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Comunicacdo de Tecnologia a Puablicos N&o Especializados: Anélise da

aceitacdo do Portal das Financas

Resumo: Sabemos da importancia de colocar o utilizador no centro do
desenvolvimento de novas tecnologias, de compreender o que os utilizadores
precisam e de medir 0 que aumenta a sua disposicdo para utilizar uma tecnologia. E
por isso da maior importancia estudar com detalhe quais os fatores que mais

influenciam esses comportamentos.

Este trabalho tem como objetivo entender como comunicar de forma eficaz novas
solucdes tecnoldgicas a publicos ndo especializados, conhecendo para isso em
detalhe quais os fatores que influenciam a aceitacdo e o uso efetivo de uma nova

tecnologia.

O estudo focou-se na analise da utilizacdo do Portal das Financas, a plataforma
governamental portuguesa online que mais visitas regista. A analise foi feita a partir
do modelo UTAUT.

Dado um conjunto de limitacGes, optou-se por focar neste trabalho apenas as relagfes
entre a Expetativa de Desempenho/Expetativa de Esfor¢o e o Uso. Os dados obtidos
confirmam uma relacédo direta entre a Expetativa de Desempenho e o Uso, sendo esta
relacdo parcialmente mediada pela Intengdo de Uso. Expetativa de Desempenho e
Expetativa de Uso estdo também ambas diretamente relacionadas com o Uso.

Palavras-chave: Aceitacdo de Novas Tecnologias, Comunicacdo de Novas

Tecnologias, Portal das Financas, UTAUT
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Technology Communication to Non-Specialist Audiences: Analysis of the
Finance Portal acceptance

Abstract: We know the importance of putting the user at the center of new
technologies development, of understanding what users need and measuring what
increases their willingness to use technology. It is therefore of utmost importance to

study the factors that influence these behaviors in detail.

This investigation aims to understand how to effectively communicate new
technological solutions to non-specialist audiences, therefore knowing in detail the
factors that influence the uptake and the effective use of a new technology.

This study focuses on the analysis of the usage of the Finance Portal, the Portuguese
online governmental platform that registers the most significant amount of visits. It

was made using the UTAUT model.

Given a set of constraints, we chose to focus this study only on the relations between
Performance Expectation/ Effort Expectation and Use Behavior, mediated by
Behavioral Intention. The data confirmed only a direct relation between Performance
Expectation and Use Behavior, with this relation partially being mediated by
Behavioral Intention. Performance Expectation and Effort Expectation are also

directly related to Use Behavior.

Keywords: New Technologies Acceptance, New Technologies Communication,
Finance Portal, UTAUT
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Abreviaturas

UTAUT - Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (Teoria Unificada

da Aceitacdo e Uso da Tecnologia)

TRA — Theory of Reasoned Action (Teoria da Acdo Racional)

TAM —Technology Acceptance Model (Modelo de Aceitagdo da Tecnologia)
MM — Motivation Model (Modelo Motivacional)

TPB — Theory of Planned Behavior (Teoria do Comportamento Planeado)
C-TAM-TPB - Combined TAM and TPB (Modelo Combinado TAM-TPB)
MPCU — Model of PC Utilization (Modelo de Utilizacdo do PC)

IDT — Innovation Diffusion Theory (Teoria da Difusdo da Inovacao)

SCT - Social Cognitive Theory (Teoria Social Cognitiva)

TI - Tecnologias da Informacéo

\



Mestrado em Marketing e Comunicagao

INTRODUCAO



Escola Superior de Educacdo | Politécnico de Coimbra



Mestrado em Marketing e Comunicagao

1.1 Contexto portugués

Apesar de a tecnologia estar hoje presente no nosso dia-a-dia (telemdveis,
computadores, Internet, etc.), mesmo as tecnologias com as quais convivemos ha ja
varios anos ndo sdo ainda transversais a totalidade da populacdo. Vejamos, por
exemplo, os numeros do Bareme Internet (Marktest, 2012), que d&o conta que 73.4%
do universo de lares portugueses tém um computador em casa e que 62.8% dos

residentes em Portugal Continental com 15 e mais anos utilizam a Internet.

Os numeros ndo deixam, no entanto, de mostrar um aumento significativo quer do
numero de computadores, quer de utilizadores da Internet, em relacdo aos anos
anteriores. Este investimento crescente em novas tecnologias por parte dos
utilizadores (ndo s6 individuais, mas também empresas) abre a porta para o

desenvolvimento de mais e novas solugdes tecnoldgicas.

As organizagdes que apostam nestas solugdes, nomeadamente no caso de tecnologias
totalmente novas, ou de tecnologias ainda pouco enraizadas no dia-a-dia dos seus
publicos-alvo, deparam-se com um desafio adicional na hora de as comunicar aos
seus publicos, sobretudo quando se tratam de publicos ndo especializados: para além
de comunicarem quais as vantagens para os utilizadores, enfrentam também os
desafios de comunicacdo comuns as novas categorias de produto, como o de explicar

0 que € a solucdo, para que serve e como funciona.

O desafio passa entdo por: comunicar a publicos ndo especializados o que é uma
determinada tecnologia e como deve ser utilizada para atingir determinados
objetivos/beneficios; manter os niveis de satisfacdo do utilizador, motivando-o para

ter determinados comportamentos.

Conhecer quais 0s aspetos da tecnologia e da sua utilizacdo mais relevantes para o
utilizador, bem como quais os fatores internos e externos ao individuo que mais
condicionam a sua aceitacdo da mensagem, sera util ndo s6 em termos de
conhecimento cientifico, mas também para as proprias organizagfes, na medida em
que as respostas as perguntas anteriores poderdo dar-lhes pistas sobre como orientar

as suas estratégias de comunicagao.
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Serd por isso de grande interesse para as organizagdes, nomeadamente para 0S
responsaveis de marketing e comunicagdo, conhecer quais os fatores mais relevantes
a este nivel, de forma a poderem orientar a sua comunicacdo com uma maior
probabilidade de sucesso. Este conhecimento permitira as empresas uma articulacao
mais eficaz de recursos humanos e financeiros para a obtencdo dos resultados

pretendidos.

A relevéncia desta preocupacdo é provada pela quantidade de artigos e de modelos
cientificos que podemos hoje encontrar sobre o tema. Os pontos analisados ndo sdo
comuns a todas as investigacdes, sendo possivel encontrarmos fatores privilegiados

num modelo que s&o suprimidos num outro.

Um novo modelo, integrador das diversas conclus@es relevantes nesta area, como 0
da Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT — Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology) de Venkatesh, Morris, Davis e Davis (2003)
podera ser uma mais-valia para esta area de investigacdo, dando aos investigadores

maior tranquilidade na hora da escolha do modelo de investigacao a utilizar.

Ao analisar um caso real de aceitacdo/ utilizacdo de uma nova tecnologia por um
publico ndo especializado, este trabalho dard& um maior conhecimento sobre esta
realidade, ajudando a comprovar ou ndo o modelo tedrico de analise abordado.

Para tentar encontrar resposta a estas questdes, este estudo focou-se na analise da

aceitacdo do Portal das Financas.

1.2 O Portal das Financas

O Portal das Financas é uma plataforma online gerida pela Autoridade Tributaria e
Aduaneira (Governo de Portugal), através da qual é disponibilizado o acesso a um
conjunto de servigcos tributdrios e aduaneiros. S&o utilizadores desta plataforma
contribuintes a nivel singular e coletivo, bem como Técnicos Oficia de Contas
(TOC).

4
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De acordo com a informacéo disponibilizada no portal, o nimero de utilizadores
registados a cada ano cresceu acentuadamente de 2012 para 2013 (cerca de 45%). No
ano anterior, de 2011 para 2012, o ndmero tinha apresentado uma tendéncia

contraria, como é possivel ver na figura 1.

Utihzadores registados por ano

Ilustracdo 1 - NGmero de utilizadores registados por ano!

Num dos diversos materiais informativos disponiveis no portal, a plataforma €
apresentada aos visitantes destacando que: “o Portal das Financas estd aberto 24
horas por dia, 7 dias por semana, sempre pronto para o atender. Sem filas de espera e
de um modo intuitivo, a Autoridade Tributaria e Aduaneira disponibiliza aos

cidadidos mais de meio milhar de servigos online.”

Alguns dos beneficios da utilizacdo do portal destacados incluem: o recebimento do
reembolso mais cedo (no caso do IRS); ser de utilizagdo gratuita; evitar filas de
espera e deslocacdes; estar acessivel 24 horas por dia; e o facto de ser disponibilizada

ajuda.

Um estudo do Netpanel Meter da Marktest mostra que no primeiro semestre de 2013,
o Portal das Financas foi o que registou maior nimero de utilizadores, visualizaces
e tempo dedicado, considerando os sites do Governo e Organismos Publicos, como

mostra a figura 2.

