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RESUMO

Esta pesquisa fundamentou-se nos modelos de aceitagao e prontiddo a tecnologia e
objetivou investigar a aceitacdo de tecnologia na percepcado de gerentes e gargons
de restaurantes, categorizando fatores de estimulo ou resisténcia. Desenvolveu-se
estudo qualitativo em que foram entrevistados 15 garcons e cinco gerentes em cinco
unidades de uma rede de restaurantes, durante o primeiro trimestre de 2012. A
andlise de conteudo das evidéncias empiricas foi feita por meio de categorizacao a
priori, sendo as variaveis do modelo tedrico adotado as categorias consideradas.
Concluiu-se que a facilidade de uso percebida, a utilidade percebida, as normas
subjetivas, a qualidade percebida dos resultados e a relevancia para o trabalho
configuram-se como fatores de estimulo a aceitacdo de tecnologia. Os respondentes
associaram a qualidade percebida dos resultados e a relevancia da tecnologia para
o trabalho a utilidade percebida, conforme aludido por Venkatesh e Davis (2000).

Palavras-chave: Aceitacdo; Tecnologia; Utilidade Percebida.

ABSTRACT

This research was based on technology acceptance and readiness models and
aimed to investigate the factors that affect the technology acceptance in the
perception of managers and waiters in a restaurants chain, categorizing stimulus or
resistance factors. A qualitative study was developed, through interviews with 15
waiters and five managers in five units of a restaurants chain, during the first quarter
of 2012. The content analysis of the empirical evidences was made from a
categorization a priori, and the considered categories as the theoretical model
variables. We concluded that the perceived ease of use, usefulness, subjective
norms, results quality and job relevance stand as incentive factors for technology
acceptance. The respondents associated the results quality and job relevance to the
perceived usefulness, as mentioned by Venkatesh and Davis (2000).

Keywords: Acceptance; Technology; Perceived Usefulness.
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1 INTRODUCAO

A tecnologia tem promovido mudancgas na natureza dos servigos e também na
vida dos atores que compdem o universo organizacional (Santa Rita, Peixoto,
Araujo, Paula, Lima & Viana Filho, 2012). As mudangas nos processos de negdécios
e fluxos de informacao tém aumentado a produtividade e eficiéncia no trabalho. Em
alguns casos, ocorre a reducdo de contato e interacdo humana na oferta de
servicos, quando se insere uma ferramenta tecnoldgica na relacdo com o usuario
(Bitner, 2001). Compreendendo-se a usabilidade das ferramentas na oética de
usudrios, pode-se identificar a aceitacdo e o nivel de conforto proporcionado pela
interface digital (Bautzer, 2009).

Segundo Parasuraman e Grewal (2000), a proliferacdo de tecnologia, tanto na
comercializacdo de bens como na prestacdo de servicos, exige gestdo das
interacdes: empresa-tecnologia, empregado-tecnologia e cliente-tecnologia, de modo
que os esforcos de marketing sejam exitosos.

Ha, na literatura, uma variedade de construtos que explicam e caracterizam a
aceitacao e a atitude de usuarios de tecnologia. Contudo, predomina a analise sob a
Otica do cliente, sendo ainda pouco explorada, em nivel nacional, a discussédo a
partir da o6tica do empregado (Pardini & Matuck, 2012), cuja intencdo e
comportamento de uso nem sempre sao facultativos, mas exigéncias externas da
organizacdo para a qual trabalham (Ajzen & Fishbein, 1970; Ajzen & Fishbein,
1972).

Surge, assim, a pergunta deste artigo: considerando-se que a adocdo de
determinada tecnologia seja muitas vezes compulséria na organizagao, que fatores
contribuem ou mesmo inibem o uso de artefatos tecnolégicos de informagéo, na
percepcao de gestores e empregados em sua atividade laboral?

Este trabalho estudou a inser¢cao de tecnologia da informagéo (TI) no trabalho
de funcionarios, considerando que as organizacdes, em ambientes competitivos,
estdo implantando ferramentas tecnolégicas inovadoras, sem que seja, muitas
vezes, feito estudo preliminar acerca dos fatores que facilitam ou inibem a aceitacéao
de tecnologia pelos usuarios. Assim, o objetivo do estudo foi investigar como se da a
aceitacao de tecnologia na perspectiva de gestores e funcionarios de cinco unidades
de uma rede de restaurantes, categorizando fatores de estimulo ou de resisténcia.
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2 DISCUSSAO TEORICA SOBRE ACEITACAO DE TECNOLOGIA

Existem multiplos estudos que explicam fatores determinantes e relacdes
entre a atitude, a intencdo e o comportamento dos usudrios de tecnologia. Os
usuarios podem comportar-se diferentemente quando confrontados com uma nova
tecnologia (Agarwal, 2000). A Teoria da Acao Racional (Theory of Reasoned Action -
TRA) e a Teoria do Comportamento Planejado (Theory of Planned Behavior - TPB)
buscaram explicar a influéncia das intengdes no comportamento de um individuo.
Segundo Ajzen e Fishbein (1972), a intencdo de um individuo para realizar um ato é
funcao conjunta de sua atitude para realizar esse comportamento e de suas crencas
sobre o que os outros esperam que ele faca. Os autores se preocuparam em prever
as intengbes comportamentais e assumiram que existe alta correlagdo entre a
intencdo e o comportamento real. Os efeitos da atitude em relagdo ao ato e as
crengas normativas sobre o comportamento manifesto sdo mediados pela intencéo.
A predicdo de intengcdes comportamentais seria uma condigdo necessdria para a
previsdo do comportamento manifesto.

A Teoria do Comportamento Planejado introduziu o controle comportamental
percebido como um preditor de intengdes, bem como do comportamento real. Logo,
infere-se que as crencas e atitudes sdo antecedentes da aceitacdo de tecnologia
(Agarwal, 2000).

Portanto, é pertinente estudar crencas e atitudes e influéncias sociais e

situacionais na determinacao do comportamento dos usuarios de tecnologias.
2.1 O modelo de aceitacao de tecnologia

A literatura demonstra a importancia dos processos interativos cliente-
tecnologia, empregado-tecnologia e empresa-tecnologia, que descrevem e explicam
como o0s agentes se adaptam a implantacdo de uma ferramenta tecnolégica. “Na
visdo do usuario, a ferramenta de tecnologia pode ser entendida como uma interface
de facilitagdo ou de barreira ao processo de trabalho” (Bautzer, 2009, pp. 50-51).
Nesse sentido, varios métodos de avaliacao tém sido propostos para compreender o
uso e o comportamento de usuarios de Tl (Silva; Dias & Sena Junior, 2008).

eIs Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 12, n. 2, p. 141-167, jul./nov. 2012 144



@ Josivania Silva Farias, Daniele Meira Borges
-

Revista Gestdo & Tecnolagia

A partir da década de 80, Davis (1989), influenciado pela relacao atitude-
intencdo comportamental de Ajzen e Fisbein, propés o Technology Acceptance
Model (TAM), visando compreender a interagdo entre usuario e tecnologia e os
fatores determinantes de seu comportamento.

