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Resumo: As organizagGes publicas nos ultimos anos buscaram utilizar sistemas integrados para
a gestdo dos seus dados. Com isso existem no mercado os sistemas ERP que visam suplantar
essa necessidade, sendo sistemas desenvolvidos e implantados nas organizacdes procurando
facilitar o desempenho do trabalho e satisfazer suas necessidades trabalhistas, por exemplo.
Dessa forma, o objetivo geral desse estudo foi avaliar a satisfacdo dos usuarios do sistema e-
Cidade nas Secretarias da Fazenda e de Planejamento e Meio Ambiente. O método escolhido
foi o survey e a coleta de dados foi realizada através da aplicacdo de questionarios quantitativos
com os servidores e estagiarios de ambas secretarias. O modelo usado para a pesquisa foi
desenvolvido por Siqueira (2010) que utiliza como base alguns construtos do UTAUT
desenvolvido por Venkatesh et al. (2003), a relacdo do esforco percebido, o desempenho, a
adequacao da tarefa e tecnologia e a satisfacdo do usuario, sendo uma ferramenta essencial para
avaliar as variaveis apresentadas pelos respondentes. Ambas secretarias apresentaram
familiaridade e comodidade na utilizacdo do sistema e-Cidade pelos seus usuarios, tendo em
vista que armazena as informagdes em um Unico banco de dados, otimizando mais o sistema o
gue acaba ocasionando em um retorno mais eficiente e eficaz para seus clientes.

Palavras-chave: Sistemas de informacdo. Satisfagdo do usuario. e-Cidade. Desempenho.
Adequacdo entre a tarefa e a tecnologia.



Abstract: Public organizations in recent years aim to use integrated systems for the
management of their data, with that are free ERP systems on the market that aim to overcome
this need. In view of this, these systems are developed and implemented in organizations
seeking to facilitate the performance of work and satisfy your labor needs.

Thus, the general objective of this study was to evaluate the satisfaction of users of the e-Cidade
system in the Finance Department and Planning and Environment departments. The chosen
method was the survey and the data collection was carried out through the application of
guantitative questionnaires with the employees and interns of both departments. The model
used for the research was developed by Siqueira (2010), which uses some constructs of the
UTAUT developed by Venkatesh et al. (2003), the relation of the perceived effort, the
performance, the adequacy of the task and technology and the user's satisfaction, being an
essential tool to evaluate the variables presented by the respondents. Both departments
presented familiarity and convenience in the use of the e-Cidade system by its users, in view of
the fact that it stores information in a single database, further optimizing the system which ends
up causing and a more efficient and effective return for its customers.

Keywords: Information systems. User satisfaction. e-Cidade. Perceived effort. Adequacy
between taks and technology.

Resumen: Las organizaciones publicas en los Gltimos afios apuntan a utilizar sistemas
integrados para la gestion de sus datos, por lo que existen en el mercado sistemas ERP gratuitos
gue tienen como objetivo superar esta necesidad, dado que, estos sistemas se desarrollan e
implementan en organizaciones que buscan facilitar el desempefio del trabajo y satisfacer sus
necesidades laborales. Asi, el objetivo general de este estudio fue evaluar la satisfaccion de los
usuarios del sistema e-Cidade en las Secretarias de Hacienda y Planificacion y Medio
Ambiente. EI método elegido fue la encuesta y la recoleccion de datos se realizé mediante la
aplicacion de cuestionarios cuantitativos con los empleados y pasantes de ambos
departamentos. EI modelo utilizado para la investigacion fue desarrollado por Siqueira (2010),
que utiliza algunos constructos del UTAUT desarrollado por Venkatesh et al. (2003), la relacion
del esfuerzo percibido, el desempefio, la adecuacion de la tarea y la tecnologia y la satisfaccion
del usuario, siendo una herramienta fundamental para evaluar las variables presentadas por los
encuestados. Ambos departamentos presentaron familiaridad y conveniencia en el uso del
sistema e-Cidade por parte de sus usuarios, dado que almacena la informacién en una Unica
base de datos, optimizando aun maés el sistema lo que acaba provocando un retorno mas
eficiente y eficaz para sus clientes.

Palabras clave: Sistemas de informacién. Satisfaccion del usuario. e-Cidade. Desempefio.
Adaptacion de la tarea a la tecnologia.



1. INTRODUCAO

A Administragdo Puablica procura cada vez mais investir em Sistemas de Informacéo
(SI), procurando reduzir custos e visando uma melhor eficiéncia no ambito organizacional. Para
que exista um melhor desempenho do sistema nas organizacgdes publicas, € necessario que haja
um servidor ou estagiario adaptado com a utilizacdo de Sl, tendo em vista que existem fatores
que podem prejudicar no bom funcionamento do S nas organizagdes. Dessa forma, de acordo
com Watson (2007 apud LEHNHART et al. 2016), um sistema de informacao é implementado
nas organizag6es para melhorar a eficiéncia dos seus processos.

Em 2002 foi criado o sistema e-Cidade, um software publico, sendo desenvolvido pela
empresa DBSeller de Sistema Integrados, com o objetivo de melhorar a gestdo no ambiente
organizacional, visando facilitar na gestdo de documentos e materiais no ambiente
organizacional. De acordo com Audy (2005) as fases de implementacdo de um sistema, dentro
de uma organizacéo, sdo perfeitamente caracterizadas em cada uma de suas etapas, iniciando
pela verificacdo da necessidade e indo até a manutencdo do sistema ja em operacdo dentro da
organizacéo.

Com a aplicacdo dos Sl na area publica deve-se levar em consideragéo a satisfacdo dos
usuarios do sistema independentemente da organizacdo em que o mesmo esta inserido. Al-
Debei, Jalal e Al-Lozi (2013) afirmam que a satisfacdo do usuério se refere ao sentimento de
prazer ou de desprazer que resulta da associacdo de todos os beneficios que uma pessoa espera
receber a partir da interagdo com o Sl. O avanco tecnoldgico possibilitou com que o setor de Tl
nas organizag0es seja de grande importancia, propiciando um melhor entendimento das causas
do detrimento entre o individuo e a tecnologia, visando desenvolver melhoras constantes e
identificar os fatores que geram a satisfacdo dos usuarios com relacdo ao uso das tecnologias
através de diversas formas de avaliagdo e testes.