Fonte: Portal das Financas. Disponivel em: http://www.portaldasfinancas.gov.pt/. Consultado a
12/03/2014
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Sites de Governo e Org. Pablicos:: Top 5 utilizadores tnicos

llustragéo 2 - Top 5 dos utilizadores de sites do Governo no 1.° semestre de 2013°

2 Fonte: Marketest. Disponivel em http://www.marktest.com/wap/a/n/id~1bec.aspx. Consultado a
12/03/2014
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2.1 Modelos utilizados no estudo da aceitacéo de tecnologia

Nas Ultimas décadas, e dada a importancia da tematica, varios modelos de explicacdo
da aceitacdo de tecnologia foram surgindo, apoiando a sua andlise em diferentes

fatores.

A partir da analise e tentativa de integracdo dos modelos mais utilizados na
investigacdo na area da aceitacdo da tecnologia, Venkatesh et al. (2003) publicaram a
Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT — Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology). Na base desta investigacdo esteve o desejo de
criar um modelo unificador que pudesse ser uma ferramenta para gestores avaliarem
0 sucesso da introducdo de novas tecnologias e compreenderem os fatores que

influenciam a sua aceitacéo.

Como ponto de partida para este modelo unificador, os investigadores trabalharam a
integracdo dos seguintes modelos: Teoria da Acdo Racional (TRA — Theory of
Reasoned Action), de Fishbein e Ajzen (1975); Modelo de Aceitacdo da Tecnologia
(TAM — Technology Acceptance Model), de Davis (1989); Modelo Motivacional
(MM — Motivation Model), de Davis et al. (1992); Teoria do Comportamento
Planeado (TPB — Theory of Planned Behavior), de Ajzen (1991); Modelo
Combinado TAM-TPB (C-TAM-TPB), de Taylor e Tood (1995); Modelo de
Utilizacdo do PC (MPCU — Model of PC Utilization), de Thompson et al. (1991);
Teoria da Difusdo da Inovacdo (IDT — Innovation Diffusion Theory) de Rogers
(1995), suportada por Moore e Benbasat (1996); Teoria Social Cognitiva (SCT —
Social Cognitive Theory), de Bandura (1986), ampliada para a utilizacdo de
computadores por Compeau e Higgins (1995).

2.2 Teoria da Acéo Racional

A Teoria da A¢do Racional (TRA) surge por volta de 1960, por Martin Fishbein
(1963, 1967). Foi posteriormente expandida em colaboragdo com Icek Ajzen e outros
autores (Ajzen, 1985; 1988; 1991; Ajzen, Albarracin e Hornik, 2007; Ajzen e
Fishbein, 1970, 1980; Fishbein e Ajzen, 1974, 1975, 1977, 2010).
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Esta teoria tem como ponto de partida a ideia que o ser humano, enquanto ser
racional que €, pondera as implica¢cdes das suas a¢des antes de decidir ou ndo ter um
determinado comportamento. Assim, analisa as implicacbes dos seus
comportamentos, antes de decidir se 0os deverd ou nao ter. Esta intencdo resulta
diretamente de dois fatores: um de carédcter pessoal (atitude em relacdo ao

comportamento) e outro de caracter social (normas subjetivas).

A TAR parte entdo do principio que um dos fatores que determinam a intengdo de
uma pessoa ter determinado comportamento esta relacionado com os fatores pessoais
acerca desse mesmo comportamento, ou seja, as avaliagfes, positivas ou negativas,
que a pessoa desenvolve em relacdo a sua execucdo (as atitudes em relacdo ao

comportamento).

Esta atitude em relacdo ao comportamento é influenciada por duas variaveis: as
crencas comportamentais e a avaliacdo das consequéncias. Segundo a TAR, as
atitudes resultam de crencas, pelo que, se o individuo acredita que realizar um
determinado comportamento vai levar a resultados maioritariamente positivos, tera
uma atitude favoravel em relagdo a realizacdo do comportamento. Pelo contrério, se
o individuo acreditar que realizar um determinado comportamento vai levar a
resultados maioritariamente negativos terd uma atitude desfavoravel em relacéo a sua

realizacdo (Ajzen e Fishbein, 1980:7).

O segundo fator apontado como determinante da intencdo de comportamento esta
ligado as percecBes que os individuos tém sobre as pressdes sociais em relacdo ao
comportamento em questdo (normas subjetivas), ou seja, a opinido, em relacdo a um
determinado comportamento, das outras pessoas que o0 individuo considera

importantes.

As normas subjetivas sdo por sua vez também elas determinadas em fungéo de dois
fatores: as crengas normativas e a motivagdo para concordar. As normas subjetivas
representam as crengas do individuo em rela¢do ao que 0s outros que sdo importantes
para ele vé@o pensar se ele realizar o comportamento (crencas normativas). Assim, se

o individuo considerar que as pessoas que representam uma referéncia para Si

10
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pensam que ele deveria realizar o comportamento, vai sentir uma pressao social para

o0 fazer, tendo uma motivacgdo para concordar com essas outras pessoas.

De uma forma geral, quanto mais positivas forem as atitudes da pessoa em relacéo ao
comportamento e as normas subjetivas relacionadas com esse comportamento, maior
sera a intencdo da pessoa agir e, consequentemente, maior sera a probabilidade de ela
realmente realizar o comportamento em questdo (Ajzen e Madden, 1986). Assim,
podemos afirmar que as pessoas terdo a intencdo de adotar um comportamento
guando o avaliam como positivo e acreditam que as pessoas que Sdo importantes para

si consideram que o devem adotar.

Contudo esta relacdo da intencdo de comportamento determinada pela atitude em
relacdo ao comportamento e pela norma subjetiva ndo € linear. De acordo com Ajzen
e Fishbein (1980), a influéncia das duas varidveis vai depender da intencdo que se
esta a investigar e do peso de cada uma das variaveis. Assim, 0 peso de cada um dos
fatores pode variar em fungdo da intencdo de comportamento e até mesmo de pessoa

para pessoa.

Em suma, a TRA defende que é possivel prever a intencdo de um determinado
comportamento através da analise das atitudes do individuo em relacdo a um

comportamento, das normas sociais e dos diferentes pesos das duas variaveis.

2.3 Modelo de Aceitagdo da Tecnologia

Ainda que partilhando um dos constructos (norma subjetiva) com o TAR, o Modelo
de Aceitagdo da Tecnologia (TAM), de Davis (1989), enumera dois outros
constructos enquanto fatores determinantes para a aceitagdo da tecnologia: a
utilidade percebida (0 quanto vai beneficiar a performance do utilizador) e a

facilidade de utilizag&o percebida (se sera facil de utilizar).

O TAM foi proposto por Davis (1989), sendo uma adaptacdo do modelo da TRA.
Porém foi modificado especificamente para criar modelos de aceitacdo para
tecnologias da informacéo. Davis (1989) prop06s este modelo para entender a razéo

11
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pela qual os utilizadores aceitam ou rejeitam uma tecnologia da informacéo e como
melhorar a sua aceitacdo. Este modelo tenta perceber o impacto de fatores externos
(caracteristicas da tecnologia, formacéo, etc.) sobre os internos (crencas, atitudes e

intencdes de uso).

De acordo com Davis (1989) as pessoas tendem a usar ou ndo uma tecnologia com o
objetivo de melhorar o seu desempenho no trabalho (utilidade percebida). Assim, 0s
individuos usardo uma determinada tecnologia se acreditarem que esta utilizagdo lhes
tarard resultados positivos. No entanto, mesmo que a tecnologia seja percecionada
como util, a sua utilizacdo podera ser prejudicada caso seja demasiado complicada

(facilidade percebida).

Em suma, Davis (1989) aponta como principais determinantes a utilidade percebida
(grau em que uma pessoa acredita que o uso de um sistema pode melhorar o seu
desempenho) e a facilidade de uso percebida (0 grau em gque uma pessoa acredita que

0 uso de um sistema sera livre de esforco).

De acordo com este modelo, o uso dos sistemas de informacdo é determinado,

essencialmente, pela intencdo de uso do individuo.

2.4 Modelo Motivacional

Ja 0 Modelo Motivacional (MM), de Davis et al. (1992), como o proprio nome
indica, apoia-se em teorias motivacionais para explicar a intencdo de uso de uma
tecnologia. Tem por base dois constructos diferentes dos dos restantes modelos: a
motivacao intrinseca (vontade de desempenhar a atividade apenas pelo processo de
desempenhar a atividade — Davis et al., 1992) e a motivagdo extrinseca (percecédo de

que podera obter beneficios que vao para além da utilizacao).

O Modelo Motivacional de Davis et al. (1992) deriva da Teoria da Motivagéo,
aplicando-a ao estudo da adocdo e utilizagdo de novas tecnologias da informagéo. De
acordo com esta teoria, 0 comportamento € determinado por motivacgdes extrinsecas

e intrinsecas. Enquanto que as motivagdes extrinsecas desencadeiam agdes devido as

12
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suas recompensas, as motivagoes intrinsecas dizem respeito a satisfacdo decorrente

da pratica da acdo por si s6 (Davis et al., 1992).

Segundo Vallerand (Vallerand, 1997), a motivacgdo intrinseca refere-se ao prazer, ou
ao valor associado a uma atividade. E caracterizada pela percecdo de que as pessoas
desejardo desempenhar uma atividade meramente pelo processo de desempenhar a

tarefa em si (Davis et al., 1992).

