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Resumo

As inovacOes tecnologicas tém assumido um papel cada vez mais relevante nas
organizacoes prestadoras de servigo. Ao passo que a empresa leva um novo sistema para
seu cliente é de suma importancia que o grau de aderéncia dessa nova tecnologia seja
alto. Neste contexto, 0 estudo da mensuracéo do sucesso de adogao de produtos baseados
em tecnologia torna-se relevante. O presente trabalho tem como objetivo, portanto,
mensurar e comparar a influéncia do tipo de inovagéo no sucesso de utilizacéo de dois
sistemas desenvolvidos por uma empresa que fornece sistemas e servigos para gestao de
frotas através da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT). Para
isso, foi realizada uma revisao bibliogréafica a respeito da Inovacéo, as formas de ado¢do
e de difuséo de sistemas e 0 modelo UTAUT, e um conjunto de entrevistas com empresas
clientes da empresa fornecedora de servicos de gestédo de frotas que utilizam os sistemas
do estudo, a Integracdo com Telemetria e o Sistema de Recolhimento Eletronico de NF-
e, que sdo, respectivamente, uma inovacao radical e uma inovacédo incremental. Como
resultados, identificou-se que o sistema de Recolhimento Eletronico de NF-e, uma
inovacao incremental, possuiu maior aderéncia pelos clientes do que a Integracéo com
Telemetria.
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Abstract

Technological innovations have played an increasingly important role in Service
Provider Organizations. While the company takes a new system for their customers it is
very important that the degree of compliance of this new technology be high. In this
context, the study of measuring the success of adoption of technology-based products
becomes relevant. The present paper aims, therefore, to measure and compare the
influence of the type of innovation on the success using two systems developed by a
company that provides systems and services for fleet management through the Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT). For this, a literature review was
done regarding innovation, forms of adoption and diffusion of systems, and the UTAUT
model, as well as a set of interviews with business customers that use the study system,
the Integration with Telemetry System and Electronic Payment of NF-e, which are,
respectively, radical and incremental innovations. As a result, it was identified that the
system of Electronic Payment of NF-e had greater adherence by clients than the
Integration with Telemetry.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, as empresas de produtos e servicos baseados em tecnologia estéo
inseridas em um contexto de alta competitividade, o que leva a necessidade de
diferenciacdo em relacdo a concorréncia. Segundo Laurindo et al. (2001), se a empresa
ndo acompanhar as mudangas de mercado, pode ser seriamente prejudicada na acirrada
competicédo. Isto é particularmente verdadeiro quando uma nova tecnologia passa a ser
adotada por quase todas as empresas de um setor, de tal maneira que tal tecnologia deixa
de ser fator de vantagem competitiva para quem a detém para ser um fator de desvantagem

para quem nao a utiliza.

Ao passo que as empresas demandam esforco no desenvolvimento de novas
tecnologias para atenderem seus clientes, € importante que o investimento seja justificado
pela utilizacdo do servico. Para Moore et al. (1991), a ado¢éo de tecnologias por usuarios
e empresas € uma parte do processo de implementacdo de um sistema. No que se refere a
aceitacdo do uso de novas tecnologias, existem uma série de ferramentas que auxiliam
nessa mensuracdo. Nesse estudo, é utilizada a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da
Tecnologia (UTAUT — Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Venkatesh
et al. (2003), acreditam que o modelo UTAUT seja uma ferramenta Gtil para avaliar a
probabilidade de sucesso de uma nova tecnologia. A ferramenta UTAUT foi desenvolvida
através da comparacdo empirica de oito modelos prévios. Através dessa comparacao,
Venkatesh et al. (2003) concluiram que existem quatro idealizadores que influenciam a
intencdo do uso de tecnologias: expectativa de desempenho, expectativa de esforco,

influéncia social e condi¢es facilitadoras.

Para empresas que desenvolvem e comercializam sistemas de informacao (SI), é
fundamental que seus novos produtos e servicos, que podem ser classificados como
inovac0es radicais, moderadas ou incrementais, sejam efetivamente adotados e utilizados
com sucesso por seus clientes. Por um lado, um SI efetivamente implementado gera
satisfacdo no cliente, com consequente aumento na probabilidade de compras repetidas.
O sucesso na adogdo de Sl é ainda mais importante quando a remuneracdo dos
desenvolvedores é dependente da efetiva utilizacdo do sistema, como no caso de venda
de licencas por usuério ou servicos com assinatura. Porém, ha diversos motivos pelos

quais pode nao haver sucesso na adoc¢ao de um Sl por parte do cliente, como, por exemplo,



baixa percepgéo de utilidade do sistema e alta dificuldade de uso percebida pelo usuario
(JEYARAJ et al., 2008).

O objetivo deste trabalho é mensurar e comparar a influéncia do tipo de inovagéo no
sucesso de utilizagcdo de dois sistemas desenvolvidos por uma empresa que fornece
sistemas e servicos para gestao de frotas atraves da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso
da Tecnologia (UTAUT - Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Os dois
sistemas possuem diferentes aspectos, uma vez que um deles € um produto inteiramente
novo enquanto que o outro é uma melhoria incremental de um produto existente na

organizacao.

Existe uma ampla literatura sobre o sucesso de implementacdo de sistemas de
Enterprise Resource Planning (ERP) (HWANG, 2005; GYAMPAH et al., 2004,
FILLION etal., 2011). Porém, o foco desses estudos tende a ser a determinacéo de fatores
criticos de sucesso relativos ao projeto de implantacdo em si, e ndo necessariamente a
adocdo continuada por parte das empresas contratantes. Da mesma forma, pode-se
argumentar que o volume de pesquisas voltadas ao sucesso de implantagdo de outros
produtos tecnoldgicos além dos sistemas corporativos é relativamente pequeno. No
entanto, para o sucesso comercial de empresas que desenvolvem e comercializam
sistemas de informacao e servicos associados é fundamental que haja uma adocéo efetiva

dos sistemas que séo desenvolvidos. Diante disso, justifica-se a relevancia desse estudo.

