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Resumo

Existe um aumento da presenga dos sistemas de informagdes (SI) nas empresas, visto que
essas necessitam de informacdes adequadas as suas atividades. Entretanto, as atividades
organizacionais se alteram ao longo de sua estrutura organizacional devido a presenca dos
niveis hierdrquicos. Desta forma, o objetivo deste estudo ¢ investigar se existe diferenca de
intensidade no uso dos SI nos diferentes niveis hierdrquicos, e se fatores que explicam a
utilizagdo dos sistemas de informagdes variam de acordo com estes niveis. Tais fatores
relacionam-se ao comportamento ¢ atitude dos individuos frente a tecnologia e do ajuste desta
com a tarefa executada. Caracterizando-se por uma pesquisa descritiva do tipo survey, foram
aplicados 236 questionarios aos funciondrios de uma empresa de varejo, os quais utilizam o
SI para realizar suas tarefas. Os resultados permitiram que se identificasse que na empresa em
estudo, existe diferenca de uso dos sistemas de acordo com o nivel hierarquico, sendo que os
individuos do nivel operacional utilizam o SI, em média, 10 horas a mais que os demais
niveis. Quanto aos fatores determinantes do uso, os construtos utilidade percebida e facilidade
de uso percebida apresentaram-se diferentes em relacdo aos niveis hierarquicos, sendo que o
nivel gerencial apresentou percep¢cao melhor em relagdo a esses fatores.

Introduciao

As organizagdes tém investido pesadamente em tecnologia da informacao (TI) com o
objetivo de aumentar sua produtividade e rentabilidade (PINSONNEAULT e RIVARD,
1998). Desta forma, ¢ crescente a necessidade de informagdes precisas e adequadas as
atividades organizacionais, o que acarreta no desenvolvimento de ferramentas que auxiliem
no armazenamento e processamento dessas, preparando-as para sua utilizacdo no devido
momento. Os sistemas de informacdes (SI), dentre tantas fungdes, desempenham este papel de
guardar, preparar e disponibilizar as informagdes nas empresas.

A importancia e a presenca dos SI, nas organizacdes, tém crescido significativamente.
Sendo assim, estudar a forma como a informag¢do ¢ disponibilizada, bem como a utilizagao
dos sistemas de informagdes, tem fundamental importancia.

Entretanto, ao analisar as empresas, verifica-se algumas diferenciagdes inter-
organizacionais, €, em muitos casos, intra-organizacionais, pois, ao longo da estrutura
organizacional, encontram-se niveis hierdrquicos, que diferem em rela¢do ao poder de decisao
e pelas atividades que estdo sob sua responsabilidade. As atividades empresariais estdao
distribuidas ao longo da estrutura organizacional, dividida em trés niveis: estratégico, tatico e
operacional. A primeira idéia de que existem, nas organizacdes, trés principais niveis
hierarquicos, de acordo com Katz e Kahn (1976), foi apresentada por Parsons (1960).

Independente do nivel hierarquico, os individuos necessitam dos sistemas de
informagdes para executarem as suas atividades. Entender o que leva os individuos a utilizar
os SI torna-se fundamental para que as empresas possam cada vez mais tirar proveito dos
valores investidos na obtencdo e manutencao desta ferramenta.

A analise do uso dos sistemas de informagdes pode ser efetivada a partir de modelos
de avaliagdo do comportamento de utilizacdo dos mesmos, 0s quais se baseiam em diferentes
aspectos. Para alguns modelos, o uso ¢ determinado pelo comportamento e atitude das
pessoas. E o caso da teoria de Ajzen e Fishbein (1973) denominada Teoria da A¢do Racional
(TRA), da Teoria do Comportamento Planejado de Ajzen (1991) e do Modelo de Aceitagao
da Tecnologia (TAM) de Davis (1989). Outro ponto de vista ¢ o de que o uso dos sistemas de
informacdes ¢ influenciado pelo ajuste entre a tecnologia e tarefa executada pelos individuos.
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Com este foco de andlise tem-se a Teoria do Ajuste Cognitivo de Vessey (1991) e o Modelo
Ajuste Tarefa-Tecnologia (TTF) apresentado por Goodhue (1995).

Ainda existem estudos que trabalham com a integracdo de modelos como o caso de
Dishaw e Strong (1999);Klopping e Mckinney (2004). Isto mostra o quao diversas podem ser
as formas de avaliar a utilizagdo dos sistemas de informagdes.

O modelo apresentado, neste trabalho, parte do pressuposto de que existem diferentes
aspectos que explicam o uso dos sistemas de informagdes, identificados através de modelos
de avaliacio do comportamento de utilizacdo dos sistemas de informagdes. Estes
determinantes estdo relacionados com o comportamento e atitude dos individuos frente a
tecnologia, e com o alinhamento desta com a tarefa executada.

Sabendo-se que existem diferentes determinantes do comportamento de uso dos
sistemas de informacdes, ¢ preciso voltar-se para dentro das organizacdes, pois se sabe que
numa mesma estrutura hierarquica existe o que Hall (1999) chama de diferenciacdo, ou seja,
particularidades em termos de subdivisdo de execucdo de tarefas e de poder. Os niveis
hierarquicos possuem caracteristicas proprias (KATZ ¢ KAHN, 1976) que demandam
diferentes exigéncias quanto a ferramentas de auxilio para a execugdo das tarefas, o que, no
caso deste estudo, ¢ compreendido pelos sistemas de informagdes.

Frente ao exposto, faz-se necessario analisar os fatores que explicam o comportamento
do uso dos sistemas de informagdes e se as particularidades de cada nivel hierarquico quanto
as tarefas executadas influenciam nesse comportamento. Desta forma, ¢ possivel que exista
diferenga de uso dos SI se comparados os niveis hierdrquicos, e, conseqiientemente, existindo
esta diferenca, também, ter-se-4 desigualdade entre as varidveis que explicam o uso dos
sistemas de informacgades.

O objetivo da pesquisa ¢ investigar se existe diferenca de intensidade no uso dos SI
nos diferentes niveis hierdrquicos, e se fatores que explicam a utilizagdo dos sistemas de
informacgdes variam de acordo com estes niveis.

Estudar o uso dos sistemas de informagdes torna-se relevante, visto que os
investimentos nesta area tém aumentado, além de causarem impactos significativos no
desempenho dos negdcios (SABHERWAL e CHAN, 2001). Esse aumento constante nos
orcamentos da area de SI nas empresas, segundo Oliveira Neto e Riccio (2003) indicam que o
seu insucesso, decorrente de falhas ou desuso, pode gerar grandes perdas para a empresa.

