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USO DE UM SISTEMA DE INFORMACAO EM UMA INSTITUIGAO PUBLICA: UM ESTUDO DE CASO

RESUMO

Como resultado do avanco tecnolégico e da velocidade com gue as informacdes sdo processadas, a cada
momento a sociedade passa a dispor de novas tecnologias, desenvolvidas com o propésito de facilitar o
trabalho dos individuos. Frente a este cendrio, este estudo teve como objetivo identificar os fatores que
explicam o uso de um sistema de informacao, a partir dos modelos de aceitacdo a tecnologia, TAM e TTF,
considerados consenso na literatura desse tema. Assim, realizou-se uma pesquisa, através de uma
abordagem qualitativa e descritiva, por meio desses modelos que, na maioria dos casos, sdo aplicados em
andlises de natureza quantitativa. Com relacdo ao método para realizacdo desta pesquisa, utilizou-se um
estudo de caso em uma instituicdo publica. A andlise dos resultados obtidos demonstrou que todos os
fatores avaliados, ou seja, utilidade percebida, facilidade de uso, intencdo de uso e ajuste da tecnologia a
tarefa explicaram o uso do sistema estudado. Desta forma, percebe-se gue o uso de um Si ndo esta
relacionado somente com o ajuste entre a tarefa e a tecnologia, ou com o comportamento e as atitudes
dos individuos frente aos sistemas, mas também com a combinacdo desses fatores {(Klopping e McKinney,
2004).

Palavras-chave
Sistema de informacao, Uso, Modelos de aceitacao

USE OF AN INFORMATION SYSTEM IN A PUBLIC INSTITUTION: A CASE STUDY

ABSTRACT

As a result of technological advances and the speed at which information is processed, every moment
society starts to count on new technologies developed for the purpose of making the work of individuals
easier. Concerning this scenario, this study had the objective to identify the factors which explain the use
of a managerial information system from the technology acceptance models, TAM and TTF, considered a
consensus in the literature about the theme. Thus, a research of qualitative and descriptive approach was
conducted by means of these models which, in most cases, are applied in quantitative analysis. Relating to
the method for carrying out this research, a case study was used in a public institution. The analysis of the
results which were obtained showed that all the factors evaluated, that is, noticeable utility, facility of use,
intention of use and adjustment of technology to task were relevant to explain the use of the system being
studied. In this way, it is noticed that the use of an Information System is not only related to the adjustment
between task and technology, or to the individuals’ behavior and attitude toward the systems, but also to
the combination of these factors (Klopping & McKinney, 2004).

Keywords
information System; Use; Acceptance models.
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1 Introducao

Com o avanco tecnolégico e com a velocidade em gue as informacbes sdo processadas, a cada
momento, a sociedade passa a dispor de novas tecnologias, desenvolvidas com o propédsito de facilitar o
trabalho dos individuos. No caso das organizacbes, a maioria faz uso de sistemas de informacdes a fim de
gue as informacdes precisas e necessarias estejam disponiveis quando necessario.

Segundo Chau e Hu (2001), o recente desenvolvimento da Tecnologia da informacdo - Tl e suas
aplicacbes por profissionais altamente especializados tem-se multiplicado substancialmente, o que justifica
a importancia de considerar teorias que podem explicar ou prever a aceitacdo ao uso da tecnologia.

Embora ndo exista um consenso na literatura acerca da definicdo de tecnologia da informacao (T1),
Turban, Rainer e Potter (2005) a definem num sentido mais amplo, descrevendo-a como o conjunto de
recursos de informacado da organizacdo, seus usuarios e 0s gerentes gue 0s supervisionam, incluindo ainda
a infraestrutura de Tl e todos os demais sistemas de informacdo na organizagao.

No que se refere aos sistemas de informacao, de acordo com Turban, Rainer e Potter (2005, p. 40) um
“sistema de informacdo é um processo gue coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informacdes
para uma finalidade especifica”. Neste sentido, os sistemas de informacdo sdo eficientes aplicativos, que
tém sido desenvolvidos para otimizar os fluxos de informacdo relevantes no &mbito de uma organizacéo,
desencadeando um processo de conhecimento e de tomada de decisdo e intervencdo na realidade
{(MORESI, 2000). Neste contexto, salienta-se que, neste estudo, os termos Tecnologia de informacao e
Sistema de Informacédo (51) sdo tratados como sindnimos.

Devido a importancia que os Sl representam para as organizacoes, Zhang, Li e Sun (2006) afirmam que
a identificacdo do uso da tecnologia pelos seus usuarios e os comportamentos desses em relacdo a mesma
tornaram-se prioridade. Tal fato pode ser comprovado através da crescente literatura de sistemas de
informacao sobre aceitacdo de Si explicados pelos modelos significativos que descrevem o comportamento
dos usudrios.

Diante desse cendrio, Agarwal e Prasad (1998) acrescentam que alguns modelos tém sido
desenvolvidos para melhor entender e explicar as atitudes e comportamentos individuais relacionados a Ti:
0 Modelo da Teoria do Comportamento Planejado {Ajzen, 1985, 1988; Ajzen e Madden, 1986); o Modelo da
Aceitacao da Tecnologia (TAM) (Davis, 1989; Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989); o Modelo Ajuste Tarefa-
Tecnologia (TTF) (Goodhue, 1995), entre outros. Dessa forma, alguns estudos vém trabalhando com a
combinacdo desses modelos, como é o caso de Dishaw e Strong (1999);Klopping e Mckinney (2004).