Este artigo esta organizado em seis se¢fes. Apds esta introducdo, é apresentado o
referencial teérico em que sdo apresentados conceitos de inovacgao e seu processo além
de conceitos de adocdo e difusdo de uma tecnologia. Ainda no referencial tedrico é
realizada uma revisdo tedrica da ferramenta UTAUT. Na secdo 3 é demonstrada a
metodologia para mensurar o sucesso da utilizacdo dos dois sistemas. Na se¢do 4 o artigo
traz resultados, e na secdo 5 discussdes sobre a utilizacdo da ferramenta UTAUT
envolvendo dois tipos de inovacdo. Por fim, na se¢do 6 € apresentada a conclusdo do
estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta sec¢do sdo apresentadas as referéncias utilizadas para a estruturagdo do estudo
em questdo. Na se¢édo 2.1 sdo apresentados os principais conceitos de inovacdo e seu
processo. Ja na secdo 2.2 sdo apresentados conceitos de adocdo e difusdo de novas
tecnologias. Por fim, na sec¢do 2.3 faz-se um breve resumo da ferramenta UTAUT.



2.1. Inovacéo

Existem dois tipos basicos de inovacdo, conforme o grau de impacto gerada pelas
inovacgOes: inovacOes incrementais e radicais (TIDD (2008), SCHUMPETER (1982), e
HENDERSON (1993), etc.). Os autores Garcia et al. (2002) argumentam que as
classificagOes de inovagéo incremental e radical sdo muito abrangentes. A partir de uma
ampla reviséo da literatura, os autores propuseram que a inovacao deve ser classificada a
partir das perspectivas mercadoldgicas e tecnoldgicas dos produtos, de forma micro ou
macro, em que € identificado para quem e em qual perspectiva o produto é uma novidade.
Os autores classificam como nivel micro o produto que é novo para a empresa ou para o
cliente, em que sua descontinuidade € classificada como mudanca na estratégia do
desenvolvimento do produto ou do marketing. J& como nivel macro é considerado o
produto que é novo para o mercado ou para 0 mundo, que em sua descontinuidade afeta

todo 0 mundo ou todo o mercado que o utiliza.

Macro X X X
Mercado -
Micro X X X X X
. Macro X X
Tecnologia -
Micro X X X X X X
Radical Moderada Incremental

Quadro 1. Classificagdo dos Tipos de Inovagao

Fonte: Desenvolvido pelo autor

Tidd et al. (2008) apresentam uma viséo da inovagdo como processo central dentro
de uma organizagéo, associando-0 com renovagao, em que a empresa deve reciclar sua
oferta de mercado e disponibilizar tal oferta. Para os autores, o processo de inovacgédo
consiste basicamente nas etapas de procura, selecdo e implementacdo. Na primeira etapa
sdo analisados os cendrios a procura de ameacgas e oportunidades para mudanca. Ja na
etapa de selecdo, é considerada a estratégia da empresa para avaliacdo de quais sinais
serdo respondidos com inovacdo. Finalmente, a implementacdo considera traduzir o
potencial da ideia em algo novo e lanca-la no mercado. Na implementacdo, uma etapa
critica é a de lancamento, que consiste em lancar o produto no mercado e gerenciar o seu

processo de adocdo. Essa etapa é o foco do presente artigo.



2.2. Adocdo e Difusdo de Uma Nova Tecnologia

Para Allen (2000), a abordagem da adocéo e da difusdo de uma nova tecnologia € um
viés forte para avaliar se a inovagdo tecnologica sera algo positivo dentro de uma
organizacdo. Ja em 1971, Rogers classificava a adocdo de uma tecnologia como a
primeira utilizagdo pelo usuario individual enquanto que a difuséo foi rotulada como o
processo pelo qual uma inovagdo € comunicada atraves de certos canais, ao longo do
tempo, entre os membros do sistema. Portanto, a adoc¢éo e a difusdo sdo duas facetas, uma
individual e outra coletiva, do mesmo fenémeno.

Para Walker e Peansupap (2002) depois que a empresa decide adotar
institucionalmente uma nova tecnologia, 0 proximo passo € encorajar 0S usuarios
individuais a ado¢do. Segundo os autores, quanto maior o nimero de usuarios da nova
tecnologia, maior serd a difusdo da mesma dentro da organizagédo. Ja Sun e Jeyaraj (2013)
afirmam que trés atributos de inovacao influenciam a inten¢éo do individuo em adotar ou
manter uma inovacdo. Sdo eles: percepcdo de utilidade, facilidade de uso e
compatibilidade com o trabalho. Rogers (1971), em um trabalho seminal na area, afirma
que os individuos dentro de uma populagdo podem optar por adotar a inovacdo em
diferentes pontos no tempo e podem estar sujeitos a diferentes influéncias em cada um
desses periodos de decisdo. Ao longo do tempo, diversos modelos e teorias foram
desenvolvidas para descrever o processo de adocdo e difusdo de tecnologias. Entre eles,
podem-se citar os modelos Teoria da A¢do Racional (TRA), Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia (TAM) e Modelo Motivacional (MM). Recentemente, os diversos modelos
que buscavam explicar o fendmeno de adocdo e difusdo de tecnologias foram unificados
(VENKATESH et al., 2003).

2.3 Modelo UTAUT

Segundo Venkatesh et al. (2003), 0 uso e o motivo da adoc¢do de uma nova tecnologia
vém sendo estudado ha muito tempo. Através da comparacdo empirica de oito modelos
de aceitagéo e uso de uma nova tecnologia, os autores desenvolveram a Teoria Unificada
de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT). Os modelos prévios foram comparados
utilizando dados das quatro organizagdes. Desde entéo, a ferramenta UTAUT vem sendo
utilizado como uma das principais metodologias para a avaliacdo de utilizacdo e adogéo
de sistemas (FILLION et al., 2011; SUN & JEYARAJ, 2013).



Como pode ser observado na Figura 1, Venkatesh et al. (2003) propuseram um
diagrama que explicita o modelo teérico UTAUT. O diagrama exibe de forma
simplificada os construtos expectativa de desempenho, expectativa de esforgo, influéncia
social e condicdes facilitadores que influenciam a intencdo de uso e/ou o uso da
tecnologia e também os moderadores de podem influenciar na utilizacdo da tecnologia

que sdo o0 género, a idade, a experiéncia e a voluntariedade do individuo.
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Figura 1 - Modelo Te6rico UTAUT.

Fonte: adaptado de VENKATESH et al. (2003).

