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RESUMO

Para responder as demandas do mercado as organizagbes precisam gerir e utilizar
seu conhecimento de forma eficaz. Com isso, o emprego de sistemas de informagao
e suas ferramentas tecnoldégicas sao essenciais. Por sua vez, a efetividade deles
depende da percepc¢ao de seus usuarios quanto ao atendimento de seus interesses
e a sua satisfagdo na utilizagdo. Dessa forma, esta monografia apresentou uma
pesquisa, com o objetivo de analisar a usabilidade no sistema de CRM da AIESEC
Brasilia. Para isso utilizou-se como instrumento de pesquisa um questionario
adaptado dos modelos de Task-Technology Fit (TTF), de Goodhue e Thompson
(1995) e Technology Acceptance Model (TAM), de Davis (1989). Com os resultados
obtidos foi possivel captar a percepcado dos usuarios desse sistema sobre os fatores
propostos pelo TAM e TTF. A pesquisa contribuiu com a academia, por meio da
aplicagcado desses modelos de usabilidade em tecnologia em uma organizagdo do
terceiro setor, um contexto inédito, podendo ser utilizada para formulacdo de
estudos futuros, e com a organizagdo, para que possa subsidiar possiveis

aprimoramentos em sua ferramenta tecnoldgica.

Palavras-chave: Informacéao e Sistemas de Informagdes. Usabilidade.

Terceiro Setor. AIESEC.
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e INTRODUGAO

Nesta parte é realizada a contextualizacido e descricdo do problema. Além disso, sédo

explicitados os objetivos, gerais e especificos, e a justificativa da pesquisa.

1.1 Contextualizagao

Segundo Moresi (2001b) a importdncia da informagao para as organizagdes é
universalmente aceita e € um dos recursos cuja gestdo e aproveitamento estédo

diretamente relacionados ao sucesso desejado.

Para que consigam responder em tempo habil e com qualidade as demandas do
mercado as instituicbes precisam gerir seu conhecimento e, com isso, obter e tratar
corretamente informacbées bem como estruturar seu sistema. Para O’Brien e
Marakas (2007) um sistema de informacgéo (Sl) € o conjunto organizado de pessoas,
estrutura tecnoldgica, recursos de dados e politicas e procedimentos que tratam

informagdes em uma organizagao.

De acordo com Laudon e Laudon (2010) com o uso dos Sls as empresas buscam
atingir seis objetivos organizacionais: exceléncia operacional, novos produtos,
servicos e modelos de negdcio, relacionamento mais estreito com clientes e
fornecedores, melhor tomada de decisdes, vantagem competitiva e sobrevivéncia. O
alcance dessas finalidades esta intrinsicamente ligado a eficacia desses sistemas e

seu uso efetivo por parte dos usuarios.
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De acordo com a Associacédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), na Norma
Brasileira (NBR) 9241-11 de 2002, a usabilidade trata de como essas ferramentas
sdo empregadas para alcangar os interesses dos usuarios com eficacia, eficiéncia e
satisfagdo no manejo. Além disso, € enfatizada a importancia de se projetar e avaliar

esse item dado sua relevancia para a obtengao dos resultados organizacionais.

Dessa forma, este trabalho tem como escopo a andlise da usabilidade de uma

ferramenta tecnoldgica de sistema de informagao organizacional.

1.2 Formulagao do problema

A informagao, para Gordon e Gordon (2006), € um ativo ou um recurso para a
organizagdo. A informagdo como recurso € usada como um meio para se produzir
um bem ou servico. Como um ativo, a informacao pode contribuir para o alcance dos
resultados positivos da empresa.

"A informagdo e seus respectivos sistemas desempenham fungdes fundamentais
nas organizagdes, apresentando-se como recurso estratégico” (REZENDE, 2008).
Segundo Laudon e Laudon (1999) as empresas podem se beneficiar deste recurso a
medida que podem tomar decisbées e, com isso, solucionar problemas ou reagir a
uma mudanga no ambiente.

Segundo Drucker (1994), em organizagdes sem fins lucrativos muito tempo é gasto
com reunides e pessoas, sobrando pouco tempo para a tomada de decisdes. Isso se
da, entre outros fatores, ao papel de agente de mudanga nos individuos e sociedade

que essas instituicdes tém. Dada essa caracteristica sobre essas instituicbes ha
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grande importancia que fatores envolvidos nesse processo sejam gerenciados para
que possam torna-lo mais eficiente.

Venkatesh (2000), diz que a facilidade percebida de uso € um fator importante e que
influencia a aceitagcdo do usuario e o comportamento no uso de tecnologias de
informacédo. Dessa forma, verifica-se a oportunidade e relevancia de se estudar
esses itens sobre as ferramentas tecnolégicas dos sistemas de informagdo de uma
organizagdo do terceiro setor. Para isso, € interessante que seja analisada a

percepcao de usabilidade dos usuarios na utilizacao desses sistemas.

1.3 Objetivo Geral

Analisar se o sistema de informagao de uma organizagdo do terceiro setor possui

requisitos de usabilidade segundo a percepgédo dos seus Usuarios.

1.4 Objetivos Especificos

Para o alcance do objetivo geral, elencam-se os seguintes objetivos especificos:

1. Descrever a relacao entre percepcao de usabilidade de sistemas e impacto

na performance individual;

2. Propor questionario baseado nos modelos Task-Technology Fit (TTF) e

Technology Acceptance Model (TAM);

3. Verificar a percepgédo de usabilidade de um sistema de informagao segundo

seus usuarios.
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1.5 Justificativa

“O avango das Tecnologias de Informagdo e Comunicagédo (TICs) impactou toda a
sociedade com a perspectiva de acesso a informagdes para melhoria de vida e trabalho. A
globalizagdo, proporcionada pelo avango das TICs, transformou a competitividade das
empresas, que passaram a depender da criagdo constante de novos conhecimentos e da
inovagdo para otimizagdo de processos, melhoria de produtos e servigos para satisfagado
dos clientes” (BURGARELLE e CARVALHO, 2006).
De acordo com Venkatesh (2000) apesar dos avangos tecnoldgicos, ainda ha um
problema recorrente de sistemas subutilizados. Uma das 6ticas para se verificar as
causas dessa subutilizacdo € a usabilidade. De acordo com a ABNT (2002), séo
medidas de usabilidade a eficacia, eficiéncia e satisfagao dos usuarios.
“Usabilidade é uma consideragédo importante no projeto de produtos uma vez que ela se
refere a medida da capacidade dos usuarios em trabalhar de modo eficaz, efetivo e com
satisfagao” (ABNT, 2002, p. 3).
Para o presente estudo foi escolhida uma organizagado do terceiro setor ja que,
segundo Tachizawa (2007), essas instituicbes sdo responsaveis por
aproximadamente 5% dos postos de trabalho em todo o mundo e 1,5% do PIB do

Brasil.

Especificamente foi selecionada a AIESEC Brasilia para sediar a pesquisa. Nela se
verificara, sob a ética dos usuarios, o alcance de seus objetivos e satisfagcao de suas
necessidades no manuseio de uma de suas ferramentas de TIC, fator determinante
na eficacia deste, das atividades que dependem dos resultados de seu

processamento e na performance individual daqueles que o utilizam.
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O estudo se mostra util ao sugerir uma forma de avaliar a usabilidade do sistema de
Customer Relationship Management (CRM). Isso porque, a utilizagdo efetiva do
sistema objeto do estudo é relevante para a atuagdo das organizagdes, tendo em
vista a crescente necessidade da otimizagdo da gestdo do relacionamento com os

clientes.