Ja a motivacdo extrinseca valoriza o resultado de uma agdo e a probabilidade de
alcancé-la. E caracterizada pela percecdo de que as pessoas desejardo desempenhar
uma atividade, como uma forma de alcancar resultados além da tarefa em si, tais
como melhor desempenho no trabalho, uma remuneracdo adicional, prémios ou

promogdes (Davis et al., 1992).

Davis et al. estudaram os dois constructos com vista a medi¢do dos seus efeitos na
intengdo comportamental. As motivacGes extrinsecas foram medidas em termos de
utilidade percebida e as intrinsecas em termos de quédo aprazivel € a utilizacdo das

tecnologias de informacao.

Da analise dos resultados do estudo, os autores concluiram que a utilidade percebida
tinha um efeito significativo na intencdo de uso, bem como a aprazibilidade, ainda

que esta Gltima com menor peso.

2.5 Teoria do Comportamento Planeado

A Teoria do Comportamento Planeado (TPB), de Ajzen (1991) baseia-se em dois
constructos da TRA (a atitude em relacdo ao comportamento e norma subjetiva), aos
quais adiciona ainda o controlo percebido do comportamento, que traduz o dominio
que o individuo sente ter sobre o comportamento. Acrescenta assim a TRA a
percecdo de constrangimentos ao comportamento, internos ou externos, engquanto

fator influenciador da inten¢do de uso de uma tecnologia.

Tal como na TRA, também na TPB, a intencdo de um individuo vir a desempenhar

um determinado comportamento resulta de fatores capazes de influenciar este

13
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comportamento. Quanto maior for a intencdo de executar o0 comportamento, maior

sera a probabilidade de o vir a realizar.

Com esta extensdo da TRA, Ajzen pretendeu colmatar uma das falhas mais
apontadas, por académicos e investigadores, a teoria que lhe serviu de base: o facto
de aquela ndo prever a possibilidade de certos comportamentos estarem fora do

controlo do individuo.

No entanto, de acordo com este autor, a variavel intencdo apenas pode ser usada para
prever 0 comportamento nas situacdes em que o individuo tem o poder de decidir

realizar ou ndo o comportamento (o controlo percebido por parte do individuo).

Assim, a acdo humana, de acordo com a TPB, pode ser influenciada por trés tipos de
crengas: comportamentais, normativas e de controlo. Sdo as atitudes em relacdo ao
comportamento, as normas subjetivas e a perce¢do do controlo comportamental que

levam, de forma combinada, a formacao das intencdes comportamentais.

O controlo percebido influencia a intencdo de executar um determinado
comportamento e efetiva-lo. De acordo com esta teoria, se a percecao de controlo for
muito baixa, a probabilidade de que o individuo efetue uma acéo sera reduzida, ainda
que ele possa estar ciente da importancia de adotar aquele comportamento e avalie

positivamente as consequéncias da eventual acéo.

A variavel controlo percebido tem influéncia diretamente nao s6 sobre a intencéo do
comportamento, mas também sobre o comportamento efetivo: pode estar relacionado
tanto por via indireta com o comportamento, através da intencdo comportamental,
como diretamente (sem a mediacédo intencional). A intencdo de comportamento deixa

assim de ser a Unica determinante direta do comportamento.

2.6 C-TAM-TPB

Taylor e Todd (Taylor e Todd, 1995) introduziram um modelo hibrido que combina

0s constructos da TPB com a Utilidade Percebida do TAM, que considera: atitude
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em relacdo ao comportamento (do TRA/TPB), norma subjetiva (TRA/TPB), controlo
percebido do comportamento (TRA/TPB) e utilidade percebida (TAM).

Os seus estudos confirmaram que o modelo apresenta uma forte capacidade de

previsdo do comportamento.

2.7 Modelo de Utilizacao do PC

Seis constructos distintos séo propostos no Modelo de Utilizacdo do PC (MPCU), de
Thompson et al. (1991): adequabilidade ao trabalho (acreditar que uma tecnologia
pode ou ndo melhorar a sua performance), complexidade (se é percecionada como
facil ou dificil), consequéncias a longo prazo (beneficios no futuro), efeitos em
funcdo do uso (sentimentos associados), fatores sociais (internalizagdo da cultura do
grupo e dos relacionamentos interpessoais) e condicdes facilitadoras (fatores que

tornam uma tarefa mais facil).

Este modelo deriva da Teoria do Comportamento Humano de Triandis (1977), sendo
que Thompson et al. (1991) a adaptaram para o contexto da utilizacdo dos
computadores pessoais, acabando a sua aplicacao por se tornar adequada na previsao
da aceitacédo de tecnologias da informacéo.

Estes autores procuraram prever o uso dos computadores pessoais, em vez da

intencdo. Como referido, 0 modelo desenvolvido assenta em seis constructos.

Entre estes constructos esta a adequabilidade ao trabalho, caracterizado pela crenca
que a pessoa tem que, utilizando determinada tecnologia, pode melhorar o seu
desempenho no trabalho (Thompson et al., 1991). Trata-se assim do grau em que um
individuo acredita que usando determinada tecnologia aumentara o desempenho do

seu trabalho.

Outro constructo importante € a complexidade, caracterizada pelo grau em que uma

tecnologia é percebida como dificil de entender e usar (Thompson et al., 1991).
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Também sdo destacadas as consequéncias a longo prazo, descritas como resultados
no futuro (Thompson et al., 1991), ou seja, as consequéncias que tém retorno futuro.

O quanto o utilizador é afetado pelo uso da tecnologia também € destacado,
evidenciando sentimentos de prazer ou desprazer com a utilizacdo da tecnologia.
Estes efeitos face ao uso traduzem-se em sentimentos de alegria, de entusiasmo,
prazer, depressdo, desgosto, descontentamento ou Odio associados a uma
determinada agé&o.

Os fatores sociais aparecem como outro constructo relevante, evidenciando o
compromisso social subjetivo pela cultura do grupo e acordos interpessoais.
(Thompson et al., 1991). Diz respeito a internalizacdo da cultura subjetiva do grupo
de referéncia e dos acordos interpessoais que um individuo faz com os outros em

situacdes sociais especificas.

As condicdes facilitadoras traduzem-se em situagdes como o suporte oferecido apos
a aquisicdo de uma tecnologia e 0 apoio em caso de eventuais problemas na sua

utilizacdo. Sao fatores que tornam a tarefa mais facil.

2.8 Teoria da Difusédo da Inovagédo

A Teoria da Difusdo da Inovacdo (IDT — Innovation Diffusion Theory) de Rogers
(1995), baseada na Sociologia, foi adaptada por Moore e Benbasat (1991) para 0s

estudos de aceitacdo individual da tecnologia.

Esta teoria assenta na no¢do de que uma inovacao € uma ideia, uma pratica, ou um
objeto percebido como algo novo (Rogers, 1995). Assim, uma inovacdo gera uma
incerteza e a incerteza motiva a procura de informacéo sobre alternativas. A difuséo

€ 0 processo pelo qual uma inovagédo € comunicada.

A IDT tem como objetivo explicar o processo de decisdo em relagdo a aceitacdo da
inovacdo e determinar os fatores que influenciam a sua adog&o. Pretende assim

avaliar a probabilidade de adog&o de uma inovacado e a taxa dessa adocao.
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A adocdo da inovagdo é aqui influenciada por cinco constructos: vantagem relativa
(tecnologia percebida como melhor do que a anterior), complexidade (entendida
como facil de utilizar), observacédo (utilizacdo da tecnologia pelas outras pessoas),
compatibilidade (com a realidade atual e experiéncias passadas) e demonstracdo de

resultados (resultados tangiveis).

A vantagem relativa diz respeito ao grau em que uma inovagdo € entendida como
uma melhoria em relacdo a forma atual de fazer as coias. J& a complexidade
(adaptada por Moore e Benbasat para facilidade de utilizacdo) é o grau em que uma
inovacéo é entendida como dificil de compreender e utilizar. A observacéo refere-se
ao grau em que os resultados do seu uso podem ser observados e comunicados aos
outros. Compatibilidade, por sua vez, diz respeito ao grau em que uma inovagdo é
entendida como consistente com o0s valores existentes, as necessidades e as
experiéncias prévias dos potenciais adotantes. Finalmente a demonstracdo de
resultados é o grau em que uma inovacdo pode ser testada antes da decisdo de

adocao.

Moore e Benbasat (1991) adaptaram as caracteristicas da inovacdo apresentadas por
Rogers (1995) e refinaram 0s constructos para que pudessem ser usados em estudos

de aceitacdo individual da tecnologia.

Estes autores acrescentaram ainda dois constructos a este modelo: imagem (ser
entendida como melhoradora da imagem ou estatuto social da pessoa) e 0 uso

voluntério (se é de utilizacdo voluntéria).

Concluiram que quanto mais positiva for a percecdo acerca dos atributos ou

constructos de uma inovagdo, maior sera a possibilidade de ser adotada.

2.9 Teoria Social Cognitiva

A Teoria Social Cognitiva (Bandura, 1986), teoria da area da psicologia, tenta
explicar o comportamento humano utilizando aspetos ambientais (pressdo social,

carateristicas da situacdo, etc.) e aspetos cognitivos (personalidade, carateristicas
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demograficas, etc.). Compeau e Higgins (1995) adaptaram e ampliaram esta teoria
com o objetivo de aplicd-la ao uso de computadores. A natureza do modelo permite

que seja utilizado na aceitacdo e o uso de tecnologias da informacao em geral.