Voluntariedade J

A expectativa de desempenho é definida como o grau em que um individuo acredita
que a utilizacdo do sistema ira ajuda-lo a obter ganhos de desempenho no trabalho. Ela é
mediada pelos moderadores género e idade. Os autores observaram, por exemplo, que a
importancia relacionada ao trabalho pode sofrer influéncia de acordo com a idade da
mulher a medida que chega perto dela ter a experiéncia da maternidade (VENKATESH
etal., 2003).

A expectativa de esfor¢co é o construto através do qual o usuério avalia o grau de
facilidade da utilizacdo do sistema. Esse construto é influenciado pelos moderadores
género, idade e experiéncia. Baseado na comparacdo empirica de trés modelos, os autores
concluiram que a expectativa de esfor¢o sera maior para mulheres que tiverem mais idade
e que por sua vez tiverem menos experiéncia no uso da tecnologia (VENKATESH et al.,
2003).

A influéncia social é definida pela forma como o usuério acredita que sera visto pelos

outros, caso ele utilize a tecnologia. Esse construto também é influenciado pelos
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moderadores género, idade e experiéncia, mas a ele é agregado o moderador
voluntariedade. Para os autores, esse construto pode ser importante quando o uso da
tecnologia € voluntario, uma vez que os individuos sentem-se pressionados pelo fator

social quando a utilizacdo de uma tecnologia é obrigatéria (VENKATESH et al., 2003).

Condigdes facilitadoras é um construto definido como o grau em que um individuo
acredita que existe infraestrutura organizacional técnica para dar suporte ao uso do
sistema. As condicbes facilitadoras sdo afetadas pela idade e pela experiéncia do
individuo: usuérios mais velhos ddo mais importancia em receber ajuda e assisténcia no
local de trabalho. Dessa forma, quando moderado pela idade e pela experiéncia, as
condicdes facilitadoras terdo uma forte influéncia sobre 0 comportamento de uso de uma
nova tecnologia (VENKATESH et al., 2003).

Apds a realizacao dos testes com quatro empresas, Venkatesh et al. (2003) aplicaram
a ferramenta em outras duas organizacdes. Esses testes forneceram um forte suporte
empirico para a afirmacdo de que existem trés construtos determinantes da intencédo de
uso (expectativa de desempenho, expectativa de esforco e influéncia social) e dois
determinantes diretos de uso propriamente dito (intengdo de uso e condigdes
facilitadoras). Os autores consideram que o método UTAUT € uma ferramenta
extremamente Util para as empresas estimarem a probabilidade de uso de uma nova

tecnologia, ou seja, 0 sucesso de um processo de adog¢do tecnoldgica.
3. PROCEDIMENTOS METOLOGICOS

Nesta secdo sdo apresentadas as etapas para o desenvolvimento do estudo.
Primeiramente é apresentado o cenario da pesquisa, na segunda subsecéo é realizado a

classificacdo da pesquisa e por fim sdo descritas as etapas da pesquisa.
3.1. Cenario da Pesquisa

O presente trabalho foi realizado em uma empresa do ramo de tecnologia em gestao
de frotas, pertencente a um grupo empresarial de capital limitado e brasileiro com atuacédo
internacional. Assumindo a lideranga no ramo, a empresa atende o mercado nacional,
gerenciando, de forma terceirizada, frotas leves e pesadas de clientes de diferentes setores,

como os de servigos, industria, comércio, 6rgdos publicos e outros.

A prestadora de servigos possui como objetivo o fornecimento de solugdo completa

em gestdo de frota. Atualmente, os principais produtos da empresa sdo 0s seus sistemas



de abastecimento e de manutengéo de frota, que permitem o gerenciamento, em tempo
real e via web, do abastecimento e das manutencGes da frota, através do meio de
pagamento e do sistema de gestdo por excecdo, no qual toda a transacdo fora dos

parametros definidos pelo gestor da frota é auditada ou protegida.

O estudo abordou duas inovacgdes tecnoldgicas desenvolvidas pela empresa. Os
produtos foco foram Integracdo com Telemetria (IT) e Recolhimento Eletrénico de Nota
Fiscal Eletronica (NF-e). A Integracdo com Telemetria consiste em um sistema antifraude
que verifica em tempo real, no momento do abastecimento, se o veiculo esta no posto de
combustivel, através do confronto da coordenada geogréafica capturada do veiculo com a
coordenada geografica do posto de combustivel, e se a distancia que o condutor informa
que o veiculo percorreu € igual a distancia capturada pelo Global Positioning System
(GPS). O gestor da frota pode optar por receber essa informacao de forma informativa ou
restritiva. Em outras palavras, o cliente pode escolher apenas monitorar os desvios ou
limitar o pagamento do abastecimento com o cartdo de combustivel caso os dados
informados ndo confiram com a contabilizacdo do sistema. Para a empresa tomadora do
servico de gestdo de frotas, o sistema permite identificar quem sdo 0s possiveis
fraudadores do sistema, e consequentemente tomar decisbes em relacdo a esses
individuos. Além disso, como o sistema identifica em tempo real as transa¢6es o condutor
que tenta realizar uma fraude necessita ligar para seu supervisor para desbloquear a
transagédo, o que implica na redugdo de custo, uma vez que o supervisor ndo libera a

realizacdo da transagéo caso constate que se trata efetivamente de uma tentativa de fraude.

O sistema de Recolhimento Eletrénica de NF-e é um portal onde os postos de
combustivel devem inserir as NF-e referentes as despesas dos clientes que abasteceram
no estabelecimento em um certo periodo. A NF-e é carregada atraves do portal, passa por
um processo de validacdo automatica e, se aprovada, € disponibilizada para o cliente
realizar o download das NF-e dele. Através desse novo sistema de Recolhimento de NF-
e, 0s clientes conseguem agilizar o seu processo contabil, uma vez que ndo precisam
esperar as notas fiscais chegaram através do correio. Além disso, com a alteracdo do
sistema de recolhimento de notas fiscais para eletrdnico, o volume de notas fiscais
recolhido aumenta consideravelmente, o que implica em reducdo nos custos com a frota
para o cliente, uma vez que o beneficio fiscal é proporcional ao valor das despesas com
abastecimentos comprovados através da NF-e em um determinado periodo. Assim, o

sistema de Recolhimento Eletrénico de NF-e permite a criacdo de valor para ambos 0s



lados da plataforma de abastecimento: empresas pagadoras e postos de combustivel. Para
a empresa prestadora do servigo de gestdo, o valor do novo sistema reside em fornecer
um sistema de gerenciamento da rotina de envio das NF-e para os postos de combustivel
e um sistema que acelera o processo fiscal, e consequentemente a reducéo de custo para

o cliente da empresa de gerenciamento de frotas.