Outro ponto relevante desse estudo € que este podera ser replicado para outros
comités pelo mundo, uma vez que a empresa esta presente em mais de 110 paises.
Ha constante troca de informagdes entre suas unidades, frequente reproducido de
novas abordagens e nenhuma pesquisa cientifica sobre a usabilidade dos seus
sistemas. Ainda, dado o contexto no qual a organizagao esta inserida, sua estrutura
e recursos bastante limitados, torna-se primordial que haja eficiéncia em toda e

qualquer atividade exercida.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico para este estudo foi organizado de forma que se compreendam
os conceitos basicos de informagdo, sua importancia, gestdo, sistemas e
tecnologias, a abordagem de usabilidade e sua relevancia para as organizagdes e 0

terceiro setor.

2.1 Informacao

Rezende (2008) e Moresi (2001b) afirmam que dado € um conjunto de valores que
nao transmite nenhum conhecimento. Quando processado, com sentido natural e
I6gico transforma-se em informagéo. A informagdo com valor relevante e propdsito
definido, apés ter sido trabalhada por pessoas e recursos computacionais da
organizacéo, é chamada de conhecimento. O conhecimento sintetizado e aplicado a
alguma situagéo se torna inteligéncia.

Moresi (2001b) faz uma representagao grafica dessas relagdes (figura 1).
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Figura 1 - Niveis hierarquicos da informagao
Fonte: Moresi (2000, p. 18)

Para McGee e Prusak (1994) a informacdo deve ser discutida num contexto, ja os
dados podem ser considerados em separado. Informacao representa dados
coletados, organizados, com significado, contexto e em uso, e esse implica um
usuario, que determina seu valor.

“A informacgéo constitui a principal matéria-prima, um insumo comparavel a energia

que alimenta um sistema” (TARAPANOFF, 2001, p.36). Sendo o principal recurso
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econdmico e estratégico dos novos tempos, a informagao fez surgir um novo tipo de
sociedade e economia.

Esse ativo aliado a tecnologia tornou-se elemento vital para mudancas, agilidade,
efetividade e qualidade. Esses fatores fortaleceram-se e tornaram-se significativos
no contexto de competividade para as organizagdes. Além disso, “a informagéao € um
recurso efetivo e inexoravel para as organizagdes, principalmente quando planejada
e disponibilizada” (REZENDE, 2008, p. 7).

“Basicamente, a informacao tem duas finalidades: para conhecimento dos ambientes
interno e externos de uma organizacdo e para atuagdo nesses ambientes”
(CHAUMIER, 1986 apud MORESI, 2001b, p. 111).

Borges (2000) diz que a sociedade da informagao trouxe novos paradigmas. Nela os
privilegiados sao aqueles que detém informacdo, conhecimento e educagao,
diferentemente da sociedade industrial na qual os privilegiados eram os detentores
do dinheiro. Na atual conjuntura econdémica, o sucesso € determinado pelo saber e
nao pelo ter. “A concorréncia entre as organizagdes baseia-se em sua capacidade
de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informacdo de forma eficaz” (McGese;
Prusak, 1994, p.3).

A informagéo organizacional tem sua fonte dentro das organizagdes ou no ambiente
em que se insere. A partir do momento que passa a ser utilizada para colaborar no
alcance dos objetivos estratégicos, se torna uma informacgao estratégica. Por sua
relevancia cada vez maior no contexto empresarial, surge a necessidade de geri-la

e, entdo, iniciam-se os estudos de gestao da informagao.
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2.2 Gestao da Informacgao

A gestao da informacgéo trata de organizar as informagdes relevantes a instituicao e

disponibiliza-la de forma eficiente e em tempo habil. O desempenho dessa fungao

requer algumas etapas, que foram descritas por Stollenwerk (2001) e, Moraes e

Escrivéo Filho (2006) e McGee e Prusak (1994) em parte:

1.

Identificacdo: envolve identificar quais competéncias sao criticas para o
sucesso da organizagao, suas caracteristicas e fluxos e compreender as
fontes de dados;

Obtencao ou Coleta: inclui as atividades relacionadas a aquisicao ou coleta
das informacdes, habilidade e experiéncias;

Selecdo, Validagdo, Organizacdo e Armazenamento: filtrar, avaliar a
qualidade, sintetizar, organizar e armazenar as informagdes;
Compartilhamento e apresentagdo: envolve escolher, entre diferentes
metodologias, qual pode ser mais adequada para apresentar a informacgéo,
disponibilizando-a aos usuarios por diferentes formas e estilos.
Preferencialmente o processo de compartiihamento deve ser automatizado e
de facil acesso para que esteja disponivel em tempo e local apropriado;
Utilizagao: as informagdes incorporarédo as etapas de elaboragao, execugao e
avaliagdo da estratégia empresarial, auxiliando, assim o processo de gestao
estratégica.

Criagcdo de conhecimento: envolve aprendizagem, externalizagdo do
conhecimento, ligdes aprendidas, pensamento criativo, pesquisa,

experimentagao, descoberta e inovagao.
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A estrutura informacional para negdcios deve envolver os pontos imprescindiveis ao
funcionamento e sucesso da organizagdo e para isso devem ser monitorados tanto o
ambiente interno quanto o externo.

Para Moresi (2001a) o monitoramento, que é a aquisigao de informagao, deve estar
presente na operagdo das instituicdes. Esta atividade é uma grande filtragem de
informacdes sobre eventos, tendéncias, relagcbes e inclui todos os fatores que
possam afetar o desempenho da organizagédo. Esse processo permite que sejam
reconhecidos os dados que servirdo de insumo para os sistemas de informacao da

empresa.

2.3 Sistemas e Tecnologia da Informacgao

Um sistema de informagéo (Sl) pode ser definido tecnicamente como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e
distribuem informagdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes (LAUDON e LAUDON,

2010, p. 12).

Os sistemas de informacdo, com qualidade de entrada de dados e estruturacao
tecnolégica adequada, detém informagdes sobre recursos organizacionais, ambiente
externo, além de quaisquer outros itens significativos para a organizagao.

Os “sistemas e tecnologias de informagéo tornaram-se componentes vitais quando
se pretende alcancgar o sucesso de empresas e organizagdes” (O’'BRIEN, 2004). De
acordo com Rezende e Abreu (2000), os Sls com tecnologia da informagao, que
podem ser caracterizados como conjunto de software, hardware, recursos humanos
e respectivos processos, facilitaram, além de acelerar, o processo de gestdo da

informacéo.
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Para quantificar a importancia que essas ferramentas tém no atual contexto global
basta que se observe que “mais da metade de todo investimento anual privado nos
Estados Unidos envolve tecnologias e sistemas de informagao” (LAUDON;
LAUDON, 2010). Ainda, segundo IDC (2011), estima-se que em 2011 no mundo a
informacédo digital ultrapasse 1,8 zettabytes, o equivalente a 1,8 trilhdes de
gigabytes, e as organizagdes tem participagdo em aproximadamente 80% desses
dados.

Rezende e Abreu (2000) afirmam que os sistemas de informacéo tém trés atividades
basicas: entrada, processamento e saida. Quando cumpridas “geram conclusdes
que as organizagdes necessitam para tomar decisdes, controlar operagdes, analisar

problemas e criar novos produtos ou servigos” (LAUDON; LAUDON, 2010, p.12).

