao muitos os artigos, publicacdes e
uma quantidade muito grande de modelos que de uma maneira ou de outra, acabam
se repetindo em torno de um mesmo fim. Dessa forma, optou-se pela proposicao de
fatores que influenciam o uso de sistemas de informacdo que pudessem esbocar de
uma maneira mais integrada e resumida todas as variaveis encontradas no decorrer

deste trabalho.

A grande maioria das teorias aqui estudadas (12 teorias) abordava apenas dois dos
fatores e apenas 6 teorias englobavam trés dos quatro fatores aqui descritos. Em
ambos 0s casos, nao significa que uma mesma teoria tenha usado os mesmos tipos
de fatores. Trés teorias fizeram uso de apenas um dos fatores, também néo
necessariamente o mesmo. E somente uma teoria fez uso de todos os quatro fatores
validados nesta tese. Talvez, isso possa ser explicado devido ao fato de as teorias
aqui estudadas possuirem diversas variaveis, as quais foram divididas entre os

fatores, de acordo com suas caracteristicas.

Outro desafio foi o de entender as perspectivas dos teéricos e dos usuarios de
sistemas de informacé&o. A visdo académica se preocupa com questdes relacionadas
a como o sistema foi criado, as caracteristicas do sistema e como 0S usuarios
entendem e utilizam os sistemas. Ja a visdo das empresas usudarias parece estar
principalmente voltada para os possiveis resultados que os sistemas possam ou nao

trazer.

Um aspecto pertinente a ser investigado também em trabalhos futuros é se existe
alguma relacdo entre a avaliacdo de resultados trazidos pelo uso do sistema, o
envolvimento de gerentes e diretores com relacdo a sua ado¢ao e uso e a situagao
real de uso do sistema pelas empresas. Tais caracteristicas foram apontadas como
fundamentais pela empresa provedora do sistema, como forma de alcancar o

SUCEeSS0 No uso desses sistemas.

Como a maioria dos modelos aqui estudados € de origem estrangeira, cabe ainda
como sugestdo para futuras pesquisas, a realizacdo de uma investigagcdo que
demonstre qual deles, teria um maior grau de adequacgédo a realidade das empresas

brasileiras. Outra sugestao seria a de realizar estudos mais adequados a avaliacao
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do uso de sistemas de informagdo em empresas brasileiras, sem levar tanto em

consideracao, teorias e modelos estrangeiros.

11.1 ContribuicGes da Pesquisa

Por fim, vale enfatizar as principais contribuicbes desta tese, conforme a seguir:

¢ Revisao de Literatura abrangente e atualizada, que pode ser utilizada como texto
de apoio as disciplinas das areas de sistemas de informacdo e gestdo da
informacdo de cursos de graduacdo em Administracdo de Empresas,
Biblioteconomia, Ciéncia da Informacdo e Computacdo e também em cursos de
pés-graduacéo afins;

¢ Bibliografia composta por 22 teorias, 116 variaveis, 17 variaveis aglutinadoras e 4
tipos de fatores, que poderédo ser utilizados para afericdo do grau de uso de
sistemas de informacao via Internet e outros tipos de sistemas de informacéo em
organizacdes brasileiras;

e Questionario de pesquisa com variaveis inspiradas em modelos de avaliacdo de
sistemas de informagdo estatisticamente validados e na literatura nacional e
estrangeira sobre sistemas de informacdo, que pode ser aplicado como
instrumento de verificacao periddica da evolucdo do uso desses sistemas;

e Diagnoéstico do estagio atual de uso de um sistema de informacéo via Internet em
varias empresas brasileiras do ramo da construcao civil, que pode ser util para
orientar politicas e a¢des para o incremento do grau de uso desse tipo de sistema
em outros tipos de organizacoes;

e Validacdo estatistica dos fatores de influéncia no uso de sistemas de informacao
via Internet, comprovando a adequacdo dos mesmos ao estudo do grau de uso
desse tipo de sistema nas organizacoes;

e Sugestao dos fatores que possam influenciar o uso de sistemas de informacgéo
via Internet, os quais podem ainda ser desconhecidos, dificultando a implantacéo
de sistemas desse tipo na maioria das organizacdes brasileiras e

¢ Modelo tedrico e integrativo dos fatores e variaveis de influéncia no uso de

sistema de informacdes via Internet a ser validado em futuras pesquisas.