O quadro 2 ilustra a classificagdo das duas inovagdes tecnoldgicas de acordo com a

abordagem de inovacéo dos autores Garcia et al. (2002).

Produto Tipo de Inovagdo Nivel Presente

Macro
> Discontinuidade Mercadolégica

Integragao ) o .
. > Discontinuidade Tecnoldgica
com Radical .
. Micro
Telemetria ) o .
> Discontinuidade Mercadolégica X
> Discontinuidade Tecnoldgica
Macro

> Discontinuidade Mercadolégica

> Discontinuidade Tecnoldgica
Micro

> Discontinuidade Mercadolégica

> Discontinuidade Tecnoldgica

Recolhimento
Eletronico de Incremental
NF-e

Quadro 2. Classificacdo das Inovagdes Tecnoldgicas
Fonte: elaborado pelo autor

3.2. Classificacao da Pesquisa

Este estudo é de natureza aplicada, porque analisou dados reais da utilizacdo de duas
inovacOes desenvolvidas para empresas clientes. Pode-se classificar o estudo como
descritivo, uma vez que estudou as caracteristicas de um grupo de usuarios externos e
também foram levantadas as opiniGes desses usuarios em relacdo a utilizacdo das
inovacOes. A coleta de dados combinou as abordagens quantitativa e qualitativa, porque
questdes complexas como o tempo de adogdo de um sistema permitem reunir dados de
inimeras fontes. A pesquisa € um estudo de caso multiplo, visto que investigou um
contexto especifico, ou seja, — aceitacdo e uso de duas inovacGes tecnoldgicas por
diversos clientes de uma empresa de gestdo de frotas. Neste sentido, a unidade de analise
dos estudos de caso foram as proprias inovagdes e seus contextos de adog¢do. Os estudos
de caso foram bastante Uteis na compreensdo de fendmenos complexos em condigoes
reais. Estudos de caso podem combinar ferramentas de coleta e analise de dados

qualitativos e quantitativos, fornecendo assim um panorama completo do objeto de estudo



a partir de multiplas perspectivas. Estudos de caso sdo comumente usados em contextos
de pesquisa em empresas, pois permitem a compreensao de situagdes atipicas, sobretudo
quando estas envolvem processos ao longo do tempo (THARENOU et al., 2007) —

precisamente como o contexto da presente pesquisa.

3.3. Etapas da Pesquisa

O presente trabalho foi desenvolvido em quatro etapas principais: coleta de dados,
analise de dados, elaboracdo da sintese dos resultados e, por fim, uma analise referente
ao nivel de adogdo e utilizagdo de inovagdes tecnoldgicas comparando os dois produtos
estudados.

O levantamento quantitativo de dados se deu a partir da consulta ao banco de dados
da empresa prestadora do servigo de gestdo de frotas. Nessa etapa, foram levantados
dados quantitativos relativos a acesso aos sistemas por parte dos clientes, sobretudo as
funcionalidades que deveriam ser utilizadas pelos gestores de frota para visualizarem os
resultados da utilizacdo dos produtos. Também foram usados instrumentos de coleta de
dados qualitativos. Para a mensuracdo qualitativa da intengdo de uso e adocdo dos
sistemas, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com os gestores de frota para cada
um dos dois sistemas. O roteiro das entrevistas semiestruturadas foi elaborado com base
nos construtos da ferramenta UTAUT descritos na revisdo da literatura e esta reproduzido

no Anexo A.

Os respondentes foram selecionados para as entrevistas conforme alguns critérios, a
saber: gestores de frotas de clientes que tiveram contato com 0s sistemas investigados e
que possuem um faturamento maior de 250 mil reais/més. O critério de faturamento foi
identificado como um fator relevante para o estudo porque a empresa gerenciadora de
frotas possui maior interesse de entender o comportamento da utilizacdo das inovacdes
que publica em grandes clientes. Uma vez aplicados estes critérios, foram selecionadas
vinte empresas clientes para a aplicacdo da pesquisa, de forma que para cada produto
foram respondidos dez questionarios. Para realizar a sele¢do dos vinte clientes foram
utilizados os dados quantitativos, tendo sido avaliados, para cada produto, 0s dez usuarios
que mais utilizam o sistema. Essa analise foi realizada através da quantificacdo de acessos
aos menus dos sistemas. As entrevistas foram realizadas presencialmente ou através de
conference call, em que inicialmente os entrevistados foram questionados a respeito de

idade e experiéncia na gestdo da frota a fim de identificar os moderadores apresentados
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no modelo UTAUT e, posteriormente, a respeito das dimensdes constituintes do modelo
UTAUT.

Na etapa da analise de dados foi realizada uma analise qualitativa através de analise
de contetido em que as respostas dos entrevistados foram analisadas a luz dos construtos
do modelo UTAUT a fim de identificar as variaveis e caracteristicas em comum dos
entrevistados e os perfis de adogdo e uso dos sistemas. Para tanto, foram seguidas as
seguintes etapas: leitura de todas as transcricGes das respostas, geracdo de topicos de
temas semelhantes, codificagdo dos topicos, e montagem do material para anélise
preliminar (THARENOU et al., 2007). Nesta etapa de analise de dados, as respostas dos

dois grupos foram avaliadas separadamente.

Na etapa da sintese dos resultados foram obtidas caracteristicas comuns nos usuérios
dos dois sistemas a fim de identificar quais seriam pertencentes a adotantes e ndo
adotantes de inovacdes tecnologicas. Por fim, foi identificada a relevancia do tipo de
inovacdo do produto para a adocdo de um sistema, isto é, foi analisado criticamente
comparando, para os dois produtos estudados, se o tipo de inovacdo (radical ou

incremental) influenciava o processo de adocéo.