Entretanto, Brynjolfsson e Hitt (1998) apresentam que a tecnologia ndo aumenta de
forma automatica a produtividade, isso leva ao entendimento de que os questionamentos
devem voltar-se a como utilizar melhor os sistemas de informagdes. Yi e Hwang (2003)
apresentam em seus estudos que a organizacgao s6 pode avaliar o retorno sobre o investimento
com os SI, a partir da efetiva utilizacdo destes pelos seus membros.

Além desta parte introdutéria em que se discutiu o tema da pesquisa e a problematica,
o estudo ¢ composto de mais 5 capitulos: o primeiro, caracteriza os niveis hierdrquicos;
seguido da discussdo sobre sistemas de informagdes; a terceira parte descreve o método de
pesquisa; o quarto capitulo demonstra os resultados da pesquisa; e por fim, sdo apresentadas
as consideracdes finais.

1 Niveis hierarquicos

A idéia de hierarquia existe desde a antiguidade nos exércitos e nas organizacdes
eclesiasticas. Taylor, nos seus estudos de Administracdo Cientifica, no inicio do século XX,
apresentava a necessidade de existir uma divisdo do trabalho, sendo que a geréncia planejaria
as atividades dos trabalhadores, instruindo e auxiliando-os (TAYLOR, 1976).

No mesmo periodo, Fayol discutia o que chamava de principios gerais de
administracdo. Os quais apresentavam como condi¢des, leis ou regras, que nao podiam ser
considerados como rigidos, nem absolutos. Divisdo do trabalho, autoridade e
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responsabilidade, unidade de comando, cadeira escalar sdo os principios discutidos por Fayol
(1977), que estdo relacionados com a estrutura organizacional.

A divisdo do trabalho ocorre com base na especializagdo do trabalhador, através do
desdobramento das fungdes. Com isso ocorre o que Hall (1999) chama de diferenciacao
horizontal e diferenciagdo vertical. A diferencia¢do horizontal corresponde a subdivisdo da
execucdo das tarefas. E a diferenciagdo vertical, denota uma hierarquia, proliferando niveis de
supervisao (HALL, 1999). Sendo assim, a organizagdo desenvolve uma estrutura hierarquica
em niveis de autoridade. Simon (1965) apresenta que a hierarquia ¢ uma forma de evitar
conflitos, apontando quem tem poder para decidir.

Katz e Kahn (1976) discutem o trabalho de Parsons (1960), em que o autor apresenta
seu ponto de vista quanto a distingdo existente ao longo da estrutura organizacional: sistema
institucional, sistema gerencial e sistema técnico.

O sistema institucional ¢ o “centro de tomada de decisdo ocupado com amplos
problemas de relagdes externas” (KATZ e KAHN, 1976), apresentado, pela literatura, na
atualidade, como nivel institucional ou estratégico (STONER e FREEDMAN, 1995;
LACOMBE e HEILBRON, 2003). Corresponde a dire¢cdo da empresa, ou seja, o nivel mais
alto de sua estrutura, e ¢ responsavel por determinar objetivos e estratégias organizacionais,
trabalhando com o todo da organizagdo, coordenando a integracdo das 4reas, e com assuntos
de longo prazo, além destes aspectos, ¢ este nivel que se relaciona com o ambiente externo da
organiza¢do (LACOMBE e HEILBRON, 2003; MINTZBERG, 2003).

Abaixo do sistema institucional, Parsons apresentou o sistema gerencial, o qual se
refere & administracdo interna, respondendo pela alocacdo de recursos internamente na
organizagdo (KATZ e KAHN, 1976). O nivel gerencial ou tatico estd entre o nivel
institucional e o nivel técnico, cuidando da relacdo e integracao entre estes dois niveis, devido
a isso Mintzberg (2003) denominou-o de linha intermedidria. Seu papel ¢ traduzir as
estratégias, e desdobra-las em planos e programas, que serdo executados pelo pessoal técnico
(STONER e FREEDMAN, 1995). Este nivel se preocupa em detalhar os problemas, desde a
captacdo até a alocagdo de recursos dentro das unidades organizacionais, conforme Parsons
apresentou.

O terceiro nivel ¢ denominado de sistema técnico, em que, de acordo com Katz e Kahn
(1976), o qual possui certo nivel de divisdo do trabalho, e ¢ controlada por uma organizacao
gerencial, em que esta, por sua vez, ¢ controlada pelo sistema institucional e pela comunidade.

Para Mintzberg (2003), este nivel ¢ conhecido como nucleo operacional, corresponde
aos executores das fung¢des individuais apresentadas (SIMON e MARCH, 1967). E onde as
tarefas e operacdes sdo executadas, os programas desenvolvidos e as técnicas aplicadas, ou
seja, seu trabalho ¢ relacionado a fabricagdo dos produtos e a prestacdo de servigos
(MINTZBERG, 2003). Este nivel segue programas e rotinas desenvolvidas pelo nivel
gerencial, sendo voltado para o curto prazo, ¢ onde ocorre a maior padronizagdo das
atividades. E o nivel mais baixo da hierarquia (STONER ¢ FREEDMAN, 1995).

A partir da revisdo tedrica acima, este trabalho parte do pressuposto de que, de um
modo geral, as organizagdes possuem trés niveis hierarquicos, aqui denominados, estratégico,
tatico e operacional.

2 Sistemas de Informacgoes

Os sistemas de informagdes sdo considerados como um conjunto de componentes
interligados, que fazem a coleta, o processamento, o armazenamento, ¢ a distribuicdo de
informagdes que auxiliam na execucdo das atividades da empresa (LAUDON e LAUDON,
2004; STAIR e REYNOLDS, 2002; AUDY et al., 2005).

Além de disponibilizarem informagdes, os SI possuem outras fungdes importantes, que
auxiliam as empresas a alcangarem seus objetivos a partir do uso da tecnologia, tais como:
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auxiliar na execugdo das tarefas, facilitando o controle e integrando processos; auxiliando nas
decisdes em todos os niveis, a partir da disponibilizacdo da informac¢do; ajudar a organizagao
a se diferenciar no mercado, auxiliando na implantacdo de suas estratégias, e na obtencao de
vantagem competitiva (AUDY et al., 2005).