O objetivo era avaliar o potencial de mercado para novos produtos e explicar
fatores determinantes da utilizacdo de computadores (Davis, Bagozzi & Warshaw,
1989, citado em Silva, Dias & Sena Junior, 2008). O modelo propunha buscar
melhores medidas para prever e explicar o uso de um sistema de informacao,
concentrando sua analise em dois construtos teoéricos — utilidade percebida e
facilidade de uso percebida — 0os quais eram vistos como determinantes do uso do
sistema (Davis, 1989). “O propodsito essencial do modelo TAM é prover uma base
para mapear o impacto de fatores externos sobre aqueles internos ao individuo,
como as crencgas, atitudes e intengdes de comportamento” (Pires & Costa Filho,
2008, p. 435). Considerando-se essa proposicao, “0 grau com que uma pessoa
acredita que, ao utilizar um sistema especifico, ird melhorar seu desempenho no
trabalho” corresponde ao construto utilidade percebida e “o grau com que uma
pessoa acredita que, ao utilizar um sistema especifico, ndo despendera esforco
algum” corresponde a facilidade de uso (Davis, 1989, p. 320) e o modelo TAM pode

ser assim representado, conforme Figura 1:

[iilidade Percehida

+ Imtencio de uso [—¥ Uso real

Facilidade dc use perechida }/

FIGURA 1. Modelo de Aceitagao de Tecnologia.
Fonte: Adaptado de Davis (1989).

Apesar do corpo de investigagdo associado a adocao de tecnologias da
informacdo, nao se pode afirmar que explique todos os fenbmenos associados,
principalmente por envolver pessoas que interferem no processo com Seus recursos

cognitivos, 0s quais hem sempre se regem por interesses organizacionais. Por outro
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lado, nem associado a natureza dinamica e evolutiva das tecnologias da informacao,
que mudam paradigmas tecnol6gicos e criam novos campos de investigacao (Silva,
Dias & Sena Junior, 2008). Lee, Hsieh e Hsu (2011) propuseram, em estudo com
552 empregados organizacionais acerca do uso de sistemas e-learning, que se
tomassem as varidveis (vantagem relativa, compatibilidade, complexidade,
testabilidade e observabilidade) consideradas na Innovation Diffusion Theory (IDT)
proposta por Everett M. Rogers como preditoras das variaveis: facilidade de uso e
utilidade percebida do modelo TAM. Para os autores, a combinacdo dos dois
modelos pode contribuir com melhores resultados.

Venkatesh e Davis (2000) desenvolveram e testaram uma extensao teérica ao
modelo TAM, denominando o novo modelo de TAM 2, em quatro organizac¢des, duas
envolvendo o uso voluntario de tecnologia e duas implicando o uso obrigatério. Os
construtos desse modelo tedrico foram medidos em trés etapas nas organizacoes:
pré-implementacdo, um més apdés a implementacdo e trés meses apds a
implementagédo da tecnologia. Estendeu-se o modelo TAM para incluir outros
determinantes de utilidade percebida e de intencdo de uso desse modelo e
compreender como os efeitos desses determinantes se modificam com o aumento
da experiéncia do usuario, ao longo do tempo, com o sistema de trabalho utilizado
(Venkatesh & Davis, 2000). Isso porque foi preciso entender fatores definidores da
utilidade percebida, ja que esse construto tem sido determinante da intencao de uso.

Assim, incorporaram-se ao modelo TAM 2 os construtos abrangendo
processos de influéncia social (normas subjetivas, voluntariedade e imagem) e
processos cognitivos instrumentais (relevancia para o trabalho, qualidade percebida
dos resultados, resultados demonstrados e facilidade de uso percebida), passando o
modelo a ser representado conforme Figura 2:

eIs Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 12, n. 2, p. 141-167, jul./nov. 2012 146



@ Josivania Silva Farias, Daniele Meira Borges
-

Revista Gestdo & Tecnolagia

Experiéncia “aluntariedade

Mormas \ / -
subjetivas ( \\
N Utilida de X

Imagem "] percebida

Intencdo deuso | | |Uso real

Relevincia para
o trabalho

Facilidade de uso
percehida

N J

Qualidade percebida
dos resultados

0\

Resultados
demonstrados

FIGURA 2. Modelo de Aceitagao de Tecnologia 2.
Fonte: Adaptado de Venkatesh e Davis (2000).

O modelo TAM 2 reflete o impacto de trés forgas sociais inter-relacionadas:
normas subijetivas, voluntariedade e imagem. As normas subjetivas correspondem a
“percepcao de uma pessoa de que a maioria das pessoas que lhe sdo importantes
acha que ela deve ou néo realizar um comportamento” (Fishbein & Ajzen, 1975, p.
302 como citados em Venkatesh & Davis, 2000, p.187). Ja a voluntariedade refere-
se a extensdo com que potenciais usuarios percebem a decisdo de adogdo como
nao obrigatéria (Agarwal & Prasad, 1997; Hartwick & Barki, 1994; Moore &
Benbasat, 1991 como citados em Venkatesh & Davis, 2000, p. 188). Moore e
Benbasat (1991, p. 195), citados por Venkatesh e Davis (2000, p. 189), definem o
construto imagem como “o grau com que a utilizacdo de uma inovagao é percebida
com o intuito de melhorar o proprio status no sistema social”’. Referente aos quatro
determinantes cognitivos instrumentais da utilidade percebida - relevancia para o
trabalho, qualidade percebida dos resultados, resultados demonstrados e facilidade
de uso percebida —, Venkatesh e Davis (2000) argumentaram que as pessoas fazem
julgamentos de utilidade percebida, comparando cognitivamente o que um sistema é
capaz de fazer em relacdo as suas necessidades de trabalho. Logo, pode-se definir
a relevancia para o trabalho como “a percepcéao individual a respeito do grau em que
o sistema é relevante para o trabalho” (p. 191), ou seja, a importancia que uma
pessoa confere ao desempenho eficaz do sistema.

Em relacdo aos determinantes cognitivos instrumentais da utilidade percebida,
Moore e Benbasat (1991, p. 203), como citados em Venkatesh e Davis (2000, p.
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192), definem os resultados demonstrados como “a tangibilidade dos resultados
quando se utiliza uma inovagao”.