Segundo Dishaw, Strong e Bandy (2002), os dois modelos mais frequentemente utilizados para
descrever a aceitacdo de um sistema de informacdo sdo os modelos TAM (Davis, 1989) e TTF (Goodhue,
1995). O Modelo TAM aborda dois construtos: a utilidade percebida e a facilidade de uso percebida,
analisando como a percepcao de utilidade e facilidade de uso influencia na intencdo de uso de um sistema
de informacado e no desempenho do usudrio. J& o modelo TTF estd baseado no construto da capacidade do
SI para apoiar uma tarefa, ou seja, busca identificar como a adequacéo entre caracteristicas das tarefas
dos usuédrios e da tecnologia pode influenciar positivamente no desempenho do usuério.

Estes dois importantes modelos, TAM (Davis 1989) e TTF (Goodhue 1995), foram combinados por
Dishaw, Strong e Bandy (2002), porque capturam dois diferentes aspectos de escolha para aceitacao de Sl.
A atitude e comportamento sob os quais o modelo TAM é baseado assinalam que as crencas e atitudes dos
usudrios em direcdo a um Sl sdo amplamente determinadas se os usudrios apresentarem comportamento
de uso de um SI. O modelo TTF decididamente adota uma abordagem racional, assumindo que os usuarios
optem por utilizd-lo porque proporciona vantagens, tais como melhoria no desempenho profissional,
independentemente de suas atitudes em relacao ao Si {Goodhue, 1995).

Neste contexto, tendo em vista a importancia dos sistemas de informacdo na realizada organizacional,
uma vez que, os mesmos estao alterando de maneira significativa as relacdes produtivas, os fluxos de
trabalho, as tomadas de decisdo e o desenvolvimento das estratégias competitivas (Dias, 2006), emerge a
seguinte inquietacdo que motivou a realizacdo desta pesquisa: Quais os fatores que motivam um individuo
usar um sistema de informacao?

Neste escopo, o objetivo geral deste estudo estd centrado em identificar quais os fatores que explicam
0 uso de um sistema de informacao. Visando atingir o objetivo proposto, este estudo teve seu foco de
andlise voltado a uma organizacao do setor publico, situada na regido central do estado do Rio Grande do
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Sul. Desta forma, foram definidos os seguintes objetivos especificos que balizaram a realizacdo desta
pesquisa: (i} identificar o uso do Si através da facilidade, utilidade percebida e intencdo de uso; e ({ii)
investigar o uso de um Sl através do ajuste as tarefas.

A relevancia do presente estudo estd em compreender os fatores que explicam o comportamento do
uso dos sistemas de informacdo a partir de modelos que sdo considerados consenso na literatura desse
tema. Cabe ressaltar que a utilizacdo de mais de um modelo amplia o nivel de explicacdo a respeito do uso
de um sistema de informacdo. Ainda, sob a 6tica de contribuicdes, esta pesquisa traz a luz informacdes
sobre a adequacdo entre tarefa e tecnologia e sobre suas analogias com o desempenho do usuario. Dessa
maneira, releva aspectos que podem contribuir para maximizacao da utilizacdo dos Sl

Para atingir o objetivo proposto, o trabalho estd estruturado em mais cinco secdes, além da introducédo:
na secdo dois, aborda-se o referencial tedrico que balizou a realizacdo deste estudo. Na secdo trés, é
apresentada a arquitetura metodolégica que possibilitou a operacionalizacdo da pesquisa. Na secao quatro,
sao apresentados os resultados alinhados com os objetivos propostos. Na secdo cinco, abordam-se as
consideracdes finais seguidas das referéncias bibliogréficas utilizadas no estudo em questéo.

2 Referencial Teérico

2.1 Sistemas de informacéo

Dentre os progressos empresariais que tem proporcionado ganhos considerdveis na eficiéncia dos
processos administrativos, estd o uso dos Sistemas de Informacdo (Sl). De acordo com Moresi {2000}, os
sistemas de informacdo tém sido desenvolvidos para otimizar os fluxos de informacdo relevantes no
ambito de uma organizacdo, desencadeando um processo de conhecimento e de tomada de decisédo e
intervencao na realidade.

Laudon e Laudon (2004) definem que, a partir da perspectiva de uma empresa, um Si é uma solucéo
organizacional e administrativa e que utiliza a tecnologia de informacao para enfrentar os desafios
propostos pelo ambiente. Dessa forma, o gestor necessita conhecer as dimensbGes mais amplas da
organizacdo, da administracdo e da tecnologia de informacdo dos sistemas e sua capacidade de fornecer
solucdes para os desafios e problemas no dmbito empresarial.

Neste contexto, os sistemas de informacfes sdo considerados como um conjunto de componentes
interligados, que fazem a coleta, o processamento, o armazenamento, e a distribuicdo de informacbes que
auxiliam na execucao das atividades da empresa {Laudon e Laudon, 2004; Stair e Reynolds, 2002; Audy,
Andrade e Cidral, 2007). Para Turban et. al. {(2006), um sistema de informacao (51) é um sistema capaz de
coletar, processar, armazenar, analisar e disseminar informacdes para atender um propésito especifico.
Como qualguer sistema, um Si inclui entradas (dados e instrucdes) e saidas (relatérios e célculos) (O Brien,
2004) e também engloba pessoas, procedimentos e facilidades fisicas e opera em um determinado
ambiente (Turban, Rainer jr e Potter, 2005).

Em termos conceituais, os sistemas de informacdo podem ser classificados de maneira diferente
(O’Brien, 2004). Dessa forma, véarios tipos de sistemas de informacdo podem ser classificados, ora como
operacdes, ora como sistemas de informacao gerencial.