Os Sistemas de Informac&o na area publica, enfrentam algumas adversidades ao serem
implantados, geralmente relacionadas as questdes de cultura organizacional ou problemas
relacionados ao proprio sistema. Segundo Batista (2006) um dos principais problemas
encontrados dentro das organizacbes na area de tecnologia da informacdo sdo as
desatualizaces, atualizacGes demasiadas e a falta de conhecimento de operacdo. A satisfacdo
do usuario na utilizagdo do Sl é muito importante, devido ao fato de que o Sistema de
Informacdo, em alguns casos, ndo organiza as informacdes corretas ou necessarias para o0 seu
uso, principalmente com relacdo a gestdo de materiais e documentos, no qual o e-Cidade é
desenvolvido.

O municipio de Santana do Livramento situa-se no Estado do Rio Grande do Sul-BR, e
faz fronteira com Rivera-UY. Segundo Comunello (2018), a fronteira esta relacionada a um
local espacial e simbolico, que varia de acordo com o contexto em que é definido. Dessa forma,
pode-se dizer que em determinados momentos, a fronteira seja relacionada a cidades gémeas
ou irmds, com isso é determinado como um conceito que incorpora limites territoriais, como €
0 caso de Brasil e Uruguai. Com isso, segundo o site oficial da prefeitura de Santana do
Livramento, existem quatorze secretarias, das quais duas delas foram escolhidas para que a
pesquisa seja aplicada, devido ao fato de utilizarem o sistema e-Cidade com maior frequéncia
e maior nimero de servidores.



Diante disso foi levantada a seguinte problematica: Qual a satisfacdo dos usuarios do
Sistema e-Cidade nas Secretarias da Fazenda e de Planejamento e Meio Ambiente de Santana
do Livramento-RS? Dessa forma, este estudo tem como objetivo geral, avaliar a satisfacdo dos
usuarios do Sistema e-Cidade nas Secretarias da Fazenda e de Planejamento e Meio Ambiente
na cidade de Santana do Livramento-RS, e 0s objetivos especificos sdo:

a) Identificar as areas da estrutura organizacional e os modulos do sistema e-Cidade que s&o
utilizados nas referidas secretarias.

b) Identificar o perfil dos usuarios do sistema e-Cidade em ambas secretarias.

c) Identificar os fatores que conduzem a satisfacdo ou ndo dos usuérios do Sistema e-Cidade.

Constata-se empiricamente que alguns dos problemas encontrados nas organizacgdes
publicas relacionados a ma gestdo da satisfagdo dos usuarios que utilizam o e-Cidade, tendo em
vista que alguns servidores ndo possuem o devido treinamento ou possuem dificuldades para
se adaptar ao sistema, ocasionando um mau desempenho no trabalho e consequentemente
provaveis prejuizos para a empresa. Como possivel solucao para isso Batista (2006) afirma que
guando um sistema é bem planejado e racionalizado, normalmente torna-se eficiente e com um
custo baixo, mostrando assim, um nivel aceitavel de eficiéncia operacional.

O referente estudo busca ajudar como uma fonte de pesquisa para os servidores
publicos e graduandos em Administracao e Gestdo Publica, visando compreender a percepcdo
dos usuarios do e-Cidade e a satisfacdo dos mesmos. Tendo em vista a importancia desse
sistema no ambito publico, o trabalho tem como intuito contribuir para que os dados coletados
com relagéo a satisfacdo do sistema e-Cidade nas Secretarias da Fazenda e de Planejamento e
Meio Ambiente de Santana do Livramento-RS, visando contribuir com os servidores nas
tomadas de decisdes, beneficiando assim, ndo somente a organizacdo, mas toda a sociedade.

O presente estudo esta dividido em cinco se¢des. Na primeira se¢do sdo apresentados
a introducdo ao tema, a questdo de pesquisa, 0s objetivos (gerais e especificos), a justificativa
e a estrutura do trabalho. A secdo dois aborda os sistemas de informaces no setor publico, onde
visa explicar a adequacao do ambito publico com a tecnologia, implantacdo de sistemas ERP e
a sua importancia na gestdo de dados. Também ¢é discutido sobre a satisfacdo com o uso de
sistemas de informacdo onde explica como o grau de satisfacdo do usuério afeta seu
desempenho no trabalho, além de serem explicadas as variaveis do UTAUT. A adequac&o entre
a tarefa e a tecnologia faz parte do ultimo tépico do referencial, no qual visa explicar, através
do modelo TTF, como da-se a adaptacdo do usuario com o sistema.

Na secdo trés, é explicado como foram realizados os procedimentos metodolégicos,
definindo a populacdo e amostra, bem como o instrumento e coleta de dados, a técnica de coleta
de dados e a sua andlise. O proximo topico apresenta os resultados encontrados através da
aplicacdo do modelo UTAUT e TTF. Na secdo cinco é apresentada as conclusdes, limitagdes e
recomendac0es para o desenvolvimento de trabalhos futuros.

2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo tratara do embasamento tedrico necessario para a consecucdo dos
objetivos estipulados pelo autor, apresentando conhecimentos sobre sistemas de informacé&o no
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setor publico e modelos e teorias de diversos autores que compdem o grau de satisfacdo dos
usuarios de sistemas de informacéo.

2.1 Sistemas de Informacé&o no Setor Publico

Um sistema de informagao pode ser entendido como “todo e qualquer sistema que
possui dados ou informagdes de entrada que tenham por fim gerar informagdes de saida para
suprir determinadas necessidades” (BATISTA, 2006, p. 19). Segundo Lima, Souza e Campos
(2017, p.61) através da globalizacdo do mundo, a informatizacdo tém ganho cada vez mais
espaco nas organizacOes publicas, a implementacdo de SI nas organizacgdes publicas acarreta
uma maior agilidade e eficiéncia nos servigos prestados. Desta forma, Laudon (2010 p.41)
“investir em sistemas de informacdo ¢ a maneira que as empresas tém para administrar suas
funcdes de producéo interna, bem como lidar com as demandas dos atores-chave presentes em
seu entorno”. Sendo assim, esses sistemas precisam de recursos que a tecnologia da informagao
(TI) disponibiliza para o bom funcionamento, sendo eles: hardware, software, redes de
comunicacéo, banco de dados, entre outros.