Portanto, tanto os processos de influéncia social (normas subijetivas,
voluntariedade e imagem), como 0s processos cognitivos instrumentais (relevancia
para o trabalho, qualidade percebida dos resultados, resultados demonstrados e

facilidade de uso percebida) influenciam significativamente a aceitagdo do usuario.
2.2 O indice de prontidao a tecnologia

Parasuraman e Colby (2001) desenvolveram o modelo Technology Readiness
Index (TRI) — o indice de Prontiddo a Tecnologia, que avalia a prontiddo dos
individuos em adotarem novas tecnologias. Esse construto baseia-se em quatro
dimensdes que se desdobram em condutores € inibidores da adocao de tecnologia —
otimismo, inovatividade, desconforto e inseguranca (Parasuraman, 2000). A Figura 3

elucida o modelo:

Cardter inovador

Disposicao para tecnologia

-

FIGURA 3. Construto prontidao para a tecnologia.
Fonte: Santa Rita et al. (2010).

O otimismo é uma visao positiva sobre a tecnologia e a crenca de que ela
proporciona flexibilidade, eficiéncia e controle a pessoa. A inovatividade é a
tendéncia de uma pessoa a ser um lider, pioneiro, no uso da tecnologia. O
desconforto é a percepcao de falta de controle sobre a tecnologia, enquanto que a
inseguranca é a descrenca e o ceticismo em relacéo a prépria habilidade de usa-la
corretamente (Parasuraman, 2000).
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Os estudos de Parasuraman (2000) sugeriram que, apesar de as pessoas
geralmente serem otimistas em relagdo a tecnologia, elas também manifestam
inseguranca. E que mesmo os inovadores e otimistas apresentaram niveis de
ansiedade préximos dos menos entusiasmados com a tecnologia.

Souza e Luce (2005) acreditam que o modelo TRI deve ser testado em
contextos diferentes ao de sua origem, mesmo que forneca indicios da qualidade do
instrumento aplicado. Por fim, no tocante a prontiddo de empregados a tecnologia,
Parasuraman (2000) reconhece a importancia de pesquisas nessa direcao.

O TRI também pode ser usado para avaliar a propensao a tecnologia dos
clientes internos (funcionarios). Assim como no caso dos clientes externos, obter
boa compreensdo da propensao dos funcionarios a tecnologia é importante para
fazer as escolhas certas em termos de concepcao, implementacdo e gestdao da
relacao empregado-tecnologia (Parasuraman, 2000, p. 318).

Souza e Luce (2005) propuseram que outras variaveis fossem consideradas

em pesquisas posteriores, pois seria também importante inserir aspectos relativos a
percepcao de risco funcional e fisico, inseguranca em relacdo a informacgéao e a falta
de contato pessoal, por corresponderem a variaveis realistas ao estudo de prontidao
a tecnologia de consumidores brasileiros.

Importa destacar que propostas de ampliacdo da abordagem teoérico-
metodolégica do estudo de prontiddo a tecnologia ndo cessam de surgir, 0 que
contribuira para reflexdes mais ricas e complexas acerca da adoc¢ao de tecnologias.
Pode-se destacar o Technology Adoption Propensity Index (TAPI), proposto por
Ratchford, Barnhart e Michelle (2012), que ndo tem a pretensdo de ampliar o
construto elaborado por Parasuraman (2000) e Parasuraman e Colby (2001), mas
propor variaveis que contribuam para o conhecimento do nivel de propensédo dos
individuos a adocdo de novas tecnologias, tais como: otimismo (Unica variavel

trazida do indice TRI), proficiéncia, dependéncia e vulnerabilidade.

2.3 A orientacao conceitual deste estudo

Considerando a proposta do modelo TAM e as peculiaridades dos servicos
prestados em restaurantes, bem como caracteristicas especificas dos usuarios de
tecnologia desse ambiente, optou-se por utilizar, neste estudo, as variaveis descritas
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na Figura 4, a seguir, como fatores determinantes da aceitacdo de tecnologia. Cabe
ressaltar que, apesar de nao serem utilizados os construtos do modelo TRI neste
estudo, a contraposicao feita por Parasuraman e Colby (2001), por meio das quatro
dimensdes que se desdobram em condutores e inibidores para a adocédo de
tecnologia, contribuiu para a construcao da orientacao conceitual, j4 que se pretende
analisar como as variaveis: facilidade de uso percebida, normas subjetivas,
qualidade percebida dos resultados e relevancia para o trabalho se configuram como
fatores de estimulo (condutoras) ou fatores de resisténcia (inibidores) a aceitacdo de
tecnologia. Parasuraman (2000) enfatiza que o modelo TRl também pode ser
aplicado ao ambito dos funcionarios, o que de fato foi feito por Davis (1989).

A Figura 4 propde esbocar como se organizara a categorizagdo das variaveis
a serem tratadas na andlise de conteudo desta pesquisa, salientando que néo se
trata de uma proposta inferencial que lancara mao da estatistica com testes de

hipéteses que encontrem relagdes preditivas.

Facilidade de Uso Percebida

\‘ Utllidade ||  Agiude Aceitacdo _de
ot ercebida Tecnologia
Normas Subjetivas /'

Qualidade percebida dos
resultados

Relevéncia para o Trabalho

FIGURA 4. Modelo conceitual para fins de andlise a partir de categorizagao a priori.
Fonte: Adaptado de Davis (1989); Venkatesh e Davis (2000); Parasuraman (2000); Parasuraman e
Colby (2001).

Assim, o objetivo da Figura 4 é somente elucidar o esforco organizativo do
tratamento e da andlise das evidéncias empiricas, a partir da categorizagéo a priori.

3 METODOLOGIA

Este estudo é qualitativo, descritivo, realizado por meio de estudo de caso em

uma rede de cinco restaurantes em Brasilia/DF, utilizando-se entrevistas
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semiestruturadas como técnica de coleta de dados, com duracdo média de 25
minutos cada uma, tendo como sujeitos 15 garcons e cinco gerentes. Os cinco
restaurantes estudados implantaram um sistema de gerenciamento de pedidos por
meio de terminais fixos (totens), que controla o status dos pedidos dos clientes
direcionando-os ao bar ou a cozinha para atendimento.

As entrevistas foram gravadas e foram realizadas anotacdes pela
pesquisadora, mediante autorizacdo dos entrevistados e da organizagédo. O roteiro
de entrevista individual foi elaborado com base nas categorias de analise
preexistentes na literatura acerca da aceitagcdo de tecnologia. Assim, os itens da
entrevista abrangeram questdes referentes as variaveis: facilidade de uso percebida,
normas subijetivas, qualidade percebida dos resultados, relevancia para o trabalho e
utilidade percebida.