4. RESULTADOS

Nesta secdo sao apresentados os resultados obtidos com a aplicacdo do método. Na
secdo 4.1. é apresentado o quantitativo de acessos no més de outubro de 2014 aos sistemas
do estudo. Ja na secéo 4.2 é abordado o resultado da pesquisa para avalia¢do da intengédo
de uso dos sistemas atraves do construto Expectativa de Desempenho. Na secdo 4.3 é
revelada a intencdo de uso pelo construto Expectativa de Esforgo. A se¢éo 4.4 identifica
a Influéncia Social para a intencdo de uso dos sistemas e na secdo 4.5 é demonstrada a
intencdo de uso e 0 uso propriamente ditos dos sistemas do estudo, através do construto

Condicoes Facilitadoras.
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4.1. Dados para realizacdo das pesquisas

A fim de detectar quais seriam o0s potenciais clientes para aplicacdo da pesquisa
qualitativa, foram coletados e analisados dados de acesso dos clientes aos dois produtos
estudados, de modo a identificar quais deles mais acessaram o sistema no periodo de
01/10/2014 a 30/10/2014. A tabela 1 ilustra a quantidade de acessos por produto.

Empresa A 33 Empresa 1l 63
Empresa B 27 Empresa 2 54
Empresa C 25 Empresa 3 53
Empresa D 24 Empresa 4 53
Empresa E 22 Empresa 5 51
Empresa F 14 Empresa 6 49
Empresa G 11 Empresa 7 49
Empresa H 10 Empresa 8 48
Empresall 10 Empresa 9 48
Empresal 9 Empresa 10 48 .

Tabela 1. Dados de quantidade de acessos aos sistemas do estudo

Fonte: elaborado pelo autor

Os dados de acesso aos sistemas demonstraram que, para 0 mesmo periodo de
analise, o Sistema de Recolhimento Eletrénico de NF-e foi o mais acessado pelas
empresas cliente. Porém, como ndo havia um parametro prévio de referéncia ou
estimativa por parte da empresa desenvolvedora dos sistemas, ndo foi possivel afirmar
gue os acessos registrados sdo indicadores de adocdo efetiva. As pesquisas qualitativas,
que buscaram responder esta questdo, foram aplicadas no decorrer do més de novembro

de 2014, com os clientes da relacéo exposta na tabela 1.

Os respondentes possuiam idade entre de 25 a 29 anos e a experiéncia revelada dos
entrevistados sobre a utilizagdo de sistemas tecnolégicos foi de trés anos em média. Em
virtude do tamanho limitado da amostra, ndo foi possivel investigar os efeitos dos

moderadores do modelo UTAUT no comportamento de adocao. Os demais elementos do
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modelo foram investigados a partir de uma abordagem qualitativa; os resultados sdo

apresentados nas proximas segoes.
4.2. Expectativa de Desempenho

Conforme o modelo UTAUT, quanto maior a expectativa de desempenho, maior sera
a intencdo de uso da tecnologia. Basicamente, 0 construto Expectativa de Desempenho
reflete 0 quanto o usuério acredita que a utilizacdo do sistema podera ajuda-lo a obter
ganhos de desempenho com o seu trabalho.

A pesquisa realizada com os clientes do produto Recolhimento Eletronico de NF-e
evidenciou que praticamente todos contrataram o produto com a intencéo de reduzir o
esforco no dia a dia, e consequentemente, o custo com a frota. Apenas um dos dez
entrevistados considera a adocdo do produto com o intuito de mostrar maior resultado
para 0 seu superior. Essa diferenca de visdo do entrevistado da Empresa 1 pode se dar
porque ele possui uma experiéncia relativamente maior do que a dos demais respondentes
na utilizacdo de sistemas similares, e provavelmente a visdo do usuério é direcionada ao
resultado da empresa, e ndo somente de si proprio. Esse resultado mostra que a
expectativa de desempenho dos usuarios do sistema de Recolhimento Eletrénico de NF-

e é alta.

Outra evidéncia em direcdo da interpretacdo de que a expectativa de desempenho
média dos usuérios € alta surgiu quando os respondentes foram questionados se
acreditavam que conseguiram reduzir os custos da frota com a utilizacdo do sistema; todos
0s entrevistados responderam positivamente. Enfim, 100% dos entrevistados
responderam que conseguiram tangibilizar o ganho de tempo na sua rotina e, além disso,
quatro dos 10 respondentes afirmaram que reduziram os custos da empresa, seja com a
realizacdo de novas tarefas que eles ndo conseguiam realizar anteriormente seja reduzindo
o0 quadro de funcionarios que realizava a tarefa antes da implantacéo do sistema. Portanto,
é possivel identificar que para a maioria dos clientes do produto Recolhimento Eletronico
de NF-e a expectativa de desempenho se cumpriu, uma vez que conseguiram verificar o

resultado da utilizacdo da ferramenta no seu dia a dia.

De modo similar, o questionario aplicado junto aos clientes do produto Integracdo
com Telemetria evidenciou que 70% das empresas cliente contratou o sistema para
reducdo de fraudes, que por consequéncia reduzem o custo com a frota, enquanto 20%

dos clientes perceberam valor na ferramenta através da reducgdo de custo propriamente
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dito e 10% desejavam ganho de exceléncia operacional. Todos os clientes do produto
Integracdo com Telemetria também afirmaram que acreditavam que a solucdo os ajudaria
na reducdo de custo com a frota. Porém, ao contrario do produto Recolhimento Eletronico
de NF-e, todos os clientes da solucdo Integracdo com Telemetria afirmaram que nédo
conseguem analisar com precisdo os ganhos operacionais que a ferramenta gera. E
possivel que isso seja ocasionado porque o produto Integracdo com Telemetria € uma
solucdo relativamente mais complexa do que o sistema de notas fiscais eletronicas, uma
vez que envolve a integracdo entre duas empresas (a empresa prestadora de servico de
gestdo de frotas e a empresa prestadora do servico de telemetria) para gerar resultados
para uma terceira, no caso, a empresa cliente dessas duas. Além disso, como sera
abordado posteriormente, a pesquisa evidenciou que o esforco demandado para a
utilizacdo do sistema é consideravelmente alto. Porém, todos afirmaram que uma vez ao
més, pelo menos, tém acesso ao relatdrio gerencial que consolida todo o resultado,

conforme afirmou o Entrevistado da empresa H:

“Eu ndo consigo utilizar diariamente, e por isso ndo
percebo o valor no meu dia a dia. Eu dou mais atengéo
para a ferramenta quando vocés me mostram no més
quanto que eu gastei desnecessariamente” (Entrevistado

Empresa H).
4.3. Expectativa de Esforco

O construto Expectativa de Esforco esta diretamente relacionado a complexidade do
sistema percebida pelo usuério. Segundo o modelo UTAUT, o construto avalia a
percepcao do nivel de facilidade para a utilizacdo do sistema pelo usuério. Logo, quanto

menor a expectativa de esforco, maior sera a intencdo de uso da ferramenta.