221

Salienta-se que o modelo aqui desenvolvido podera ser utilizado ndo apenas para a
avaliacdo de uso de sistemas via Internet, mas também para outros tipos de
sistemas de informacdo, ja que ele utilizou variaveis as quais podem estar

relacionadas a quaisquer outros tipos de sistemas.

Os sistemas de informacdo foram feitos para dar suporte as necessidades
informacionais do seres humanos. Porém, para que possam trazer resultados
satisfatorios, € necessario que os seus criadores e implementadores enxerguem o
principal motivo da existéncia desses sistemas: 0 seu usuario. Em contra partida,
também é necessario que os usuérios de sistemas de informagéo os visualizem
como um ajudante, que s6 ird trazer resultados, na medida em que for

compreendido, aceito e utilizado por eles.

Concluindo, pode-se notar que a area de pesquisa sobre a aceitacdo de sistemas de
informacéo ainda se encontra dispersa e ndo consolidada, com diversas teorias se
sobrepondo, enquanto que na pratica da implementacdo desses sistemas, também
se encontram muitas dificuldades de se alcancar a sua efetiva utilizagdo. O trabalho
realizado por esta tese busca assim, numa tentativa de reunir, sintetizar e integrar as
diversas varidveis presentes na literatura sobre a area, contribuir para o seu
crescimento e consequentemente sua maturacdo, na medida em que aponta quais
poderiam ser os fatores de influéncia do uso de sistemas de informacdo pelas

organizagoes.
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ANEXOS

ANEXO A CARTA DE APRESENTACAO

Prezado(a) Senhor(a),

A Escola de Ciéncia da Informagdo da UFMG (Universidade Federal de Minas Gerais), esta
realizando uma pesquisa de doutorado, sobre sistemas de informacdo via Internet. A pesquisa
envolvera somente empresas usuarias desse tipo de sistema. O objetivo é analisar os fatores que
facilitam ou prejudicam o uso de um sistema de informacdao via Internet nas organizacées.

A sua contribuicdo é essencial para o projeto, sendo que vocé e sua empresa foram selecionados
por meio de uma analise criteriosa. Vocé foi selecionado devido ao fato de ser usuario direto ou
indireto de um sistema de informacéo via Internet.

A resposta ao questionario anexo no e-mail vai levar de 10 a 15 minutos. O questionario possuli
apenas 2 partes. A primeira contém perguntas sobre as caracteristicas do sistema Obras on Line,
sobre as caracteristicas da empresa Obras on Line e sobre as suas caracteristicas como usuario do
sistema. A segunda parte possui perguntas sobre a sua empresa e vocé. A pesquisa consiste
basicamente de perguntas acompanhadas por 5 opc¢bes de resposta, bastando marcar um X na
opcéo escolhida para responder.

Todos os dados fornecidos sao estritamente confidenciais. Somente os remetentes desta carta
terdo acesso aos dados coletados. Sua empresa ndo terd acesso as respostas. Sua identidade e
adasuaempresajamais serdo reveladas nos relatérios derivados dessa pesguisa.

BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Vocé recebera um brinde surpresa, alguns dias apés o envio do questionario preenchido.

Além disso, caso seja de seu interesse, vocé recebera gratuitamente um relatério gerencial com os
resultados dessa pesquisa, que poderdo ser utilizados como benchmark/modelo para que a sua
empresa possa se preparar para implantar futuros sistemas.