Quanto a analise de dados, foi utilizada a analise de conteudo, sobre a qual
Flick (2009) salientou que a utilizagdo de categorias a partir de modelos tedricos é
uma caracteristica essencial da analise de conteudo. Dessa forma, foram utilizadas
as categorias “fatores de estimulo” e “fatores de resisténcia” como ponto de partida
para a andlise da aceitacdo de tecnologia a partir da légica analitica de

categorizagao a priori.
4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo sdo apresentados os resultados da pesquisa, discutidos com
base na literatura norteadora e apresentados de acordo com a ordem dos objetivos.
Os 15 gargons entrevistados sao identificados como G1, G2 ... G15, enquanto os
cinco gerentes entrevistados sao identificados como GE1 a GES.

A Tabela 1 apresenta o perfil dos garcons, ja que sdo os usuarios finais da
tecnologia estudada. O perfil dos gerentes nao foi tracado, tendo em vista que sua
participacdo ocorreu no intuito de buscar mais informagdes sobre o uso da

tecnologia pelos garcons.
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TABELA 1

Perfil dos sujeitos (garcons) da pesquisa

Sexo Tempo dr':;‘:rl;'riggtg: rede de \dade Escolaridade
80% Masculino Média: 4,47 anos Média: 34,6 anos Superior incompleto: 13,33%
20 % Feminino DP=4,73 DP=7,94 Médio completo: 60%
Minimo: 2 meses Minima: 24 anos  Meédio incompleto: 6,67%
Méaximo: 12 anos Maxima: 55 anos  Fundamental completo: 13,33%
N= 15 sujeitos Fundamental incompleto: 6,67%

Nota. Fonte: dados da pesquisa.

A maioria dos garcons ja possuia algum conhecimento acerca da tecnologia
analisada, devido a experiéncias anteriores em outras empresas do ramo. Assim,
pode-se afirmar que o sistema utilizado nos restaurantes é uma solugao compativel
com os demais sistemas de gestao do setor de alimentagdo, tendo como principais
caracteristicas: comanda eletrénica, tela para controle de pedidos, opgdo de
transferéncia de pedidos entre mesas, lancamento de itens do cardapio por codigos,
fechamento de caixa, etc.

4.1 A relacao entre a facilidade de uso percebida e a utilidade percebida

Analisando-se a facilidade de uso percebida, verificou-se que é necessario
pouco ou nenhum esforgo para trabalhar com o sistema, que foi caracterizado como
de facil adaptacédo pelos garcons, conforme depoimento do entrevistado G2: “[...]
Muito bom, em nivel de agilidade é 6timo, aprende rapido. Nao precisa se esforcar
muito. Ele € um espelho, bem facil. A rapidez com que ele funciona. Nao tem
demora [...]” e pelo entrevistado G1: "Melhorou o tempo gasto, diminuiu. No
computador ja lanca diretamente. Mas, o terminal fixo ainda requer o deslocamento,
precisa de rascunho para nao esquecer o pedido. O terminal fixo ainda esta
atrasado. O palm top € mais avangado”.

Além disso, ndo é necessario treinamento para se utilizar essa tecnologia,
sendo necessarias apenas instrucées de uso, conforme afirma o entrevistado G1:
“Esses terminais fixos possuem um sistema padrao em todos os restaurantes. Nao
precisa de treinamento. O sistema geralmente é o mesmo”. O processo de
aprendizagem é rapido, existindo dificuldade apenas para os usuarios iniciantes em
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decorar os cédigos dos produtos, conforme afirmaram os entrevistados GE4: “[...] S6
0s novatos apresentam dificuldade [...]” e GE5: “[...] A dificuldade é sé no inicio, com
os novatos [...], fato que pode ser sanado com a realizagdo de consultas aos
cédigos dos produtos, operagao do sistema permitida aos garcons.

Houve relatos de que o sistema utilizado facilitou a comunicagdo entre
cozinha, saldao e bar, além de ter sido considerado “facil” tanto para aqueles que ja
utilizaram tecnologia semelhante em outro emprego, como para aqueles que estao
utilizando pela primeira vez.

Destaca-se o fato de que a utilizacdo dessa tecnologia desenvolve
habilidades de computacéo e a pratica facilita 0 aprendizado e o interesse pela area.

Embora o uso da tecnologia fosse obrigatério, os garcons percebiam, a partir
do uso, melhora em seu desempenho e na qualidade do servico prestado. Assim,
relataram que a tecnologia proporciona agilidade, praticidade, seguranca, liberdade,
autonomia, melhoria no atendimento, reducdo de erros, eficiéncia, aumento da
confianga, satisfacdo dos clientes, reducdo do tempo gasto para atendimento ao
cliente — quando comparado a comanda manual sem o auxilio de sistemas
informatizados — e aumento da produtividade, conforme relato do entrevistado G1:
“Agilizou muito, ndo precisa mais ficar gritando o pedido, ndo precisa descer a
cozinha para falar com o cozinheiro, nem gritar. Melhorou 100%. [...] E tranquilo com
certeza. Antes o esforgo era maior. O cliente fica menos tempo esperando”. E do
entrevistado G2:

[...] Tecnologia se for acontecendo pra mais € melhor ainda. Quanto mais
tecnologia, melhor é. Com certeza, melhorou muita coisa, em termo de
organizacdo da mesa, vocé vé os produtos que vocé ta langando, o outro
vocé nao via. No terminal fixo é muito mais rapido, ndo tem nem
comparacao, agiliza o trabalho, € muito melhor. A utilidade é étima mesmo.
O terminal fixo € muito melhor que o outro. Digital € uma coisa pratica [...].

Os garcons demonstraram, de forma geral, conhecer outras tecnologias
avancadas existentes no setor, como, por exemplo, o palm top e seus beneficios,
como o deslocamento dispensavel da mesa ao terminal fixo para digitacdo do
pedido, a reducdo do tempo gasto e a acentuada automatizacdo dos processos.
Reportaram, ainda, que a quantidade de terminais fixos interfere na produtividade,

= Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 12, n. 2, p. 141-167, jul./nov. 2012 153



@ Fatores Que Influenciam a Aceitagcao de Tecnologia: a percepgao de
L gestores e funcionarios em uma rede de restaurantes

Revista Gestao & Tecnologia

na medida em que quanto maior o numero de terminais fixos no restaurante, menor
sera o tempo de espera entre os garcons para digitacdo de pedidos.

Os beneficios relatados superaram as desvantagens da tecnologia utilizada,
resultando em acréscimo de qualidade no servico prestado, confirmando, dessa
maneira, a percepg¢ao de utilidade da ferramenta no trabalho.