Os sistemas de apoio a operacbes produzem uma diversidade de produtos de informacao para uso
interno e externo e seu principal papel é processar informacdes eficientemente, controlar processos, apoiar
comunicacdes e atualizar banco de dados. Os sistemas de processamento de transacbes, controle de
processos e colaborativos sao exemplos dessa tipologia de sistemas (O'Brien, 2004).

Os sistemas de informacdo gerencial se concentram em fornecer informacdes e apoio aos gestores na
tomada de decisdo. Assim, varios tipos de sistemas de informacdo apoiam uma série de responsabilidades
administrativas do usuéario. Dentre eles, os sistemas de informacdo gerencial, sistemas de apoio a decisdo
e sistemas de informacao executiva (O'Brien, 2004).

No que se refere a definicdo detalhada das tipologias de sistemas, salienta-se que, neste estudo, hé que
se definir os sistemas de informacao gerencial, tendo em vista que o Si do caso estudado se enquadra
nessa classificacdo. Neste contexto, um sistema de informacao gerencial auxilia os administradores a
consolidar o tripé bésico de sustentacdo organizacional: qualidade, produtividade e participacdo. Segundo
Oliveira (1993), esse tipo de sistema pode ser definido como um método formal, utilizado pelas
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organizacdes a fim de tornar disponiveis informacdes necessérias para facilitar o processo de tomada de
deciséo.

Na concepcdo de Audy, Andrade e Cidral (2007), os sistemas de informacdo gerencial sintetizam,
registram e relatam a situacdo em que se encontram as operacbes da organizacdo. Esses sistemas
atendem, em grande parte, os gerentes de nivel tético da organizacdo na forma de relatérios gque
apresentam indicadores sobre desempenho de uma determinada area.

7

O propésito béasico de um sistema de informacdo gerencial para Stair e Reynolds (2002) é ajudar a
empresa a alcancar suas metas, fornecendo aos seus gerentes detalhes sobre as operacdes regulares da
organizacdo, de forma que possam controlar, organizar e planejar com mais efetividade e com maior
eficiéncia. Neste sentido, segundo Oliveira (1993), os sistemas de informacdes gerenciais podem, sob
determinadas condicbes, trazer alguns beneficios para as empresas, dentre eles: reducdo de custos das
operacdes; melhoria na tomada de decisdes, por meio do fornecimento de informacdes mais répidas e
precisas; melhoria na estrutura organizacional, por facilitar o fluxo de informacbes; reducéo do grau de
concentracdo de decisbes na empresa; melhoria na produtividade, tanto setorial quanto global; melhoria
no acesso as informacodes, propiciando relatérios mais precisos e réapidos, com menor esforco.

2.2 O Modelo TAM {Technology Acceptance Modely - Modelo de Aceitacdo da Tecnologia

A aceitacdo, ou a adocdo da Ti tem recebido especial atencdo no campo académico e empresarial.
Consequentemente, modelos e teorias tém sido desenvolvidos para explicar e prever a aceitacdo a
tecnologia, dentre eles, o modelo de aceitagcao de tecnologia (Technology Acceptance Model - TAM)
proposto por Davis (1989) (Teo, Ursavas e Bahcekapili, 2011). Esse modelo é considerado o mais influente
e 0 mais comumente empregado para descrever a aceitacdo do individuo a um sistema de informacéo
{Lee, Kozar e Larsen, 2003).

Desde o seu desenvolvimento, o TAM tem recebido suporte empirico como um modelo valido em varios
contextos e em uma variedade de tecnologias, tendo por finalidade explicar como os usudrios percebem e
usam a tecnologia (Teo, Ursavas e Bahgekapili, 2011). Com base na Teoria da Acao Racionalizada (TRA) de
Fishbein e Ajzen, 1975, que descreve como as crencas dos usudrios e suas atitudes estdo relacionadas as
intencdes dos individuos, o propésito essencial do modelo TAM, especificamente para usudrios de sistemas
de informacdo, é prover uma base para mapear o impacto de fatores externos sobre aqueles internos ao
individuo como as crencas, atitudes e intencdes de uso (Costa Filho, Pires e Hernandez, 2007).

A intencdo do desenvolvimento do modelo TAM originou-se de um contrato da IBM-Canadé nos meados
dos anos 80, para avaliar o potencial de mercado para novos produtos da marca (Davis, 1989). Para o
autor, o foco do modelo consiste no por que os usuarios aceitam ou rejeitam a tecnologia da informacdo e
em como melhorar esta aceitacdo. Assim, o propésito do modelo é testar medidas que possam prever e
explicar o uso de sistemas de informacao.

Deste modo, o modelo TAM (ilustrado na Figura 1) proporciona um suporte para prever e explicar a
aceitacao de novas tecnologias pelo seu usuario final, através do efeito de dois construtos: a utilidade
percebida e a facilidade de uso percebida, sendo que ambos medeiam completamente os efeitos das
variaveis externas, como caracteristicas do sistema, processo de desenvolvimento, treinamento e intencdo
de uso (Davis, 1989). E importante salientar que os dois constructos foram adaptados a partir das
caracteristicas da inovacao de Rogers (2003), sendo equivalentes a vantagem relativa (utilidade percebida)
e a complexidade (facilidade de uso percebida) (Costa Filho, Pires e Hernandez, 2007).

O construto da utilidade percebida é descrito no modeio como a medida pela qual a pessoa acredita que
a utilizacdo de um St ird melhorar o seu desempenho no trabalho (Venkatesh e Bala, 2008). Isto inclui
diminuir o tempo para fazer o trabalho, e alcancar maior eficiéncia e precisao (Teo, Luan e Sing, 2008).
Para Moore e Benbasat (1991), a utilidade percebida é vista como uma vantagem relativa, isto é, o grau
em que uma inovacao tecnolégica é percebida como superior em comparacado a tecnologia antiga que esta
sendo substituida.

