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RESUMO

A reorganizacdo de processos internos configuraesao uma das alternativas encontradas pelas
empresas para suprir suas necessidades de reduciistds e otimizacdo de seus recursos intern@seNe
contexto, a area de tecnologia da informagéo reptasum setor de auxilio na busca de solugbes e na
identificacdo de oportunidades de inovacdo e demdedvimento. Por outro lado, € necesséario que o0s
funcionarios da organizacéo reconhecam eventuaia@es como benéficas em seus atributos, paralgue,
fato, as adotem. O propésito deste estudo coreisteerificar e analisar como se deu a implementdedo
uma ferramenta tecnologica de Tl, chamada de Sastenfrota, e como 0s usuarios a interpretamzbiHi
se da abordagem mista de pesquisa, conciliandcésedos qualitativos e quantitativos. Por essa raado
investigacdo contou com fases de natureza expt@atd fim de se obter maior familiaridade com o
fendbmeno investigado, e descritiva, com o objetieoanalisar a relacdo entre as varidveis observadas
Observou-se que a inovacao foi implantada de fayradual, que os usuérios percebem como presente a
maioria dos atributos referenciados na literaturgque ha uma diferenca estatistica entre os grupos d
usuérios por tempo de cargo para os atributos YantaRelativa e Resultado de Uso.

Palavras-chave Atributos da Inovagéo, Percepcao dos Usuéricsyuirea Mista.
USER PERCEPTIONSIN RELATION TO THE ATTRIBUTES OF INNOVATION

ABSTRACT

Reorganization of internal processes constitutes afrthe alternatives for enterprises to reducesasd
optimize resources. Identification of these innmreg and development opportunities may be furthéned
information technology with resources such as tlag@mam Fleet System. However to motivate adoption,
employees must recognize innovations as benefaighem. The purpose of this study was to vernifg a
analyze how the implementation of an informatiarhitwlogy program, Fleet System, took place and how
users understood it. A mixed approach to researels wsed to conciliate qualitative and quantitative
methods. The approach adopted included exploradoiy descriptive analytical phases for familiarizati
with the phenomena investigated and to analyzdioeiships between variables observed. It was ntitad
innovation was implemented gradually and that ugexsognized the majority of attributes described in
literature. However, concerning the attributes efative advantage and results of use, there wdatesscal
difference in this recognition among groups of sgetated to their time on the job.

Key words: Attributes of Innovation, User’s Perception, Qitetive-Quantitative Research.
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1. INTRODUCAO pela qual a inovagdo é adotada depende dos
predicados percebidos pelos usuérios (ROGERS,
Nos percalgos que as organizagdes enfrentam 983, 2003; COMPEAU; MEISTER; HIGGINS,
desenvolvimento de seus processos internos, r@007)vis-a-visaquelas propriedades percebidas no
produtividade e na diminui¢éo de custos, muitas damétodo anterior cuja inovagdo substitui. Caso haja
solugdes possiveis requerem a reconfiguragdo deéma lacuna significativa entre as qualidades
diversos procedimentos e metodos de trabalho queercebidas por aqueles que desenvolveram as novas
por vezes, envolvem mais de um setor especificderramentas de trabalho e as percebidas por seus
Nesse contexto, a ruptura com maneiras habituaigsuarios, resisténcias intencionais e dificuldades
de realizar determinadas tarefas e a implementacé@mocdo e na utilizacdo dessas ferramentas podem
de novas formas de trabalho foram e continuanemergir.

sendo_objeto de estudo (DAMANPOUR, 1991 O proposito deste estudo consiste em verificar e
GALLOUJ, 1998). O reajuste interno de tarefas prop . ) ~
analisar como foi a implementacdo de uma

pode estar condicionado pelo d'reuonamemoferramenta tecnoldgica de TlI, chamada de Sistema

estrategico ~das organizagdes, ~que, ~quand e Frota, e a forma como os usuarios a interpretam
operacionalizado, pode materializar-se na forma d T : pretam.
aplicacdo desse instrumento tecnolégico

reducdo de custos, diferenciagdo de produtos o emandou significativa alteracdo na maneira pela
servicos, ou segmentacdo (PORTER, 1986). Alé | SIg Gao T ra p
ual as atividades eram desenvolvidas, assim como

da estrutura concorrencial do setor, existemqma expansio ampla e até entio inexistente dos
pressbes técnicas e institucionais (HACTH, 1997 . X ) pla_
|Sstemas de informacdo da empresa para outras

gue emergem de cada contexto ambiental sobre sel . . .
reas. A averiguagao da presenca de pontos de vista

participantes e afetam as decisbes dos dirigente% . : ~
sobre o emprego de novas praticas. Ivergentes quanto aos atributos da inovacdo a ser

estudada pode ser util para futuras correcdes
Entre as novas praticas passiveis de seremontuais e adaptagdes, com o fito de facilitar e

reconhecidas como alternativas viaveis na busca dgperfeicoar sua aplicacéo.