Quando comparados os depoimentos dos garcons com o0s dos gerentes,
observou-se que ambos concordam em relacao a utilidade percebida do usuario da
tecnologia e a facilidade de uso percebida, caracterizando seu uso como uma
“evolucgdo significativa”.

Todavia, houve relatos de gerentes acerca da falta de atencdo dos garcons
ao utilizarem terminais fixos, revelando dificuldade em manusear com zelo os
equipamentos.

Além disso, os usuarios que estavam ha algum tempo fora do mercado de
trabalho e os que nunca trabalharam com a tecnologia apresentaram dificuldade
inicial e resisténcia ao seu uso. O relato do gerente GE1 ilustra essa percepc¢ao:

Bom, hoje existem varios sistemas de terminal, o nosso terminal ndo esta
tdo atualizado [...] existe um mais avangado, que é o palm top. O terminal
fixo atende a demanda, facilita o trabalho do gargom, € um sistema
integrado a cozinha, saldo e bar. [...] As vezes o garcom tem dificuldade em
nao confirmar o pedido com o cliente, especificar, confirmar, para que nao
digite errado, que gera o cancelamento, demora. [...] é preciso ter mais
atengéo, rapidez, agilidade para que o sistema funcione melhor. Se colocar
mais um ponto, diminui o tempo de espera, para facilitar o trabalho. Eles
conseguem fazer o trabalho direito com o terminal fixo. O terminal fixo
facilita o trabalho.

A relacédo entre a facilidade de uso percebida e a utilidade percebida pelos
usuarios de tecnologia deste estudo é corroborada pelo que foi relatado por Davis:

Os usuarios sao levados a adotar uma tecnologia devida, principalmente,
as funcbes que esta desempenha para eles e, secundariamente, devido ao
nivel de facilidade com que esta tecnologia executa suas fungoes [...]; os
usuarios estao, frequentemente, dispostos a lidar com alguma dificuldade
de uso em um sistema que fornece uma fungéo critica necessaria. Embora
a dificuldade de uso possa desencorajar a adocdo de um sistema (Util,
nenhum nivel de facilidade de uso pode compensar um sistema que nao
desempenha uma fungao util (Davis, 1989, p. 333).
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Dessa forma, verificou-se que os usuarios da tecnologia analisada acreditam
que sua utilizacdo nao é prejudicada por dificuldade inicial, jA que a melhoria do

desempenho no trabalho compensa o pouco esfor¢co despendido.

4.2 A relacao entre as normas subjetivas e a utilidade percebida

Constatou-se que os garcons obedecem e concordam com as determinacoes
dos gerentes, por considerarem que estes possuem mais instrucdo e conhecimentos
técnicos a respeito do uso da tecnologia. O entrevistado G15 relatou que “[...] a
gerente esta instruida para isso. A gerente ta certa porque sabe [...]". Nesse sentido,
a relagao foi descrita como “tranquila”, em que ha predominancia de dialogo,
atencao e prudéncia, conforme se observa na fala do entrevistado G3: “O gerente é
bem tranquilo. Ele respeita a dificuldade que o garcom tem de adaptacdo para
decorar os codigos dos produtos”.

Apesar do controle e da pressao organizacional exercidos pelos gestores, 0s
garcons nao se sentem apreensivos em comunicar seus erros, ja que seus chefes
verificam a causa do erro: se foi induzido pelo cliente, se foi falta de atencdo do
funcionario ou se foi falha do sistema.

Cabe ressaltar os relatos dos gerentes de que as dificuldades quanto ao uso
do sistema ocorrem com mais frequéncia na fase inicial de uso. Agarwal (2000)
informou que a pressdo social pode induzir novos usudrios a apresentarem
determinado comportamento inicial de uso e que a influéncia dessas normas pode

ser atenuada ao longo do tempo:

A influéncia das normas subjetivas variou com a fase do ciclo de vida de
desenvolvimento dos sistemas. Antes da iniciacao do sistema, as normas
subjetivas apresentaram influéncia maior sobre as intengdes do que as
atitudes. Estes efeitos foram revertidos apds o sistema ter sido concluido,
quando os usuéarios habilmente tiveram melhor informacdo e foram
capazes de desenvolver crencas bem formadas sobre o sistema (Agarwal,
2000, p. 98).

Os garcons compreendem, portanto, que o uso da tecnologia é validado pelos
gerentes porque apresentam beneficios ao servico prestado. E afirmaram que

preferem utilizar essa tecnologia ou uma mais avangada em uma situagao cujo uso
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nao fosse obrigatério no restaurante, devido a percepcao de que eles tém sobre a
utilidade percebida.

Da comparacao entre as falas dos garcons e dos gerentes depreende-se que
0 uso da tecnologia, apesar de obrigatorio, é encorajado em decorréncia de seus
varios beneficios.

Contudo, os gerentes enfatizaram que os funcionarios precisam ter mais
atencao ao utilizarem o equipamento, o que confirma a necessidade de mecanismos
de cobrancga e controle, assim como de intervencdes mais efetivas. O gerente GE3

expbs sua visao da seguinte maneira:

[...] tem que ter alguma coisa que fagca com que eles lembrem, uma colinha
[...]. Eles esquecem rapido [...] tem que ter algum mecanismo de cobranga
ou saber o beneficio que traz para ele ou a rotina. Se o sistema puder
alertar ele. Com o passar do tempo volta aos mesmos indices. Depois que
eles sabem que eles mesmos podem ter algo que comprove a a¢ao correta
deles, que eles fizeram o pedido. [...] Todos sdo suscetiveis a errar.
Depende do erro. Cada um tem um limite de erro. Mas se for em
decorréncia de pressao, do limite de capacidade da casa, € justificado. As
vezes, tem erro que da pra perceber que ndo foi por malicia. Tem erro que
nao é justificado, tem que cobrar mais, conversar.

Diante disso, apura-se que as intervencdes gerenciais sao agdes e politicas
especificas de gestao que influenciam os resultados de aceitacao de tecnologia. Os
usuarios da tecnologia e suas chefias compartiham a ideia de que o uso
responsavel da tecnologia melhora seu desempenho no trabalho. Observa-se, entao,
que as normas subjetivas influenciam a decisdo de uso da tecnologia devido as
influéncias e pressbées da organizacdo em que trabalham, como também devido a
visdo compartiihada de que o uso da tecnologia proporciona melhora de
desempenho - utilidade percebida, fato que reitera seu uso, conforme afirmam
Venkatesh e Davis (2000):

A utilidade percebida é significativamente influenciada pelas normas
subjetivas, tanto por internalizacdo, em que as pessoas incorporam
influéncias sociais em suas percepgbes sobre a propria utilidade, como por
identificacdo, em que as pessoas usam um sistema para ganhar status e
influéncia dentro do grupo de trabalho e assim melhorar seus
desempenhos no trabalho. Além desses dois efeitos indiretos na utilidade
percebida, as normas subjetivas tiveram um efeito direto sobre as
intengbes dos usuarios em contextos de uso obrigatério (Venkatesh &
Davis, 2000, p. 198).
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Percebe-se, ainda, a necessidade de treinamentos sobre o uso da tecnologia,
haja vista os depoimentos de que, apesar das orientacées dadas, os garcons ainda
persistem em alguns erros. Assim, os gestores precisam se comprometer com a
influéncia organizacional na aceitacdo dos usuarios de tecnologia, por meio da
provisdo de mensagens apropriadas, a partir do incentivo do uso da tecnologia ou de
garantias sobre a disponibilidade dos recursos.