A facilidade de uso percebida é definida como o grau pelo qual a pessoa acredita que usando um Si,
estard livre de esforcos aoc desempenhar suas atividades (Venkatesh e Bala, 2008). Dessa forma, os
individuos usardo um SI se confiarem que este usc conduzird a resultados positivos, convergindo na
facilidade de uso percebida e na utilidade percebida (Igbaria, livari e Maragahh, 1995). E plausivel que,
enguanto os usudrios acreditarem que um sistema de informacdo é (til, ele pode ser dificil de usar e,
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contudo, os beneficios de desempenho de uso sdo compensados pelo esforco de usar o sistema (Davis,
1989).

Atitude de Uso Intengdo de Uso UsoAtual

Facilidade de Uso Utilidade Percebida

Figura 1: Modelo de aceitacao da tecnologia (TAM)
Fonte: Adaptado de Dishaw e Strong (1999)

A utilidade percebida é influenciada pela facilidade de uso, e esses dois fatores interferem na atitude de
uso da tecnologia (Lébler, Bobsin, Visentini e Vieira, 2010). A intencdo de uso é desenvolvida pela atitude e
pela utilidade e compreende o desejo dos individuos em usar a tecnologia, identificando se as pessoas tém
preferéncia por usar os sistemas baseados em computador ao invés de métodos manuais (Dishaw e Strong,
1999).

Davis et al. {1989) ainda salientam a praticidade do modelo ao avaliar os Si, guiando os gestores a
reduzir o problema da nao utilizacdo dos sistemas. Os autores ainda defendem a ideia de que os sistemas
de informacao nao podem melhorar a performance da organizagao se nao forem utilizados.

2.3 O Modelo TTF {Task-Technology Fit) - Modelo de Ajuste Tecnologia-Tarefa

A interdependéncia entre tecnologia da informacéo e desempenho individual tem sido uma preocupacdo
nas pesquisas de sistemas de informacgdo (Goodhue e Thompson, 1995). Assim, uma maneira de avaliar o
comportamento de uso de uma tecnologia pode ser por meio de um modelo tedrico. Neste caso, o Modelo
de Ajuste Tecnologia-Tarefa (TTF), Figura 2, proposto por Goodhue e Thompson (1995) é amplamente
empregado para avaliacdo do comportamento de uso de sistemas de informacao (Dishaw, Strong e Bandy,
2002). Especificamente, o TTF é a correspondéncia entre exigéncias da tarefa, habilidades individuais e a
funcionalidade da tecnologia {(Goodhue e Thompson, 1995).

. Caracteristica
; da Tarefa
: Ajuste Tarefa-
: Tecnologia
: Caracteristica P TETEEE :
: da Tecnologia - S| :
; Utilizagéo :

Figura 2: Modelo Ajuste Tecnologia-Tarefa (TTF)
Fonte: Adaptdo de Dishaw e Strong (1999).

7

O modelo TTF indica que o desempenho do individuo é influenciado pelo ajuste existente entre as
tarefas qgue ele realiza e a funcionalidade do Si, ou seja, guanto mais de acordo com as tarefas realizadas o
sistema estiver, melhor serd o desempenho do individuo {Goodhue e Thompson, 1995). Sob a ética desses
autores, o impacto do TTF na utilizacdo ocorre a partir do vinculo de adeguacdo entre tarefa e tecnologia e
das crencas sobre as conseguéncias de se usar um sistema tecnoldgico.
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Os principais construtos do modelo sdo os requerimentos das tarefas e a funcionalidade da ferramenta.
De acordo com Santos {2004), tarefas sdo definidas como as acdes que os individuos realizam para
transformar entradas em saidas de modo a satisfazer as suas necessidades de informacdo. Assim, as
caracteristicas do individuo {(conhecimento, habilidade, motivacdo) podem afetar a facilidade e o modo
como se utiliza um sistema de informacado. As tecnologias sao ferramentas (hardware, software e dados)
usados por individuos na realizacdo das suas tarefas, e os fatores da tecnologia (acessibilidade, tempo de
resposta) podem afetar a utilizacdo. Nesse sentido, o TTF é a correspondéncia entre requisitos das tarefas,
capacidades individuais e a funcionalidade de um sistema de informacdo (Santos, 2004).

O foco do TTF é o pressuposto de que os sistemas de informacdo sdo importantes por serem essenciais
em algumas tarefas ou conjunto de tarefas e que os usuédrios irdo refletir isso em suas avaliacdes sobre os
sistemas (Goodhue, 1998). Assim, a mais forte ligacdo entre os Sl e o desempenho serd devida a uma
correspondéncia entre a necessidade da tarefa e a funcionalidade do sistema (TTF) (Goodhue, 1998).

Para Goodhue e Thompson (1995), a experiéncia real de utilizar um S! pode levar os usuérios a concluir
que o 5I tem um melhor (ou pior) impacto sobre o desempenho do que o previsto, mudando suas
consequéncias de utilizacdo e consequentemente afetando a utilizacdo futura. O individuo pode também
aprender, a partir da experiéncia, a melhor maneira de utilizar o sistema, melhorando o ajuste individual
deste e, portanto, o TTF global.

Ainda, segundo Dishaw e Strong (1999), esse modelo demonstra que o Sl serd usado exclusivamente se
as opcbes fornecidas pelo sistema sustentarem as atividades do usudrio. Caso contrdrio, os usuarios
escolherdo ferramentas e métodos gue Ihes permitam complementar a tarefa da melhor forma.