Esta teoria baseia-se em cinco constructos: expetativa de resultados em termos de
performance (consequéncias do comportamento em termos de performance),
expetativa de resultados pessoais (consequéncias pessoais do comportamento,
nomeadamente em termo de estima e realizacéo), autoeficacia (percecao de ser capaz
de usar a tecnologia), afeto (simpatia por um determinado comportamento) e

ansiedade (reacGes emocionais e de ansiedade a sua utilizacao).

Expetativa de resultados de desempenho sdo as consequéncias do comportamento em
termos de desempenho, em termos de resultados relacionados com a tarefa

(Compeau, Higgins, 1995).

Ja a expetativa de resultado pessoal diz respeito as consequéncias pessoais
decorrentes do comportamento, ligadas especificamente a estima individual e ao

sentido de realizacdo (Compeau, Higgins, 1995).

A autoeficacia é o julgamento em relacdo a prépria capacidade de executar um
comportamento especifico (Compeau e Higgins, 1995), enguanto que afeto é a
associagdo de um individuo a algum comportamento especifico (Compeau, Higgins,
1995)

Finalmente a ansiedade refere-se as reacGes emocionais ao executar um

comportamento (Compeau, Higgins, 1995).

O quadro seguinte sistematiza os oito modelos:

Teoria da Agéo Fishbein e Ajzen 1975 e Intencéo face ao
Racional (TRA — comportamento

Theory of Reasoned e Norma subjetiva
Action)

Modelo de Aceitacdo = Davis 1989 e Utilidade percebida

da Tecnologia (TAM e Facilidade de utilizagdo
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— Technology
Acceptance Model)

Modelo Motivacional
(MM — Motivation
Model)

Teoria do
Comportamento
Planeado (TPB —
Theory of Planned
Behavior)

Modelo Combinado
TAM-TPB (C-TAM-
TPB)

Modelo de Utilizagéo
do PC (MPCU —
Model of PC
Utilization)

Teoria da Difusao da
Inovagéo (IDT -
Innovation Diffusion
Theory)

Teoria Social
Cognitiva (SCT —
Social Cognitive
Theory)

Davis et al. 1992
Ajzen 1991
Taylor e Todd 1995
Thompson et al. 1991
Rogers 1995
Suportada por 1996
Moore e Benbasat

Bandura 1986
Ampliada para a 1995

utilizacéo de
computadores por
Compeau e Higgins
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percecionada
Norma subjetiva

Motivacao intrinseca
Motivacao extrinseca

Atitude em relacdo ao
comportamento

Norma subjetiva
Controlo percebido do
comportamento
Atitude em relacdo ao
comportamento

Norma subjetiva
Controlo percebido do
comportamento
Utilidade percebida

Adequabilidade ao
trabalho

Complexidade
Consequéncias a longo
prazo

Efeitos em fungdo do
uso

Fatores sociais

Condig0es facilitadoras

Vantagem relativa
Facilidade de utilizacéo
Imagem
Observacao
Compatibilidade
Demonstracao
resultados

Uso voluntario

de

Expetativa de resultados
em termos de
performance

Expetativa de resultados
pessoais

Autoeficécia

Afeto

Ansiedade

Tabela 1 - Modelos que estdo na base da UTAUT
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210 UTAUT

Com o intuito de encontrar uma teoria unificadora, Venkatesh et al. (2003)
conduziram um estudo de comparacdo dos oito modelos, do qual resultou um modelo
unificado de aceitacdo e uso da Tl, 0o UTAUT. Foi testado e validado empiricamente

e explica aproximadamente 70% da variacdo na intencdo de uso.

Este estudo confirma a existéncia de trés determinantes diretos da Intencdo de Uso
(grau em que o utilizador tem inteng&o de utilizar a tecnologia) e dois determinantes
diretos do Uso (real utilizag&o da tecnologia), como pode ser visto na Figura 3.

Para além destes quatro constructos determinantes da intencdo de uso, Venkatesh et
al. (2003) apontam ainda quatro outros constructos como moderadores da intencdo

de uso.

Expetativa de

DESEMpENhQ |
Expetativa de ..................................................................................................... :
Esforco A s vv ........ : T :
T Intencdo de Uso :
Influéncia ; Uso P :
) s : S g :
Social ot e N /\ .................... ..
Condigoes :
Facilitadoras =~ e oo /\ ................. B
Género Idade Experiéncia Voluntariedade

llustracdo 3- Modelo UTAUT

Como mostrado, o UTAUT apresenta um total de oito constructos como
determinantes da aceitagdo e uso de tecnologia. Destes oito, quatro sdo apresentados
como influenciadores diretos da intengdo de uso da tecnologia, a saber: Expectativa

de Desempenho, Expectativa de Esforgo, Influéncia Social e CondicGes
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Facilitadoras. Os restantes quatro sdo identificados apenas como moderadores da
intengdo de uso: Género, ldade, Experiéncia e VVoluntariedade.

A expectativa de desempenho pode ser definida como o grau no qual o individuo
acredita que usar a tecnologia ira ajuda-lo a melhorar o desempenho no seu trabalho.
Segundo a pesquisa de Venkatesh et al. (2003), esse é o fator que influencia mais
fortemente a intengdo de uso. Este constructo tem origem nos constructos utilidade
percebida, motivacdo extrinseca, adequacdo ao trabalho, vantagem relativa e

expetativa de resultados.

Ja a expectativa de esforco diz respeito ao grau de facilidade associado ao uso da
tecnologia (Venkatesh et al., 2003). Incorpora trés constructos dos modelos
avaliados: facilidade de uso percebida, complexidade e a facilidade de uso. E um
constructo significativo tanto num contexto voluntario de utilizacdo de uma

tecnologia, como num obrigatdrio (Venkatesh et al., 2003).

Por sua a vez a influéncia social é definido por Venkatesh et al. (2003) como a
percecdo do individuo em relacdo a opinido de outras pessoas importantes sobre se
ele deveria ou ndo usar uma nova tecnologia. Em ambientes em que 0 uso era
voluntario, as variaveis deste fator ndo influenciaram a utilizacdo da tecnologia de
forma significativa. Por outro lado, influenciaram fortemente nos ambientes em que
0 uso era obrigatério. Os autores atribuem esse facto a submissdo que ocorre quando
0 uso é obrigatorio. Nos ambientes em que o uso é voluntéario, as variaveis de
influéncia social apenas interferem na percecdo sobre as tecnologias, mas ndo tém
impacto significativo no uso. Incorpora os constructos: norma subjetiva, fatores

sociais e imagem.

Por fim, as condi¢es facilitadas sdo definidas como o grau em que um individuo
acredita que existe uma infraestrutura técnica e organizacional para suportar o uso da
tecnologia. Segundo a pesquisa de Venkatesh et al. (2003), este fator ndo tem uma
influéncia significativa na intencdo de uso quando medido em conjunto com a
expectativa de esforgo. Isso acontece porque as principais variaveis das condigdes
facilitadoras sdo também indiretamente capturadas pela expectativa de esforco. No

entanto, de acordo com a pesquisa, as condicdes facilitadoras interferem diretamente
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no uso. Estdo incorporados neste constructo: controlo comportamental percebido,

condigdes facilitadoras e compatibilidade.

O quadro seguinte resume 0s quatro constructos influenciadores diretos da intengéo

de uso da tecnologia propostos por esta teoria e 0s constructos das oito teorias (que

estiveram na base do UTAUT) aqui incorporados.

Expetativa de Utilidade Percebida
Desempenho Motivagdo Extrinseca
Adequabilidade ao Trabalho
Vantagem Relativa
Expetativa de Resultados
Expetativa de Esforco Facilidade de Uso Percebida
Complexidade
Facilidade de Uso
Influencia Social Norma Subjetiva
Fatores Sociais
Imagem
Condic0es Facilitadoras ~ Controlo Percebido
Condicoes Facilitadoras

Compatibilidade

TAM, C-TAM-TPB
MM

MCPU

IDT

SCT

TAM

MCPU

IDT

TRA, TPB, C-TAM-TPB
MCPU

IDT

TPB, C-TAM-TPB
MPCU

IDT

Tabela 2 - Constructos incorporados na UTAUT e correspondéncia com as respetivas teorias

O quadro seguinte sistematiza os principais resultados encontrados no estudo de

Venkatesh et al. (2003)

Intengéo de Uso Expetativa de Género e idade
Performance

Intengéo de Uso Expetativa de Geénero, idade e
Esforgo experiéncia
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experiéncia limitada

Intencéo de Uso Influéncia Social Género, idade, Efeito mais forte nas
voluntariedade de uso = mulheres, nos mais
e experiéncia velhos, sob

condicdes de uso
obrigatdrio e com
experiéncia limitada

Uso Condicdes Idade e experiéncia Efeito mais forte nos
Facilitadoras mais velhos com
experiéncia
crescente
Uso Intengéo de Uso Nenhum Efeito direto

Tabela 3 - Fatores determinantes e moderadores do uso de Tl

De acordo com Venkatesh et al. (2003), o UTAUT permitiu um avango nas pesquisas
de aceitacdo individual, através da unificacdo de perspetivas tedricas comuns na

literatura.
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METODOLOGIA E ANALISE DOS DADOS
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3.1. Metodologia

Para alcancar o objetivo geral a que este trabalho se prop0s - de analisar a utilizagéo
do Portal das Financas como forma de compreender os fatores que influenciam a
intencdo de uso e o uso efetivo de uma nova tecnologia — replicou-se a anélise feita
por Venkatesh et al. (2003), tendo em conta as especificidades e particularidades

deste estudo.