O’Brien (2004) apresenta trés papéis dos sistemas de informacgdes, o que para Audy et
al. (2005) sao conhecidos como objetivos dos SI. Segundo estes autores, os SI ddao suporte as
operacdes, proporcionando controle e integragdo dos processos de negocio e fungodes
organizacionais; auxiliam na tomada de decisdo dos diversos niveis organizacionais; e, por
fim, os SI tém o papel de dar suporte as estratégias com vistas a obtencdo de vantagens
competitivas.

Com o intuito de atender a esses objetivos, os SI evoluiram e foram se adaptando para
apoiar diferentes niveis de atividades organizacionais (BARRON et al., 1999). Isso fez com
que alguns autores (LAUDON e LAUDON, 2004; STAIR ¢ REYNOLDS, 2002; AUDY et
al., 2005) tentassem classificar os SI, de modo a apresentar as diferentes tipologias desta
ferramenta. Desta forma, os sistemas de informagdes sdo divididos, basicamente, em Sistemas
de Processamento de Transagdes, Sistemas de Informagdo Gerencial, Sistemas de Apoio a
Decisdo ¢ Sistemas de Informacdo Executiva. Alguns autores ampliam esta divisdo,
apresentando algumas variacdes desta tipologia, entretanto, em esséncia, permanece
inalterado o conceito central dos SI.

Além da discussao conceitual e da caracterizacao destes diferentes sistemas, os
autores buscaram compreender a sua aplicacdo nas organizagdes, ¢ identificaram que existe
uma relagdo entre o nivel hierdrquico em que o individuo se encontra e o tipo de SI a ser
utilizado por este na realizacdo de suas atividades. Neste sentido, Audy et al. (2005)
apresentam que os sistemas de informagdes executivas estdo preparados para atender as
necessidades do nivel estratégico; enquanto o nivel tatico ¢ apoiado pelos sistemas de apoio a
decisdo e aos sistemas de informacdes gerenciais; o nivel operacional utiliza os sistemas de
processamento de transacdes.

A presenca dos sistemas de informagdes nas empresas tem ocorrido com vista a
melhorar a execugdo das atividades da empresa, auxiliando os individuos em suas tarefas,
armazenando e disponibilizando informacdes. Desta forma, se entende que muitas empresas
tém aumentado os investimentos na area de SI na busca de melhorarem sua performance e
ampliarem seus resultados, por isso € preciso entender o comportamento das pessoas frente
aos sistemas de informacdes, e avaliar o uso desta ferramenta, assunto este que sera tratado na
proxima segao.

2.1 Uso dos sistemas de informagoes

Existem diversos modelos de avaliagdo do uso dos sistemas de informagodes, que
analisam o comportamento de utilizagdo dos SI, os quais se baseiam em diferentes aspectos.
Num esfor¢o de explicar o uso dos SI, as pesquisas primeiramente desenvolveram ferramentas
para medir e analisar a satisfacdo dos usuarios (LEGRIS et al., 2003).

Em geral, podem-se dividir os modelos de avaliagdo dos sistemas de informagdes em
dois grandes grupos: os que se baseiam no comportamento e atitude dos individuos e os que
trabalham com foco no ajuste entre a tarefa e a tecnologia. Entretanto, ja existem estudos que
trabalham com um modelo que integra varidveis referentes ao ajuste entre a tarefa e a
tecnologia ¢ o comportamento e atitude dos usuarios (DISHAW e STRONG, 1999;
KLOPPING e MCKINNEY, 2004; LOBLER et al., 2006).

O modelo TRA (Theory of Reasoned Action), de Ajzen e Fishbein (1973), apresenta
que o comportamento individual ¢ determinado pelas intencdes de comportamento, e estas
ocorrem em fungdo da atitude do individuo, definida como sentimentos positivos e negativos
do individuo. Este modelo serve de base para o modelo TAM (Technology Acceptance
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Model) apresentado por Davis (1989), o qual tem por objetivo avaliar o comportamento de
utiliza¢do da tecnologia, analisando as atitudes para usar os SI a partir da utilidade percebida e
da facilidade de utilizagdo (DISHAW e STRONG, 1999). O significado da sigla TAM (Figura
1) quer dizer modelo de aceitagcdo da tecnologia, este nome remete ao fato de que o modelo
apresenta que quando percebida pelo usuario a utilidade do sistema, e identificado que este ¢
facilmente operado, ou seja, quando a tecnologia ou o SI € aceito pelos seus usuarios, maior
sera o seu nivel de utilizagdo.

1 Intencdo de Uso real da
Atitude para Uso da Tecnologia/SI
> g1
o Uso Tecnologia/SI
Facilidade de Utilidade
Utilizagao » Percebida
Percebida

Figura 1 - Modelo de Aceitacio da Tecnologia
Fonte: adaptado de Dishaw e Strong, 1999.

Davis et al. (1989) apresentaram, em sua pesquisa, que a utilizacdo do computador
depende, de certo modo, das intengdes das pessoas. Sendo o determinante principal das
intencdes de uso a percep¢do da utilidade; e, a determinante secundéria, a percepcao da
facilidade de uso (DAVIS et al., 1989).

Além da analise do uso dos SI com foco na atitude dos individuos e na aprendizagem,
algumas pesquisas focaram o ajuste da tecnologia com as exigéncias das tarefas
desempenhadas com o auxilio da mesma (GOODHUE e THOMPSON, 1995).

O modelo TTF (task-technology fit), Figura 2, indica que a performance do individuo
¢ influenciada pelo ajuste existente entre as tarefas que este realiza e a funcionalidade da
tecnologia, ou seja, quanto mais de acordo com as tarefas realizadas o sistema estiver, melhor
sera o desempenho do individuo (GOODHUE e THOMPSON, 1995). Este modelo inclui a
performance do individuo, apresentando que a utilizagdo do sistema e, conseqiientemente, a
performance, sdo influenciadas pela relacdo existente entre as caracteristicas do SI utilizado, o
qual deve estar de acordo com as caracteristicas das tarefas realizadas.

Caracteristicas da
Tarefa

Tecnologia \

l Performance

Utilizagdo /

Ajuste Tarefa -

Caracteristicas da
Tecnologia - SI

Figura 2 - Modelo Ajuste Tecnologia-Tarefa
Fonte: adaptado de Goodhue e Thompson, 1995.
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O modelo TTF foca na tarefa do usuario e na funcionalidade do SI disponivel
(DISHAW e STRONG, 1999), que, quando ajustados, aumentam o nivel de utilizacdo da
tecnologia, e melhoram a performance do usuario e da organizagao.