3 Metodologia

Visando atender aos objetivos delineados neste estudo, realizou-se uma pesquisa de natureza
gualitativa, de cunho descritivo. No entendimento de Trivifios (1987), estudos descritivos tém por objetivo
descrever com precisdo fatos e fenémenos, além disso, tais estudos visam a descricdo das caracteristicas
de determinada populacdo ou fendmeno ou entdo o estabelecimento de relacbes entre varidveis (Gil,
2002).

No que diz respeito ao método para a realizacdo deste estudo, utilizou-se o estudo de caso, pois,
conforme afirma Yin (2001), este tipo de estudo visa a investigacdo de um fen6meno contemporaneo
dentro do contexto atual. O estudo de caso se caracteriza pelo estudo profundo e exaustivo de
determinado fato ou fendmeno (GiL, 2002).

Este estudo teve seu foco de andlise, dirigido a uma organizacdo pertencente ao setor publico,
localizada na regido central do estado do Rio Grande do Sul. A escolha da organizacao estudada foi do tipo
intencional ou selecdo racional (Barros e Lehfeld, 2004). Esta escolha se justifica pela importédncia dessa
organizacdo para a comunidade local, por prestar servicos de utilidade puUblica indispensaveis e pela
responsabilidade que assume perante a sociedade.

O roteiro das entrevistas foi elaborado a luz do referencial tedérico abordado, tendo por base o modelo
TAM, proposto por Davis (1989), e o modelo TTF de Goodhue e Thompson (1995). Visando garantir a
consisténcia do protocolo de entrevista, foram utilizados como base, os varios estudos ja realizados de
maneira quantitativa. O protocolo de entrevistas foi analisado e avaliado por um especialista em Sistemas
de Informacdo. As categorias analiticas utilizadas para o alcance dos objetivos propostos sdo apresentadas
de forma resumida na Figura 3.

Foram realizadas sete entrevistas semiestruturadas com pessoas que ocupam posicdes estratégicas na
organizacao objeto do presente estudo, considerando que as mesmas utilizam o sistema como apoio ao
processo decisério. Segundo Minayo (1996), a representatividade da pesquisa qualitativa ndo atém aos
aspectos de ordem numérica, mas, sobretudo, busca-se abranger a totalidade do problema, elegendo, para
tanto, individuos cuja relevéncia em relacdo a este problema seja identificada. As entrevistas foram
gravadas e ftranscritas, sendo que, para garantir a confidencialidade das informacbes e preservar a
identidade dos entrevistados, optou-se por nomeé-los de A a G.

Para a andlise das entrevistas, foi utilizada a técnica da analise de conteldo, proposta por Bardin
(1977). Segundo a autora, a anélise de conteGdo consiste em um conjunto de técnicas de anédlise das
comunicacées visando obter, por procedimentos sisteméticos e objetivos de descricdo do contelido das
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mensagens (quantitativos ou nao) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condicdes de
producao/recepgao (varidveis inferidas) destas mensagens. Segundo o entendimento de Minayo (1996), a
andlise de conteGdo pode abranger as seguintes etapas: pré-andlise, onde ocorre a organizacdo do
material a ser analisado e definicao das unidades de registro, unidades de contexto, trechos significativos e
categorias; exploracdo do material, que consiste basicamente na operacaoc de codificacdo, ou seja, a
transformacdo dos dados brutos para o alcance do nlcleo de compreensdo do texto; e, tratamento dos
resultados obtidos e interpretacdo, onde os resultados sdo submetidos a operacdes estatisticas simples ou
complexas e, a partir disso, propdem-se inferéncias e realizam-se interpretacdes. No que tange as
categorias de andlise, estas foram definidas de acordo com o exposto na Figura 3.

Fatores Categorias Descricdo Autores

- Facilidade - - ]
Facilidade de Percebida Facilidade em utilizar o sistema. Dishaw e Strong (1999); Davis (1989,

Uso Facilidade de uso do sistema com fins 1993); Davis e Venkatesh (1996)
gerenciais.

Uso Gerencial

Sistema oferece informacdes
?n?‘f)arlr?wgs g:ss detalhadas para a realizacdo das
¢ tarefas.
. Localizacéo das Informacgdes oferecidas pelo sistema . .
T Aju?te. informggc”)es sgo de facil Iocalizpagéo. Dishaw eN?trKcl)ng (1?33());4!)<I0pplng e
ecnologia- - - - - = cKinney ;
Tarefa A.tualldade~das As informacdes forngadas pelo Si sdo Goodhue e Thompson (1995);
informacodes atuais.
= - . = — Goodhue(1998)
Compreensdo e O sistema fornece informacées de facil
Clareza compreensao e clareza.
L O sistema fornece informacgdes
Confiabilidade confiaveis.

Figura 3: Categorias analiticas
Fonte: Elaborado com base nos autores pesquisados

De acordo com os fatores que determinam o uso do Si, a partir dos modelos empregados neste estudo,
a Figura 4 sintetiza o modelo de pesquisa utilizado.

Adequagdo
{ Tecnologia -
Tarefa
Utilidade
Percebida

Facilidade de Uso Intencdo de
Percebida 1 Uso .~ UsoAtual

Figura 4: Modelo de Pesquisa
Fonte: Adaptado de Klopping e McKinney, 2004
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4 Resultados
4.1 O Caso

O caso estudado trata-se de uma empresa publica de seguranca, de responsabilidade estadual. Por ser
uma organizacado estatal centendria, possui caracteristicas e especificidades em sua histéria e estrutura
organizacional, as quais Ihe conferem um carater impar. A instituicdo pesquisada possui como finalidades a
preservacdo da ordem publica, incolumidade das pessoas e do patrimdénio. Assim, é de sua competéncia
atuar preventivamente, através de policiamento ostensivo, em locais ou &reas especificas do municipio,
nos quais presume-se haver maior probabilidade de perturbacdo da ordem publica.