solugbes para as limitagcbes nas tarefas internas, Dessa forma. com o ssito de discuti

encontram-se aquelas subjacentes a aplicacdo de : proposito de discutir €

novos procedimentos de trabalho advindos dgprofundar 0S argumentos previamente expostos, a

inovacdes de carater técnico ou gerencial. Aadog"%r(,es.ente Investigacao Inicia-se com o referenual
de inovagBes consiste numa ac¢do continuad eornco, aprgsen}ando algun_s aspe~ctos da area de TI
prolongada, porém n&o necessariamente Iine:ﬂas organizacoes, d"’! inovacao e d_e suas
(RATTNER, 1978; ROSEMBERG, 1994), em que Caracteristicas  percebidas. Em seguida, é

~ monstrada a metodologia utilizada.
mudancas ocorrem n&o apenas nos process%%steriormente apresentam-se agcontextualiza do e
técnicos, uma vez que questdes subjetivas deve » ap &

. . caracterizacdo do sistema e a andalise propriamente
ser, concomitantemente, consideradas (LAUDON,; & prop

LAUDON, 2000: LOUNSBURY: CRUMLEY, dita. Por fim, sdo elencadas as consideracdes finai

2007). AlteracBes nas posicdes de poder e prestigio

a inseguranca de adotar novos métodos de trabalh®d, A AREA DE TECNOLOGIA DA

a questdo do reconhecimento e legitimacdo de INFORMAGAO

novas praticas, a auséncia ou excesso de controle

sobre informagBes relevantes representam alguns A funcdo designada a area de tecnologia da

dos elementos que, em maior ou menor grauhformacdo dentro das organizagdes tem variado em

interferem na interpretagcdo dos atores envolvidosuas atribuicdes e relevancia (ALBERTIN, 1994).

sobre uma inovacdo e no compasso em que Alguns autores afirmam que o investimento e as

mesma sera aceita e operacionalizada. melhorias na area de Tl representam esforcos que
nao trazem retornos satisfatérios a ponto de a area

Em face ao exposto, acrescenta-se que

~ . ) - > Ber considerada fonte de vantagem competitiva para
percepcdo dos atributos de uma inovacdo criad

~ : 1a0g organizagdo (DEARDEN, 1966; CARR, 2003).
para resolucdo de entraves internos pode d'fe”&onforme King (2007) argumenta, essa concepgao
entre agueles que a criaram e aqueles que, deafato ’

utilizam. mesmo quando ambos os arupos estéEOde ser supostamente valida se se considerar
! g grup omente a infra-estrutura da area de TI, ou ssja, a

inseridos na empresa. Como implicacdo, a maneira
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tecnologias envolvidas nos sistemas operacionais, Além de auxiliarem no fomento e emprego da
nas redes de trabalho e em outras fun¢des queovacao, os esfor¢cos dessa area podem consstuir a
sustentam uma base de trabalho repetitiva e queases para futuras melhorias na inovacdo em foco,
pode ser facilmente copiada ou duplicada por outroema vez que determinadas vantagens derivadas da
competidores do setor no qual a empresa atua. adocdo de novas tecnologias constituem resultado
intrinseco do processo de adocdo (GRAEML,

Por outro lado, Compeaat al. (2007) salientam : . .
gue, ndo obstante a generalizada integracéo 02a003)~' Dessa forma, o ritmo e a'lnten5|dade de
adocdo e uso de uma tecnologia podem estar

tecnologia da informagdo no trabalho e naSrelacionados com: o aumento do aprendizado sobre
organizacoes, existem ainda muitas oportunidades : p

g I la e a capacidade de aprimora-la; a elevacédo da
para os individuos estenderem ou limitarem a sug P P ' ¢

utilizacdo. Sob esta Otica, ha outras capacidade%apac'dade de conhecer e compreender as

contidas na area de Tl além da infra-estruturaeEnt propriedades estruturais da tecnologia; a promogao

essas, destaca-se a integracdo das estratégids dedﬁ:' outras subtecno!og|as d? apolo € Ihovagoes
%rrelatas e, por fim, a disseminacdo de sua

com a estratégia da empresa e 0 suporte que et licacs

area possibilita a tomada de decisdes (REZENDE’S,lp cacao.