2.3.1 Customer Relationship Management (CRM)

Segundo Barreto (2007), no contexto altamente competitivo em que as organizagdes
estdo inseridas ha a necessidade de se ter vantagem perante os concorrentes. Uma
das formas de se gerar tal diferencial é através do aprimoramento da negociagéo, e
relacionamento, entre o cliente e a empresa. Com isso, estruturado no marketing de
relacionamento e tecnologia da informagédo, surge o CRM como estratégia de
negaocio.

Ainda segundo o autor, essa estratégia busca entender e antecipar as necessidades
dos clientes, efetivos e potenciais, da organizacdo administrando seu
relacionamento de forma eficaz.

Sob outra perspectiva, Teo, Devadoss e Pan (2006), afirmam que algumas

organizagdes entendem o CRM como ferramenta tecnoldgica e ndo como estratégia
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de negdcio. Essas empresas se utilizam desse utensilio principalmente para dar
suporte automatizado a area comercial.
De acordo com Goodhue, Wixom e Watson (2002), esse instrumento possibilita um
relacionamento mais proximo com os clientes. Isso porque, a integracao das
informacbdes de vendas, marketing, servigos, dentre outros, permite a analise de
seus dados e a disponibilizagdo de uma visao precisa para 0s seus usuarios.
Newell (2000 apud Carvalho 2007) afirma que o uso do CRM amplia o foco da
aquisicao de novos clientes para a retengao dos clientes ja existentes. Com isso,
sao elencadas como principais funcées do CRM:
o Identificar os valores do consumidor que sao pertinentes a
organizagao;
o Compreender a importancia relativa desses valores para cada
segmento de cliente;
o Verificar se a empresa podera oferecer esses valores e obter
resultados financeiros positivos;
o Comunicar e oferecer os valores convenientes a cada segmento de
cliente, de maneira que essas informagdes sejam bem recebidas;
o Mensurar os resultados e proporcionar o retorno sobre o investimento.
Peppers e Rogers (2000) classifcam os sistemas de CRM em trés tipos:
operacional, colaborativo e analitico. O primeiro tem como objetivo dar suporte as
operagdes, como por exemplo o servigco de atendimento ao clientes, back-office e
vendas. O segundo tipo € caracterizado por sua abrangéncia em todos os pontos de
relacionamento com o cliente, estruturagdo por meio de tecnologia avangada e

multiplos canais de comunicagdo. Por ultimo, o CRM analitico € a fonte de
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inteligéncia do processo. E nele onde as informacgées sdo garimpadas, tratadas e é

partir das suas saidas que estratégias séo tragadas.

2.4 Usabilidade

Usabilidade é a “medida na qual um produto pode ser usado por usuarios
especificos para alcangar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagao
em um contexto especifico de uso” (ABNT, 2002, p. 3). Nesta mesma norma
também s&o definidos os conceitos de eficacia, que é o atingimento dos objetivos de
uso, eficiéncia, que diz respeito aos recursos gastos no alcance desses obijetivos,
satisfacao, definido como conforto e atitudes positivas no manuseio do produto e,
por fim, o contexto de uso que envolve todo o contexto, de usuarios ao ambiente
fisico, do sistema.

‘O termo usabilidade € empregado algumas vezes para referenciar mais
precisamente os atributos de um produto que o torna mais facil de usar” (ABNT,
2002, p.2). De acordo com Dias e Masculo (2005) e Nielsen (1993, apud Dias e
Masculo, 2005), a usabilidade ndo se restringe somente a interface com o usuario,
mas também tem como fatores relevantes a facilidade no aprendizado, a eficiéncia
no uso, ter poucos erros e gerar satisfagao.

Segundo a NBR 9241, a usabilidade deve ser verificada em termos de desempenho
e satisfacdo do usuéario e, para isso, verifica a extensdo na qual os objetivos
pretendidos de uso sao alcangados, 0s recursos gastos para o alcance dos objetivos

e 0 quanto o usuario considera aceitavel o uso do produto.
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2.4.1 Technology Acceptance Model (TAM)

“O modelo procura explicar, a partir da psicologia social, que a agdo consciente do
comportamento [...] € uma consequéncia da intengédo de agir ou comportar-se. A intengéo
de comportamento, por sua vez, é influenciada pela atitude em relagdo ao comportamento e

por normas subjetivas” (BENTO, PIRES e COSTA HERNANDEZ, 2007, p. 42) (figura 2).

Sustentado sobre a premissa que tecnologia da informagdo pode aprimorar o
desempenho profissional, mas que esse ganho é comumente limitado devido a
aceitacao dos sistemas pelos usuarios, e impulsionado pela falta de estudos que
verificassem essa relagcao com o foco na usabilidade das TICs, Fred D. Davis, em

1989, propbs o Technology Acceptance Model.

“A analise do TAM justifica-se pela importancia da aceitagao de tecnologia novas por seus
usuarios e pelo constante surgimento de novas tecnologias que entram nas empresas.
Também, justifica-se pela auséncia do assunto nos livros mais utilizados na literatura de
sistemas de informagao. Varios autores trabalham na perspectiva de que um sistema bem

desenvolvido sera utilizado” (DIAS; ZWICKER; VICENTIN, 2000, p. 16).

Para Venkatesh e Davis (2000 apud Dias, Zwicker e Vicentin, 2000), esse modelo
teoriza que uma intengdo comportamental do individuo para usar um sistema é
determinada por dois principios:
o Facilidade Percebida de Uso: grau de trivialidade percebida no uso do
sistema;
e Utilidade Percebida: quanto o usuario percebe que a ferramenta colabora
para sua performance profissional.

A figura 2 representa graficamente como as variaveis se relacionam no modelo TAM.
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Figura 2 - Modelo TAM
Fonte: Davis et al (1989 apud Dias, Zwicker e Vicentin, 2000, p. 17)

Enfim, “0 modelo prevé e explica a aceitagdo da tecnologia da informagao por parte

dos usuarios” (Burgarelle e Carvalho, 2006, p. 5).

2.4.2 Modelo Task-Technology Fit (TTF)

Proposto por Dale L. Goodhue e Ronald L. Thompson em 1995, momento no qual
ganhavam for¢ga os estudos sobre a relagdo entre tecnologia da informagédo e a
performance individual, o modelo TTF desenha duas linhas complementares de
pesquisa: as atitudes dos usuarios como forma de predicdo de utilizagdo dos
sistemas e a adequacao da tarefa com a tecnologia e seu efeito na performance

(figura 3).
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Figura 3 — Modelo TTF

Fonte: Adaptado de Goodhue e Thompson (1995)

De acordo com Burgarelle e Carvalho (2006) o modelo TTF analisa o desempenho

percebido pelos usuarios quando utilizam uma ferramenta de TIC. Essa proposta

teoriza que uma tecnologia sé é efetiva quando apoia seus usuarios no desempenho

de sua funcgao.

Goodhue e Thompson (1995) durante seu estudo definiram oito fatores finais para a

medi¢cao de seu modelo. S&o eles:

Qualidade: verifica a atualizagdo, adequacao e nivel de detalhamento dos
dados do sistema;

Localizagao: observa a facilidade de acesso e compreensao do significado
dos dados;

Autorizacido: analisa se ha autorizacdo para acesso aos dados necessario
para a atividade exercida;

Compatibilidade: verifica a consisténcia entre os dados de diferentes fontes;
Pontualidade de producgéo: verifica se o sistema entrega as informag¢des nos

prazos necessarios;
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o Estabilidade dos sistemas: verifica a estabilidade dos sistemas;

¢ Facilidade de uso e treinamento: observa se ha facilidade no uso do sistema
bem como se ha treinamento adequado para sua utilizacao;

¢ Relacionamento com os usuarios: analisa o suporte, tempo de resposta e

entendimento da area de informacao sobre as demais areas.