A pesquisa realizada com os clientes do produto Recolhimento Eletronico de NF-e
revelou que todos os respondentes acham o sistema muito simples de operar, ou seja, 0S
clientes ndo enxergam complexidade na utilizacdo do sistema. Quando questionados
quantas vezes por semana acessam o sistema 9 dos 10 respondentes afirmaram que
acessam diariamente o sistema. Paradoxalmente, porém, cinco dos dez respondentes
afirmaram que a primeira vez que utilizaram o sistema foi necessario solicitar ajuda, isto

€, ndo consideraram o uso do sistema intuitivo.
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O trecho abaixo, evidencia a resposta do Entrevistado da Empresa 6, quando
questionado sobre a facilidade de utilizagdo do sistema:

“Eu acesso o sistema a cada 30 minutos. Eu viciei nesse

sistema”. (Entrevistado Empresa 6)

Enquanto no sistema de Recolhimento Eletronico de NF-e 100% dos clientes
consideram simples 0 manuseio, para o sistema de Integracdo com Telemetria, apenas
20% dos clientes a consideram simples de operar. A frequéncia de utilizacdo do sistema
pelos clientes de Integracdo com Telemetria € muito inferior que a do Recolhimento
Eletrdnico, uma vez que apenas 30% afirmaram que acessam diariamente. Ja em relacao
a primeira impressdo do sistema, todos os entrevistados consideraram o sistema

complexo, conforme ilustra o depoimento da Empresa D:

“Eu precisei de ajuda para entender o sistema. N&o é
simples, mas eu entendo que ndo seja simples, porque
afinal de contas envolve a integracdo de duas empresas
para me trazer algum resultado”. (Entrevistado

Empresa D)

Acredita-se que a dificuldade de manuseio do sistema que os entrevistados do
produto Integracdo com Telemetria tiveram estava associada a forma de divulgacdo da
solucdo para os clientes, porque os Consultores de Relacionamento, responsaveis por
levar as inovacdes aos clientes, também consideraram a Integracdo com Telemetria um
sistema complexo. Além disso, por se tratar de um produto que — ao menos em tese -
requer um maior esforco de convencimento para efetivacdo da venda para os clientes,
enfrentou-se uma resisténcia maior em relacdo a aderéncia ao produto. Este maior esforco
de convencimento se da em funcdo de o sistema necessitar de um esforco de outra
empresa, a fornecedora de telemetria do cliente, para o sistema funcionar. Além disso, é
necessario explicar ao cliente como o sistema funciona, isto €, através da comparacao das
coordenadas geograficas do posto de combustivel e do veiculo, para o parametro de
localizagdo, e da comparagdo das distancias percorridas para 0 parametro de
deslocamento. A dificuldade de entendimento do sistema foi evidenciada pelos proprios
respondentes, os quais afirmaram majoritariamente que até o momento da realizagdo da
pesquisa consideravam que poucas pessoas dentro da empresa fornecedora de gestao de

frotas estavam preparadas para auxilia-los na utilizacdo do sistema.
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4.4. Influéncia Social

O modelo UTAUT sugere que o individuo possa ser influenciado pela opinido das
outras pessoas acerca do uso da tecnologia e que a imagem perante aos outros pode ser
um fator que define a intengéo de uso da ferramenta. Diante disso, durante a realizacdo
da pesquisa, buscou-se entender qual o grau de influéncia social sobre os entrevistados

para compor a avalia¢do da intencédo de uso das ferramentas.

Quando questionados em relagdo a como eles acreditam que seja percebida a
utilizacdo do sistema de Recolhimento Eletronico de NF-e pelos concorrentes, 90% dos
clientes afirmaram que, se soubessem que um concorrente estava utilizando com sucesso
uma ferramenta deste tipo, provavelmente desejariam adquirir o sistema. Apenas um dos
dez respondentes afirmou que, neste caso hipotético, acredita que ndo seria influenciado,
porque teria que primeiro verificar se na operacdo dele a ferramenta forneceria 0s
resultados esperados. Quando questionados se a utilizacdo do sistema poderia trazer
algum ganho de imagem para a empresa, 100% dos clientes afirmaram que acreditam que
sim, uma vez que o sistema permite realizar o processo fiscal muito mais rapido e que,

por isso, poderiam até conseguir mais clientes no mercado.

Em relagdo ao produto Integragcdo com Telemetria, 90% dos clientes contrataram o
servico porque souberam, através de workshops promovidos pela empresa responsavel
pela introducdo da inovacgdo, que outros clientes do mesmo ramo de atuacdo deles ja
haviam contratado. Logo, pode-se argumentar a intencdo de uso deste produto foi
extremamente influenciada pela Influéncia Social, conforme ilustrado pelo seguinte

trecho da entrevista realizada com a Empresa B:

“Eu fiquei sabendo dessa tecnologia num evento que a
empresa de gestdo de frotas promoveu. Como eu vi
alguns resultados de alguns clientes de vocés me
interessei e resolvi contratar também” (Entrevistado

Empresa B)

Além disso, todos os entrevistados do produto Integragdo com Telemetria afirmaram
que enxergavam que a utilizacdo da ferramenta traria ganho de imagem para a empresa,

uma vez que ela permite identificar os potenciais fraudadores do sistema.
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4.4.1. VVoluntariedade de Uso

O modelo UTAUT prevé que para o construto Influéncia Social um dos moderadores
¢ a caracteristica Voluntariedade de Uso. Os autores sugerem que ha influéncia na
intencdo de uso da tecnologia quando usuario é pressionado por um fator social em

relacdo a utilizacdo do sistema.