Conforme O’Brien (2006) existem trés razdes das quais fundamentam a aplicagdo da
TI nas organizacdes, sendo evidenciadas em trés papéis vitais que um S| pode desempenhar em
uma organizagao.

e Suporte nas estratégias visando uma vantagem competitiva,;
e Suporte nas tomadas de decisGes empresariais;

e Suporte nos processos e operacdes.

Através de diversos estudos e aplicacdes de Sl nas organizagdes, Audy (2005) mostra
que cada nivel organizacional se adapta com mais facilidade a um Sl especifico, como no caso
dos sistemas de informacGes executivos, que sdo benéficos para atender as necessidades do
nivel estratégico, os sistemas de apoio a decisdo estdo voltando para o nivel tatico, e quanto aos
sistemas de informacdo gerencial, atende as necessidades do nivel estratégico.

Quando esses sistemas sdo bem adaptados na organizagdo, acabam por fornecer
diversos beneficios para as mesmas, tendo em vista o longo alcance, facilitando na comunicacao
entre as organizagOes, gerando também uma nova estrutura em fluxo de trabalho, assim como,
auxilio na execucdo das tarefas, com o principal objetivo de facilitar o controle e integrar os
processos, auxilio nas decisdes em qualquer nivel estratégico, através da disponibilizacdo de
informacbes de forma integrada, como também, auxiliar na definicdo e implantacdo de
estratégias nas organizacbes (AUDY, 2005).

O planejamento de recursos empresariais (Enterprise Resource Planning - ERP), é um
tipo de sistema interfuncional que visa integrar e automatizar diversos processos de negocios
que devem ser suplantados por diversos setores de uma organizacao através de varios modulos
de software que apoia a organizacdo nesses processos fundamentais internos (STAIR, 2006).
De acordo com Alves e Matos (2011), embora as organizac¢des publicas ndo sejam o principal
alvo de fornecedores de ERP, esse tipo de sistema esta cada vez mais sendo implantado no setor
publico. Deve-se ao fato de que as organizagdes publicas sentiram a necessidade de se
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modernizarem, procurando diminuir seus custos operacionais para atender a demanda que
ocorre na sociedade. Os sistemas ERP, de acordo com Batista (2006), visam aumentar a
eficiéncia, tendo em vista as operacgdes internas da empresa com os servidores e as tecnologias
utilizadas e o aumento da eficacia com as operacfes externas com o0s seus clientes e
fornecedores, mostrando assim, a organizacdo como o sistema aberto que é. Além disso, 0s
sistemas ERP procuram facilitar e acelerar os dados provenientes dos varios setores dentro de
uma organizacao, dessa forma, centralizando os dados e realizando uma gestdo mais eficiente.

Sendo assim, no ambito nacional, o governo tem utilizado cada vez mais a tecnologia,
visto que tem sofrido uma pressao consideravel para modernizar-se, ou seja, esta sendo coagido
a realizar mudancas organizacionais profundas na sua estrutura administrativa e na
operacionalizacdo dos servicos prestados para a sociedade (YOSHINO, 2010). Dessa forma
Ferreira, Santana e Gonzalez (2018, p.67) afirmam que um dos principais objetivos de uma
organizacdo é melhorar o desempenho no trabalho, realizando as informacgdes necessarias,
confidvel, com um tempo habil condizente com o custo das financas da organizacédo, além de
ser simples na operacionalizacdo dos mesmaos.

2.2 Satisfacéo com Uso de Sistemas de Informacéo

Para Siqueira (2010) estudar todos os fatores que influenciam na satisfacdo de um
usuario de SI de uma maneira singular, é extremamente complicado, tendo em vista as inter-
relacBes entre os fatores influenciaveis, como também a equivaléncia entre a satisfacdo e as
atitudes mostradas pelos servidores. A satisfacdo dos usuarios de Sl é de grande relevancia
quando falamos tanto em Sl quanto TI, nas ultimas décadas os estudos referentes a satisfacéo
tém crescido gradualmente, acarretando uma grande expanséo na criacdo de teorias e modelos
de aceitacdo de tecnologias. Segundo Audy (2005, p. 150) “as medidas de satisfagdo do usuario
abrangem os beneficios percebidos pelos diferentes individuos e grupos individuos e grupos
que se beneficiam do sistema de informagéo (stakeholders).” Existem diversos estudos
relacionados a aceitacdo de tecnologia, relativos a modelos de avaliagdo que apresentam
variaveis influenciadoras no uso e comportamento dos sistemas de informacao. Desta forma
Diehl (2012) mostra que a Tl tem sido bastante explorada durante os ultimos anos, citando o0s
seguintes exemplos: os estudos de Davis (1989 e 1993), Venkatesh e Davis (1996 e 2000),
Venkatesh et al. (2003), Davis e Venkatesh (2004), Venkatesh e Bala (2008). Essas pesquisas
relacionadas com a aceitacdo dos sistemas de informacgdo nas organizacGes sdo de grande
importancia, independentemente do &mbito organizacional.

Venkatesh et al. (2003) através dos seus diversos estudos referentes aos modelos e
teorias de aceitacdo de tecnologia, desenvolveram uma das mais completas teorias que referem-
se a aceitacdo e utilizacdo da Tl e S, teoria conhecida como Teoria Unificada de Aceitacéo e
Utilizacdo de Tecnologia (Unified Theory of Acceptance and use of Technology — UTAUT).
Esse modelo unifica e adapta os outros oito modelos sendo eles: TRA (Theory of Reasoned
Action), TAM (Technology Acceptance Model), MM (Motivational Model), TPB (Theory of
Planned Behavior), Combined TAM-TPB, MPCU (Model of PC Utilization), IDT (Innovation
Diffusion Theory) e SCT (Social Cognitive Theory), visando complementar as limitagdes
apresentadas pelos mesmos (VENKATESH, 2003). O UTAUT utiliza como indicadores a
expectativa de desempenho, que busca indicar o grau de desempenho que a tecnologia pode
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proporcionar ao usuario, a expectativa de esforco, referente ao grau de visdo do usuario com
relacdo ao sistema, a influéncia social, relacionada com a utilizacdo que determinado S| pode
ocasionar na sua vida social em relacdo aos demais e as condicOes facilitadoras, referente ao
apoio da organizacdo ao usuario (SIQUEIRA, 2010).