2.5 Terceiro setor

O termo terceiro setor faz referéncia a comparagdo com os demais setores da
economia, o primeiro deles é o estado e 0 segundo a iniciativa privada, o mercado. A
divisdo mais recente engloba as organizagbes de iniciativa privada sem fins
lucrativos e de utilidade publica da sociedade civil.

Organizagbes N&o-Governamentais (ONGs) fazem parte do terceiro setor. Elas
ficaram conhecidas principalmente no periodo pés-Segunda Guerra Mundial quando
a Organizagao das Nagbes Unidas (ONU) utilizou esse termo para identificar as
organizagdes que cuidam de interesses publicos, mas que néo foram estabelecidas
por acordos governamentais (MELO, 2008).

Segundo Tachizawa (2004) o crescimento dessas organizagdes se iniciou na
década de 80 e, de acordo com o IBGE, em um estudo de 2005 publicado em 2008,
existiam 338 mil ONGs.

E importante destacar dois subgrupos de ONGs, as organizacdes sem fins lucrativos
e Organizagao da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP). O primeiro grupo é
caracterizado por nao poder ter acumulacado de capital para o lucro, devendo todo
excesso ser reinvestido. Para Drucker (1994) a instituicdo sem fins lucrativos tem

como produto a melhoria humana e, por isso, essas organizagdes sdo agentes de
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mudancga. Ja o segundo trata-se de uma qualificagdo criada em 23 de margo de
1999, por meio da promulgagdo da lei 9.790/99, que “trouxe nova legitimidade
politica ao setor, aumentando sua publicidade face ao Estado e a sociedade”

(FERRAREZI, 2007, p. 69).
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Nesta parte sera apresentada a descrigao geral da pesquisa, a caracterizagado da
organizagéo do estudo, os participantes do estudo, os procedimentos de pesquisa,
coleta e analise de dados para que sejam atendidos os objetivos propostos

previamente.

3.1 Tipo e descrigao geral da pesquisa

O estudo sera aplicado a AIESEC Brasilia, especificamente ao seu sistema de CRM.
Ao fim do trabalho pretende-se avaliar a usabilidade dessa ferramenta de TIC
segundo os modelos Technology Acceptance Model (TAM) e Task-Technology Fit
(TTF), respectivamente propostos por Davis (1989) e Goodhue e Thompson (1995).

Quanto aos objetivos, esta pesquisa é classificada como exploratéria. Segundo Gil
(2010), este tipo de pesquisa visa analisar um exemplo que estimule a
compreensao, além, de evidenciar experiéncias praticas com o levantamento
bibliografico. Para Vergara (2000), este tipo de pesquisa tem boa aplicabilidade em

areas nas quais ha pouco conhecimento sistematizado.

Para Gil (2010) o presente estudo é classificado, do ponto de vista dos
procedimentos técnicos, como um estudo de caso por tratar do estudo profundo de
um objeto, de maneira que permita seu conhecimento, buscando explicar as

variaveis causais de um fenémeno.
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Ja para Martins (1994) este trabalho trata-se de um survey ja que realiza um

levantamento junto as fontes, através da aplicagao de questionarios.

No presente estudo foram utilizadas técnicas quantitativas de analise de dados.

3.2 Caracterizagao da organizagao

‘A AIESEC é uma organizagdo global, apolitica, independente, sem fins lucrativos e

totalmente gerida por jovens estudantes e recém-formados dos melhores centros de ensino

do mundo” (AIESEC, 2011).
A AIESEC surgiu em 1948, no periodo pés-Segunda Guerra Mundial, formada por
estudantes de sete paises da Europa. No inicio AIESEC era uma sigla para
Association Internationale des Etudiants en Sciences Economiques et Commerciales
(Associagao Internacional de Estudantes de Ciéncias Econdmicas e Comerciais),
porém, este nome por extenso ndo € mais utilizado pela organizagdo uma vez que
houve uma expansao para outras areas do conhecimento. Dessa forma, sua

denominacao se da somente pelo acrénimo.

Seu corpo funcional é composto de jovens de dezoito a trinta anos que sejam

estudantes de graduagéo ou estejam formados.

Atualmente esta presente em mais de 110 paises, 2.100 universidades, possui mais
de sessenta mil membros, o que a torna a maior organizagao formada por jovens do
mundo, possui mais de 4.000 parceiros, facilita mais de dezesseis mil intercambios e
organiza mais de 470 conferéncias por ano (AIESEC, 2011, tradugdo nossa).
Durante sua histéria teve varios membros que ocuparam papéis relevantes na

sociedade como liderangas de paises e organizagdes multinacionais. Além disso,



33

desenvolveu parcerias com empresas como Alcatel Lucent, DHL, Electrolux,

Ericsson, ING, Microsoft, Nike, PWC, TATA, UBS, entre outras.

Sua chegada ao Brasil aconteceu em 1970 com a abertura de comités locais em
Sé&o Paulo e Porto Alegre. Assim como no restante do mundo, a organizagao no pais
tem crescido e hoje conta com trinta e dois comités locais e mais de 2.700 membros.
Ha treze anos a AIESEC Brasilia foi instituida e atualmente conta com 116

membros.

Segundo o site institucional da organizagao o principal objetivo da AIESEC é a paz e
o desenvolvimento do potencial humano. Esses objetivos sao alcangados por
intermédio da criagdo de uma mentalidade de cidadao global, da participagdo em
oportunidades de lideranga, da realizagdo do intercambio profissional, presenga em
conferéncias nacionais e internacionais e vivéncia em um ambiente global de
aprendizagem. Essas oportunidades sédo oferecidas aos membros em conjunto com
a experiéncia da diversidade em um ambiente multicultural, participativo e
sustentavel para que se tornem agentes de mudanga positiva no contexto de uma

sociedade global.

Dentre os meios para o atingimento dos objetivos organizacionais os intercambios
profissionais internacionais tém o papel mais relevante. Resumidamente eles podem
ser divididos em duas categorias, os técnicos e gerenciais, na qual os jovens viajam
para trabalhar em alguma empresa parceira recebendo um salario, e os de
desenvolvimento, na qual o intercambista viaja para colaborar com alguma

organizagao de forma voluntaria.

O organograma do comité local (CL) de Brasilia € composto por uma presidéncia e

sete vice-presidéncias, que estao detalhadas abaixo:
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e Communication and Marketing: responsavel pela gestdo do marketing e

comunicacao do CL,;
e Finance (FIN): responsavel pela gestao financeira do CL;

e Outgoing Exchange: responsavel pela divulgacdo dos intercambios em
Brasilia, além da prospeccao de interessados, selecdo e acompanhamento
deles durante todas as etapas do processo. Neste setor existem dois vice-
presidentes, um que trata de intercambios gerenciais e técnicos, o Business,
e outro que trata de intercambios educacionais e de desenvolvimento, o

Social,

e Sales and Incoming Exchange (SIX): responsavel por todo processo de vinda
de um intercambista internacional. Neste setor também existem dois vice-
presidentes, um que trata de intercambios gerenciais e técnicos, o Business,
e outro que trata de intercambios educacionais e de desenvolvimento, o

Social,

e Talent Management (TM): responsavel pela gestdo de pessoas do CL.