Assim, tomaram-se como ponto de partida os constructos identificados por
Venkatesh et al. (2003), bem como o questionario validado pelos autores, para o
desenho de um questionario especifico para este estudo, cujas questdes foram
formuladas a partir das investigacdes ja efetuadas neste campo, mas adaptadas ao

caso concreto desta investigacdo (Anexo I).

Este questionario foi dividido em duas partes: numa primeira parte obtiveram-se
dados demogréficos sobre cada participante, nomeadamente as variaveis
identificadas como moderadoras do comportamento de uso; numa segunda parte
foram obtidos dados para analisar as variaveis identificadas por este modelo, onde se
pedia a cada inquirido que classificasse 0 seu grau de concordancia com cada uma
das afirmacdes apresentadas, numa escala com sete op¢Oes de resposta — Discordo
totalmente, Discordo bastante, Discordo em parte, Ndo concordo nem discordo,

Concordo em parte, Concordo bastante e Concordo totalmente.

O questionario foi partilnado online em diversos grupos de utilizadores portugueses
nas redes sociais, relativos a tematicas diversas, como Portugal, Cidadania,
Negocios, Trabalhadores, Ciéncia, entre outros, e até num grupo dedicado
especificamente ao Portal das Financas. De destacar que o momento de divulgacdo
do questionario foi prévio a entrega online das DeclaracGes de IRS online, momento

em que se espera uma maior afluéncia de utiliza¢6es do portal.

A pesquisa realizada é de carater exploratério, na medida em que, com base num
levantamento bibliogréfico e na aplicacdo de questionarios, procurou proporcionar

um maior conhecimento acerca da tematica proposta. As pesquisas exploratérias, de
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acordo com Gil (1999) visam proporcionar uma visao geral de um determinado facto,
do tipo aproximativo.

O metodo utilizado nesta pesquisa é de carater quantitativo, tendo-se procurado obter

dados para suportar um conjunto de hipdteses identificadas na revisao bibliogréfica.

Atendendo ao ambito deste trabalho, a amplitude do modelo proposto e ao numero
de respostas angariadas, optou-se por avancar apenas com a analise de uma parte das
variaveis identificadas no modelo, nomeadamente as mais frequentes na literatura
analisada e aquelas que segundo o0s autores apresentaram resultados mais
significativos: a Expetativa de Desempenho e a Expetativa de Esfor¢o, face a

Intencdo de Uso e ao Uso.
Assim, iremos avangar com o teste das seguintes hipéteses:

e H1 - A Expectativa de Desempenho estéa correlacionada com o Uso do portal

e H2 — A correlacdo entre a Expectativa de Desempenho e o Uso do portal é
mediada pela Intencdo de Uso

e H3 - Género e Idade controlam a correlacdo entre a Expectativa de
Desempenho e 0 Uso do portal

e H4 — A Expectativa de Esforgo esta correlacionada com o Uso do portal

e H5 — A correlacdo entre a Expectativa de Esforco e o Uso do portal é
mediada pela Intencdo de Uso

e H6 — Género, Idade e Experiéncia controlam a correlacéo entre a Expectativa

de Esforco e o Uso do portal

3.2 Anélise dos Dados

Um total de 118 pessoas responderam a este questionario. Trata-se de uma amostra
de conveniéncia ndo representativa da populacdo, sendo, portanto, ndo probabilistica

e ocasional, pelo que os resultados sé se aplicam a ela propria.
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As respostas foram analisadas através da ferramenta SPSS (Statistical Package Social

Science), recorrendo a andlises de distribuicbes de frequéncias, correlacdes e

regressoes.

3.2.1 Caracterizacdo da amostra

De modo a caracterizar a amostra da populagéo recorreu-se a uma analise descritiva,

mais concretamente, a uma analise de distribuicdo de frequéncias. Assim, na Tabela

4 apresenta-se a caracterizacdo dos individuos que constituem esta amostra, cujos

dados foram obtidos a partir da primeira parte do questionario.

Género

Masculino
Feminino
Idade

21 a 30 anos

31 a 40 anos

41 a 50 anos

51 a 60 anos
Mais de 60 anos
Escolaridade

Instrucéo priméria completa
6.%ano

9.%ano

12.° ano

Frequéncia de Curso Superior
Bacharelato/Licenciatura/Mestrado
concluido

Doutoramento concluido
Ocupacao Profissional

Estudante

Trabalhador do setor publico
Trabalhador do setor privado
Freelancer

Desempregado
Reformado/pensionista
Frequéncia utilizacao da Internet

Algumas vezes por ano
Algumas vezes por semana
Algumas horas por dia

Frequéncia

51
67
Frequéncia

51

40

15

9

3
Frequéncia

2
1
4
11
7
91

2
Frequéncia

7

15

80

8

7

1
Frequéncia

3
2
31

Percentagem

43,2
56,8
Percentagem

43,2

33,9

12,7

7,6

2,5
Percentagem

1,7
8
3,4
9,3
59
77,1

1,7
Percentagem

59

12,7
67,8
6,8
59
8
Percentagem

2,5

1,7
26,3
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Vérias horas por dia 82 69,5
Tabela 4 - Caracterizacdo da amostra

Como se pode ver na tabela acima, a amostra é constituida por 43,2% de individuos
do sexo masculino e 56,8% do sexo feminino. Mais de metade dos inquiridos tém
entre 21 e 40 anos de idade (43,2% tém entre 21 e 30 anos; 33,9% tém entre 31 e 40

anos).

No que respeita a habilitagdes literarias, mais de metade dos individuos (77,1%) tém
um Bacharelato, Licenciatura, ou Mestrado concluido. A maior parte sao
trabalhadores do setor privado (67,8%), havendo 12,7% que sdo trabalhadores do

setor publico.

Em termos de utilizacdo da Internet, mais de metade dos individuos utilizam a
Internet vérias horas por dia (69,5%). No extremo oposto, com uma utilizacdo de
apenas algumas vezes por dia, estdo 2,5% dos individuos.

3.2.2 Utilizacéo do portal

Na primeira parte do questionario, foram também feitas algumas questdes diretas no
sentido de perceber se planeiam utilizar o portal (como indicador da Intencdo de
Uso), bem como sobre gquais os motivos que levam os individuos a utilizar o portal
(indicador da Voluntariedade) e a frequéncia com que o fazem, sintetizadas, na
Tabela 5.

Planeia utilizar o Portal a curto prazo Frequéncia Percentagem
Sim, planeio 106 89,8
N&o, ndo planeio 12 10,2
Frequéncia com que utiliza o Portal Frequéncia Percentagem
Né&o utilizo o portal 5 42
Utilizo o portal uma vez por ano 19 16,1
Utilizo o portal uma vez por semestre 33 28,0
Utilizo o portal uma vez por trimestre 30 25,4
Utilizo o portal uma ou mais vezes por més 31 26,3
Tarefas para que utiliza o portal Frequéncia Percentagem
Né&o utilizo o portal 5 4,2
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Utilizo o portal para cumprimento de deveres 86 72,9
individuais

Utilizo o portal como parte do meu trabalho 3 2,5
Utilizo o portal para cumprimento de deveres 24 20,3
individuais e como parte do meu trabalho

Motivo por que utiliza o portal Frequéncia Percentagem
Né&o utilizo o portal 5 4,2
N4o tenho outra forma de tratar deste tipo de 5 4,2
guestdes

Prefiro tratar destas questdes através do portal 83 70,3
Né&o tenho outra forma de tratar deste tipo de 25 21,2
guestdes, mas também prefiro tratar através do

portal

Tabela 5 - Utilizag&o do portal

Dos 118 individuos questionados nesta amostra, 89,8% afirma tencionar utilizar o
Portal das Finangas a curto prazo. Quanto a frequéncia de utilizacdo, 28% utiliza o
portal uma vez por semestre, 26,3% utiliza o portal uma ou mais vezes por més,
25,4% utiliza uma vez por trimestre, 16,1% uma vez por ano e 4,2% afirma néo

utilizar o portal.

No que respeita as tarefas para que usam o portal, mais de metade dos individuos
fazem-nos para o cumprimento de deveres individuais (72,9%), 20,3% para o
cumprimento de deveres individuais e como parte do seu trabalho e 2,5% apenas

como parte do seu trabalho.