DUVIDAS

Se vocé tiver alguma duvida em relacdo aos procedimentos da pesquisa, sinta-se a vontade para
contactar-nos por meio dos e-mails:
loprof@gmail.com ou cendon@eci.ufmg.br

Agradecemos antecipadamente pelo tempo e esforco dedicados a responder ao questionario. Por
favor, envie o arquivo respondido para o seguinte enderec¢o de e-mail: loprof@gmail.com
Esperamos gue vocé o faca dentro de 3 dias.

Obrigado por contribuir para o desenvolvimento cientifico do Brasil.

Atenciosamente,

Professor Luiz Otavio Borges Duarte, MSc
Doutorando em Ciéncia da Informa¢éo — UFMG — Brasil

Professora Beatriz Valadares Cendén, PhD
Escola de Ciéncia da Informacdo — UFMG — Brasil


mailto:loprof@gmail.com
mailto:cendon@eci.ufmg.br
mailto:loprof@gmail.com

ANEXO B QUESTIONARIOS

Pesquisa sobre os fatores que facilitam ou dificultam o uso de um

Sistema de Informagéo via Internet

B.1 Questionario Gestor da Informacéo

Prezado(a) Senhor(a),
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as perguntas do questionario a seguir sao referentes as suas caracteristicas como usudrio do

sistema, as caracteristicas do sistema e as caracteristicas da empresa Obras on Line (OOL).

Todas as respostas dadas neste questiondario serdo consideradas como altamente sigilosas e

utilizadas somente para fins académicos.

Portanto, no questionario, marque com um X a opgdo que achar mais conveniente para responder a
cada pergunta.

Opcoes:

CT=
CP=

Concordo Totalmente
Concordo Parcialmente

NCND = Nao Concordo Nem Discordo

DP = Discordo Parcialmente
DT = Discordo Totalmente
VOCE Opcoes

No Perguntas CT | CP | NCND | DP | DT

01 | Vocé usa o sistema OOL?

02 | Vocé processa e usa a informacéo fornecida pelo sistema OOL?

03 | Vocé admite correr riscos ou a possibilidade de cometer erros,
guando executa a suas tarefas?

04 | Vocé sente satisfagdo em usar um sistema via Internet?

05 | Vocé acha que o uso do sistema OOL podera ajuda-lo a melhorar
0 seu trabalho?

06 | Vocé acha que é importante que outras pessoas de sua empresa
vejam que voceé utiliza o sistema OOL?

07 | Vocé sente vontade de usar o sistema OOL no seu dia-a-dia?

08 | Vocé sofre alguma influéncia que possa dificultar o uso de
sistemas via Internet?

09 | Vocé acha que ha algum risco quando utiliza um sistema via
Internet para realizar negocios?

10 | Vocé influencia outras pessoas a usar o sistema OOL devido a
melhoria da sua eficiéncia no trabalho?

11 | Vocé tem dificuldades de aprender novos sistemas adquiridos
por sua empresa?

12 | Vocé sente algum tipo de receio em usar o sistema OOL?

13 | Vocé fica ansioso (hervoso ou angustiado) em utilizar o sistema
Oo0oL?

14 | Vocé tem alguma dificuldade de readaptacdo quando muda algo
em seu trabalho?

15 | Vocé é eficiente no tempo gasto para utilizar o sistema OOL?

16 | Vocé costuma cometer erros durante o uso do sistema OOL?

17 | Vocé sente que é agradavel interagir com o sistema OOL?

18 | Vocé se torna mais exigente (perfeccionista) com o seu trabalho
na medida em que vai usando o sistema OOL?

19 | Vocé entende os beneficios trazidos pelo sistema OOL?