4.3 A relacao entre a qualidade percebida dos resultados e a utilidade

percebida

Pbéde-se perceber que a percepcdo dos usuarios acerca da qualidade da
tecnologia é “excelente” e que nao se exige muito esforco para a realizacdo de
operacdes-padrao que lhes sdo permitidas executar, conforme afirmou o
entrevistado G1 - “A qualidade melhorou 100%. Adianta muito o lado do garcom, o
cliente, a espera. Nao tem desvantagem. A evolugao é que manda. Melhor coisa que
inventaram”.

No entanto, indicaram algumas limitagdes da tecnologia quanto a manutencao
em decorréncia de falhas, o que prejudica a prestacdo do servigo, pois, nessas
ocorréncias, tém que voltar a utilizar comanda manual. O entrevistado G15
corrobora: “[...] deve ter algum sistema melhor, porque o sistema cai muito e tem que
fechar a conta manual. Chamar a manuteng¢é@o pode melhorar”.

Para os usuarios, a tecnologia apresenta as seguintes vantagens: facilidade
de manuseio, reducédo do tempo de espera do cliente, agilidade e eficiéncia, tendo
sido classificado como “evoluido”. Quando questionados sobre desvantagens,
alguns gargons afirmaram haver pouca ou nenhuma desvantagem, citando apenas
as falhas de interrupcdo do sistema por queda de energia ou decorrentes de seu
funcionamento.

Os gerentes argumentaram que essa tecnologia, embora ainda apresentando
algumas deficiéncias, pode ser classificada como “étima”, como afirmaram GE1 e
GES3.
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Bom, poderia melhorar; uma tecnologia mais avancgada. [...] Cai muito o
sistema, tem que fazer tudo manual, na hora do movimento. O cliente paga
pelo erro, demora no fechamento da conta, no langamento do pedido, no
prato. [...] o sistema poderia ser mais avang¢ado. Talvez um suporte maior
dentro da empresa. O suporte é terceirizado, as vezes demora. Nao tem
controle, o sistema sempre tem deficiéncias (GE1).

E um sistema que da muitas opcdes de controle, o que da de informagéo é
suficiente. Esse ndo é tao inferior comparado aos outros. As falhas
acontecem, mas nos outros também ocorrem. Em relacdo a maioria de
sistemas de mercado, o terminal fixo satisfaz as necessidades. As falhas
sédo de configuracéo, trava, pane. E normal isso acontecer. E uma questéao
de manutencéo, uso (GE3).

Davis, Bagozzi e Warshaw (1992) ja haviam demonstrado empiricamente a
relacdo entre a qualidade percebida dos resultados e a utilidade percebida. Nesse
sentido, foi constatada a proposicdo de Venkatesh e Davis (2000) de que a
qualidade percebida dos resultados exerce efeito positivo sobre a utilidade
percebida, na medida em que o usuario inclina-se a escolher, em um conjunto de
opcodes, um sistema que lhe proporcione qualidade de resultados, ou seja, sistemas

gue melhorem seu desempenho.

4.4 A relacao entre a relevancia para o trabalho e a utilidade percebida

Referente ao grau de relevancia da tecnologia para o trabalho, todos os
garcons a consideram importante para a realizagdo das atividades, em fung¢do dos
beneficios percebidos. Houve declaracbes de que, como o0s garcons ja estédo
acostumados e, até mesmo, acomodados com essa tecnologia, eles se sentem mais
“seguros” para trabalhar com essa ferramenta.

Venkatesh e Davis (2000) realcaram que a relevancia para o trabalho,
juntamente com a qualidade percebida nos resultados, exerce efeito interativo na
utilidade percebida. E também que, mesmo ao longo do tempo, os usuarios
continuam relacionando seus objetivos de trabalho as consequéncias do uso da
tecnologia. Assim, quando questionados acerca da hipétese de indisponibilidade do
sistema, 0os garcons mencionaram que ficariam “perdidos” e “nervosos” e a situacao
foi classificada como “cadtica” e “insustentavel”, pois ha grande dificuldade de
adaptagdo a auséncia da tecnologia, que classificaram como “nossas maos”,

conforme relatos: “Importancia boa. Tém dois terminais, adianta bastante o servigo.
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Muito importante. [...] Atrasa o pedido [...], perda de tempo, escrevendo no papel. Em
pouco tempo, o sistema volta, quando cai, ndo demora muito” (G3). E:

[...] 100% aprovado. Se fosse para voltar atras, sentiria dificuldade. [...] Teria
que escrever mais. Quando d4 pane, fico perdido, porque ja estou adaptado
com o terminal fixo. Um caos - fico nervoso. Ja estou acomodado com o
terminal fixo porque ele ja faz tudo para o gargom. Significa um transtorno
(G1).

Nota-se que a tecnologia é essencial para todos 0s usuarios, pois as
consequéncias do seu nao uso interferem negativamente em seus desempenhos e,
até mesmo, no atendimento ao cliente, que é prejudicado.

Ha preocupacao quanto as consequéncias dos avangos tecnolégicos na vida
profissional dos usuarios, que podem acarretar desemprego ou necessidade de
atualizacao e capacitacao, conforme exposto pelos gestores GE1 e GES:

Se informatizar mais e o sistema for mais avangado, os garcons ficarao
desempregados. Com esse sistema gera emprego. O terminal fixo traz
mais vantagens em relagdo a um sistema mais avangado. [...] Geraria um
transtorno. Se o saldo lota, foge do controle, eles ja estdo acostumados
com o sistema, sentiriam dificuldades, demora dos pedidos, comandas
(GE1).

[...] estimula para quem nunca teve oportunidade de ter um computador.
Quem teve um primeiro contato vai querer fazer um curso, ter um
computador. Ha estimulo, porque ele trabalha diariamente com o
computador. [...] O garcom sabe que é um diferencial ter trabalhado com
esse sistema. O gargom reconhece os beneficios, sabe que tem um ganho,
€ um diferencial no curriculo [...] (GE3).