Para perceber a voluntariedade do uso, a amostra foi ainda questionada acerca dos
motivos por que usam o portal. A maior parte dos individuos (70,3%) afirmam fazé-
lo porque preferem tratar destas questBes através do portal. 21,2% afirmam fazé-lo
porque ndo tém outra forma de tratar destas questfes, mas também por preferirem
fazé-lo através do portal. J& 4,2% afirmam utilizar o portal por ndo ter outra forma de

tratar destas questdes e a mesma percentagem refere ndo utilizar o portal.
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No sentido de conhecer o perfil de quem afirma tencionar usar o portal, apresenta-se

de seguida o perfil de quem manifesta a intencdo de o fazer a curto prazo, cruzando

essa intencdo com diferentes variaveis.

Recorreu-se para isso ao teste do qui-quadrado, enquanto teste ndo paramétrico de

hipdteses, que permite comparar propor¢oes e assim confirmar se existem diferencas

nas frequéncias observadas e esperadas em cada categoria:
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No que respeita ao género, a percentagem de homens (90,2%) que afirma a
intencdo de utilizar o portal é superior a das mulheres (89,6%). Contudo,
concluimos que as variaveis sdo independentes (sig=,909). Assim, ainda que
0s homens manifestem mais intengdo de usar, as diferencas ndo sao
estatisticamente significativas.

Em termos de idades, os inquiridos que tém entre 41 e 50 anos séo 0s que
mais afirmam a intencdo de usar o portal (100%) e os que tém mais de 60
anos quem menos afirma essa intencdo (66,7%). No entanto, podemos
concluir que ndo ha diferencas estatisticas significativas (sig=,344), sendo as
variaveis independentes. O teste One-Way Anova, para analise da variancia
entre cada um dos escal@es etarios, confirma a homogeneidade entre escalfes
(p=,352; F=1,117).

No que respeita a escolaridade, sdo os individuos com o0 6.°, 9.° e 12.° ano,
bem como os que tém um Doutoramento que mais afirmam a intencdo de
utilizar o portal (100%), por oposicdo aos que tém a instrucdo primaria
completa, em que apenas 50% manifestam essa intengdo. Contudo, podemos
concluir que as diferencas estatisticas ndo sdo significativas (sig=,315) e as
variaveis independentes. O teste One-Way Anova confirma a homogeneidade
entre os diferentes graus de escolaridade (p=,453; F=,949).

Em termos de ocupacgéo profissional, sdo os trabalhadores freelancers quem
mais afirma a intencdo de utilizar o portal (100%), por oposi¢cdo aos
Estudantes e Desempregados (71,4%), que sdo os que menos afirmam essa

intencdo. Concluimos no entanto que as diferencas estatisticas ndo sdo
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significativas (sig=,253). O teste One-Way Anova confirma a homogeneidade
entre as diferentes ocupacdes profissionais (p=,259; F=1,324).

No que respeita a utilizacdo da Internet, e consequente experiéncia na
utilizacdo de paginas web com pontos comuns ao Portal das Financas, sdo as
pessoas que utilizam a Internet apenas algumas vezes por ano gque mais
afirmam a intengéo de utilizar o portal (100%), sequidas das que utilizam
varias horas por dia (92,7%). No entanto, podemos concluir que as diferencas
estatisticas ndo sdo significativas (sig=,125), sendo as variaveis
independentes. O teste One-Way Anova confirma a homogeneidade entre os
diferentes niveis (p=,126; F=1,946).

Cruzando a intencdo de uso do portal e a afirmacdo do uso efetivo, podemos
ver que quem afirma utilizar uma ou mais vezes por més € quem mais afirma
a intencdo de usar a curto prazo (96,8%), seguidos dos individuos que
utilizam uma vez por trimestre (96,7%) e dos que utilizam uma vez por
semestre (93,9%). 73,7% dos que utilizam uma vez por ano afirmam a
intencdo de usar a curto prazo. Concluimos que as diferencas estatisticas sdo
significativas (sig=,000) e as variaveis dependentes, ndo sendo a intencéo de
uso igual em todas as frequéncias de utilizacdo do portal: os que utilizam uma
Ou mais vezes por més sao quem mais afirma a intencdo de uso.

No que respeita ao cruzamento entre as tarefas e a intencdo de uso, é quem
usa o portal como parte do seu trabalho, bem como os que utilizam para
cumprimento dos deveres individuais e como parte do trabalho, que mais
afirmam a intencdo de usar (100%). Sendo as diferencas estatisticas
significativas (sig=,001), concluimos que as varidveis sao dependentes, ndo
sendo a intencdo de uso igual em todos os tipos de utilizagdo.

Por fim, comparando a Voluntariedade (analisando o motivo por que usa),
com a Intencdo de Uso, confirmamos que é quem prefere tratar destas
questdes através do portal (92,8%) e quem afirma nédo ter outra forma de
tratar deste tipo de questdes, mas também preferir tratar através do portal

(92%), quem mais manifesta intencdo de usar. As diferengas estatisticas sdo

33



Escola Superior de Educacdo | Politécnico de Coimbra

significativas (sig=,002), pelo que as variaveis sdo dependentes, ndo sendo a

intengdo de uso igual em todos os motivos de utilizagéo.

3.2.3 Correlacéo entre as variaveis identificadas pela UTAUT e confiabilidade

Prosseguindo a andlise dos dados, para a verificacdo das hipoteses do estudo,
utilizaram-se variaveis compositas, agregando os itens das escalas utilizadas de
acordo com os autores referidos, para a construcdo das medidas das variaveis em

estudo.

Para avaliar a confiabilidade das medidas foi utilizado o coeficiente Alpha de
Cronbach. Malhotra (2001) afirma que esse coeficiente varia entre 0 e 1, sendo que

um valor de 0,6 ou menos indica confiabilidade de consisténcia insatisfatoria.

Em todos os quatro constructos verificamos valores iguais e superiores a 0,815,
confirmando assim a confiabilidade de cada um deles (Tabela 6). Confirmada entéo a
confiabilidade, sera utilizada a correlacdo bivariada para analisar as variaveis

identificadas como determinantes da Intencdo de Uso e do Uso pela UTAUT.

Como forma de analisar a correlacdo entre as variaveis deste estudo, utilizou-se o
Coeficiente de Correlacdo de Spearman, cujos resultados sdo apresentados também
na Tabela 6.

Foi necessario antes proceder a inversdao de algumas escalas e a codificacdo de

algumas novas variaveis:

e As varidveis Expetativa de Desempenho e Expetativa de Esforco foram
obtidas convertendo as varias questdes formuladas para analisar cada um dos
constructos, numa nova variavel.

e A Intencdo de Uso ¢ aqui avaliada a partir da questdo “Planeia utilizar o
portal a curto prazo”, recodificado de forma a que 1 corresponda a intengao

de ndo usar e 2 a intengéo de usar.
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e As escalas usadas nas questdes “Utilizar o portal ¢ demasiado complexo para

as vantagens que traz”, “Utilizar o portal requer demasiado tempo” e

“Utilizar o portal

desnecessarias”, foram invertidas.

requer

esforco da minha parte em operagdes

1 - Expetativa de (,955)

Desempenho

2 - Expetativa de Esforco  ,599" (,874)

3 - Influéncia Social ,093 -,035 (,825)

4 - Condicgdes 6517 522" 3747 (,815)
Facilitadoras

5 - Intengo de Uso 265 124 ~075 159

6 - Uso Efetivo 3097 2697 ,026 2027 348"

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) .
Alpha de Cronbach entre parénteses na diagonal, exceto para Intensdo de Uso e Uso, onde

ndo foram agregadas escalas
Tabela 6 - Matriz de correlages e confiabilidade

A andlise das correlacbes confirma que as varidveis testadas se encontram
significativamente associadas entre si, verificando-se uma relacdo positiva
significativa entre a Expetativa de Desempenho (r=,309) e a Expetativa de Esforco
(r=,269) em relacdo ao Uso.

Verificou-se que outras varidveis se encontram relacionadas entre si de forma quer
positiva, quer negativa, ainda que essa relacdo ndo estivesse definida no modelo
inicial de andlise. Entre as mais significativas encontramos, por exemplo, a
Expetativa de Desempenho e as Condigdes Facilitadoras (r=,651), a Expetativa de
Desempenho e a Expetativa de Esforco (r=,599), ou a Expetativa de Esforco e as
Condicdes Facilitadoras (r=,522).

35



Escola Superior de Educacdo | Politécnico de Coimbra

3.2.4 Teste das Hipdteses do Estudo

De forma a testar as hipdteses de mediacdo propostas (a Intengdo de Uso mediar a
correlagéo entre a Expetativa de Desempenho e 0 Uso; e a Intencdo de Uso mediar a
correlacdo entre a Expetativa de Esforco e o Uso), realizaram-se regressdes lineares
maultiplas. Foi seguido o procedimento proposto por Baron & Kenny (1986), segundo
0s quais terdo de se verificar determinadas condi¢Ges para que se confirme a
existéncia de medigdo: a variavel independente (Expetativa de Desempenho) explicar
a dependente (Uso); a varidvel independente (Expetativa de Desempenho) explicar a
mediadora (Intencdo de Uso); a varidvel mediadora (Intencdo de Uso) explicar a
dependente (Uso); ao introduzirmos na regressdo as variaveis independente e
mediadora na predicdo da dependente, o poder preditivo da mediadora baixar

(mediacdo parcial), ou reduzir para zero (mediacao total).