Dishaw e Strong (1999) e Klopping e McKinney (2004) realizaram estudos com a
proposta de avaliar o uso da tecnologia a partir da integracdo dos modelos TAM e TTF
(Figura 3). Dishaw e Strong (1999) trabalharam com a integracdo dos dois modelos em
virtude de o modelo TTF incluir a tarefa, sendo este fato considerado pelos autores uma
fraqueza do modelo TAM. A proposta era produzir um modelo integrado que incorporaria as
atitudes frente a tecnologia e o ajuste entre a sua funcionalidade e as caracteristicas realizadas
pelos usudrios dos SI (DISHAW e STRONG, 1999).

TTF
Utilidade
Percebida
Facilidade de —4'—\‘
U Intengdo de
Percebida

Figura 3 - Modelo Integrado — TAM-TTF
Fonte: adaptado de Klopping e McKinney, 2004.

A combinacdo dos modelos permite melhor explicar a utilizacdo da tecnologia
(DISHAW e STRONG, 1999; KLOPPING e MCKINNEY, 2004). Desta forma, percebe-se
que o uso dos sistemas de informacdes nao esta relacionado somente com o ajuste entre a
tarefa e a tecnologia, ou com o comportamento e as atitudes dos individuos frente aos SI, mas
sim com a combinagdo destes fatores. A partir da integracdo dos modelos, ¢ possivel
identificar o comportamento de utilizacdo dos sistemas de informagdes, o qual ¢ determinado
pelas varidveis: utilidade percebida; facilidade de uso percebida; intengcdo de uso; e ajuste
entre tarefa e tecnologia. Klopping e McKinney (2004) discutem que o comportamento € a
atitude de uso podem estar relacionados com a percep¢dao do ajuste entre a tarefa e a
tecnologia, por isso, a dificuldade de se analisar em modelos separados.

Frente as inumeras varidveis que determinam o uso, discutidas nos modelos aqui
apresentados, para que fosse possivel entender os determinantes do uso dos sistemas de
informacdes no diferentes niveis hierdrquicos, objetivo deste estudo, trabalhou-se com
varidveis que contemplam a relagdo entre a tecnologia e as tarefas desempenhadas pelos
usudrios € o comportamento e as atitudes dos individuos frente aos SI.

3 Método de Pesquisa

Este estudo caracteriza-se por uma pesquisa descritiva, pois tal tipo de pesquisa possui
planos estruturados (HAIR et. al., 2005a). As pesquisas ja realizadas (VLAHOS, et al., 2004;
GOODHUE, 1995; DAVIS, 1989; KLOPPING e¢ MCKINNEY, 2004) auxiliaram na
defini¢do das variaveis deste estudo, visto que este pretende identificar o uso dos SI.

Na literatura, pdde-se identificar as peculiaridades dos niveis hierarquicos, chamando
a atencdo as diferengas de cada um em termos de atividades executadas e amplitude de suas
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decisdes e acdes. Também se percebe as diferentes ferramentas que podem auxiliar os
individuos na execuc¢ao de suas tarefas.

Conforme apresentado inicialmente, esta pesquisa pretende investigar os fatores que
explicam a utilizacdo dos SI na realiza¢do das atividades dos diferentes niveis hierarquicos,
ampliando a andlise dos autores citados acima, trabalhando com varidveis que contemplam o
comportamento e a atitude dos individuos frente a tecnologia e o ajuste destas com as tarefas
executadas.

Neste sentido, entende-se que o uso de SI ¢ determinado por fatores como facilidade
de utilizagdo percebida, utilidade percebida, intencdo de uso dos SI e o ajuste entre a tarefa e a
tecnologia. Esta afirmacdo esta baseada nos estudos de Dishaw e Strong (1999), Klopping e
McKinney (2004), Lobler et al. (2006), os quais trabalharam com a integracdo de modelos
para analisar o uso da tecnologia.

Katz e Kahn (1976) discutem a idéia de Parsons (1960), que apresentou a existéncia de
diferencas entre os niveis hierarquicos em termos dos tipos de atividades que executam, niveis
de poder e de decisdo. Acredita-se que possam ocorrer diferencas entre os niveis em termos
de uso dos SI (Hipotese 1), pois se este ¢ determinado pelas tarefas e em cada nivel as tarefas
se diferenciam, podera, o uso, também apresentar diferencas.

Entende-se que se o uso ¢ influenciado pelos fatores determinantes, e se diferencia de
acordo com o nivel hierarquico em que o individuo se encontra na estrutura organizacional,
poderdo também existir diferengas de percepg¢do quanto aos construtos do modelo: facilidade
de utilizagao percebida, utilidade percebida, intencao de uso do SI e ajuste entre a tarefa ¢ a
tecnologia (Hipdteses 2, 3,4 e 5). A Figura 4 apresenta o modelo da pesquisa, o qual esta
baseado nas proposi¢des discutidas, e nos estudos anteriormente realizados.

Facilidade
Utilidade

Nivel
Hierarquico

Intensidade de Uso

Ajuste Tarefa-
Tecnologia

Figura 4 — Modelo da Pesquisa
Fonte: elaborado pelos autores.

A partir desta, tem-se as hipoteses estudadas:
Hipotese 1: o nivel operacional é o que tem maior intensidade de utiliza¢do dos SI do que os
demais niveis.
Hipdtese 2: os Sl estao mais ajustados as tarefas do nivel operacional.
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Hipotese 3: o nivel gerencial tem maior inten¢do de usar os SI.
Hipotese 4: o nivel gerencial percebe como melhor a utilidade dos SI.
Hipotese 5: o nivel gerencial ¢ o que percebe melhor a facilidade de uso dos SI.

As variaveis que serdo estudadas, indicam que o uso do SI nos diferentes niveis
hierarquicos depende da aceitacdo do sistema, ou seja, a identificacdo pelo individuo da
utilidade deste e da facilidade de manuseio; e do nivel de ajuste entre a tarefa a ser realizada e
o SI da empresa. Desta forma, tem-se como varidveis independentes, as quais irdo afetar,
influenciar ou determinar as demais variaveis (MARCONI e LAKATOS, 2003): niveis
hierarquicos, facilidade de utilizacdo percebida, utilidade percebida, atitude para o uso e
ajuste entre a tarefa e tecnologia, enquanto a intensidade de uso ¢ varidvel dependente, ou
seja, ¢ aquela varidavel que sera explicada ou descoberta em decorréncia da influéncia das
variaveis independentes.