20 | Vocé acha necessario utilizar o sistema OOL ap6s identificar uma

mudanca ou problema na forma de realizar o seu trabalho?
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SISTEMA OOL Opcoes

N©° Perguntas CT | CP | NCND | DP | DT
01 | O sistema OOL é facil de aprender e de utilizar?
02 | O sistema OOL tem informacdes faceis de achar, detalhadas,

atualizadas e com credibilidade?
03 | O sistema OOL possui senha de acesso?
04 | O sistema OOL é capaz de capturar dados vindos de outras

fontes, compartilha-los e integrar atividades na sua empresa?
05 | O sistema OOL esta sempre disponivel na Internet para acesso?
06 | O sistema OOL facilita a identificacdo de um cliente em

potencial?
07 | O sistema OOL tem muitas falhas durante o seu funcionamento?
08 | O sistema OOL é seguro?
09 | O sistema OOL permite a comunicacao ou trabalho em equipe

pela Internet?
10 | O sistema OOL é rapido?
11 | O sistema OOL esta bem adaptado ao cenério de atuagéo da sua

empresa?
12 | O sistema OOL oferece teclas de atalho e/ou macros?
13 | O sistema OOL oferece barras de ferramentas (menus)?
14 | O sistema OOL permite uma rapida memoriza¢éo de seus

comandos?
15 | O sistema OOL permite realizar negociacdes entre empresas

(fornecedores e compradores) de maneira online?

EMPRESA OOL Opcoes

No Perguntas CT | CP | NCND | DP | DT
01 | A empresa OOL oferece treinamento para a utilizagdo do

sistema?
02 | A empresa OOL cumpre os prazos estabelecidos para o

processamento e disponibilizacdo das informagfes no sistema?
03 | A empresa OOL oferece infra-estrutura e suporte técnico para

utilizacdo do sistema?
04 | A empresa OOL tem um planejamento para a implantacdo do

sistema?
05 | A empresa OOL oferece apoio e motivacao para o uso do

sistema?
DADOS SOBRE A EMPRESA
1. Nome da Empresa:

DADOS PESSOAIS

2.

3.

Sexo: [Imasculino [1feminino

Idade: (Jaté 18 anos [1de 19a30 [1de31a40 [(Ilde4la50 [Jacimade50

Escolaridade:

11°grau [12°grau ou técnico [Isuperior incompleto [Isuperior completo [1pos-graduacdo

Grau de conhecimentos/utilizacao de informatica:
(ifraco [lregular [Imédio [Tbom [Imuito bom




Pesquisa sobre os fatores que facilitam ou dificultam o uso de um

Sistema de Informagao via Internet

B.2 Questionario Diretor

Prezado(a) Senhor(a),

as perguntas do questionario a seguir sdo referentes as caracteristicas da sua empresa.

Todas as respostas dadas neste questionario serdo consideradas como altamente sigilosas e

utilizadas somente para fins académicos.

Portanto, no questionario, marque com um X a op¢ao que achar mais conveniente para responder a
cada pergunta.

Opcoes:

CT =

Concordo Totalmente

CP = Concordo Parcialmente
NCND = Nao Concordo Nem Discordo
DP = Discordo Parcialmente

DT = Discordo Totalmente
SUA EMPRESA Opcdes

N©° Perguntas CT | CP | NCND | DP | DT

01 | A sua empresa consegue visualizar os ganhos trazidos pelo
sistema OOL?

02 | A sua empresa reduz custos de prospeccao de clientes por meio
do uso do sistema OOL?

03 | A sua empresa se torna mais eficiente, gerencia melhor o tempo
e aproveita mais bem os recursos, devido ao uso do sistema
ooL?

04 | A sua empresa sofre impactos positivos com o uso do sistema
OOL em relacéo ao ambiente no qual esta inserida?

05 | A sua empresa trabalha a questdo do processo de mudanca,
resisténcia ao novo, com relagdo a Tecnologia da Informagdo?

06 | A sua empresa tem funcionarios conscientes da importancia de
se usar o sistema OOL?

07 | A sua empresa tem funcionarios que aprendem ou adquirem
conhecimentos com o uso do sistema?