2.3 Adequacao entre Tarefa e a Tecnologia

A correlacdo entre tecnologia da informacgdo (TI) e o desempenho individual tem
ocasionado diversos estudos com relacdo aos Sistemas de Informacdo (GOODHUE;
THOMPSON, 1995). Os usuérios podem utilizar a tecnologia para ajuda-los no
desenvolvimento das suas tarefas diarias e dependendo das caracteristicas da pessoa (0 seu
treinamento, a experiéncia na utilizagdo de computadores e a sua motivacao de trabalhar),
afetam diretamente na forma que ele usa a tecnologia.

Certas formas de realizacédo de tarefas (como por exemplo, tarefas ndo dependentes entre
si e que precisam de diversas informacdes em muitas unidades organizacionais), € necessario
tipos especificos de funcionalidade tecnoldgica (banco de dados ERP com dados corporativos
disponivel, por exemplo). De certa forma, cada vez que a exigéncia das tarefas e
funcionalidades da tecnologia é aumentada, a lacuna que se forma reduz a Task Technology Fit
(TTF). Deve-se levar em consideracdo que ndo existem sistemas que oferecam dados perfeitos
que satisfacam as necessidades complexas das tarefas dos usuarios sem esforco algum.
Considera-se que a medida que no decorrer de tarefas mais complicadas ou de dificil uso e uma
funcionalidade menor, a TTF vai se reduzindo (GOODHUE; THOMPSON, 1995). A figura 1
mostra os elementos que compdem o modelo TTF.

Figura 1 — Modelo da unido entre tecnologia e desempenho.

Combinaciio entre Utilizacio e Adequacio

4 ™

Caracteristicas
da Tarefa

! .
-
Caracteristicas

da Tecnologia

Adequacio
Tarefa e Tecnologia

A

iy

Antecedentes da
utilizacio:
crencas,
tendéncias, etc.

Impactos no
desempenho

Fonte: adaptado de GOODHUE E THOMPSON (1995) traduzido por SIQUEIRA (2010).

O modelo busca mostrar principalmente que o desempenho individual é diretamente
influenciado pelo ajuste entre as tarefas que devem ser realizadas e a funcionalidade do Sl.
Desse modo o desempenho individual sera melhor de acordo com a praticidade de utilizacdo
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do SI (GOODHUE; THOMPSON, 1995). Deve-se ressaltar que as caracteristicas da tarefa, o
ajuste da sua tecnologia, a atitude e a sua facilidade de uso percebida possuem relacionamentos
importantes no uso das TIC (OMOTAYO; CHIGBUNDU, 2017).

Figura 2 — Modelo da Pesquisa

Relaciao entre Esfor¢o Percebido, Desempenho, TTF e a Satisfacio do Usuario

Esforco
Percebido
Desempenho W Satisfacdo do
J Usuario

Adequacio entre
aTarefaea

Tecnologia
(TTF)

Fonte: Siqueira (2010) adaptado pelo autor.

O construto de “Desempenho” ¢ medido através de trés variaveis: a utilidade, a rapidez
e a produtividade. Essas variaveis possuem o intuito de analisar a satisfacdo do usuario final e
0 quanto pode ser afetada através da utilidade, rapidez e produtividade.

A “Adequacao entre a tarefa e a tecnologia” ¢ um construto medido em fungdo de oito
variaveis: detalhamento, informacéo, localizacdo, exatiddo, atuais, compreensdo, facilidade e
confiabilidade. Todas essas variaveis sdo baseadas em estudos de Goodhue e Thompson (1995),
Dishaw e Strong (1999) e Klopping e Mckinney (2004).

O construto de “Satisfacdo do usuario” é medida através de trés variaveis: servico,
satisfacdo e a necessidade. Sendo baseados nos estudos de Doll e Torkzadeh (1999) as questdes
sdo referidas, especificamente com a contribuicdo do SI com a melhoria no trabalho, da
satisfacdo e a necessidade do usuario. O Quadro 1 apresenta as variaveis de pesquisa e as
respectivas referéncias de sustentacéo tedrica:

Quadro 1 — Quadro das variaveis de pesquisa

VARIAVEIS DESCRICAO DA VARIAVEL REFERENCIA

Adequacdo entre a Tarefa e a Tecnologia

Atuais As informagdes do e-Cidade sdo atuais para as minhas Goodhue e Thompson, 1995;
finalidades. Klopping e McKinney, 2004




Compreenséo

As informacges do e-Cidade que eu preciso sdo
apresentadas de forma que facilitam a compreensao.

Goodhue e Thompson, 1995;
Klopping e McKinney, 2004

Confiabilidade

As informagdes do e-Cidade que eu preciso ou utilizo sdo
confidveis.

Goodhue e Thompson, 1995;
Klopping e McKinney, 2004

Detalhamento

Os dados gerados pelo e-Cidade sdo apresentados em um
nivel de descrigdo suficiente para minhas tarefas.

Goodhue e Thompson, 1995;
Klopping e McKinney, 2004

Exatidéo Os dados do e-Cidade que utilizo ou que eu gostaria de Goodhue e Thompson, 1995;
usar sdo exatas o suficiente para minhas finalidades. Klopping e McKinney, 2004

Informacao No e-Cidade, a informacao ¢ facil de encontrar. Goodhue e Thompson, 1995;
Klopping e McKinney, 2004

Localizacao Quando necessito procurar algum dado no e-Cidade, de Goodhue e Thompson, 1995;
maneira facil e rapida, encontro a informagéo. Klopping e McKinney, 2004

Realizar Os dados do e-Cidade que eu necessito para desempenhar | Goodhue e Thompson, 1995;

minhas tarefas sdo faceis de encontrar.

Klopping e McKinney, 2004

Esforco Percebid

o

Aprendizado

Aprender a usar o e-Cidade é/foi facil para mim.

Venkatesh et al., 2003

Capacidade Foi facil tornar-me capaz de usar o e-Cidade. Venkatesh et al., 2003

Interacio A minha |n}eragao com o e-Cidade é clara e Venkatesh et al.. 2003
compreensivel.

Facilidade Considero o e-Cidade facil de usar. Venkatesh et al., 2003

Satisfacdo do Usuario

Necessidade

O e-Cidade vai ao encontro com as necessidade do
usuario.