O instrumento de pesquisa analisa o uso dos SI através da integragdo de varidveis
referentes ao ajuste entre tarefa e tecnologia e ao comportamento e atitude dos usuarios. O
comportamento ¢ a atitude para uso sdo estudados com base em Davis ¢ Venkatesh (1996);
Dishaw e Strong (1999); Klopping e McKinney (2004), e apresentam os seguintes fatores,
que estdo compreendidas no questionario deste trabalho:

A utilidade percebida serd medida através de seis varidveis, em que se pretende
identificar o quanto o SI afeta o usuario no desempenho de suas tarefas, melhorando sua
produtividade, adicionando valor e facilitando o seu trabalho.

A facilidade de utilizacido percebida compreende a seis varidveis, em que o
individuo apresenta sua percep¢do quanto ao SI em termos de facilidade de aprendizado e de
operacao.

A intencdo de uso ¢ formada de cinco variaveis, em que ¢ analisada a pretensdo de
utilizar o SI, identificando se as pessoas preferem usar os sistemas de informagdes baseado
em computador, na realizacdo de suas tarefas, ao invés de métodos manuais.

O ajuste entre a tarefa e a tecnologia ¢ medido através de dez variaveis em que se
observa a relacdo entre as tarefas realizadas pelo usudrio e caracteristicas do SI e das
informagdes por este disponibilizadas. Estas varidveis baseiam-se nos estudos de Goodhue
(1995), Dishaw e Strong (1999), Klopping e McKinney (2004).

As 27 variaveis referentes aos determinantes do uso dos sistemas de informagdes
foram medidas através de escala Likert de 5 pontos que variam do discordo totalmente até o
concordo totalmente.

A intensidade de uso foi medida pelo tempo e freqiiéncia de utilizacdo da ferramenta
pelo individuo (DISHAW e STRONG, 1999; KLOPPING e MCKINNEY, 2004;
GOODHUE, 1995; VLAHOS et al., 2004). Legris et al. (2003) apresentam que o uso ¢
medido normalmente através de duas ou trés questdes sobre freqiiéncia de uso, quantidade de
tempo gasto usando o sistema.

Quanto a variavel nivel hierarquico serd necessario que: o respondente indique o seu
cargo na empresa, e, a partir da analise do organograma seja possivel identificar a qual nivel
hierdrquico o cargo pertence. Vlahos et al. (2004) utilizaram esta medida em sua pesquisa, ao
procurarem identificar o nivel hierdrquico no qual o individuo se encontrava na organizagao.
Visto que, neste trabalho, se pretende analisar de forma comparativa os niveis de uma mesma
instituicdo, tem-se a possibilidade de identificar o cargo, e através do organograma verificar o
nivel hierdrquico em que se encontra o usudrio, o que ndo foi possivel no estudo de Vlahos et
al. (2004), pois foram analisados individuos de organizagdes diversas.

A populagdo desta pesquisa foi composta de individuos de diferentes niveis
hierarquicos de uma organizagdo comercial que tem sede na regido centro do estado do Rio
Grande do Sul. O quadro de pessoal da empresa ¢ composto de 272 pessoas, devido a alguns
cargos ndo necessitarem do sistema da empresa para operacionalizar suas atividades, estes nao
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foram pesquisados. Dos 246 possiveis entrevistados, dois diretores da empresa nado
responderam aos questionarios, pois ndo utilizavam o SI da empresa, mesmo sua atividade
podendo contemplar o seu uso. Desta forma, foram distribuidos 244 questionarios.

Este estudo compreende uma pesquisa survey, sendo assim, a coleta de dados deu-se
através de questiondrios guiados pelas hipdteses, que sdo formuladas com base na teoria, €
apresentam o que precisa ser medido (HAIR et. al., 2005a). Antes da aplicagdo do
questionario, foi realizada a validacdo do mesmo, a qual possui o intuito de identificar a
confiabilidade e a validade do instrumento.

Os resultados dos testes realizados no processo de validagao serviram de base para o
refinamento do instrumento de pesquisa, possibilitando a validacdo das varidveis finais do
instrumento. Assim, o teste piloto teve o intuito de identificar a confiabilidade e a validade do
instrumento, aspectos estes confirmados através dos testes realizados. A andlise fatorial
realizada no teste piloto do instrumento de pesquisa indicou a retirada de algumas variaveis,
passando esse a ser composto de 21 questdes referentes aos determinantes do uso ao invés de
27. Apbs esta andlise preliminar de todas as variaveis, passou-se para a aplicagdo do
instrumento com a populacao da pesquisa.

4 Resultados da Pesquisa

A discussdo dos resultados da pesquisa ¢ dividida em quatro partes, iniciando por uma
apresentacdo da caracterizacdo do perfil dos respondentes, analise dos construtos e do uso dos
sistemas de informagdes. Apds a apresentacao e discussdo destes resultados, sdo apresentadas
as analises das hipoteses, sendo, primeiro, observados os determinantes do uso dos SI, e, apds,
as diferencas entre os niveis hierarquicos.

4.1 Perfil dos Respondentes

Dos 244 questionarios distribuidos, foram recebidos 236. Ao analisar o perfil destes
respondentes, verificou-se um maior numero de mulheres, pois representam 57,5% dos
respondentes, frente a 42,5% que correspondem aos individuos do sexo masculino. Quanto a
idade, verifica-se um publico jovem com média de 26,7 anos, evidencia-se que 90% dos
colaboradores da empresa tém de 17 a 38 anos.

Ao identificar o nivel hierarquico, tem-se 200 entrevistados (84,7%) do nivel
operacional, 29 (12,3%) do nivel tatico e 7 (3%) do nivel estratégico. O maior nimero de
respondentes sdo vendedores (54,1%), seguidos dos caixas (16,5%). Os gerentes das lojas
representam 6,1%. Assim, para fins de analise, os grupos foram classificados em dois,
operacional e gerencial (sendo este a unido dos niveis estratégico e tatico).

O uso foi medido através da média de horas por semana em que os individuos utilizam
os SI para desempenhar suas tarefas, e pela freqiiéncia de uso dos sistemas de informagodes.

Ao se questionar as horas por semana que realmente utilizam o sistema de
informagdes para desempenhar as suas tarefas, os respondentes apresentaram uma média de
quase 30 horas, sendo que o maior nimero de observagdes (39%) encontra-se no intervalo
entre 20 e 39 horas.