08 | A sua empresa fornece infra-estrutura necessaria para o uso do
sistema OOL?

09 | A sua empresa teve a distribuicdo de poder e/ou as funcfes
administrativas afetados pelo uso do sistema OOL?

10 | A sua empresa implantou o sistema OOL porque sua geréncia
esta sempre inovando?

11 | A sua empresa implantou o sistema OOL devido a tentativa de se
resolver algum tipo de problema?

12 | A sua empresa implantou o sistema OOL devido a possibilidade
de se aproveitar uma oportunidade?

13 | A sua empresa pode ter seu impulso competitivo aumentando
pelo sistema OOL?

14 | A sua empresa possui estratégia para ganhar um impulso
competitivo através do sistema OOL?

15 | A sua empresa possuia um grupo de usuarios ativos no processo
de implantac&o do sistema OOL?

16 | A sua empresa adquiriu o sistema OOL com outros objetivos

diferentes dos propostos por ele?
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17

A sua empresa considerou a aceitagdo ou ndo do sistema OOL
pelos usuérios, antes de sua implantagdo?

18

A sua empresa implantou o sistema OOL para que 0s gerentes
pudessem aumentar seu poder e/ou sua influéncia?

19 | A sua empresa tem iniciativa para adotar novas tecnologias?

20 | A sua empresa gerencia o conhecimento acumulado por ela?

21 | A sua empresa padroniza atividades e processos?

22 | A sua empresa tenta evitar a coleta de informacdes redundantes

sobre seus clientes ou sobre algum empreendimento?

23

A sua empresa compra uma tecnologia através da analise do seu
beneficio e ndo apenas pelo seu custo?

24

A sua empresa motiva os funcionarios na adocéo da tecnologia
para evitar rejeicdo de novos sistemas?

25 | A sua empresa privilegia a aquisicdo de tecnologias multiusuario
e multiplataforma, colaborativas e baseadas na Internet?
26 | A sua empresa privilegia sistemas que se integrem com sistemas
ja existentes nela?
27 | A sua empresa utiliza informacgBes para obter novas
oportunidades de agregar valor aos servi¢gos e produtos ofertados
no mercado?
28 | A sua empresa usa tecnologias que aceleram o fluxo de
informacdes desde a producao até a comercializacdo de seus
produtos?
29 | A sua empresa adota um sistema de organizacao flexivel que
permita acompanhar e adaptar-se as constantes mudancas?
30 | A sua empresa investe em capital intelectual (funcionarios
capacitados)?
31 | A sua empresa utiliza Sistemas de Informacao para conhecer
melhor seus servigos, produtos, clientes internos, externos e
concorrentes?
32 | A sua empresa acredita que o custo do sistema OOL é superior
ao beneficio trazido por ele?
33 | A sua empresa teve a possibilidade de experimentar o sistema
OOL antes de efetivamente adquiri-lo e usa-lo?
DADOS SOBRE A EMPRESA
1. Nome da Empresa:
2. Tempo de Mercado: [Jaté 1 ano Clentre 1 e 5 anos [Jacima de 5 anos
3. Porte da Empresa: [Jmicro [Ipequeno [Imédio [Igrande
4. Tempo de cliente do sistema OOL.: [Jate 1 ano [Jentre 1 e 4 anos [lacima de 4 anos

DADOS PESSOAIS

5.

6.
7.

8.

Sexo: [Jmasculino [1feminino

Idade: [Jaté 18 anos [1de19a30 [Ide31a40 [lde4la50 [Jacimade50

Escolaridade:
11°grau [12°grau ou técnico [Isuperior incompleto [Isuperior completo [1pos-graduacdo

Grau de conhecimentos/utilizacao de informatica:

Tifraco [lregular [Imédio [Tbom [Imuito bom
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ANEXO C ANALISE DESCRITIVA DAS RESPOSTAS DOS QUESTIONARIOS

Este anexo apresenta os graficos e tabelas dos resultados obtidos para cada
qguestdo do instrumento de pesquisa desta tese. Como os respondentes nos dois

questionérios séo diferentes, essa analise sera mostrada separadamente.