Doll e Torkzadeh, 1999

Satisfacéo O e-Cidade melhora a satisfacdo do usuério. Doll e Torkzadeh, 1999
Servico O e-Cidade melhora o servigo do usuario. Doll e Torkzadeh, 1999
Desempenho

Produtividade

Utilizar o e-Cidade aumenta minha produtividade no
trabalho.

Venkatesh et al., 2003

Rapidez

Utilizar o e-Cidade me capacita a realizar as tarefas de
forma mais réapida.

Venkatesh et al., 2003

Utilidade

O e-Cidade é util para minhas atividades de trabalho.

Venkatesh et al., 2003

Fonte: elaborado pelo autor com base Siqueira (2010).

Portanto, Siqueira (2010) aborda a integracdo entre variaveis relativas ao
comportamento, baseada na teoria desenvolvida por Venkatesh et al. (2003) e levando em
consideragao o fato do construto “Satisfagdo do Usuario” ter sido obtido do instrumento de Doll
e Torkzadeh (1999). Dessa forma o presente estudo busca analisar a adequacao entre a tarefa e
a tecnologia, o esforco percebido, desempenho e a satisfagdo na percepcdo dos usuérios do Sl
e-Cidade nas Secretarias da Fazenda e de Planejamento e Meio Ambiente de Santana do

Livramento-RS.
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3. METODO DE PESQUISA

Para atingir o objetivo deste estudo foi realizada uma pesquisa aplicada, de forma
descritiva juntamente com uma abordagem quantitativa. Além disso, quanto aos objetivos a
pesquisa € caracterizada como descritiva, pois segundo Hair Jr. et al. (2005), apresenta planos
de pesquisa estruturados criados para mensurar através de questdes de pesquisa. O método
utilizado foi o survey, em que os dados podem variar entre crencas, opinides, atitudes e estilos
de vida, incluindo também informacdes gerais sobre a experiéncia da pessoa, tais como género,
idade, educacdo e caracteristicas da empresa (HAIR JR. et al., 2005).

Entre os meses de Setembro e Outubro de 2020 foram realizadas as entrevistas, de
acordo com o Anexo A, com 0s servidores e estagiarios das Secretarias da Fazenda e a de
Planejamento e Meio Ambiente. Em um primeiro momento foi enviado um documento a
Prefeitura para que o Diretor de Administracdo, ficasse ciente da aplicacdo dos questionarios
nas secretarias. Logo apdés foram enviados mais dois documentos, um para o Diretor da
Secretaria da Fazenda, e outro para a Secretaria de Planejamento e Meio Ambiente, para que
ambos concordassem com o levantamento dos dados e que a pesquisa pudesse ser aplicada.
Ambas Secretarias utilizam o e-Cidade como sistema principal para a gestdo dos seus dados,
sendo uma ferramenta crucial para o seu trabalho.

Das quatorze secretarias que o municipio de Santana do Livramento-RS possui, as
escolhidas foram as Secretarias da Fazenda e de Planejamento e Meio, tendo em vista que
alguns setores das outras secretarias também utilizam o e-Cidade, a quantidade de servidores
que ndo utilizam o sistema é maior dos que utilizam, ou seja, ocasionaria em uma quantidade
maior de servidores que ndo usam o e-Cidade, dificultando a analise e no nivel de confianca
amostral. O primeiro fator que justifica a escolha do método é a aplicacdo do modelo de
Satisfacdo realizado por Siqueira (2010) que incluem como base o construto do UTAUT,
visando investigar a relacdo adequacdo entre a tarefa e a tecnologia (TTF), esforco percebido,
satisfacdo do usuario e o desempenho do uso do sistema e-Cidade dentro da esfera publica.

A coleta de dados ocorreu com o objetivo de usar como base o questionario aplicado
e adaptado por Siqueira (2010). O questionario contém 25 questdes quantitativas que foram
aplicadas de forma fisica e auto administrados entre os meses de Setembro e Outubro. Algumas
questdes abertas também foram feitas para verificar o perfil dos usuarios que utilizam o e-
Cidade, pois na visdo de Hair Jr. et al. (2005), sdo questionarios dos quais ndo é necessaria a
presenca do pesquisador, supondo assim, que o respondente tenha conhecimento e motivagédo
para conclui-los sozinho. O universo populacional deste estudo foi composto pelos 122
servidores publicos que trabalham nas Secretarias da Fazenda e de Planejamento e Meio
Ambiente de Santana do Livramento-RS. A partir dessa populacéo, definiu-se a partir de uma
amostragem probabilistica aleatdria simples, com nivel de confianca de 95%, erro amostral de
5%, 0 nimero de 94 elementos minimos para representatividade da amostra.

Por fim, a técnica de analise adotada é univariada, como afirma também Hair Jr. et al. (2005),
no qual todas as variaveis serdo analisadas juntas buscando identificar padrdes ou fatores
subentendidos. Na préxima sessdo sdo apresentados os resultados da coleta de dados realizada.



4. RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

4.1 Modulos do e-Cidade

O sistema e-Cidade € um sistema ERP que segundo a desenvolvedora, empresa
DBSELLER (2020) busca diminuir a quantidade de papéis, tendo em vista um viés ecologico
que tem como principal objetivo na implantacdo do seu sistema nas Secretarias da Fazenda e
de Planejamento e Meio Ambiente a integracdo de modulos e a aplicacdo de informagdes em
tempo real possibilitando uma ligacdo interna entre as diversas areas que o software possui.
Dessa forma o e-Cidade, em ambas secretarias, visa otimizar a gestdo financeira e tributaria,
entretanto o sistema também oferece uma gestdo patrimonial e de recursos humanos em outros

6rgdos publicos que utilizam desse meio.

Quadro 2 — Modelos de Gestdo Financeira e Tributaria que séo usados na duas secretarias escolhidas

—— DB Tributéario ]

+ Célculo e emisséo geral de IPTU e ISSQN;

» Emissdo de Licencas Ambientais;

+ Parcelamento de divida;

« Controle e acompanhamento de iniciais e processos do foro;
» Emissdo de Notificagbes e Autos de Infracéo.