Os entrevistados foram questionados se 0S Seus Superiores e a empresa esperavam
que eles utilizassem os produtos. Todos os entrevistados, para ambos os produtos,
afirmaram categoricamente que havia essa expectativa por parte dos superiores imediatos

e da empresa. 1sso pode ser evidenciado na resposta do respondente da Empresa E:

“Sim, inclusive eu sou cobrado por mostrar
mensalmente o resultado dessa integracdo na reuniao

gerencial”. (Entrevistado Empresa E)

4.5. Condicdes Facilitadoras

O modelo UTAUT diz quanto melhores forem as Condicdes Facilitadoras, maior sera
a intencdo de uso pelo usuario. As Condig¢des Facilitadoras englobam tudo aquilo que a

empresa prové ao usuario em termos de infraestrutura e suporte ao uso da tecnologia.

Em relacdo ao produto Recolhimento Eletronico de NF-e, quando questionados se a
empresa deu o0 suporte necessario para eles durante a implantacdo do sistema, todos o0s
entrevistados afirmaram que sim. Além disso, todos os clientes declararam que se

consideram aptos a utilizar a inovacao.

O produto Integracdo com Telemetria teve uma avaliacdo menos favoravel nesse
quesito, uma vez que oito dos dez respondentes informaram que a empresa ndo deu o
suporte necessario para a implantacdo do sistema, e ainda cinco entrevistados afirmaram
que até o momento da entrevista consideram que existem poucas pessoas dentro da
empresa fornecedora dos sistemas aptas a auxilia-los na utilizacdo da ferramenta. Muitos
dos entrevistados informaram que aprenderam o manuseio do sistema a medida que o
acessavam. Até a data da pesquisa, nove dos dez entrevistados se consideravam aptos a
utilizar a ferramenta, porém, todos, sem excecdo, afirmaram que tiveram dificuldades
iniciais. Diante disso, entende-se que o0 produto Integracdo com Telemetria possuiu maior

resisténcia em relacdo ao uso propriamente dito.
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5. DISCUSSAO

A Ultima etapa do método é a comparacdo da intencdo de uso e do uso efetivo dos
sistemas Recolhimento Eletronico de NF-e, que é caracterizado como uma Inovacgéo
Incremental, e a Integracdo com Telemetria que é uma Inovacdo Radical a fim de
identificar a influéncia do tipo de inovagdo para o sucesso da adogdo de sistemas. O
quadro 3, traz a visdo consolidada dos produtos analisados em relacéo ao resultado da

aplicacdo da pesquisa qualitativa.

Alta (+) Alta (+)
Baixa(+) Alta (-)
Alta (+) Alta (+)
Alta (+) Baixa(-)

Quadro 3. Resumo resultado pesquisa semiestruturada

Fonte: Elaborado pelo autor

Foi possivel identificar que o construto de Expectativa de Desempenho possui, para
ambos os produtos, uma intengdo de uso alta, uma vez que todos os clientes possuiam a
intencdo de reduzir o esforco no dia a dia ou entdo reduzir os custos com a gestéo da frota,
0 que traz, por consequéncia, maior desempenho para as empresas cliente. No entanto,
como abordado anteriormente, os clientes do produto Integracdo com Telemetria ndo
conseguiram tangibilizar na sua rotina o desempenho que eles esperavam com a utilizagéo
da ferramenta na sua rotina, que era, essencialmente, a reducdo de custo a partir da
reducdo das fraudes executadas pelos condutores da frota. Diante disso, pode-se destacar
que, apesar das expectativas de desempenho serem altas para ambos os sistemas, a
Integracdo com Telemetria possui um grau menor intencao de uso no quesito Expectativa

de Desempenho do que o produto Recolhimento Eletrénico de NF-e.

Com relacdo ao construto Expectativa de Esforco, a pesquisa mostrou claramente
que as empresas cliente entendem que o produto Recolhimento Eletronico de NF-e possui
a expectativa de esforco baixa, enquanto para o produto Integracdo com Telemetria € alta.
De acordo com o modelo UTAUT, quando menor for a expectativa de esforgo, maior sera
a intengdo de uso do usuéario. O estudo revelou que 80% dos clientes do produto
Integragdo com Telemetria o consideram de dificil manuseio. A partir dessa constatacéo
é possivel identificar o possivel motivo da frequéncia de acessos ao sistema ter sido menor

no més de outubro de 2014 em relagdo a ferramenta de Recolhimento Eletrénico de NF-
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e e também € possivel sugerir que o construto Expectativa de Esforco pode ser utilizado

como critério influenciador na intencao de uso dos sistemas.

No que se refere ao construto Influéncia Social, ambos os produtos foram
classificados como influéncia alta. A sintese da pesquisa permitiu verificar que tanto a
concorréncia quanto o potencial impacto na imagem da empresa perante a sociedade
influenciam na utilizacdo de ambos os produtos. Além disso, todos dos entrevistados
afirmaram que os superiores imediatos esperam que eles utilizem as inovacdes
tecnoldgicas e ainda mostrem o resultado, no caso da Integracdo com Telemetria. Esse
fato evidencia uma deficiéncia da empresa fornecedora dos sistemas, porque por mais que
0 superior espere que o resultado seja demonstrado pelo funcionario usuario, este ndo
consegue perceber o resultado da utilizacdo da Integracdo com Telemetria na sua rotina.
Diante do exposto, pode se argumentar que o construto Influéncia Social ndo pode ser um
caracterizado como um influenciador na comparacdo dos dois produtos para fins de

intencdo de uso.

Para o construto Condicdes Facilitadoras, todos os clientes do produto Recolhimento
Eletronico de NF-e afirmaram que a empresa forneceu todo o suporte para a implantagao
do produto e também se sentem plenamente aptos para utilizar o sistema. Ja 0s
entrevistados do sistema Integracdo com Telemetria ndo consideram que a empresa lhes
forneceu subsidio para a utilizacdo do sistema. De acordo com o modelo UTAUT, as
Condig6es Facilitadoras influenciam diretamente o0 uso propriamente dito do sistema.
Essas observacfes sugerem que, ceteris paribus, poderia se justificar um maior uso
efetivo do produto Recolhimento Eletrénico de NF-e com relacdo ao sistema Integracédo

com Telemetria.