C.1 Diretores

Na Tabela 3, estdo algumas estatisticas descritivas das questdes pesquisadas no
questionario destinado aos diretores das empresas clientes do Sistema OOL.

Observa-se que a menor média (1,29), que se refere a questdo que apresentou
maior concordancia com a idéia apresentada, € a questao 27 (“A sua empresa utiliza
informagOes para obter novas oportunidades de agregar valor aos servicos e

produtos ofertados no mercado?”).

Em contrapartida, a maior meédia (3,39) € a questdo 18 (“A sua empresa implantou o
sistema OOL para que os gerentes pudessem aumentar seu poder e/ou sua
influéncia?”), o que significa que foi a pergunta que teve o maior indice de

discordancia.



TABELA 3

Estatisticas descritivas das questdes 1 a 33 — Sua Empresa

N° de Valor Valor Desvio
Respondentes minimo maximo Média Padrao
Q.1 41 1 4 1,76 73
Q.2 41 1 5 1,93 1,08
Q.3 41 1 4 1,83 ,97
Q4 41 1 4 1,90 ,80
Q.5 41 1 4 1,76 ,92
Q_6 41 1 2 1,46 ,50
Q7 41 1 4 1,44 ,67
Q.8 41 1 4 1,51 75
Q.9 41 1 5 3,17 1,55
Q_10 41 1 5 1,85 1,01
Q_11 40 1 5 2,33 1,40
Q_12 41 1 5 1,63 1,07
Q_13 40 1 4 1,60 ,81
Q_14 41 1 4 1,95 1,00
Q_15 41 1 5 2,37 1,32
Q_16 41 1 5 1,98 1,23
Q_17 41 1 5 2,63 1,37
Q_18 41 1 5 3,39 1,64
Q_19 41 1 4 1,49 ,84
Q_20 41 1 4 1,85 ,99
Q.21 41 1 5 1,93 ,98
Q_22 41 1 5 2,37 1,32
Q_23 41 1 5 1,49 ,95
Q 24 41 1 4 1,56 , 78
Q_25 41 1 5 2,24 1,26
Q_26 40 1 4 1,70 ,82
Q27 41 1 4 1,29 ,60
Q_28 40 1 5 1,75 ,90
Q_29 41 1 4 1,68 ,85
Q_30 41 1 4 1,85 ,99
Q.31 41 1 4 1,83 ,95
Q_32 41 1 5 2,59 1,36
Q_33 41 1 5 2,63 1,68
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A Figura 33 mostra a distribuicdo da amostra por tempo de mercado. Observa-se
que 95% da amostra € composta por empresas que estdo no mercado ha mais de 5
anos. Nao foi entrevistado nenhum diretor cuja empresa esteja no mercado ha

menos de 1 ano.

De 1 a5 anos
5%

Acima de 5
anos
95%

FIGURA 33: Tempo de mercado

Quanto ao porte das empresas pesquisadas, 51,2% da amostra é de pequeno porte
e 31,7% de médio porte, como mostra a Figura 34 a seguir.

51,2%

50% A

40%
31,7%

30% A

20%
9,8%

10%

O% T T T T 1
Micro Pequeno Médio Grande

FIGURA 34: Porte da empresa

Ressalta-se que a escolha da classificacdo do porte da empresa se deu pelos

préprios respondentes da pesquisa.
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Dentre o total de diretores que responderam ao questionario, aproximadamente 60%
deles disseram que a empresa em que trabalham séo clientes do Sistema OOL h&

um tempo entre 1 e 4 anos, como pode ser observado na Figura 35 a seguir.

Acima de 4 Até 1 ano
anos 15%
26%

De 1 a 4 anos
59%

FIGURA 35: Tempo de cliente

Da amostra total, 78% dos diretores entrevistados sdao do sexo masculino, como

mostra a Figura 36 a seguir.