Nesse sentido, o foco do estudo residiu na analise de um Sistema de informacdes Gerencial (51G). O
sistema estudado tem como finalidade gerir os dados relacionados a seguranca publica a partir de
relatérios. O sistema tem como fonte de informacdes as ocorréncias, as quais sdo inseridas por individuos
autorizados.

Foram entrevistados funcionérios ligados a alimentacdo do sistema e utilizacdo deste como fonte de
relatérios gerenciais. Estes, por sua vez, estdo alocados no primeiro e segundo escaldo da instituicdo. A fim
de manter a confidencialidade dos pesquisados, bem como preservar a instituicdo objeto de estudo, os
mesmos nao serao identificados em relacdo ao seu cargo.

4.2 Fatores que explicam o uso de um Sistema de informacao na percepcao dos entrevistados

Com o objetivo de determinar quais os fatores que explicam o uso de um sistema de informacao sob a
6tica dos usudrios que ocupam posicdes estratégicas na organizacado, foram avaliadas quatro dimensdes:
utilidade percebida, facilidade de uso, intencdo de uso e ajuste tecnologia-tarefa. Essas dimensdes, de
acordo com o entendimento de Dishaw e Strong (1999) e Klopping e McKinney (2004), possibilitam uma
maior compreensdo dessa temdtica, pois reldne dois dos principais modelos utilizados para explicar o uso
de um SI.

A utilidade percebida, conforme Davis (1993, p. 477), significa “o grau com que uma pessoa acredita
gque o uso de um sistema especifico poderia melhorar a seu desempenho no trabalho”. Nesse sentido,
observou-se que os entrevistados foram unédnimes em afirmar que o sistema apresenta contribuicées em
termos de desempenho e produtividade, como pode ser evidenciado a partir das seguintes falas:

Contribui inclusive, (...) que é para de repente quando a gente tem um decréscimo na nossa produtividade,
através dai a gente pode identificar 14, determinado setor da unidade que a gente ndo estd tendo a

produtividade muito boa, até mesmo o servidor (...) que ndo esta produzindo. Porque tudo que é produzido é
lancado no sistema, entdo tem um momento de verificar e procurar melhorar isso ai. (Entrevistado D)

E um mecanismo de mensurar essa produtividade(...), pois, tendo um mecanismo para mensurar (...),
certamente influencia (...) hoje o ganho maior ¢é justamente nessa quantificacdo e qualificacdo do nosso
trabalho(...)ele pode ser melhorado em cima desse sistema (Entrevistado A) .

De acordo com Davis (1989) e Davis e Venkatesh (1996), além do desempenho, o tempo empregado
para a realizacao das tarefas exerce importante funcdao para determinar a utilidade percebida, pois os
usudrios poderdo imbuir utilidade a sistemas que possibilitem que suas atividades sejam desenvolvidas
mais rapidamente. Nesse sentido, os entrevistados afirmaram que o sistema ndo tem contribuido
significativamente para que as tarefas sejam realizadas mais rapidamente, conforme a fala a seguir.

Ndo vejo muita contribuicéo para rapidez no servico. Mais para planejamento. (Entrevistado D)

Esse aspectoc merece destaqgue, pois, embora afirmando que o sistema auxilia no desempenho e na
produtividade do trabalho realizado, o mesmo néo foi evidenciado no que diz respeito a rapidez com gue os
usudrios executam as suas tarefas diarias. Contudo, os entrevistados, de maneira geral, percebem o
sistema como Util para a realizacdo do trabalho, embora o mesmo ndo seja imprescindivel. Isso pode estar
relacionado ao fato de gue os entrevistados salientam que o sistema em gquestdo é um sistema de apoio a
tomada de decisado. Tais fatos podem ser evidenciados nas falas a seguir.

Eu ndo posso dizer imprescindivel, pois eu acabei de dizer que a gente ndo tem uma rotina, um compromisso

didrio com o sistema, mas que ele é de bastante relevancia é (...) ou talvez, dependendo até de uma posicéo de
estratégia (...), ser adotada como prioridade, trabalhar baseado no sistema (Entrevistado D)

Ele traz informacées que podem ser verificadas e que podem ser comparadas com outros sistemas para uma
tomada de decisdo. (Entrevistado B)
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Quanto a dimensé&o facilidade de uso percebida, esta pode ser entendida como o grau com gue um
individuo, utilizando um sistema, acredita que estard livre de esforcos fisicos ou mentais (DAVIS, 1989) .
Dessa forma, os resultados deste estudo mostram que seis, dos sete entrevistados, destacaram que o
sistema é de facil utilizacéo.

(...) ndo tenho dificuldade em trabalhar, eu acredito que seja um sistema facil (...) me adaptei tranquilamente.
(Entrevistado C)

Ndo ele nao é muito facil. Ele tem um nUmero grande de janelas, e essas {(...), a medida que tu vais abrindo
janelas(...)entdo esse grande nimero de janelas causa alguma confusdo(...)(Entrevistado B)

Evidenciou-se também, quanto a facilidade de uso para fins gerenciais, que o sistema contribui de
maneira significativa para a organizacédo estudada, na medida em que apresenta informacdes que auxiliam
o planejamento e o processo de tomada de decisdes estratégicas, como observado nas falas a seqguir.