De acordo com estes passos, comegadmos por confirmar uma relacdo positiva entre a

variavel preditora (Expectativa de Desempenho) e a dependente (Uso): =,309;
p<,05.

No entanto, quando aplicamos 0 mesmo teste em relacdo a outra varidvel preditora, a
Expetativa de Esforco, ndo sdo cumpridos os critérios previstos por Baron & Kenny,

pelo que ndo foi testado o efeito de mediagao com esta variavel: p>,05.

Seguidamente (passo 2), confirmamos uma relacdo positiva entre a variavel preditora
(Expectativa de Desempenho) e a mediadora (Inten¢ao de Uso): p=,265; p<,05; R2
Adjust.=,062.

Assim, como forma de confirmarmos as hipéteses relativas ao efeito da Expetativa
de Desempenho, a Tabela 7 detalha o modelo final dos efeitos de moderacéo:
utilizando como varidveis de controlo em relacdo ao Uso o Género e a Idade
(Modelo 1), adicionando a variavel preditora Expetativa de Desempenho (Modelo 2)

e finalmente a varidvel mediadora Intengdo de Uso (Modelo 3).
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Os dados obtidos confirmam uma relacéo direta entre Expetativa de Desempenho e
Uso, sendo que esta relacdo é parcialmente mediada pela Intencdo de Uso, no
entanto, as variaveis de controlo ndo evidenciaram relacdo significativa e positiva
com o uso: Modelo 1 — R2 Adjust=-,002; F=,857; sig=,427 | Modelo 2 — R2 Adjus=
,084; F Change=11,893; sig.= ,001 | Modelo 3 — R2 Adjust =,154; F Change=10,360;
sig=,002.

Modelo Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Desvio Beta
Padro
1 Idade ,099 ,106 ,089 ,934 ,352
Género -,152 ,223 -,065 -,681 497
Idade ,070 ,102 ,063 ,690 ,492
5 Género -,180 213 -,077 -,846 ,399
Expetativa de 416 121 ,306 3,449 ,001
Desempenho
Idade ,068 ,098 ,061 ,698 ,486
Género -171 ,205 -,073 -,832 407
3 Expetativa de 314 ,120 231 2,612 ,010
Desempenho
Intencéo de Uso 1,092 ,339 ,284 3,219 ,002

a. Variavel Dependente: Com que frequéncia utiliza de facto o Portal das Financgas
Tabela 7 - Modelo completo

Em adicdo ao teste de mediacdo efetuado, calculou-se também o teste Sobel (Sobel,
1982), na medida em que se trata de um teste mais restritivo e vocacionado para
testar mais diretamente os efeitos indiretos entre variaveis, que confirma a existéncia
da mediacdo da Intencdo de Uso na correlacdo entre a Expetativa de Desempenho e o
Uso (Z=2.17, p=.029). Assim, também aqui verificamos que que a Expetativa de
Desempenho influencia positivamente a Intengdo de Uso do Portal, o que faz com

que o Uso aumente.

Em suma, ainda que tenhamos verificado uma relagdo direta entre a Expetativa de
Desempenho e a Expetativa de Esforco em relacdo ao Uso do portal, apenas a
primeira se apresentou como sendo mediada pela Intencdo de Uso. A figura seguinte

ilustra as relagOes que os testes revelaram ser positivas e significativas.

37



Escola Superior de Educacdo | Politécnico de Coimbra

Expetativa de
Desempenho

B =,265; p=,004 Intengdo de

Uso B=,348; p=,000 Uso

Expetativa de B =,269; p=,003 5
Esforgo o et ee e >

Teste Sobel: Z=2.17, p=.029

llustracéo 4 - Modelo de relagbes confirmadas
Podemos concluir que o Uso do Portal varia em fungdo da Expetativa de

Desempenho, em funcdo da Expetativa de Esforco e ainda em funcdo da Expetativa

de Desempenho mediada pela Intencdo de Uso.
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CONCLUSOES
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4.1 Confirmacao das hipoteses do Estudo

Este trabalho teve como objetivo contribuir para o estudo dos fatores que intervém
no processo de aceitacdo de uma tecnologia, com recurso a0 modelo UTAUT, e
tendo como objeto de analise a aceitagdo de um plataforma eletronica

governamental: o Portal das Financas.

Dados os fatores anteriormente enumerados, a analise focou-se na influéncia das
variaveis Expetativa de Desempenho e Expetativa de Esforco, enquanto varidveis
determinantes do Uso, mediadas pela Intengdo de Uso e controladas pelo Género,
Idade e Experiéncia Prévia (esta ultima apenas na Expetativa de Esforco sobre a

Intencédo de Uso).

A anélise dos dados recolhidos para verificar as hipdteses que este trabalho se propds

a testar permitiu-nos entdo obter as conclusdes sistematizadas na Tabela 8.

N.°  Hipdtese Confirmacao

H1 A Expectativa de Desempenho esta correlacionada com Confirmada
0 Uso do portal

H2 A correlagdo entre a Expectativa de Desempenho e o Confirmada
Uso do portal € mediada pela Intengédo de Uso

H3 Género e Idade controlam a correlagdo entre a Néo

Expectativa de Desempenho e 0 Uso do portal confirmada

H4 A Expectativa de Esforco esté correlacionada com o Uso  Confirmada
do portal

H5 A correlagdo entre a Expectativa de Esforco e o Uso do N&o
portal € mediada pela Intengédo de Uso confirmada

H6 Geénero, ldade e Experiéncia controlam a correlagdo N&o

entre a Expectativa de Esforco e o Uso do portal confirmada

Tabela 8- Confirmacéo das Hipdteses

41



Escola Superior de Educacdo | Politécnico de Coimbra

4.2 Contributos a nivel tedrico, empirico e préatico

Este estudo pretende ter dado contributos a nivel tedrico, empirico e préticos ao nivel
da comunicacdo de tecnologia a publicos ndo especializados, partindo do caso

concreto do Portal das Financas.

De salientar que se testou neste trabalho a aplicacdo de um modelo tedrico a um caso
concreto na realidade portuguesa. Seria interessante, em termos praticos, introduzir
na comunicacdo do Portal das Financas, um conjunto de novas ac0es orientadas por
estas conclusdes e, posteriormente, testar quais os resultados provocados ou néo por

estas acoes.

Assim, focando a influéncia da Expetativa de Desempenho e da Expetativa de

Esforco verificada neste estudo, poderia ser interessante orientar a comunicacdo do

portal pelas sugestdes apresentadas na Tabela 9.

Expetativa de  Utilidade
Desempenho  percebida

Motivacao
Extrinseca

Adequabilidade
ao Trabalho

Vantagem
Relativa

42

Salientar nas acOes de
comunicacdo os beneficios
da utilizacdo do portal na
performance de quem o
utiliza

Salientar nas agdes de

comunicacao os beneficios
da utilizacdo do portal que
vao além da sua utilizacdo

Salientar nas acOes de
comunicagdo a forma
como o portal pode
melhorar a sua
performance individual

Salientar nas acGes de

comunicagdo as vantagens
da utilizacdo do portal em
relacdo aos balcdes fisicos

e Permite tratar de todas
as questdes ligadas ao
Departamento das
Financas

e Torna mais simples
tratar destas questdes

e Traz maior liberdade e
flexibilidade aos
utilizadores

e Permite tratar de tudo
num mesmo local

e Permite tratar destas
questdes sem perder
demasiado tempo

e Permite tratar destas
guestdes de acordo
com a disponibilidade
de cada um e em
qualquer local

¢ Elimina as dificuldades
em termos de horarios
e disponibilidade para
deslocacbes que ha
com os balcdes fisicos

e \Veio resolver as



Expetativa de
resultados

Expetativa de = Facilidade de uso

Esforgo

percebida

Complexidade

Facilidade de uso
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Salientar nas ac¢des de
comunicacao os resultados
da sua utilizacao

Salientar nas ages de
comunicagao que o uso do
sistema serd livre de
esforco

Salientar nas ac¢des de
comunicacao que a
tecnologia ndo é dificil de
entender e usar

Salientar nas agOes de
comunicacao que a
utilizacdo do sistema é
facil

dificuldades que
existiam no tratamento
destas questdes no
balcdo fisico

¢ Permite otimizar o
tempo necessario para
tratar destas questdes

e Melhora de uma forma
geral o servico
prestado por este
Departamento,
facilitando o
tratamento destas
guestdes

e E fécil comegar a usar
o0 portal

o Utilizar o portal é
simples para todos

e Utilizar o portal ndo é
complexo

e Utilizar o portal ndo
requer esforgo nem
tempo

e E facil identificar no
portal onde tratar das
guestdes

e E fécil seguir no portal
0s procedimentos
necessarios a cada
guestao

Tabela 9 - Sugestéo de a¢bes de comunicagéo

4.3 LimitacGes do estudo

Né&o obstante o interesse dos dados obtidos neste estudo, devem ser considerados de

acordo com um conjunto de limitagdes, que podem no entanto apontar sugestdes para

futuras investigacoes.

Atendendo as carateristicas da amostra, este estudo ndo tem a pretensdo dos seus

resultados serem generalizados. Trata-se de uma amostra pequena, exploratéria e ndo

confirmatoria.