Os resultados dessa pesquisa sugerem que o produto Recolhimento Eletrénico de NF-
e, caracterizado como uma Inovacéo Incremental, apresentou maior grau de aderéncia no
que diz respeito aos elementos preditivos de inten¢do de uso e uso efetivo dos sistemas
do estudo. Curiosamente, o sistema Integracdo com Telemetria, identificado como uma
Inovacdo de Ruptura, apresentou menor grau de aderéncia dos usuarios. Através do
estudo, foi possivel identificar que as provaveis e principais causas para essa constatacao
foram a utilizacéo do sistema ser pouco intuitiva, deficiéncias na implantacéo do sistema
nas unidades dos clientes e, também, a falta de condi¢des de suporte (particularmente no

tocante ao suporte e treinamento dos usuarios) que a empresa forneceu ao cliente.
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Cabe uma reflexdo: inovagdes de ruptura tendem a ser mais complexas e, por isso, 0
restante sendo constante, tendem a apresentar maior complexidade. Por isso, mais aten¢do
deve ser dedicada as condi¢des facilitadoras. Segundo Parasuraman (2000), produtos
mais complexos sob o ponto de vista da facilidade de uso demandam maior envolvimento
e, portanto, desconforto e inseguranca podem emergir de forma mais critica, explicando
a possivel diferenciagdo entre o uso das inovacgdes. Por outro lado, inovagdes radicais
tendem a produzir resultados (beneficios) mais impactantes. Porém, nem sempre 0S
clientes tém ciéncia completa deste fato, até porque podem néo entender ou visualizar os
potenciais beneficios gerados. Por isso, maior atengdo a comunicacao e explicitacdo dos
beneficios pode ser necessaria no caso de sistemas de informagdo caracterizados como

inovac0es radicais.
6. CONCLUSAO

O presente trabalho buscou comparar a intencdo de uso e o uso efetivo, através do
modelo UTAUT, de dois sistemas de uma empresa de gestao de frotas, a Integracdo com
Telemetria, caracterizada por ser uma Inovagdo Radical e o Recolhimento Eletrénico de
NF-e, por sua vez, uma Inovagdo Incremental. Para isso, foi realizada uma revisao
bibliografica visando demonstrar o perfil de ado¢do de inovagbes tecnoldgica dos

usuarios e também uma breve revisdao do modelo UTAUT.

O método utilizado para a realizacdo da comparacdo foi uma analise qualitativa,
através de uma pesquisa semiestrutura de natureza exploratoria. A pesquisa foi aplicada
em 20 clientes, dez para cada um dos dois produtos. Buscou-se encontrar caracteristicas
comuns aos usuarios dos produtos e, por fim, foi realizada uma analise comparativa da
intencdo de uso e do uso propriamente dito de ambos os produtos, através dos construtos
expectativa de desempenho, expectativa de esforco, condic¢des facilitadoras e influéncia

social.

Foi possivel identificar que ambos os produtos possuiam uma forte expectativa de
desempenho, no entanto, o produto Recolhimento Eletrénico de NF-e possuia maior
intencdo de uso, reconhecido pelos usuarios através da baixa expectativa de esforco, da
alta influéncia social e do alto grau de condic@es facilitadoras que a empresa fornecedora
dos sistemas supriu as empresas cliente. Diante disso, € possivel concluir que o objetivo
do presente trabalho foi cumprido, uma vez que o resultado da pesquisa permitiu sugerir

que o sistema caracterizado como uma Inovacéo Incremental, o Recolhimento Eletronico
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de NF-e, teve maior aceitacdo de intencdo de uso e do uso efetivo por parte dos usuarios
do que a Inovacgédo Radical, o sistema de Integracdo com Telemetria.

Este artigo, no entanto, apresenta algumas limitacdes relativas a revisdo de literatura
e a pesquisa realizada. No que se refere a revisdo bibliografica, ndo foram encontrados
estudos referentes a intencdo de uso e uso de inovagdes tecnoldgicas com caracteristicas
similares aos produtos estudados, ou seja, eventuais hipdteses ja levantadas podem néo
ter sido considerados neste estudo. Com relacdo a pesquisa realizada através de
entrevistas com o0s usuarios dos sistemas Integracdo com Telemetria e Recolhimento
Eletronico de NF-e, a amostra adotada foi relativamente pequena e pode ndo ser
representativa de todos os clientes da empresa. Da mesma forma, os resultados
encontrados podem ser devidos a especificidades do contexto estudado e, portanto, sua

generalizacdo precisa ser realizada com muita cautela.

Assim, este artigo foi um primeiro passo na dire¢do do estudo da influéncia do tipo
de Inovacdo na intencdo de uso e do uso efetivo de sistemas de informagdo. Como
sugestdo de trabalhos futuros, pode-se citar a expansao da pesquisa realizada a partir da
coleta de dados de mais projetos com diferentes caracteristicas de inovacao, inclusive em
empresas com diferentes caracteristicas da empresa estudada. Assim, obtém-se uma
amostra mais representativa e a possibilidade de investigar também como fatores
especificos de cada empresa influenciam no sucesso ou fracasso da intencao de uso e do

uso de inovacdes tecnoldgicas.
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ANEXO A

Nome:
Empresa:

Expectativa de
Desempenho

Expectativa de
Esforgo

Influéncia Social

Condig¢des
Facilitadoras
Voluntariedade de
Uso
Intengdo de Uso

Sexo:

Idade: Experiéncia:
Por que vocé contratou esse produto?
Vocé considera que conseguira reduzir os custos da sua frota com o produto?
Trouxe algum beneficio?
Como vocé percebe os resultados da utilizagdo do sistema na seu dia a dia?
Vocé considera o produto simples de utilizar?
Quando vocé acessou a primeira vez o sistema, vocé o considerou claro/6bvio?
Quantas vezes por semana vocé acessa o sitema
Qual foi a sua percepgdo inicial em relagdo ao esforgo para utilizar o sistema?
Como vocé enxerga o uso dessa tecnologia pelos concorrentes?
Vocé avalia que a adogdo desse produto trara ganhos de imagem para a empresa?
Vocé considera que esta apto para utilizar a ferramenta?
Vocé considera que a empresa fornecedora deu o suporte necessdrio para vocé utilizar a ferramenta?
O seu gerente espera que voceé utilize essa ferramenta?
A sua empresa exige que voceé utilze essa ferramenta?
Vocé pretende utilizar esse produto para reduzir o custo da sua frota?

Quadro 4. Pesquisa realizada com os clientes da empresa de gestdo de frotas

Fonte: elaborado pelo autor
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