3.2.1 O sistema de CRM da AIESEC Brasilia

Por algum tempo a empresa era um ambiente propicio, com alta rotatividade e
pouca sistematizagao, para que nao surgisse em seu comité local uma gestéo eficaz
das informacdes e consequente tomada de decisdo baseada em dados confiaveis,

mas somente em empirismo.
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Apesar disso, em certo momento, alguns membros da instituicdo, cientes dessa
caréncia, conseguiram implementar algumas ferramentas tecnolégicas de Sis.
Dentre elas se destaca o sistema de CRM, do tipo operacional segundo Peppers e
Rogers (2000), que, apesar de ser bem estruturado, estavel, acessivel as areas
interessadas e bastante abrangente em sua capacidade de utilizagcdo, € um
instrumento subutilizado e que frequentemente é substituido por ferramentas mais
rudimentares como planilhas de Excel. Realidade esta que foi uma das principais

motivadoras deste estudo.

Essa ferramenta tecnolégica tem como objetivo armazenar e organizar os dados
referentes aos clientes da organizagao, seus relacionamentos e informagbes dos
participantes de intercambios. Com isso, subsidia principalmente as acdes das vice-
presidéncias de SIX e FIN. Dentre as atividades impactadas pelo sistema destacam-
se o gerenciamento das contas, contatos, reunides, contatos, tarefas, dados

cadastrais e a prestacao de contas dos membros para futuro reembolso dos gastos.

O sistema é baseado na plataforma online Sugar CRM
(http://www.sugarcrm.com/crm) e para que se acesse o0 sistema é necessario ter
login e senha (figura 4), que sdo disponibilizados pela area de SIX mediante

cadastro do usuario.
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Fonte: AIESEC (2010, p. 3)
Feito o login tem-se acesso a pagina principal (figura 5).
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Fonte: AIESEC (2010, p. 4)

Nessa tela o usuario consegue visualizar resumidamente seus préximos
compromissos agendados assim como ter rapido acesso as contas das empresas
pelas quais é responsavel. O layout e informagdes dessa pagina podem ser

personalizados para melhor adequacido das informacdes as necessidades do

usuario.

No que tange as principais funcionalidades, tem-se a pagina de contas (figura 6 e

figura 7) que é o médulo que gerencia todas as contas da organizagao, inclusive as

contas potenciais.
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Figura 6 - Tela de Contas 1 do CRM

Fonte: AIESEC (2010, p. 5)

Por meio da pagina “Contas” o usuario consegue cadastrar novas empresas no
sistema e atualizar informag¢des sobre empresas ja cadastradas. O cadastro envolve

informagdes especificas da organizagao, tais como: nome da empresa, telefone,
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endereco, tipo do negocio, nivel de negociagdo, etc. Além disso, é possivel
acrescentar detalhes adicionais sobre o status da negociagao possibilitando que o
usuario informe-se sobre todo o histérico de negociagdo entre a AIESEC e a

empresa em questao.
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Figura 7 - Tela de Contas 2 do CRM

Fonte: AIESEC (2010, p. 6)

Em sequéncia, hd a pagina de contatos (figura 8 e figura 9), que gerencia os

contatos de cada cliente com a empresa.
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Figura 8 - Tela de Contatos 1 do CRM
Fonte: AIESEC (2010, p. 7)
Na pagina de contatos é possivel acrescentar informacdes especificas sobre o
responsavel pela negociagdo na empresa. Enquanto na pdagina anterior sao
inseridos dados sobre informagdes da organizagdo, na pagina contatos as

informagbes armazenadas referem-se a pessoa responsavel na empresa.



40

Q Aplicatives  Locals  Sistema i- a. ol i 3 w4 Ter 14 ui, 12:72 | Marcus Fuzzon (&
1 12700, 1 - Mazilla Flrefox ===

Armquivo  Editar Exibir Histérco Fayorbos Femamentas  Ajuda

(=] - $ = jrn'..tpe.t‘.'izr.u.b.iMﬂl‘a‘suqar\cfmI‘ir-ﬂez.pl!p?nmule-curtac:sﬁacﬁon-Edibﬁew&fetum_mum!e-cwmtimw w | fiCH &

5 Mads wisitados ~ i Getting Started £ Latest Headlines~

127000 & | o] AIESEC - Home (= =
! asmalhon Contatas: Thhd |~

) Mowo Gockin Salvar | Cangelar
] Criar Carthc e Vs ;
Informacio de Contaln

] Contaim

Prrimiei 1o Home: I | Lkiima Moma: '

Cabslar: Fane Comarnda:

Carge: Duapartamenio

Stk [Mio mostrou interesse =] Absrrl

Murra dR Conlk Sakcianar | Lipar Ui Abibesde:  Marcus Ruzzon Selecienar | Limpar
Enderesols) de Email

Ermt Primgsn Wik Dassgs Empils hwvakds

F Adiciorar Engemmgs

Indarmaig b Dos2rlva

Dmscrighe: h

Caluar | Fassalas

Concluida
Figura 9 - Tela de Contatos 2 do CRM

Fonte: AIESEC (2010, p. 8)

Também existe no sistema a pagina de agenda, que mapeia as atividades de venda
e acompanhamento. Nessa tela é possivel programar as proximas reunides na
empresa, agendar ligacdes futuras assim como tarefas que devem ser realizadas
durante a prestagao de servigo da AIESEC, como, por exemplo, as avaliagbes de
qualidade. Todas as informagdes inseridas nos seus campos sdo armazenadas e
podem ser facilmente visualizadas na pagina agenda (figura 10) Ela € composta por

trés modulos:
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Fonte: AIESEC (2010, p. 9)

o Pégina de ligagdes (figura 11);
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Fonte: AIESEC (2010, p. 10)

o Pagina de reunides (figura 12);
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o Pagina de tarefas (figura 13);
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Figura 13 - Tela de Tarefas do CRM

Fonte: AIESEC (2010, p. 12)

Por fim, fazem parte do sistema as paginas de vagas (figura 14) e de participantes
de intercambio (figura 15). A primeira delas é utilizada para identificar as vagas

disponiveis pela AIESEC Brasilia.
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Figura 14 - Tela de Vagas 1 do CRM

Fonte: AIESEC (2010, p. 12)
Ja a segunda refere-se as informagdes do intercambista internacional que sao
armazenadas assim que ele chega ao Brasil para trabalhar em uma das empresas

parceiras da AIESEC. Neste ponto s&o solicitadas diversas informagdes de cadastro

geral como se pode observar na figura 15.
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Fonte: AIESEC (2010, p. 13)

3.3 Populagao e amostra

Dados os objetivos do estudo, se torna necessario que sejam envolvidos no estudo

os usuarios do sistema de CRM da AIESEC Brasilia.

Com isso, foram selecionados como participantes do estudo todos os usuarios
dessa ferramenta tecnoldgica. Dessa forma, a populagéo, que é igual a amostra, &
de 16 membros da organizagdo. Dentre os quais cinco estdo alocados na vice-
presidéncia de SIX Social, sete na vice-presidéncia de SIX Business e quatro na

vice-presidéncia de FIN.
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3.4 Caracterizagao dos instrumentos de pesquisa

Para Martins (1994, p. 41) nos estudos exploratérios e estudos descritivos os
instrumentos mais comuns para coleta de dados sao questionario e a entrevista.
Neste estudo de caso foi utilizado o questionario, anexado ao trabalho no apéndice
A, para analisar a usabilidade do sistema de CRM da AIESEC Brasilia.

A ferramenta para coleta de dados, validada pelos autores Davis (1989) e Goodhue
e Thompson (1995), teve suas questdes formuladas a partir da adaptagédo dos
fatores delineados nos modelos de TAM e TTF.