Nos deram um excelente subsidio para nossas acdes (...), por nds termos as informacdes disponiveis ali..quando
elas forem alimentados com tempo (Entrevistado F)

(...) é que ele é um sistema que é feito para comando {...) ndo é feito para a execucgéo (Entrevistado G)

E, ele retrata (...) exatamente (...) por locais de maior incidéncia, turno, horarios, exatamente isso (...) da
subsidios, ele traz o subsidio para que se planeje em cima (Entrevistado A)

Conforme Davis (1989}, o usuério terd intencéo de utilizar o sistema se 0 mesmo perceber as dimensdes
de utilidade e facilidade de uso. Nessa mesma linha, Dishaw e Strong (1999) enfatizam que um
determinado sistema de informacao serd utilizado pelos usudrios se 0 mesmo sustentar suas atividades,
caso contrario, os usuarios escolherdo ferramentas e métodos gue lhes permitam complementar a tarefa
da melhor forma.

Nesse sentido, todos os entrevistados afirmaram que o sistema é utilizado como complemento a outros
métodos manuais, sendo que ainda ndo é possivel substitui-los totalmente. Contudo, pode-se perceber
que, embora ainda exista a necessidade de utilizar outros métodos manuais, os entrevistados assinalam
que preferem utilizar o sistema a outras alternativas, fato que pode se comprovado através das falas a
seqguir.

Olha, eu acredito que ele seja um complemento na medida em que hd determinados métodos manuais de que
nao se pode abrir mao(...)Jdocumentos operacionais. (Entrevistado A)

Eu considero o sistema como um complemento. Ele ndo chega a ser substituicdo. Porque tem que ter aquele
primeiro controle ali (...) para lancar (...) tem que ser {...) € manual. (Entrevistado C)

Além disso, seis dos entrevistados, revelaram gostar do sistema, e apenas um afirmou que ndo gosta.

Eu gosto, mas é como eu disse, ndo é uma prioridade pra gente em virtude das outras atividades da gente. O
ideal é que a gente pudesse verificar todo o dia. Eu, por exemplo, ainda tenho acesso a outros sistemas de
informacé&o que eu procuro olhar também (Entrevistado D)

Com relacdo a dimensado de ajuste da tecnologia a tarefa dos usudrios, segundo Goodhue e Thompson
(1995), ela é determinada pela correspondéncia entre as exigéncias da tarefa, habilidades individuais e a
funcionalidade da tecnologia. Nesta mesma linha, Klopping e McKinney (2004) apontam que esse ajuste
pode ser avaliado por meio do detalhamento, acessibilidade, atualidade, clareza e confiabilidade das
informacdes fornecidas pelo sistema.

No que se refere ao nivel de detalhamento das informacdes fornecidas pelo sistema em questdo, os
resultados demonstram que todos os entrevistados relataram que o sistema nao fornece dados ricos em
detalhes para a realizacao das tarefas.

Ele é mais genérico; ndo é muito detalhado (Entrevistado D)

Uma situacdo que é imprescindivel para nés é saber o fato que ocorre por logradouro, por faixa de horério, por
dia da semana, e essa informacado a gente nao tem (Entrevistado B)

Contudo, percebe-se que esse é um ponto gue poderia ser mais bem explorado no sistema em gquestéo,
pois, considerando gue o mesmo é utilizado para apoio a tomada de decisbes, e gue informacdes ricas em
detalhes sdo consideradas como de qualidade (FISHER, CHENGALUR-SMITH, & BALLOU, 2003), a riqueza
em detalhes seria um aspecto importante, na medida em gue poderia vir a auxiliar o processo decisério.

Quando gquestionados se as informacdes sdo de féacil localizacdo no sistema, os entrevistados
responderam gue apresentam dificuldade em acessa-las. Entretanto, cabe ressaltar que os dados
revelaram que isto depende da destreza e da experiéncia dos usuarios, o que pode ser confirmado através
da fala a seguir.

http://revistas.facecla.com.br/index.php/recadm/ 20 FACECLA | Campo Largo — PR, Brasil.
doi: 10.5329/RECADM.20121101001 RECADM | v.11 | n.1 | p.11-25 | Jan-Jun/2012.


http://dx.doi.org/10.5329/RECADM.20121101001

Uso de um sistema de informacdo em uma instituicdo publica: um estudo de caso

Para quem j& estd habituado com o sistema sim. Para quem ndo estd, vejo que o pessoal tem dificuldade
{Entrevistado D)

Sobre a atualidade das informacgdes fornecidas, seis dos entrevistados afirmaram que 0s mesmos sao
atuais, como pode ser evidenciado através das falas a seguir.

(...Jvamos considerar por questdo de seguranca, 24horas. No dia é dificil. Tem alguns fatos que sim
(Entrevistado F)

Atuais. Amanhad, as 8 horas da manha ja se sabe o que aconteceu (...) Alids a partir da meia noite ja se sabe o
que aconteceu nas doze horas anteriores(...) (Entrevistado C)

Por outro lado, apenas um dos sujeitos entrevistados considera que as informacdes fornecidas pelo
sistema ndo sao suficientemente atuais, como pode se observar na fala a seguir.

Entdo assim, se hoje eu quiser uma estatistica, ela ndo vai estar (...) ndo é uma coisa assim(...) automética
(Entrevistado E)

Este fato merece destaque por tratar-se de uma organizacdo do setor puUblico e pela atualidade das
informacodes; é de suma relevancia para a comunidade local.

No que diz respeito a clareza das informacdes fornecidas pelo sistema, os entrevistados afirmaram que
as informacoes fornecidas sdo de facil compreensao e clareza conforme verificado na fala a seguir.

(...) depende tao exclusivamente da habilidade da pessoca em ler (...} entdo ele é bastante claro, bastante
objetivo, bastante interativo (Entrevistado F)

Outro fator que merece destague é a confiabilidade das informacdes. Nesse caso, os dados da pesquisa
revelaram que, de um modo geral, as informacdes fornecidas sdo confidveis, como pode ser confirmado
pela fala do entrevistado A.