A utilidade percebida é também influenciada pela percepcao da relevancia
para o trabalho, na medida em que a auséncia da tecnologia ocasiona piora no
desempenho dos gargons, gerando mais motivacao a continuar seu uso.

Venkatesh e Davis (2000) afirmam que ha importante relacdo entre a
relevancia para o trabalho e a qualidade percebida dos resultados na determinacao
da utilidade percebida:

As decisbes sobre a utilidade de um sistema sdo afetadas pela
correspondéncia cognitiva entre as metas de trabalho de um individuo e as
consequéncias da utilizagao do sistema (relevancia para o trabalho). Ainda,
a qualidade percebida dos resultados assume mais importancia
proporcionalmente a relevancia de um sistema para o trabalho (p.199).
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Por conseguinte, pode-se inferir que a proposicdo de Venkatesh e Davis
(2000) de que a relevancia para o trabalho exerce efeito positivo na utilidade
percebida foi contemplada na analise qualitativa das evidéncias empiricas deste
estudo.

4.5 A relacao entre a utilidade percebida e a aceitacao dos usuarios

Considerando a analise das entrevistas, pode-se concluir que 0s gargons sao
motivados a continuar utilizando a tecnologia devido aos beneficios percebidos em
seus desempenhos.

Dessa forma, os que ja se familiarizaram com a tecnologia, seja por
perceberem facilidade de manuseio, seja pela rapida adaptagdo ou por ja terem
trabalhado com essa tecnologia ou similar em outro emprego, apresentam atitude de
aceitacao de uso por perceberem a utilidade proporcionada.

Agarwal (2000) estudou a aceitacao de tecnologias e ressaltou as diferencas
individuais dos usuarios e as intervencdes gerenciais, entre outros fatores como

influenciadores da aceitacédo, concluindo que:

A questdo da aceitagado individual de Tl tem sido pesquisada a partir de
perspectivas tedricas multiplas, usando uma ampla gama de construcoes e
definicdes. [...] Uma definicdo de aceitacdo trata-a como o ato de adotar a
T, isto é, a decisdo inicial de usa-la ou ndo. [...] O comportamento de
aceitacao é influenciado por uma variedade de fatores, incluindo diferencas
individuais, influéncias sociais, crencas e atitudes, influéncias situacionais e
intervengdes gerenciais. Intervengdes gerenciais e diferencas individuais,
por sua vez, tém supostamente um efeito sobre as crengas e atitudes (p.
87).

A rejeicdo do usuario a uma tecnologia pode estar relacionada ao pouco
dominio de informatica e ao desconhecimento da tecnologia ou similares, de acordo
com as observacdes dos entrevistados gerentes:

Muitas vezes passo o comando e eles ndo pegam o sistema como deve. A
forma de manusear; quebram as teclas do teclado. Resolveria, educando a
usar melhor a ferramenta e treinando, capacitando que aquilo ali precisa ter
certo carinho. Ha desatencdo, desleixo, ndo sai do bolso deles a
manutencao (GE1).
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Percebo dificuldade. Acontecia muito erro. O gargom novato, que ficou
muito tempo fora do mercado, nao sabia explorar tudo. [...] Os mais novos,
que trabalhavam com o sistema, que ja estavam no mercado, nao tiveram
dificuldade, pessoas que tém algum contato com informatica. [...] Teve
treinamento, tiveram erros. Os que tém acesso a informética tém mais
facilidade. Quando eles ndo conhecem, acaba sendo complicado para eles
se habituarem, tem resisténcia, dificuldade, o processo se torna mais
demorado, até eles aprenderem, apesar de ser simples (GE3).

Observa-se, ainda, que a rejeicao a tecnologia pode estar relacionada ao
conhecimento mais avangado por parte de alguns usuarios e ao “baixo” numero de
terminais de atendimento disponiveis no local. Alguns afirmaram que o sistema é
“lento”, que precisa de melhorias e que ja existem solucbes mais eficientes no
mercado, conforme depoimento do entrevistado G15: “Acho que deve ter algum
sistema melhor, porque o sistema cai muito e tem que fechar a conta manual,
chamar a manutencao. Pode melhorar”.

Diante do exposto, pode-se afirmar que a utilidade percebida por esses
usuarios é fator influenciador da aceitagdo da tecnologia. Quando os usuarios
entendem que a tecnologia melhora seus desempenhos e ficam motivados a usa-la,
torna-se mais perceptivel a aceitagdo da tecnologia.

4.6 Fatores de estimulo ou resisténcia a aceitacao de tecnologia

A percepcao da facilidade de uso foi unanime - todos consideram que o0s
beneficios de desempenho compensam o esforco despendido inicialmente. Além
disso, a facilidade de uso é fator de estimulo a aceitacao de tecnologia, ja que esta
relacionado a usuarios com perfil de otimismo quanto a tecnologia, na medida em
que possuem um ponto de vista positivo sobre a tecnologia e a crenga de que ela
oferece melhor controle, flexibilidade e eficiéncia em suas vidas, conforme ja
discutido por Parasuraman (2000) em sua abordagem a partir do modelo TRI.

Referente a utilidade percebida, embora alguns usuarios tenham afirmado
gue uma tecnologia mais avancada proporcionaria mais beneficios ao desempenho,
todos apresentaram a mesma percep¢ao acerca da utilidade da tecnologia, sendo
esse construto caracterizado apenas como um fator de estimulo a aceitagéao.

Quanto as normas subjetivas, os usuarios manifestaram a mesma percepgao

acerca da internalizagdo e identificacdo da tecnologia, bem como opinides
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semelhantes sobre a posicao do gerente em relacdo as melhorias proporcionadas
pelo uso da tecnologia — o gerente detém mais conhecimento, por isso esta naquela
posicao, e deseja o “melhor" para o trabalho dos subordinados.

Em relacdo a qualidade percebida nos resultados e a relevancia para o
trabalho, a ineficiéncia ocasional da tecnologia ndo desestimulou seu uso, sendo,
portanto, fatores de estimulo a aceitacdo de tecnologia, principalmente pelo efeito
positivo que exercem na utilidade percebida, discutido por Venkatesh e Davis (2000).

Apesar de alguns usuarios da tecnologia terem citado mais desvantagens do
que vantagens, a maioria concordou quanto a percepcao sobre a qualidade dos
resultados. Houve relatos de que a qualidade é “6tima”, atendendo ao que se espera
da tecnologia, que foi caracterizada como “fundamental” para as atividades.