— DB Financeiro |

e Gerenciamento de Empenhos;

e Geracdo das Prestacdes de Contas aos TCE's;

* Emissdo de Demonstra¢des Contabeis previstas na Legislacdo Vigente;
e Consulta e Relatérios Contabeis e Gerenciais;

* PPA, LDO e LOA;

« Bloqueio/Reserva de Saldo Orcamentario.

Fonte: desenvolvido pelo autor com base no banner disponibilizado pela DBseller (2020).

4.2 Perfil dos Usuarios do Sistema e-Cidade

Quadro 3 — Perfil dos usuéarios do Sistema e-Cidade

Questdes Sec. da Fazenda Sec. de Planejamento e Meio Ambiente

Total de Servidores Entrevistados 70 servidores 24 servidores

Média de Idade (anos) 37 38

Preponderancia de Sexo Feminino Masculino

Grau Médio de Escolaridade Ensino Superior Ensino Superior Completo
Completo

Tempo de Trabalho na Secretaria 10 8

(anos)

Tempo de Uso do Sistema (anos) 3 2

Tempo Médio de Uso do Sistema Mais de 3 horas Entre meia e 1 hora

Diariamente (horas)

Fonte: Dados da Pesquisa (2020).
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A Secretaria da Fazenda apresenta uma quantidade maior de entrevistados sendo de 70
a sua amostragem de servidores e estagiarios atuantes, preponderando 57% do sexo feminino é
uma média de idade de 37 anos. J& a Secretaria de Planejamento e Meio ambiente apresenta
uma média de 54,17% servidores do sexo masculino com uma média de idade de 38 anos.

O tempo de uso do sistema e-Cidade também é maior na Secretaria da Fazenda, sendo
um total de trés horas o uso medio diario, além dos seus servidores e estagiarios apresentarem
um tempo de trabalho médio de 10 anos. A Secretaria de Planejamento e Meio Ambiente mostra
um uso médio do sistema de meia e uma hora, além dos seus servidores possuirem um tempo
de trabalho médio de 8 anos. Ambas secretarias apresentam um grau médio equivalente,
mostrando que o cargo publico apresenta uma estabilidade econdmica no qual abre janelas de
oportunidades para que 0s servidores possam se especializar na sua area de atuacao.

4.3 Fatores que conduzem a satisfacdo dos usuarios do Sistema e-Cidade

Com o grande avango tecnoldgico nos ultimos anos tornou-se necessaria a utilizacao de
meios mais modernos para gerir 0s dados e documentos das organizagdes, com isso de acordo
com Ferreira, Santana e Gonzalez (2018, p.72) a partir do uso da tecnologia a realizacdo de
processos se tornou mais agil, menos burocraticos, mais flexiveis, sendo possivel compor
setores para um melhor tempo de resposta, assim melhorando sua tomada de decisdo. Diante
disso, entrou em pauta a questdo da satisfacdo do usuario com relagdo ao sistema implementado
em uma organizacdo, tornando um fator determinante para o bom desempenho no trabalho.
Segundo Doll e Torkzadeh (1999) a satisfagdo do usuario mostra uma atitude positiva perante
a um aplicativo que utiliza 0 mesmo como ferramenta, sendo um dos principais fatores a serem
utilizados na pesquisa. Dessa forma a adequacdo entre a tarefa e a tecnologia é um fator no qual
apresentou grande importancia nesse estudo também, procurando mostrar 0 grau em que a
tecnologia ajuda no desempenho das suas tarefas.

A andlise das varidveis que constituem os fatores do modelo de pesquisa sdo
apresentadas, sendo verificadas as médias e desvios-padrdo. Segundo Hair et al. (2005, p.268)
a média ¢ vista como “uma das medidas mais usadas de tendéncia central”. Dessa forma, o
desvio-padréo de acordo com Hair et al. (2005, p.273) a dispersdo da variancia dos valores de
distribuicdo da amostra a partir da média, de certa forma, € o item mais valioso da dispersdo. A
dispersdo, também conhecida como desvio-padrédo, é considerada pequeno se o resultado for
menor que 1, mostrando um maior equilibrio nas opinides dos respondentes, porém se o valor
por maior que 1, indica que a variacdo de opinides é grande.

Nos quadros 2 e 3, os fatores estdo exibidos da seguinte forma de modelo de pesquisa:
Adaptacdo entre a Tarefa e a Tecnologia, Esfor¢co Percebido, Satisfacdo do Usuério e
Desempenho.

Quadro 3 — Média e desvio-padrdo dos itens que compdem cada um dos fatores na Secretaria da Fazenda.

A : DESVIO-
VARIAVEL MEDIA PADRAO
FATOR 1: Adequacao entre a Tarefa e a Tecnologia
Os dados gerados pelo e-Cidade sdo apresentados em um nivel de descri¢do 3,842 1,190
suficiente para minhas tarefas.
As informagdes do e-Cidade sdo atuais para as minhas finalidades. 3,935 1,174
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No e-Cidade, a informacédo é facil de encontrar. B Az
Quando eu necessito procurar algum dado no e-Cidade, de maneira facil e 3,685 1,153
rapida, encontro a informacéo.
Os dados do e-Cidade que utilizo ou que eu gostaria de usar sdo exatas o 3,785 1,229
suficiente para minhas finalidades.
As informagdes do e-Cidade que eu preciso sdo apresentadas de forma que 3,838 1,222
facilitam a compreenséo.
Os dados do e-Cidade que eu necessito para desempenhar minhas tarefas séo 4 1
faceis de encontrar.
As informacdes do e-Cidade que eu preciso ou utilizo sdo confidveis. 4,057 1,119
O e-Cidade melhora o servigo do usuério. Gl Lo
FATOR 2: Esforco Percebido
A minha interacdo com o e-Cidade é clara e compreensivel. 4,242 1,034
Foi facil tornar-me capaz de usar o e-Cidade. 4,142 U
Considero o e-Cidade facil de usar. 4,114 1,102
Aprender a usar o e-Cidade é/foi facil para mim. A L0
FATOR 3: Satisfagdo do Usuario
O e-Cidade melhora a satisfacdo do usuério. 3,914 1,065
O e-Cidade vai ao encontro com as necessidades do usuario. 3,942 ez
FATOR 4: Desempenho

) . . . . 4,6 0,817
O e-Cidade é util para minhas atividades trabalhistas.
Utilizar o e-Cidade me capacita a realizar as tarefas de forma mais rapida. A e
Utilizar o e-Cidade aumenta minha produtividade no trabalho. 4,214 0,984

Fonte: Dados da Pesquisa (2020)

Quadro 4 — Média e desvio-padrdo dos itens que comp&em cada um dos fatores na Secretaria de Planejamento e

Meio Ambiente.