Quanto a freqiiéncia de uso, do total de responderes, 87,3% usam os SI todos os dias.
Ressalta-se que os respondentes que marcaram a alternativa “outros”, informaram que seu uso
ocorria raramente.

4.2 Fatores determinantes do uso dos sistemas de informacoes

A formulagdo dos fatores determinantes do uso dos sistemas de informagdes foi
efetivada através da andlise fatorial. Oliveira Neto e Riccio (2003) indicam que este tipo de
analise serve para estimar a validade das medidas empiricas, ou seja, a conformidade destas
medidas quanto ao fim a que se destinam.
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O primeiro teste realizado foi quanto a fidedignidade do instrumento, Churchill (1979)
apresenta que o coeficiente alfa, o qual mede a confiabilidade do instrumento, indica a
qualidade deste, pois avalia o grau de consisténcia entre multiplas medidas de uma variavel
(HAIR et. al, 2005b). Para os autores, o valor desta medida deve ser maior que 0,7. O
instrumento apresentou um coeficiente alfa de Cronbach de 0,89 para as varidveis que o
compdem, reforcando a sua fidedignidade.

A partir desta analise, foram observados os indices dos testes KMO e de esfericidade
de Barlett, e as medidas de adequag¢do da amostra e da matriz anti-imagem. Todos tiveram
resultados significativos mostrando a adequagdo da andlise fatorial. Ao analisar a
comunalidade, trés varidveis apresentaram valores menores que 0,5, para esta amostra. Estas
foram retiradas do instrumento, sendo novamente realizada a fatorial.

Interpretacao do fator
Fator (%«da varidncia explicada)  Carga Meédia Varidveis incluidas no fator
uste farefa-fecnologia , , eu necesstfo do SI, eu e rapi € encontro 1Z0
(34,5%) a informagAo exata para as minhas finalidades.
0,809 3,85 As informagdes que utilizo ou que eu gostaria de utilizar sdo extatas
o sufuciente para as minhas finalidades.
0,748 3,96 NoSI, a informagdo é dbvia e facil de encontrar.
0,715 3,76 As informagGes sdo atuais o suficiente para as minhas finalidades.
0,704 3,92 Os dados sdo apresentados em nivel de detalhamento suficiente
para as minhas tarefas.
0,684 3,85 Eu facilmente encontro a definigio exata dos dados necessarios
para realizar as minhas tarefas.
F2  Utilidade percebida 0,791 4,11 OSI éimportante e adciona valor ao meu trabalho.
(11,9%) 0,791 4,23 Usar o SI permite-me realizar mais rapidamente as minhas tarefas.
0,745 4,07 Usar o SI aumenta a minha produtividade.
0,632 4,26 Usar o SI facilita a realiza¢io do meu trabalho.
0,591 4,28 OSIéutil para as minhas tarefas.
F3  Atitude para o uso 0,873 4,16 E muito melhor para mim, usar o SI na realizagio das minhas tarefas ao
(9,3%) invés dos métodos manuais.
0,756 3,94 Minha intengo ¢é utilizar o SI ao invés de métodos manuais para
executar as minhas tarefas.
0,756 4,26 Euacredito que ¢ muito bom usar o SI, nas minhas tarefas, ao
invés de métodos manuais.
0,589 4,15 Eu gosto de usar o SI para as minhas tarefas.
F4  Facilidade de uso 0,863 4,21 Foi necessario muito tempo para eu aprender a utilizar/operar o SI.
percebida 0,804 4,24 Eu freqiientemente me confundo ao utilizar o SI.

0,796 4,06 Aprender a utilizar/operar o SI foi dificil para mim.

Tabela 1 — Fatores Determinantes do Uso dos Sistemas de Informagdes
Fonte: dados da pesquisa.

Malhotra (2006) apresenta varios procedimentos para determinar o nimero dos
fatores. Neste estudo, os fatores serdo identificados com base nos autovalores e da analise da
variancia total explicada. No primeiro procedimento sdo retirados os fatores com autovalores
superiores a 1,0. Este nimero representa a quantidade da varidncia associada ao fator
(MALHOTRA, 2006). O autor apresenta que, na abordagem com base na porcentagem de
variancia, para se determinar o niimero de fatores, a porcentagem acumulada extraida pelos
fatores deve atingir um nivel satisfatorio, ou seja, no minimo 60% da variancia. Observando a
analise da variancia total explicada e dos autovalores, identificam-se quatro fatores, os quais
explicam quase 64% da variancia. Somente o primeiro fator apresenta 34,5% de explicacdo.
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A partir deste resultado, ¢ possivel ser realizada a interpretacdo ¢ denominacao dos
fatores do instrumento, o qual ¢ composto de 18 itens validos e confidveis. Ressalta-se a
adequagdo das variaveis que compdem cada fator em relacdo a teoria, ou seja, todas as
variaveis apresentaram-se no construto no qual a teoria indica que seja a sua localizagdo.

Os fatores estdo apresentados na ordem em que foram identificados pelo software de
analise. A Tabela 1 permite que seja identificado o fator, as varidveis que o compdem, bem
como sua respectiva carga fatorial e média.

No proximo item, sdo analisadas e discutidas hipdteses deste estudo.

4.3 Discussao das hipdteses da pesquisa

O objetivo deste estudo ¢ analisar uma possivel existéncia de diferenca de intensidade
de uso do SI entre os niveis hierarquicos e observar se os fatores que explicam o uso dos
sistemas de informagdes variam de acordo com os niveis. Desta forma, partindo-se dos fatores
identificados, com base na revisdo teodrica e nos testes realizados, as hipdteses da pesquisa
serdo analisadas a partir do teste de hipdteses para diferencas de média, ou seja, parte-se de
duas amostras independentes, dois grupos ndo relacionados, em que as medidas de um ndo
tém efeitos sobre os resultados da outra (MALHOTRA, 2006).

Os grupos foram determinados com base no nivel hierdrquico de que suas atividades
fazem parte. O primeiro grupo compreende ao operacional e ¢ composto de todos os
integrantes de cargos do nivel operacional, enquanto o segundo denominado gerencial ¢
formado pelos individuos dos niveis tatico e estratégico.

Através dos resultados das Tabelas 2 e 3 ¢ possivel analisar as hipoteses do estudo.
Observa-se que os testes foram realizados com um intervalo de confianca de 95%.