No presente estudo as questdes propostas foram respondidas por meio de uma
escala de Likert na qual € sugerido aos participantes que “indiquem seu grau de
concordancia ou discordancia com declaracdes relativas a atitude que esta sendo
medida” (BRANDALISE, 2005, p. 4). Essa escala, composta por cinco niveis e tem
em seus extremos “1 — Discordo Totalmente” e “5 — Concordo Totalmente”. Para
Mattar (2001 apud BRANDALISE, 2005), as principais vantagens dessa escala
quando comparada as outras sdo: a simplicidade de construgao, permissao para
incluir itens que se verifiquem, de forma empirica, serem coerentes com o resultado
final. Além disso, tendem a ser mais precisas por permitir um numero maior de
alternativas. Para Sommer e Sommer (1997 apud GUNTHER, 2007, p. 7) o uso de
perguntas fechadas mostra mais respeito a opinido das pessoas, deixando-as
classificar suas respostas em vez do pesquisador fazer isto para elas.

Segundo Gunther (2003), ha um principio implicito de se organizarem questdes da
mesma tematica em conjunto para que ajude o respondente a concentrar-se no
assunto abordado. Com isso, as declaragdes foram dispostas de forma a agrupa-las

de acordo com o modelo, TAM ou TTF, e suas subdivisbes como detalhado abaixo:
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e Fatores do modelo TTF:
o Qualidade: questdes de 01 a 03;
o Localizacao: questdes 04 e 05;
o Autorizacao: questao 06;
o Compatibilidade e Conformidade: questao 07;
o Treinamento: questao 08.
e Fatores do modelo TAM:
o Utilidade percebida: questdes 09 e 10;
o Facilidade de uso percebida: questdes 11 e 12.
E importante ressaltar que dentre os fatores de TTF, foram selecionados aqueles
que tém uma aplicagao relevante para a organizagdo, uma vez que 0os demais nao
se adequam a sua realidade.
A estrutura do questionario iniciou com uma breve apresentacdo do estudo e seu
responsavel, em seguida foi realizada uma pergunta de validagdo, para assegurar
que o respondente seja um usuario do sistema de CRM, uma vez que nao utilizasse
essa ferramenta de TIC o instrumento de pesquisa era finalizado. Posteriormente
foram apresentadas as questdes objetivas de multipla escolha e as instru¢des como
respondé-las. Finalmente, houve a conclusédo, onde foi realizado o agradecimento
aos respondentes e a confirmagdo de envio das respostas. Dentre os passos
descritos acima, observa-se os pontos definidos por Gunther (2003) como
necessarios na aplicagao de questionarios. Sao eles:
1. Recompensar o respondente: o resultado da pesquisa sera disponibilizado
para que a organizagao possa verificar qualquer possivel adequagao no

sistema;
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2. Reduzir o custo de responder: houve a redugdo de possiveis embaracos,
esforgo fisico e mental e a eliminacdo de custo financeiro dada a forma,
online, que o questionario foi disponibilizado e o tipo de questdo, objetiva, e
resposta, escala de Likert;

3. Estabelecer confianga: durante a apresentacdo do estudo foi ofertado um
sinal de apreciagcao antecipada, houve a identificagcdo de uma instituicao, e

proponente do estudo, conhecidos pelos participantes do estudo.

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

O presente estudo percorreu as etapas ilustradas pela figura 16.

Delimitacdo
da populacdo
e amostra

Aplicacdo dos Analisedo

questionarios estudo

Adaptacdo
do
questionario

Figura 16 - Procedimentos de coleta e analise de dados
Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

O instrumento de pesquisa foi disponibilizado no Google Docs através da ferramenta

de formularios e, para que os participantes do estudo tivessem acesso a ele, foi
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enviado um convite pessoal a cada um por e-mail. Como reforgo, também foi
realizado contato telefénico com os respondentes do questionario para ressaltar a
importancia desse trabalho e sanar possiveis duvidas.

Como primeiro passo da analise foram verificados outliers, casos omissos,
normalidade, assimetria e achatamento das variaveis.

Em seguida, para andlise dos dados, o estudo utilizou-se de distribuicdo de
frequéncia associada a estatistica descritiva de porcentagem. Para Malhotra (2006),
esse tipo de andlise objetiva obter as respostas das questdes e relatar sua
contagem de forma percentual. Esta andlise foi realizada por meio do software
estatistico SPSS da IBM.

Como forma de agrupar as percepgdes dos participantes do estudo foram
determinados dois intervalos, o de concordancia, que engloba os niveis 4 e 5 da
escala Likert, e o de discordancia, que agrega os niveis 1 e 2.

Por fim, com o objetivo de compilar a analise dos resultados, a classificagdo de

usabilidade foi definida em trés niveis: satisfatoria, intermediaria e insatisfatoéria.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nao foram encontrados casos de omissao (tabela 2). Ja no estudo da normalidade
da distribuicdo foi detectado somente um caso, o da questdo 6, no qual o score Z,
que traz resultado da divisdo do indicador simetria (skewness) por seu erro padréo,
foi superior a 1,96 (tabela 1), e por isso, se torna estatiscamente relevante segundo
Pilati e Porto (2008). Porém, segundo Fields (2005), em pequenas amostras, como &

o caso deste estudo, o critério de relevancia deve ser aumentado para 2,58.

Questdo 6
Skewness 1,26
Erro padrdo (Skewness| 0,56
Score Z (Skewness) 2,25
Kurtosis -0,2
Erro padrdo (Kurtosis) 1,09

Tabela 1 - Normalidade da distribuicdo da questao 6

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

Na andlise de casos extremos univariados (grafico 1) foram detectadas ocorréncias
em duas questoes, sete e onze. As respostas das questdes foram mantidas uma vez

nao caracterizam necessariamente descuido ou avaliagao severa.
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Gréfico 1 - Andlise de casos extremos univariados

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

Na verificacdo das respostas sera apresentado individualmente o resultado de cada
pergunta para que depois sejam agrupados segundos os fatores determinados nos
modelos de Davis (1989) e Goodhue e Thompson (1995).

llustrada no grafico 2, estdo os percentuais de cada resposta das trés primeiras
questdes do estudo, que dizem respeito a qualidade do modelo TTF.

A primeira questao tratou sobre a atualizagdo das informagdes no sistema de CRM
para os propdsitos de uso dos participantes. Neste ponto, 50% dos respondentes se

situaram no intervalo de discordancia contra 43,75% no intervalo de concordancia.
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No que diz respeito a adequagao e suficiéncia de informagao para a realizagdo das
atividades, os usuarios se concentraram na area de discordancia com 50% das
respostas nesse setor contra 43,75% de concordancia.

Quanto ao nivel de detalhamento das informacdes, 68,75% dos usuarios
responderam em concordancia em oposicdo aos 31,25% que discordaram da

declaragéo da questéao 3.

01 - Ainformagao do CRM esta atualizada o suficiente para os meus propésitos 02 - A informacgéo presente no sistema de CRM & adequada e suficiente para a
realizagéo das minhas tarefas. Ndo ha falta de dados importantes, e que seriam

W Discordo Totalmente uteis, para o meu trabalho.
@ biscorda Parciaimente W Discordo Totalmente
Elnmferama M piscordo Parciaimente
Concordo Parcialmerte Oindifererte
6,25%] W6 .25% [Cconcorde Totaimente 5255 M5.25% [l concordo Parciaimente
- = Oconcordo Totelmente

03 - Ainformagdo do sistema de CRM tem o nivel de detalhamento adequado
para a realizagéo do trabalho.