< - DESVIO-

VARIAVEL MEDIA PADRAO
FATOR 1: Adequacdo entre a Tarefa e a Tecnologia
Os dados gerados pelo e-Cidade séo apresentados em um nivel de descrigdo 3,869 1,075
suficiente para minhas tarefas.
As informacdes do e-Cidade sdo atuais para as minhas finalidades. 4,233 0,658
No e-Cidade, a informacéo é facil de encontrar. S DR
Quando eu necessito procurar algum dado no e-Cidade, de maneira facil e 4,260 0,735
rapida, encontro a informacao.
Os dados do e-Cidade que utilizo ou que eu gostaria de usar sdo exatas 0 4,130 0,946
suficiente para minhas finalidades.
As informacdes do e-Cidade que eu preciso sdo apresentadas de forma que 4,304 0,620
facilitam a compreenséo.
Os dados do e-Cidade que eu necessito para desempenhar minhas tarefas sao 4,130 0,849
faceis de encontrar.
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As informagdes do e-Cidade que eu preciso ou utilizo sdo confidveis. 4,304 0,687
O e-Cidade melhora o servigo do usuério. g ey
FATOR 2: Esforgo Percebido
A minha interacdo com o e-Cidade é clara e compreensivel. 4,608 0,765
Foi facil tornar-me capaz de usar o e-Cidade. g Otz
Considero o e-Cidade facil de usar. 4,391 0,820
Aprender a usar o e-Cidade é/foi facil para mim. Sty By
FATOR 3: Satisfagdo do Usudrio
O e-Cidade melhora a satisfacdo do usuario. 4,434 0,770
O e-Cidade vai ao encontro com as necessidades do usudrio. e St
FATOR 4: Desempenho

) ) ) o ] 4,434 0,970
O e-Cidade é dtil para minhas atividades trabalhistas.
Utilizar o e-Cidade me capacita a realizar as tarefas de forma mais rapida. ekl L
Utilizar o e-Cidade aumenta minha produtividade no trabalho. 4,304 0,997

Fonte: Dados da Pesquisa (2020)

As varidveis que formam o fator de “Adequagdo entre Tarefa e Tecnologia” mostraram
médias entre 3,685 e 4,171 na Secretaria da Fazenda resultando em uma concordancia grande
com relacdo a adequacdo com o e-Cidade e apresentando um desvio-padrdo maior que 1,
mostrando assim, uma maior disparidade com relagéo as respostas dadas.

Na Secretaria do Planejamento e Meio Ambiente a menor média foi na questdo “os
dados gerados pelo e-Cidade sdo apresentados em um nivel de descri¢do suficiente para minhas
tarefas” com 3,869 mostrando uma neutralidade com relacao a utilizacao do sistema nas tarefas
de trabalho, entretanto, a média das outras questdes foram maior que 4, apresentando uma
satisfacdo alta com a adequacdo com o e-Cidade. Em geral o desvio-padrdo nesse fator foi
menor que 1, possuindo uma concordancia maior entre os usuarios do sistema, porém em apenas
uma questdo houve o desvio-padrao maior que 1, mostrando uma dispersédo maior nas respostas
dadas.

O fator de “Esforgo Percebido” apresentou médias muito parecidas, sendo 4,114 a
menor meédia, assim, apresentando uma maior facilidade entre os usuérios na utilizacdo do
sistema e-Cidade na Secretaria da Fazenda. A questdo "foi facil tornar-me capaz de usar o e-
Cidade” apresentou um desvio-padrdo de 0,975, sendo o Unico abaixo de 1, mostrando maior
concordancia entre os respondentes. Na Secretaria de Planejamento e Meio Ambiente as médias
ficaram entre 4,391 e 4,608, sendo bem altas e mostrando também uma facilidade na utilizacéo
do sistema. Todas as questbes desse fator apresentaram um desvio-padrdo menor que 1,
mostrando uma uniformidade maior de concordancia entre os respondentes.

Com relagao ao fator “Satisfacao do Usuario”, as médias na Secretaria da Fazenda foram
muito similares, ficando entre 3,914 e 3,942, dessa forma o0s respondentes nao e exibiram uma
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insatisfacdo com o sistema e ponderando para uma concluséo de satisfacdo positiva com o
sistema. O desvio-padrédo nesse fator em todas as questdes foi maior que 1, também exibindo
uma maior dispersdo nas respostas dadas. Na Secretaria de Planejamento e Meio Ambiente a
média foi 4, mostrando uma satisfacdo alta entre os respondentes e um desvio-padrdo menor
que 1, também mostrando uma maior concordancia entre as respostas.

No fator “Desempenho” a média geral entre ambas secretarias foi alta (4) e um desvio-
padrdo menor que 1, assim mostrando que o e-Cidade é muito (til tanto na Secretaria da
Fazenda quanto na Secretaria de Planejamento e Meio Ambiente.

CONSIDERACOES FINAIS

Os sistemas de informacdo tem sido muito importantes no auxilio do desempenho
organizacional nas Ultimas décadas. A tecnologia veio definitivamente para facilitar e agilizar
o trabalho nas empresas para que assim, auxilie nas metas a serem alcangadas.

De certa forma a implantacdo de um software publico demanda de um grande
planejamento, tendo em vista que esse sistema ira realizar a gestdo de dados e a impressao de
documentos importantes para toda a populagdo de Santana do Livramento, principalmente em
ambas secretarias, tanto da Fazenda quanto de Planejamento e Meio Ambiente.

Este estudo buscou encontrar a relagdo entre a adequagéo entre a tarefa e tecnologia, o
esforco percebido, desempenho e a satisfacdo do usuario com relacéo ao sistema e-Cidade nas
Secretarias da Fazenda e de Planejamento e Meio Ambiente. Para compreender o uso do e-
Cidade e dos sistemas de informacdo no geral, foram realizadas literaturas com base em
modelos que visam analisar a utilizacdo dos sistemas de informacdo com relacdo ao
comportamento e conduta dos usuarios, desse modo, realizando um alinhamento entre as tarefas
executadas e o grau de satisfacdo dos servidores.