Dado também o nimero de relagdes testadas neste trabalho, face ao modelo original,

as conclusGes obtidas deverdo apenas ser tidas em conta como ponto de partida para
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um estudo mais exaustivo de andlise desta temética. Ndo foram aqui analisadas
outras varidveis propostas pela UTAUT como a Influéncia Social e as CondicGes
Facilitadoras, uma vez que se trataria de uma analise mais complexa, que implicaria
um amostra maior e que seria dificil de detalhar num trabalho deste &mbito e dadas

as limitagdes de espaco.

Ao contrario do que acontece no estudo de Venkatesh et al. (2003), esta andlise foi
feito num Gnico momento, pelo que ndo é possivel comparar a evolucdo das

respostas antes, durante a ap0s a utilizacdo da tecnologia.

Finalmente, outra limitacdo deste trabalho poderd eventualmente estar relacionada
com o facto de poder faltar nesta amostra um nimero maior de pessoas em quem esta
tecnologia seja recente e ndo esteja ainda tdo bem aceite, que permitisse assim

analisar melhor quais as barreiras que levantam a sua aceitacéo.

4.4 SugestOes para investigacoes futuras

Ainda que ja existam varios trabalhos de andlise da aceitacdo do uso de novas
tecnologias a nivel internacional, uma vez que o processo de comunicacdo e de
aceitacdo poderéd variar consoante a cultura de cada geografia, seria interessante
avancar na analise destas questdes entre a populacdo portuguesa. Assim, e uma vez
que ndo existem muito estudos deste ambito aplicados a realidade nacional, este
trabalho podera servir como ponto de partida para um estudo aplicado a uma amostra
mais abrangente, com a analise das restantes variaveis, e até mesmo relativo a outros

produtos tecnoldgicos.

Um dos pontos que podera ser também interessante explorar tem a ver com o fato de
variaveis como, por exemplo, a idade e o género ndo terem apresentado aqui

influéncias significativas.

Sendo hoje aceite que o utilizador tem de ser colocado no centro de qualquer

comunicacdo de um produto, é inevitavel aprofundar o estudo destas questfes, de
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forma a estabelecer praticas mais eficazes de comunicacdo que permitam tornar este

tipo de produtos mais atrativos para os seus publicos-alvo.

As descobertas poderdo ser interessantes também no que respeita a estratégia de
desenvolvimento destes produtos, na medida em que os fatores que mais influenciam
a aceitacdo de uso de nova tecnologia devem ser tidos em conta nas

carateristicas/funcionalidades que se incorporam no proprio produto.
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Anexo | - Questdes da investigacao

Idade

Género

Escolaridade

Atividade Profissional

Utilizag&o de Internet

Intencédo de uso do portal

Frequéncia de utilizagdo/Uso

Tipo de Utilizagdo

Motivo/Voluntariedade

Mestrado em Marketing e Comunicagao

Até 20 anos

21 a 30 anos

31 a 40 anos

41 a 50 anos

51 a 60 anos

Mais de 60 anos

Masculino

Feminino

Instrugdo primaria incompleta

Instrugdo priméria completa

6.2 ano

9.2ano

12.°ano

Frequéncia de curso superior
Bacharelato/Licenciatura/Mestrado concluido
Doutoramento concluido

Estudante

Trabalhador do setor publico

Trabalhador do setor privado

Freelancer

Desempregado

Reformado/pensionista

Doméstica

Algumas vezes por ano

Algumas vezes por més

Algumas vezes por semana

Algumas horas por dia

Vérias horas por dia

Planeia utilizar o portal

N&o planeia utilizar o portal

Né&o utiliza o portal

Utiliza o portal uma vez por ano

Utiliza o portal uma vez por semestre

Utiliza o portal uma vez por trimestre

Utiliza o portal uma ou mais vezes por més
N&o utiliza o portal

Utiliza o portal para o cumprimento de deveres
individuais

Utiliza o portal como parte do seu trabalho
Utiliza o portal para o cumprimento de deveres
individuais e como parte do seu trabalho

Né&o utiliza o portal

Utiliza o portal apenas porque ndo tem outra
forma de tratar deste tipo de questdes

Utiliza o portal porque prefere tratar destas
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questdes através do portal

e Utiliza o portal porque ndo tem outra forma de
tratar deste tipo de questbes, mas também
porgue prefere tratar através do portal

Expetativa Utilidade percebida = Grau em que vai

de (UP) beneficiar a
Desempenho performance do
utilizador
Motivacéo Percecédo de que

Extrinseca (ME) podera obter
beneficios que vao
para além da utilizacéo

Adequabilidade ao = Acreditar que o

Trabalho (AT) sistema pode ou ndo
melhorar a sua
performance
individual

Vantagem Relativa = Grau em que a

(VR) tecnologia é percebida
como melhor do que a
anterior

Expetativa de Consequéncias do

resultados (ER) comportamento
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O portal:

1.

Permite-me  tratar de
todas as questBes ligadas
ao Departamento das
Financgas que necessito
Torna mais simples tratar
destas questdes

E uma ferramenta que
considero atil

O portal:

1.

2.

e

Traz-me maior liberdade
e flexibilidade para tratar
destas questdes

Melhora a forma como
trato destas questdes
Permite-me tratar num
mesmo local de todas
estas questbes

O portal:

1.

Permite-me tratar destas
questdes sem  perder
demasiado tempo
Permite-me tratar destas
questdes de acordo com
a minha disponibilidade
Permite-me tratar destas
questdes no local que eu
preferir

O portal:

1.

Permite-me tratar melhor
destas questdes do que
nos balcoes fisicos
Elimina as dificuldades
em termos de horéarios e
disponibilidade para
deslocagbes que ha com
os balcdes fisicos

Veio resolver as
dificuldades que tinha no
tratamento destas
questdes no balcdo fisico

O portal:

1.

Permite-me poupar



Expetativa
de Esforco

Influéncia
Social

Facilidade de uso
percebida (FUP)

Complexidade
(CO)

Facilidade de uso
(FU)

Norma subjetiva
(NS)

Fatores Sociais
(FS)

Mestrado em Marketing e Comunicagao

esperadas

O grau em que uma
pessoa acredita que o
uso do sistema sera
livre de esfor¢o

Grauem que a
tecnologia é
percecionada como
dificil de entender e
usar

O grau em que uma
pessoa percebe a
utilizagdo do sistema
como dificil

PercecGes que 0s
individuos tém sobre
as pressdes sociais em
relacéo ao
comportamento em
questdo

Internalizagdo da
cultura do grupo e dos
relacionamentos
interpessoais

tempo

Facilita o tratamento
destas questdes

Melhora de uma forma
geral o servi¢o que me é
prestado por este

Departamento

E facil comecar a usar 0
portal

Utilizar o portal ¢

simples para mim

De uma maneira geral
considero o portal fécil
de usar para todos
Utilizar o portal ¢é
demasiado complexo
para as vantagens que
traz

Utilizar o portal requer
demasiado tempo
Utilizar o portal requer
esforco da minha parte
em operacdes
desnecessarias

Consigo facilmente:

1.

Tratar de todas estas
questdes que necessito
no portal

Identificar no portal onde
tratar das questdes que
necessito

Seguir no portal o0s
procedimentos

necessarios a  cada
guestdo

Sinto que sou
incentivado/a a utilizar o
portal

Sinto que sou
pressionado/a a utilizar o
portal

As pessoas que considero
importantes acham uma
boa ideia utilizar o portal

Utilizo o portal por
influéncia:

1.

2.

Das vérias pessoas que
também o fazem

Das noticias que leio
sobre a utilizacdo do
portal
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Condigdes
Facilitadoras
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Imagem (IM)

Controlo percebido
(CP)

Condicoes
Facilitadoras CF)

Compatibilidade
(COMP)

Grau em que acredita
gua a tecnologia é
entendida como
melhoradora da sua
imagem ou estatuto
social

Reflecte as percegdes
em relacdo aos
constrangimentos
internos e externos

Fatores que tornam a
tarefa mais facil

Grau em que uma
inovagdo € entendida
como consistente com
os valores existentes,
as necessidades e as
experiéncias prévias

3.

Dos incentivos do

Governo

As pessoas que utilizam o
portal:

1.
2.
3.

Tem mais prestigio
Tém maior statuts social
Sao mais bem vistas

Utilizar o portal esta
completamente ao meu
alcance

Tenho 0s  recursos,
conhecimento e
capacidade  necessarios
para utilizar o portal
Seria capaz de utilizar o
portal mesmo  que
ninguém estivesse por
perto para me ajudar
Foram-me mostradas as
vantagens da utilizagdo
do portal

Foram-me dadas
instrucbes  sobre  a
utilizacdo do portal

Uma ou mais pessoas
estdo disponiveis para
dar assisténcia a
dificuldades que tenha
com o portal

O portal é suficiente para
responder as questdes
gue necessito de tratar
junto deste
Departamento

A tilizagdo do portal
adequa-se a forma como
gosto de tratar destas
questdes

Tenho acesso a todo o
material e  sistemas
informéticos necessarios
para utilizar o portal