W piscordo Totalmente
[ Discordo Parciaimerte
B concordo Parcialmerte
Oconcordo Totaimente

Grafico 2 — Questdes 1,2 e 3

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

Se tratando da facilidade em achar informagdes no sistema a maioria (grafico 3),
56,25% dos respondentes, esteve em concordancia com a declaragédo da questao

quando comparado aos 37,5% que discordaram.
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Na questao 5, que trata do significado dos dados no sistema, 56,25% dos usuarios
respondeu no intervalo de concordancia e 37,5% no intervalo de discordancia
(grafico 3).

04 - E facil de localizar a informagao no sistema de CRM, mesme que eu hunca 05 - O significado dos dados do sistema de CRM séo ébvios ou faceis de
tenha utilizado essa informagéo anteriormente. descobrir.

M piscordo Totalmente

E biscordo Parcialmente

Dinciterente

M Concordo Parciaimente

M biscorcio Parcialmente
Cinciferente

Il concordo Parciaimente
O concord Totaimente

Grafico 3 — Questbes 4 e 5

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

Em referéncia a nao ter autorizagdo para acesso as informagdes, 75% dos
participantes do estudo responderam que nao ha problemas neste item enquanto

18,75% ficaram no intervalo de concordancia (grafico 4).

06 - As informagdes que seriam uteis para o trabalho estéo inacessiveis no
sistema de CRM porque eu néo tenho a autorizagéo ia para las.
M Discordo Totalmente
[H piscordo Parciaimente
O indiferente
M Concordo Parcialmente

Grafico 4 — Questao 6

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)
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No item de conformidade, metade dos participantes declarou ser indiferente a
declaracao e nos campos de concordancia e discordancia ficaram respectivamente

31,25% e 18,75% dos respondentes (grafico 5).

07 - Quando & necessario comparar ou consolidar dados de fontes diferentes, eu
descubro que podem existir inconsisténcias entre os sistemas.

Il Discordo Totalmente

O indiferente

B concordo Parciaimente

[ concordo Totalmente

Grafico 5 — Questao 7

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

56,25% dos usuarios discordaram do fato de haver treinamento suficiente para o
manuseio efetivo da ferramenta enquanto 43,75% concordaram com esse fato

(grafico 6).
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08 - Ha treinamento suficiente para que os usuarios encontrem, entendam,
acessem e usem o sistema de CRM.

M Discordo Totalmente
IH Discordo Parciaiments
M concordo Parciaimente
[ Concordo Totaimente

Grafico 6 — Questao 8

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

Ja nos itens do TAM, especificamente na parte de percepcao de utilidade (grafico 7),
56,25% dos respondentes concordam, em cada questdo, que o sistema colabora
com a realizagao rapida de suas tarefas e que ele aumenta a performance do
trabalho.

9 - Utilizar o sistema de CRM me ajuda a completar minhas tarefas mais 10 - Utilizar o sistema de CRM melhora a performance do meu trabalho.

rapidamente. Wiscordo Parcialments

Dindifererte
M Concordo Parciamente
O concordo Totalmente

W piscordo Totalmerte
EDiscordo Parcialmente
Oincifererte

M concordo Parciamente
[Oconcordo Totalmente

Grafico 7 — Questdes 9 e 10

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)
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Se tratando da facilidade de uso percebida, outro fator do TAM, temos as questdes
11 e 12 (grafico 8). Na primeira 81,25% dos usuarios concorda com a declaragéo de
facilidade no aprendizado do uso da ferramenta.

Na segunda questdo o intervalo de concordancia € composto por 62,5% dos

respondentes.

11 - Aprender a usar o sistema de CRM foi facil para mim. 12 - Eu acho o sistema de CRM facil de usar.
| W piscordo Totalmenite:
H Discordo Parciaimente
W concordo Parcialmente
O Concardo Totaimente

W piscordo Parcialmerts
Dinciferente

Il concordo Parcialmerte
O concordo Totamerte

Grafico 8 — Questdes 11 e 12

Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

A tabela 2 resume a andlise das respostas do questionario, fornece dados
estatisticos como a moda de cada questdo, os dados validos e omissos, os
intervalos de concordancia, discordancia e as respostas de indiferenga, nivel 3 na
escala Likert, individualmente de globalmente, que diz respeito ao agrupamento das
respostas das questdes de acordo com as teorias do TAM e modelo TTF. E
importante ressalta que os indices “Média Global’, “Concordancia Global’,
“Discordancia Global” e “Indiferenga Global” foram obtidos a partir da analise

conjunta da(s) pergunta(s) referente(s) ao(s) fator(es) analisado(s).

Tabela 2 — Analise global
Fonte: Elaborado pelo autor (2011)
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Verifica-se uma moderada tendéncia de concordancia, sete entre as oito médias
situadas entre 2,5 e 3,5, nas respostas do modelo TTF. O caso que ndo se enquadra
nesse grupo tratava de uma declaragdo, sobre a autorizagdo para acesso aos
dados, na qual a discordancia confirmava a adequacido do acesso com a atividade
exercida, e teve o valor da média igual a 1,75 e moda igual a um, o que confirma
esse fato. Ainda sobre esse modelo, no quesito de compatibilidade e conformidade
das informacgdes, foi percebida uma fraqueza ja que 62,5% dos respondentes, que
nao declararam indiferenga, concordam em haver problemas na consisténcia dados
quando ha comparagao com outras fontes de informacao.

Nos fatores do TAM pode-se observar uma tendéncia a concordancia mais
acentuada. Isso porque ao se analisar as medidas de tendéncia central, média e
moda, verificam-se valores superiores. No caso da moda a menor foi igual a 4 e a
média igual a 3,31 contra moda igual a 2 e média igual a 2,63 no modelo TTF. Além
disso, o intervalo de concordancia dos dois fatores desse modelo, a utilidade e a
facilidade percebidas, teve a maioria das respostas, respectivamente 56,25% e
71,88%, contra 25% de discordancia em ambos os fatores.

De modo geral, dado o exposto acima, € possivel compilar a opinido dos usuarios no
que diz respeito a classificagcdo de usabilidade do sistema de CRM da AIESEC

Brasilia conforme descrito na tabela 3.

Tabela 3 - Resumo da Percepgao da Usabilidade
Fonte: Elaborado pelo autor (2011)

Fatores do modelo TTF e TAM Percepcgao de Usabilidade
Qualidade Intermediaria
Localizagao Intermediaria
Autorizagao Satisfatéria
Compatibilidade Insatisfatéria
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Treinamento

Intermediaria

Utilidade Percebida

Satisfatoria

Facilidade de Uso Percebida

Satisfatoria
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

O trabalho se propds a desenvolver a avaliagdo da usabilidade do sistema de
CRM da AIESEC Brasilia por parte dos usuarios dessa ferramenta. Para isso, foi
adaptado e aplicado um questionario com base nas proposi¢coes do modelo TTF e
TAM.

Por meio da analise dos dados foi possivel verificar que sao necessarios
ajustes para aprimoramento da usabilidade no sistema objeto do estudo,
principalmente nos fatores do modelo Task-Technology Fit.

A partir dos resultados obtidos, e em conjunto com as proposigdes dos
estudos de Davis (1989), Goodhue e Thompson (1995), é possivel dizer que a atual
percepcao dos usuarios do sistema de CRM da AIESEC Brasilia faz com que seu
desempenho individual esteja aquém do possivel e, obviamente, desejado. Ha
dessa forma uma possivel perda de efetividade em suas atividades, o que impacta
diretamente a organizagao, seja por seus esforgos de implantagdo e manutengao do
sistema, que esta subutilizado, ou pelas entregas das atividades de seus
colaboradores.