Feminino
22%

Masculino
78%

FIGURA 36: Sexo dos Diretores
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De acordo com a Figura 37, a maior parte dos diretores entrevistados (41,5%) tem
entre 31 e 40 anos. Em seguida, estao os jovens de 19 a 30 anos, que representam

34,1% da amostra total.

41,5%

45%

A
0% - T T T T T

Até 18 anos 19 a 30 anos 31 a 40 anos 41 a 50 anos Acima de 50
anos

FIGURA 37: Idade dos Diretores

De maneira surpreendente, observa-se que 24,4% dos diretores pesquisados tém

apenas o 2° grau ou curso técnico, como pode ser observado na Figura 38 a seguir.

35%

30% A

25% A

20% A

15% A

10% A

5%

O% T T T T 1
2° grau/ técnico  Superior incompleto  Superior completo Po6s-Graduagéo

FIGURA 38: Escolaridade dos Diretores
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De acordo com a Figura 39, 60,9% dos diretores das empresas clientes do Sistema
OOL avaliam seu grau de conhecimento em informatica como bom ou muito bom.

Entretanto, 12,2% deles consideram esse conhecimento como fraco ou regular.

34,1%

35%

30% 26,8% 26,8%

25%

20% A

15% A

10% A

5%

0%
Fraco Regular Médio Bom Muito bom

FIGURA 39: Grau de conhecimento em informéatica dos Diretores

C.2 Gestores da Informacéao

A Tabela 4 abaixo mostra algumas estatisticas descritivas das questdes referentes
ao proprio Gestor da Informacéo (Seg¢ao “Vocé” no questionario, que corresponde as

perguntas relacionadas ao usuario do sistema).

A menor média foi a da questdo 1 (“Vocé usa o sistema OOL?”), como seria de se
esperar, pois essa questao seria afirmativa para todos os entrevistados. Em seguida,
foram as questdes 2 (“Vocé processa e usa a informagéo fornecida pelo sistema
OOL?”) e 19 (“Vocé entende os beneficios trazidos pelo sistema OOL?”), com uma
meédia de 1,18, o que indica que houve uma tendéncia de resposta afirmativa para

essas questoes.

A maior média (2,90) foi para a questdo 16 (“Vocé costuma cometer erros durante o
uso do sistema OOL?”). Como essa questdo teve a escala invertida, a idéia da
questao seria algo do tipo: “Vocé costuma néo errar durante a utilizacdo do sistema
OOL?”. Assim, como a média foi superior a 2,5, ha uma indicagdo de negagéo para

essa questdo, ou seja, 0S respondentes assumem que costumam cometer erros
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durante a utilizacdo do sistema. No entanto, essa média ndo é alta, se analisarmos

gue a escala varia de 1 a 5, conforme mostra a Tabela 4 a seguir.

TABELA 4
Estatisticas descritivas das questdes 1 a 20 - Vocé
N° Valor Valor Desvio
Respondentes  minimo maximo Média Padrao
V.1 40 1 3 1,10 ,38
V_2 40 1 4 1,18 ,59
V_3 40 1 5 2,30 1,14
V_4 40 1 3 1,33 62
V_5 40 1 4 1,35 ,70
V_6 40 1 4 1,48 82
V_7 40 1 4 1,60 ,87
V_8 39 1 5 2,28 1,52
V_9 40 1 5 2,80 1,38
V_10 40 1 5 1,95 1,40
V_11 40 1 5 1,28 75
V_12 40 1 5 1,73 1,28
V_13 40 1 4 1,65 1,08
V_14 40 1 5 1,73 1,18
V_15 40 1 3 1,50 ,64
V_16 40 1 5 2,90 1,39
Vv_17 38 1 4 1,63 ,85
V_18 40 1 5 2,15 1,21
V_19 40 1 4 1,18 ,59
V_20 39 1 5 2,26 1,14

Para as questdes referentes ao Sistema OOL, a menor média (1,28) foi para a

questao 1 (“O sistema OOL é facil de aprender e de utilizar?”). Isso indica que os

Gestores da Informacao véem facilidade na aprendizagem e utilizagéo do Sistema.