Conforme o depoimento do gerente GE2, que diz: “[...] falta atencdo dos
garcons. Eles digitam o pedido duas vezes, ha erro de digitacdo. O terminal fixo
diminui os erros, mas eles ainda ocorrem. [...] O programa € simples, mas ainda ha
dificuldade por causa da pressa, falta de conhecimento dos cédigos [...]". Apreende-
se que a percepcao dos beneficios do uso da tecnologia se dad com a
“‘institucionalizacdo do comportamento” no trabalho do usuario, conforme Agarwal
(2000):

A utilizagdo inicial de um artefato, no entanto, pode ser insuficiente para
derivar inteiramente os beneficios desejados a partir do sistema. Os
usudrios ainda precisam institucionalizar a inovacdo como parte de
comportamentos regulares de trabalho [..]. Os usuarios podem ser
persuadidos a usar um novo sistema no inicio do processo de
implementacdo, mas os beneficios da utilizacdo do sistema nunca podem
ser derivados, na auséncia do uso continuamente sustentado (Agarwal,
2000, p. 90)

Conclui-se que a “institucionalizacao” do comportamento de uso leva a mais
conscientizacdo sobre a utilizacdo da tecnologia a fim de obter os beneficios
desejados.

Os resultados de Parasuraman (2000) sugeriram que, embora 0s usuarios
sejam otimistas em relacdo a tecnologia, eles também sao inseguros quanto a seus
papéis. Assim, até mesmo 0s usuarios otimistas e inovadores manifestam ansiedade
semelhante a dos usuarios menos entusiasmados.

Além disso, foi ressaltada a necessidade de capacitacdo dos usuarios, pelo
gestor GE2:
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[...] Os profissionais devem se atualizar. Estudar informatica; adquirir

conhecimentos - o que intensifica a responsabilidade indireta da
organizagdo nos fatores que ocasionam a aceitagdo ou a resisténcia a
tecnologia.

A Figura 5 apresenta a categorizagdo dos construtos estudados em fatores de

estimulo ou resisténcia a tecnologia.

Fatores de Estimulo Fatores de Resisténcia
Facilidade de uso percebida Nao se verificaram fatores de resisténcia a tecnologia
Utilidade percebida estudada, uma vez que as dificuldades apresentadas
Normas subjetivas pelos entrevistaram foram superadas, em seus
Qualidade percebida dos resultados depoimentos, pelas vantagens (estimulos)
impulsionadoras da continuagéo e do aprimoramento de
Relevancia para o trabalho el USO.

FIGURA 5. Fatores de estimulo ou resisténcia.

Fonte: Dados da pesquisa.

Tendo como base os construtos relativos a prontidao para o uso da tecnologia,
desdobrados em condutores e inibidores para a adocdo da tecnologia
(Parasuraman, 2000), pode-se inferir que se configuram como fatores de estimulo a
aceitacao dos usuarios de tecnologia em restaurantes: a facilidade de uso percebida,
a utilidade percebida, as normas subijetivas, a qualidade percebida nos resultados e
a relevancia para o trabalho. Nao foram verificados fatores de resisténcia a

tecnologia.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Pbéde-se constatar nesta pesquisa que o0s usuarios de tecnologia nos
restaurantes pesquisados sdo estimulados a usar o sistema de gerenciamento de
pedidos devido a facilidade de uso percebida, da utilidade percebida, das normas
subjetivas, da qualidade percebida nos resultados e da relevancia para o seu
trabalho.

Relatos acerca da ineficiéncia ocasional da tecnologia e o conhecimento
prévio de tecnologias avancadas nao foram considerados fatores de resisténcia ao
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uso da tecnologia, ja que os usuarios declararam que, em situacdo de uso
facultativo, optariam pela sua utilizacdo. Além disso, essa tecnologia melhora
desempenhos no trabalho e a interrupcdo do uso ocasiona situacdo cadtica,
prejudicando a qualidade dos servigos.

Assim, apesar de o uso da tecnologia na rede de restaurantes estudada ser
obrigatério, a percepcdo dos usuarios € de que todos os fatores analisados
influenciam positivamente a aceitacao do sistema de gerenciamento de pedidos, por
meio de terminais fixos de atendimento, cuja visao é compartilhada pelos garcons e
pelos gerentes.

Nao é sustentavel a suposicao utilizada no modelo conceitual de que a
facilidade de uso percebida, a utilidade percebida, as normas subijetivas, a qualidade
percebida dos resultados e a relevancia para o trabalho pudessem se configurar,
também, como fatores de resisténcia a aceitagdo de tecnologia, mesmo se
considerando o uso compulsério da tecnologia.

Entende-se que a atitude favoravel em relagdo ao comportamento de
aceitacao de tecnologia ocorreu devido as crencgas e percepcdes dos garcons sobre
o sistema utilizado, uma vez que esses usuarios avaliaram positivamente as
consequéncias do uso da tecnologia. Portanto, os quatro construtos apresentados
na Figura 4, que influenciam positivamente a utilidade percebida, constituem-se,
juntamente com esse construto, em fatores de estimulo a atitude de aceitacdo de
tecnologia.

Alguns fatores limitaram esta pesquisa, como a dificuldade de expressao oral
dos sujeitos e o pouco tempo disponivel devido a interrupcao de seu trabalho para a
realizacdo das entrevistas.

Para a realizacao de novos estudos, sugere-se a insercao de outras variaveis,
bem como ouvir mais “vozes” de sujeitos impactados por Tl em seu labor diario, para
que novas inferéncias possam ser feitas. Além disso, sugerem-se pesquisas
quantitativas, no intuito de efetivamente validar o modelo proposto.

Propbe-se, ainda, a ampliacao da abordagem tedrico-metodoldgica do estudo
de prontidao a tecnologia a partir do Technology Adoption Propensity Index (TAPI)
proposto por Ratchford e Barnhart (2012) que, embora nao fique claro se houve a
pretensdo de ampliar o construto elaborado por Parasuraman (2000) e Parasuraman
e Colby (2001), inseriram variaveis que contribuem para o conhecimento da
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propensdo de individuos a adocdo de tecnologias, tais como: otimismo (Unica
variavel trazida do modelo TRI), proficiéncia, dependéncia e vulnerabilidade, que
podem lancar novas luzes sobre a discussado de adocao de tecnologias.

Sugere-se que pesquisas qualitativas com usuarios de baixa escolaridade
adotem instrumentos de coleta que facilitem e tornem mais aberta a expressividade
dos sujeitos. E, por fim, que em nivel nacional sejam realizados mais estudos
quantitativos e qualitativos sobre o tema, visto que, embora internacionalmente essa
discussao ja ultrapasse duas décadas, no Brasil ndo se encontraram estudos em
quantidade substancial sobre a adocao de tecnologias, parecendo tratar-se ainda de
esforco timido.
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