A presente pesquisa foi realizada na Secretaria da Fazenda e na Secretaria do
Planejamento e Meio ambiente que utilizam o sistema e-Cidade como principal e Unica
ferramenta para a realizacdo das suas atividades diarias. O sistema foi implantado em ambos
6rgdos publicos ha 3 anos na Secretaria da Fazenda e ha 2 anos na Secretaria de Planejamento
e Meio Ambiente, sendo que 0 mesmo atende as necessidades dos servidores tendo em vista
que foi desenvolvido justamente para suprir suas atividades trabalhistas, atendendo todas as
demandas necessérias para 0 bom desempenho.

Como contribui¢Bes dos achados, acredita-se que é proveitoso fazer uma analise do
nivel de satisfacdo com o sistema e-Cidade, além de auxiliar consideravelmente para 0 ambito
de sistemas de informacg@es gerenciais, mostrando o quao importante € ter uma ferramenta de
gestdo nas organizacoes, pois facilita e agiliza no desenvolvimento do trabalho diario.

Os resultados apresentaram uma resultado positivo, principalmente na satisfacdo do
usuario da Secretaria do Planejamento e Meio Ambiente. Entretanto, na Secretaria da Fazenda,
a média de satisfacdo é acima de 3,5, mostrando que o sistema supre suas necessidades mas ndo
ocasiona uma plena satisfacdo no seu uso. As variaveis de esfor¢co percebido, adequacéo entre
a tarefa e a tecnologia e o desempenho sdo fatores determinantes que definem o grau de
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satisfacdo do usuario do sistema e que, de acordo com Doll e Torkdzadeh (1999), a satisfagdo
do usuério reflete uma atitude positiva perante um aplicativo, sendo demonstrada por alguém
que utiliza diretamente 0 mesmo.

Mesmo que 0s objetivos da pesquisa tenham sido atingidos, algumas limitages foram
constatadas no decorrer do trabalho. O primeiro fator limitador foi a questdo atipica ocorrida
pelo fato de uma proliferacdo do virus Covid-19, o qual ocasionou uma pandemia mundial,
sendo necessario que cada municipio tomasse suas medidas preventivas, com isso a quantidade
de servidores e estagiarios em ambas secretarias tiveram que ser reduzidos.

Com isso, sugere-se que haja uma realizacdo de novas pesquisas futuras com a
agregacao de mais secretarias e sem o impacto da pandemia, buscando ampliar a percepcao dos
servidores quanto aos fatores da satisfacéo.
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ANEXO A — QUESTIONARIO DE PESQUISA

Prezado(a) Servidor,

Este instrumento de pesquisa faz parte do trabalho final de conclusao do curso de
Graduacdo em Administracdo da Universidade Federal do Pampa — UNIPAMPA, sobre a
SATISFACAO DO USO DO SISTEMA E-CIDADE. Solicito sua colaboragio no sentido de
responder com precisdo as questdes elaboradas. Salienta-se a importancia da sua participacéo,
bem como a informacéo que os dados séo sigilosos e de uso exclusivo da presente pesquisa.
Desde ja agradeco a sua contribuicao.

Académico do curso de Administracdo da Universidade Federal do Pampa: Vinicius
Pereira Velloso. E-mail para contato: velloso.vinicius@gmail.com

Orientadora; Kathiane Benedetti Corso.

BLOCO | — Dados de identificagao

1. Idade:

anos

2. Sexo: () Masculino () Feminino

3. Escolaridade: (
(

(
(
(
(
(

4. Qual o seu setor de atuagao?

) Ensino Fundamental Incompleto (1° grau)

) Ensino Fundamental Completo (1° grau)
) Ensino Médio Incompleto (2° grau)

) Ensino Médio Completo (2°grau)

) Ensino Superior Incompleto

) Ensino Superior Completo

) P6s-Graduacao

5. Ha quanto tempo vocé trabalha nas Secretarias de Santana do Livramento?

anos Meses

6. Ha quanto tempo vocé utiliza o e-Cidade? anos meses

7. Quanto tempo vocé gasta utilizando o e-Cidade em suas tarefas diarias de trabalho?

() Menos de meia hora () entre meia e uma hora () entre uma e duas horas

() Entre duas e trés horas () mais de trés horas

BLOCO Il - Esta se¢do aborda a sua relacdo com o e-Cidade

19


mailto:velloso.vinicius@gmail.com

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
parcialmente parcialmente
RESPONDA AS QUENSTOES A SEGUIR, MARCANDO
APENAS UMA OPCAO, CONFORME SEU NIVEL DE
CONCORDANCIA. 234

8.

O e-Cidade € util para minhas atividades trabalhistas.

9.

A minha interacdo com o e-Cidade € clara e
compreensivel.

10.

Utilizar o e-Cidade me capacita a realizar as tarefas de
forma mais rapida.

11.

Foi facil tornar-me capaz de usar o e-Cidade.

12.

Utilizar o e-Cidade aumenta minha produtividade no
trabalho.

13.

Considero o e-Cidade facil de usar.

14.

Aprender a usar o e-Cidade é/foi facil para mim.

15.

Os dados gerados pelo e-Cidade sdo apresentados em um
nivel de descricdo suficiente para minhas tarefas.

16.

No e-Cidade, a informacéo é facil de encontrar.

17.

Quando eu necessito procurar algum dado no e-Cidade, de
maneira facil e rapida, encontro a informagéo.

18.

Os dados do e-Cidade que utilizo ou que eu gostaria de usar
sdo exatas o suficiente para minhas finalidades.

19.

As informagfes do e-Cidade s&o atuais para as minhas
finalidades.

20.

As informacdes do e-Cidade que eu preciso sdo
apresentadas de forma que facilitam a compreenséo.

21.

Os dados do e-Cidade que eu necessito para desempenhar
minhas tarefas sdo faceis de encontrar.

22,

As informac6es do e-Cidade que eu preciso ou utilizo sdo
confiaveis.

23.

O e-Cidade melhora o servi¢o do usuério.

24,

O e-Cidade melhora a satisfa¢do do usuario.

25.

O e-Cidade vai ao encontro com as necessidades do usuario.
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