A maior média (2,90) foi para a questdo 15 (“O sistema OOL permite realizar

negociacdes entre empresas - fornecedores e compradores - de maneira online?”).

Isso indica que houve mais respostas negativas para essa pergunta, conforme

mostra a Tabela 5 a sequir.
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TABELA 5
Estatisticas descritivas das questdes 1 a 15 - Sistema

I® Walar Walar Desvio

Respondentes rrinirno rriasimo Média Padrio
5.1 40 1 K] 1,28 55
52 40 1 ] 1,80 a7
5_3 40 1 g 1,38 1,08
S 4 40 1 5 1,85 1,15
5.4 40 1 ] 1,35 86
S_6 40 1 4 1,45 B8
5.7 40 1 4] 242 1,20
5.8 40 1 4 1,55 a1
5.9 39 1 ] 2,36 1,42
S_10 40 1 4 1,65 a3
SN 40 1 4 1,87 1,09
512 40 1 4 1,70 A7
513 40 1 4] 1,83 1,30
S_14 40 1 4 1,33 69
5_14 39 1 g 2,90 1,60

Observa-se que nas questdes referentes a Empresa OOL, a maior média foi 1,80, o
gue indica que todas essas questdes tiveram, em sua maioria, respostas afirmativas
pelos Gestores da Informagédo. A questdo mais bem avaliada foi a 3 (“A empresa
OOL oferece infra-estrutura e suporte técnico para utilizagao do sistema?”). Ou seja,
de maneira geral, a empresa OOL foi bem avaliada pelos Gestores da Informagéo

das empresas clientes, conforme mostra a Tabela 6 a seguir.

TABELA 6
Estatisticas descritivas das questdes 1 a 5 — Empresa OOL

M* de
Respondentes Minirmo Maximo Meédia Desvio Padrdo
E_1 a0 1 ] 1,37 a7
E_Z 40 1 ] 1,43 a3
E_Z 40 1 g 1,28 78
E_4 a0 1 ] 1,65 R=L
E_a a0 1 ] 1,80 1,22
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De maneira oposta a amostra dos Diretores, o maior percentual dos Gestores de
Informacdo sdo do sexo feminino, que representa 75% da amostra total, conforme

mostra a Figura 40 a seguir.

Masculino
25%

Feminino
75%

FIGURA 40: Sexo dos Gestores da Informacéo

Grande parte dos entrevistados (70%) possui entre 19 e 30 anos, como pode ser
visto na Figura 41. Isso também mostra a diferenca no perfil para os diretores

entrevistados, em que a maioria possuia entre 31 e 40 anos.

70,0%

70% -

60% -

50% -

40% H

30% -

20% -

10%

O% T T T T T 1
Até 18 anos 19 a 30 anos 31 a 40 anos 41 a 50 anos Acima de 50
anos

FIGURA 41: Idade dos Gestores da Informacgéo
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Observa-se que apenas 10% dos Gestores da Informagao entrevistados tém curso
superior completo ou pés-graduacdo. A maioria deles tem, de forma bem distribuida,

2° grau/ técnico ou curso superior incompleto, como mostra a Figura 42 a seguir.
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FIGURA 42: Escolaridade dos Gestores da Informacgéo

De acordo com a Figura 37, 60% dos entrevistados avaliam seu grau de
conhecimento em informatica como bom. Nenhum deles avaliou esse conhecimento
como fraco ou regular, conforme mostra a Figura 43. Fato que ocorreu para 0S

diretores.
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FIGURA 43: Conhecimento Informatica dos Gestores da Informacao