Nivel hierarquico N Média  Desvio padrao
Uso (hrs/semana) Operacional 200 31,04 14,29
Gerencial 36 21,56 15,25
Freqiiéncia de uso Operacional 200 1,28 0,9
Gerencial 36 1,36 1,1
TTF Operacional 200 3,8566 0,6468
Gerencial 36 3,9537 0,6803
Utilidade Operacional 200 4,1567 0,5429
Gerencial 36 4,3675 0,5669
Atitude Operacional 200 4,0992 0,5848
Gerencial 36 4,2708 0,5424
Facilidade Operacional 200 4,1316 0,7584
Gerencial 36 4,3796 0,4657

Tabela 2 — Estatistica de grupo
Fonte: dados da pesquisa

Observando a coluna chamada Sig. (bi-caudal), Tabela 3, verifica-se que o uso da
tecnologia, medido por horas média de uso por semana, apresentou resultados significativos
no teste T para igualdade de médias (0<0,05). Desta forma, ¢ rejeitada a hipotese nula que
apresenta que nao existe diferenga entre niveis hierarquicos quanto as horas de uso. Pode-se
verificar esta diferenga que faz com que se aceite a hipotese 1 do estudo, onde afirma-se que o
nivel operacional tem maior intensidade de uso do que os demais niveis.

Isto tudo se confirma analisando os resultados das médias de uso dos dois grupos,
onde o nivel operacional apresentou uma média de 31 horas, enquanto o nivel gerencial de
quase 22 horas, resultados apresentados na Tabela 2. O desvio padrdo de horas do nivel
gerencial (14,29) apresentou praticamente uma hora a mais que o nivel operacional (15,25).
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Esta diferenca de uso pode ocorrer devido ao que Motta (1995) apresenta sobre o trabalho
gerencial. Para o autor, ndo ¢ facil descrever as tarefas dos gestores, pois seu trabalho ¢ pouco
sistemdtico e continuo, caracterizando-se por ser variado, desordenado, intermitente,
altamente mutdvel, surpreendente e imprevisivel.

Teste de
Levene Teste T
(igualdade (igualdade
de varincia) de médias)
Sig. Diferenca
F Sig. t df (bicaudal) média
Uso Variancias iguais supostas 1,693 0,194 3,625 234 0,000 9,48
(hrs/semana) Variancias iguais ndo-supostas 3,465 46,74 0,001 9,48
Freqiiéncia Variancias iguais supostas 0,883 0,348 -0,481 234 0,631 -8,11E-02
de uso Variancias iguais ndo-supostas -0,418 43,79 0,678 -8,11E-02
TTF Variancias iguais supostas 0,627 0,429 -0,823 234 0,411 -9,71E-02
Variancias iguais ndo-supostas -0,794 47,09 0,431 -9,71E-02
Utilidade Variancias iguais supostas 0,603 0,438 -2,13 234 0,034 -0,2108
Variancias iguais nao-supostas -2,067 47,28 0,044 -0,2108
Atitude Variancias iguais supostas 0,095 0,759 -1,638 234 0,103 -0,1716
Variancias iguais ndo-supostas -1,727 50,79 0,090 -0,1716
Facilidade = Variancias iguais supostas 5,054 0,026 -1,897 234 0,059 -0,248
Variancias iguais ndo-supostas -2,629 73,45 0,010 -0,248

Tabela 3 — Teste de amostras independentes
Fonte: dados da pesquisa

Analisado do ponto de vista da freqiiéncia de uso, ou seja, se ocorre diariamente,
semanalmente ou mensalmente, independente do nimero de horas, ndo foi identificada
diferenca de médias. Isto que dizer que, mesmo o nivel gerencial usando o SI por menos
tempo que o nivel operacional, ambos utilizam-no praticamente todos os dias.

Quanto ao ajuste tarefa-tecnologia, ndo foi identificada diferenga significativa entre os
niveis hierdrquicos, desta forma, ndo se pode dizer que os SI estejam mais ajustados as tarefas
de um nivel do que de outro. O teste de diferenca de média ndo se apresentou significativo
para este fator, sendo que o nivel operacional teve uma média de 3,86 e, o nivel gerencial, de
3,95, nao demonstrando diferenga significativa. Com base neste resultado, a hipotese 2 de que
o sistema estaria mais ajustado as tarefas do nivel operacional ¢ rejeitada.

Vlahos et al. (2004), ao analisarem a adequacdo dos SI para as tarefas gerenciais,
identificaram que, em alguns casos, o sistema de processamento de transacdes, considerado
ajustado ao nivel operacional, apresentou-se como mais adequado para niveis gerenciais. Este
resultado pode ser um indicio de que ndo exista diferenga entre os niveis quanto ao ajuste
entre a tarefa e a tecnologia, visto que os usudrios, em alguns casos, percebem como
adequados as suas atividades sistemas indicados a outros niveis hierarquicos.

O resultado do teste para intengdo dos individuos em utilizar a tecnologia em suas
tarefas, também nao apresentou resultado significativo. Isto faz com que se aceite a hipdtese
nula, de que ndo existe diferenca de intengdo de uso dos SI entre os niveis, rejeitando-se a
hipotese 3, que discute a idéia de o nivel gerencial ter maior intencdo de uso que os demais
niveis. As médias para o nivel gerencial e o nivel operacional foram 4,1 e 4,27,
respectivamente, além dos valores de desvio-padrdo apresentarem resultados aproximados.

Para a utilidade percebida, verificou-se que existe diferenga significativa entre as
médias dos dois grupos. Este resultado rejeita a hipdtese nula de que ndo haveria diferenga
quanto a percep¢do de utilidade do sistema de informagdes entre os grupos. Desta forma,
aceita-se a hipotese 4, de que o nivel gerencial percebe melhor a utilidade do SI, pois
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apresentou média 4,37, enquanto o nivel operacional teve 4,16. O fato de ter se reunido o
nivel estratégico e tatico no mesmo grupo, fez com que ndo se identificasse, entre o nivel
estratégico e o tatico, qual que percebe melhor a utilidade. O desvio padrio do nivel
operacional (0,5848) foi um pouco maior do que o do nivel gerencial (0,5424).

Outro fator que apresentou diferenga de média significativa foi facilidade de uso
percebida. Neste caso, hipotese 5 foi aceita, a qual apresentava que o nivel gerencial
perceberia melhor a facilidade de uso do sistema. As médias calculadas para grupo foram:
4,13 para o operacional e 4,38 para o gerencial. Ressalta-se que neste fator, o desvio padrao
apresentou uma diferenga expressiva entre os grupos, sendo 0,76 para o nivel operacional e
0,47 para o nivel gerencial.