Esse tipo de analise é cada vez mais importante para as organizagdes uma
vez que, segundo Burgarelle e Carvalho (2006), ha a necessidade dos usuarios
sentirem facilidade, utilidade e apoio na utilizagao das ferramentas para que seus
esforgos de implantagao sejam uteis.

O contexto de competividade no qual as organizagbes se inserem provoca a
necessidade de se compreender os fatores que afetam os resultados
organizacionais, dentre eles, inclusive, os comportamentais. Os modelos de analise

de usabilidade de sistemas utilizados nesta pesquisa permitem ampla aplicagéo,
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uma vez que sao genéricos e de facil adaptagao. Isso justifica a importancia desse
processo de identificacdo de fatores de utilizacao.

Durante a pesquisa houve dificuldade em se encontrar estudos similares e com base
nos modelos TTF e TAM e suas possiveis analises. Além disso, para Dias, Zwicker e
Vicentin (2003), o TAM n&o avalia o contexto organizacional, o usuario trabalhando
em equipe e as recompensas na utilizacdo do sistema. E importante ressaltar, que

esses fatores apenas limitam o modelo, que permanece util e importante.

O estudo se restringe a verificar a percepgao dos usuarios do sistema. Dessa forma,
sugere-se que sejam realizados estudos complementares para que se possam
detalhar proposi¢gdes de melhoria para os sistemas avaliados. Também se torna
valida uma pesquisa sobre a forma pela qual o desempenho é afetado, e seu
impacto organizacional, dependendo da percepgédo da usabilidade por parte dos
usuarios. Outro, e mais abrangente estudo, seria possivel caso fossem analisados
os fatores propostos pelos modelos TAM e TTF em conjunto com aqueles citados

pela NBR 9241-11.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario de Usabilidade

Questionario - Usabilidade do Sistema de CRM da
AIESEC Brasilia N

O objetivo deste questionario consiste em analisar a usabilidade do sistema de CRM da AIESEC
Brasilia e, assim, verificar se este cumpre os requisitos deste fator segundo a visdo de seus
Usuarios.

Além disso, esse estudo serd utilizado no Trabalho de Conclusdo do curso de Administracio
(UnB) do membro da AIESEC Brasilia Raphael Fernandes, alocado em Information Management
(Finances), e na propria organizacdo para subsidiar possiveis adequacdes nessa ferramenta
tecnoldgica.

Sua participagdo enguanto um usudrio desta aplicacdo é de grande importancia. Colabore!

Caso tenham alguma duvida, por favor, entrem em contato através do e-mail dph43l@gmail.com.
*Obrigatario

Validacao

Vocé utiliza, ou ja utilizou, o sistema de CRM da AIESEC Brasilia? *
 Sim

Mo
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Task-Technlogy Fit (TTF) Measures

Esta parte do questionario objetiva verificar como o sistema de CEM adiciona valor a atividade de
Seus usuarios e é composta por 8 questdes.

O participante do estudo deve informar seu nivel de concordancia com a afirmacdo proposta.

01 - A informagao do CRM esta atualizada o suficiente para os meus propoésitos de uso. *
= 1 - Discordo Totalmente
i 2 - Discordo Parcialmente
3 - Indiferente
= 4 - Concordo Parcialmente

, & - Concordo Totalmente

02 - A informagao presente no sistema de CRM é adequada e suficiente para a realizagao
das minhas tarefas. Nao ha falta de dados importantes, e que seriam fteis, para o meu
trabalho. *

i 1- Discordo Totalmente
2 - Discordo Parcialmente
= 3 - Indiferente
4 - Concordo Parcialmente

“ 5 - Concordo Totalmente

03 - A informacgao do sistema de CRM tem o nivel de detalhamento adequado para a
realizagdo do trabalho. *

= 1- Discordo Totalmente

= 2 - Discordo Parcialmente
3 - Indiferente
4 - Concordo Parcialmente

, & - Concordo Totalmente

04 - E facil de localizar a informagéo no sistema de CRM, mesmo que eu nunca tenha
utilizado essa informacgao anteriormente. *

1 - Discordo Totalmente
, 2 - Discordo Parcialmente
i 3 - Indiferente
4 - Concordo Parcialmente

5 - Concordo Totalmente
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05 - O significado dos dados do sistema de CRM séao 6bvios ou faceis de descobrir. *
1 - Discordo Totalmente
2 - Discordo Parcialmente
3 - Indiferente
= 4 - Concordo Parcialmente

5 - Concordo Totalmente

06 - As informagdes que seriam Uteis para o trabalho estio inacessiveis no sistema de
CRM porque eu nao tenho a autorizagao necessaria para acessa-las. *

1 - Discordo Totalmente
. 2 - Discordo Parcialmente
i 3 - Indiferente
7 4 - Concordo Parcialmente

5 - Concordo Totalmente

07 - Quando & necessario comparar cu consolidar dados de fontes diferentes, eu descubro
que podem existir inconsisténcias entre os sistemas. *

1 - Discordo Totalmente
= 2 - Discordo Parcialmente
3 - Indiferente
. 4 - Concordo Parcialmente

§ - Concordo Totalmente

08 - Ha treinamento suficiente para que os usuarios encontrem, entendam, acessem e
usem o sistema de CRM. *

1 - Discordo Totalmente
i 2 - Discordo Parcialmente
i 3 - Indiferente
7 4 - Concordo Parcialmente

5 - Concordo Totalmente



Technology Acceptance Model (TAM)

Esta parte do questionario objetiva verificar qual a percepgdo dos usuarios, no que se refere a
usabilidade e percepcdo de facilidade de uso, do sistema de CRM da AIESEC Brasilia e &
composta por 4 questdes.

(O participante do estudo deve informar seu nivel de concordancia com a afirmacdo proposta.

9 . Utilizar o sistema de CRM me ajuda a completar minhas tarefas mais rapidamente. *
i~y 1-Discordo Totalmente

7 2 - Discordo Parcialmente

1 3 - Indiferente

i 4 - Concordo Parcialmente

5 - Concordo Totalmente

10 - Utilizar o sistema de CRM melhora a performance do meu trabalho. *
= 1- Discordo Totalmente

= 2 - Discordo Parcialmente

71 3 - Indiferente

i 4 - Concordo Parcialmente

i~ & - Concordo Totalmente

11 - Aprender a usar o sistema de CRM foi facil para mim. *
7y 1-Discordo Totalmente

= 2 - Discordo Parcialmente

1 3 - Indiferente

) 4 - Concordo Parcialmente

5 - Concordo Totalmente

12 - Eu acho o sistema de CRM facil de usar. *
71 1 - Discordo Totalmente
i~y 2 - Discordo Parcialmente

3 - Indiferente

4 - Concordo Parcialmente

§ - Concordo Totalmente
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Questionario - Usabilidade do Sistema de CRM da

AIESEC Brasilia

Concluséao
Pressione o botdo "ENVIAR" para gravar suas respostas.

Muito obrigado por sua participacio.

Sua colaboragdo foi muito importante.

[ a ‘u"ﬂltar] [ En'n.ﬂ'ar]

Tecnologia Google Docs

Denunciar abuso - Termoes de Servico - Termos Adicionais

Thanks, you're done!

Sua resposta foi registrada.

Enviar outra resposta | Crie seu propric formulario

Google docs
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