Elas sdo confidveis na medida que elas estdo com base na nossa rotina diria.

Vale a pena destacar que os entrevistados afirmam ter consciéncia da importancia da alimentacdo do
sistema para manter a confiabilidade dos dados, o que se pode confirmar pela fala do entrevistado D.

(...) depende muito da execucédo mesmo da corporacao ter um compromisso com o sistema, porque se nao tiver

alimentacao do sistema diario, das ocorréncias todas lancadas ali, ela ndo vai ser confidvel. Entdo a gente tem

que ter realmente, tudo que for ocorréncias detectadas na drea da unidade devem ser inseridas ali para a gente
ter um dado preciso.

Dessa forma, os resultados da pesquisa mostraram que, para o sistema em questdo, todos os fatores
estudados explicam o uso do Sl. Evidencia-se, entretanto, que a categoria detalhamento da informacé&o néo
foi percebida pelos usuérios como significativa para explicar os fatores que os levam a utilizar o sistema.

5 Consideragoes Finais

A realizacdo deste estudo possibilitou a confirmacédo, através de uma abordagem qualitativa, de dois
modelos gue, na maioria dos casos sdo aplicados em analises de natureza quantitativa para explicar o uso
de um Sl. Dessa forma, pode-se ampliar o entendimento acerca de tais modelos, visto gue uma abordagem
qualitativa pretende apenas entender a natureza de determinado fendmeno social (Richardson et al.,
1985). E importante acrescentar a contribuicdo de Minayo e Sanches (1993) que entendem a abordagem
qualitativa como uma aproximacao fundamental e de identidade entre o sujeito e o objeto.

Assim, a presente pesquisa teve como objetivo identificar os fatores que explicam o uso de um sistema
de informacédo. Além desse objetivo, o estudo apresentou objetivos secundérios como: (i) identificar o uso
de um SI através da facilidade, utilidade percebida e intencdo de uso; e (ii) investigar o uso de um Sl
através do ajuste as tarefas.

No que se referem aos fatores que explicam o uso de um Si, de acordo com o modelo TAM, para o fator
utilidade percebida, os dados da pesquisa mostraram que os entrevistados percebem que o sistema
contribui para o seu desempenho e produtividade, embora eles acreditem que o sistema nao tenha
contribuido para uma maior agilidade na realizacdo das tarefas. De forma geral, é considerado Util para o
desenvolvimento do trabalho.

Acerca da facilidade de uso, os entrevistados, em sua maioria, afirmam que o sistema é de facil
utilizacao e ainda acrescentam que, para fins gerenciais, o sistema contribui de maneira significativa na
definicdo de estratégias de ac8o para a organizacdo. Sobre esses construtos (utilidade percebida e
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facilidade de uso), Davis {1989) enfatiza que os mesmos sdo de suma relevancia para explicar a intencédo
de uso e consequentemente o uso de um sistema de informacao.

No gue tange ao construto ajuste da tecnologia a tarefa, os resultados sinalizam para uma convergéncia
dos aspectos avaliados nas categorias facilidade de localizacdo, clareza e compreensao, atualidade e
confiabilidade dos dados, na medida em gue todos se mostraram presentes no sistema estudado, exceto a
categoria detalhamento das informacdes fornecidas. Dessa forma, pode-se dizer gue ha adequacdo entre o
sistema e as tarefas desempenhadas, uma vez que, segundo Goodhue e Thompson {1995), o impacto do
TTF na utilizacdo de um sistema ocorre a partir do vinculo de adeguacdo entre tarefa e tecnologia e das
crencas sobre as conseguéncias de usar um sistema tecnolégico.

Por fim, observou-se que todos os fatores avaliados, utilidade percebida, facilidade de uso, intencdo de
uso e ajuste da tecnologia a tarefa foram os fatores que explicam o uso do sistema estudado. Dessa forma,
percebe-se que o uso de um S! ndo estd relacionado somente com o ajuste entre a tarefa e a tecnologia, ou
com o comportamento e as atitudes dos individuos frente aos sistemas, mas também com a combinacdo
desses fatores {Klopping e McKinney, 2004). Para uma melhor compreensdo, a Figura 5 mostra a sintese
dos resultados obtidos neste estudo.

________________________________________
~

o FATORESQUE EXPLICAM O USO DO SI “

SS
Cd

Desempenho e produtividade |

Utilidade

: Rapidez paradesempenhotarefa |
Percebida

— Utilidade |

Facilidade em usar sistema |

Facilidade de
Uso

Facilidade deuso para fins
gerenciais

Acessibilidade |

Clareza e compreensdo |

Ajuste
Tecnologia-
Tarefa

o

Atualidade dos Dados |

Confiabilidade das Informagdes | ’

Nivel de Detalhamento das
Informagdes

Figura 5: Sintese dos resultados
Fonte: Elaborado pelos autores

Como limitacbes do estudo, pode-se citar o fato de que, por se tratar de um estudo de natureza
qualitativa, o mesmo reflete apenas a percepcéo dos gestores entrevistados, além do fato de ndo se poder
generalizar os resultados. Para pesquisas futuras, sugere-se a realizacdo de estudos gue combinem
abordagens qualitativas e guantitativas.
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Nota de Errata

Pagina mantida visando preservacdo da numeracado dos artigos apds efetuadas as seguintes correcdes de
errata:

1) Alteracdo nas referéncias do artigo em funcado das citacdes no corpo do texto.

Errata realizada em 07/06/2012 por Diego Maganhotto Coraiola.
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