Com base nestes resultados, das hipoteses analisadas nesta se¢do, duas foram
rejeitadas: as que tratavam das diferengas entre os niveis para os fatores atitude e ajuste tarefa-
tecnologia. Os demais aspectos apresentaram que existem diferengas entre os grupos,
aceitando-se as referidas hipoteses. Analisando os fatores utilidade e facilidade, verificou-se
que o nivel gerencial percebe melhor a utilidade da tecnologia e a facilidade de uso desta. Por
fim, analisando o uso da tecnologia, foi possivel identificar que o nivel operacional utiliza
mais os SI em suas tarefas do que os demais niveis.

Consideracoes finais

A presenca dos sistemas de informagdes nas organizagdes tem se intensificado nos
ultimos tempos. Independente do porte da empresa. A aplicacdo desta ferramenta tem se
tornado cada vez mais essencial para a consecug@o de seus objetivos e estratégias.

Entretanto, apesar de ser uma ferramenta de fundamental importancia, em algumas
situacdes a sua aplicacdo fracassa, ndo alcancando os resultados esperados através da sua
utilizagdo. Esta area exige das empresas, em muitos casos, grandes investimentos, tornando-se
um problema a sua ndo operacionalizacao.

Neste sentido, este estudo relacionou o uso dos sistemas de informagdes ¢ o nivel
hierarquico em que o individuo se encontra na organizag¢do, visto que os SI apresentam
diferentes func¢des de acordo com a atividade executada pelo seu usudrio, além do fato de que
as tarefas e o nivel de poder se alteram a medida que subimos ou descemos na escala
hierarquica de uma estrutura organizacional.

O estudo foi realizado em uma empresa varejista, a qual possui um unico sistema de
informagdes que auxilia a execu¢do das tarefas de todos os niveis hierarquicos, sendo os
dados coletados através de questionario.

Verificou-se que, na empresa, em estudo, identificou-se que o nivel operacional utiliza
o SI, em torno de dez horas a mais que o nivel gerencial na execu¢do de suas tarefas ao se
analisar as diferengas entre os niveis hierarquicos. Outro aspecto, que de certo modo indica
esta diferenca de uso entre os niveis, ¢ o fato de que dois diretores da empresa, que
corresponderiam ao nivel estratégico, ndo responderam o instrumento de pesquisa porque nao
utilizavam o SI em suas tarefas.

Ressalta-se que o nivel gerencial agrupa os niveis tatico e estratégico. Esta diferenga
de uso entre os niveis responde a questdo de pesquisa norteadora deste estudo, pois se
verificou que o nivel operacional utiliza o SI por mais tempo que os demais niveis. A média
de horas de uso observada no estudo ¢ superior as demais pesquisas, talvez, esta diferenca
pode ocorrer devido ao fato de ter-se analisado todos os niveis, € na maioria das pesquisas, 0s
resultados focam em um determinado cargo.

O estudo também observou se existiam diferencas entre os niveis, quanto aos fatores
determinantes. Neste caso, os construtos ajuste entre a tarefa e a tecnologia e inten¢do de uso
ndo apresentaram diferencas quanto a percep¢do dos individuos dos diferentes niveis. Os
aspectos que englobam utilidade percebida e facilidade de uso percebida apresentaram-se
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diferentes em relagdo aos niveis hierarquicos. O nivel gerencial apresentou melhor facilidade
de uso e utilidade percebida.

Isto faz com que se perceba uma certa divergéncia nos resultados, visto que, o nivel
gerencial apresentou menor intensidade de uso dos SI em relacdo ao nivel operacional,
embora perceba melhor a facilidade de uso e a utilidade da tecnologia. Esse fato pode indicar
que existam outros aspectos que podem influenciam no uso dos SI, além dos contemplados
nessa pesquisa, como ¢ o caso da cultura organizacional, da propria exigéncia que a
organizacdo faz da aplicacdo da tecnologia, além de existirem tarefas que somente sdo
executadas através dos SI, independentes do usudrio aceitar a ferramenta, ou achar que esta ¢
util, ou até mesmo desta estar ajustada a sua tarefa. Além de no caso dos niveis gerenciais, em
muitas situacdes, suas tarefas sdo caracterizadas pela descontinuidade, relagdes interpessoais e
com o ambiente.

Desta forma, percebe-se que o uso dos sistemas de informacgdes ndo se efetiva de
forma padronizada dentro das organizacdes, sendo que o cargo ou nivel gerencial em que a
pessoas se encontram pode fazer com que este uso seja de maior ou menor intensidade. Além
disto, os determinantes deste uso vao além dos aspectos aqui estudados.

Com base nos resultados encontrados, verifica-se que todos os objetivos do estudo
foram alcang¢ados, entretanto, dentre as limita¢des do trabalho, encontrou-se certa dificuldade
em se ter o mesmo numero de respondentes para os niveis, visto que, @ medida em que se
sobe na estrutura organizacional, o nimero de ocupantes dos cargos diminui. Este fato
também levou a uma outra limitacdo que foi a necessidade de serem agrupados os niveis
tatico e estratégico para que as analises estatisticas fossem possiveis.

O fato do ajuste entre a tarefa e a tecnologia ter sido analisado com base na percepcao
do usuario ¢ ndo na analise real, através da observagao de suas tarefas e uso dos SI, também
pode ser considerado como uma limitagcdo da pesquisa. Neste sentido, a medida de uso com
base na percepcao dos respondentes, também, pode ser um aspecto limitante, visto que, alguns
usuarios indicaram como horas de uso, todo o seu tempo de permanéncia na empresa.
Ressalta-se, também, que apesar de ter-se pesquisado todos os colaboradores da organizacao,
o estudo analisou uma tinica empresa, fato este identificado como uma limitagao.

Como sugestao de pesquisas futuras, acredita-se que seja importante a ampliagdo dos
fatores determinantes do uso do SI analisados, a fim de identificar as variaveis que realmente
podem incrementar o uso desta ferramenta, fazendo com que as empresas aumentem seu
potencial ganho com a aplicagdo desta. Também, sugere-se que o estudo seja aplicado em
outras realidades, outros sistemas de informacdes, com o intuito de confirmar a existéncia de
diferenga de uso dos SI entre os niveis hierarquicos.
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