2002; AUDY; BRODBECK, 2003; O’BRIEN, Em suma, o papel da area de Tl tem evoluido de
2004) — especialmente com relagdo ao tempgua funcdo basica de simples processamento
necessario de resposta aos estimulos e demandastdimsacional de dados para a de apoiar 0s negdcios
ambiente, a quantidade de informacdes disponiveigté mesmo integrar-se e alinhar-se as estratégias
a flexibilidade de producdo, a possibilidade deorganizacionais (AUDY; BRODBECK, 2003;
integracdo entre diferentes &reas da organizacd8®EIXEIRA JUNIOR; PONTE, 2004). Na presente
entre outras. Sugere-se que a contribuicdo dessevestigacdo, a ferramenta em estudo consiste numa
setor particular seja mensurada em determinaddaovacdo desenvolvida pela area de TI, cujo
aspectos do desempenho da organizacdo, assimpacto causado representou um redesenho de
como na identificacdo de oportunidades dediversas atividades internas consideradas relevante
inovacado, sobretudo em processos internos (KINGpara os custos e para a propria prestacdo doaervic
2007). Este ultimo autor salienta, sobremaneira, o

|nsuf_|C|ente € escasso aproveitamento dos sistemas |\ oy ACAO

de informacdo da empresa para fomento de

inovacbes em produtos e processos. A inovacdo constitui um dos suportes para que,

Para Foray (1996), as contribuicbes dagho ambito organizacional, as empresas se adaptem
tecnologias da informacdo para atividades deaos diferentes compassos impostos, seja pelo ritmo
inovacdo estdo relacionadas ao seu potencial déa globalizacéo, seja pela cadéncia da propria
acrescer a produtividade ao processo de geracdestrutura de mercado, na qual bases similares de
distribuicio e exploracdo do conhecimento.conhecimento e economia estdo presentes (SILVA,
Ademais, para que a inovacdo ocorra, 0o£EGLER, 2004). A inovacdo €, em esséncia,
departamentos — particularmente aqueles essenciggtendida como o surgimento de novas
para determinados processos inovativos — devergombinacdes de produto ou de processos viaveis
definir suas agdes conforme a estratégia deliberad@conomicamente (SCHUMPETER, 1983). Para
Nesse contexto, a area de tecnologia da informacdeosi (1988), o processo de inovacdo é entendido
constitui variavel fundamental, uma vez que oCOMO a investigacdo e a descoberta, a experiéncia,
controle de algumas competéncias necessarias pagig@senvolvimento, imitagdo e adogdo de novos
o desenvolvimento de uma inovagdo encontra-sprodutos, processos de produgdo e estruturas
sob seu dominio. Conforme argumentam Dewett @rganizacionais.

Jones (2001 apud PEREIRA; BECKER; Na pratica, a inovacdo “é um processo de

LUNARDI, 2007:154): aprendizagem que envolve o encontro entre a
Considerando que o processo de inovacdo requer possibilidade tecnolégica, a competéncia e a
compartilhamento da informagéo e a habilidade denecessidade de mercado” (OLIVEIRA, 2003:27).
mobilizar agdes em torno da solucdo de um problemagegundo Burgelman, Maidique e Wheelwright

pode-se considerar que a Tl se torna importante mei(2001), o critério para averiguar se uma inovacgao
para facilitar a inovacéo.
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foi bem-sucedida estd muito mais atrelado aogventualmente, criar uma nova trajetoria que incite
aspectos financeiros e comerciais do que aos fatora geracdo de inovacfes incrementais. A inovacao
técnicos. Para esses autores (2001:4), “a inovac&adical provoca a interrupcdo completa dos/nos
de sucesso é aquela em que é possivel recuperapdutos/servicos ou processos existentes para a
investimento despendido na sua geracdo e aindmatisfacdo de uma determinada necessidade ou para
desenvolver retornos adicionais”. Tais recompensas cumprimento de uma funcdo (BURGELMA®
podem ser auferidas na forma de redugéo de custas,, 2001).
Sgrses?k():illrig(; derz]sa margem de lucro ou ambas a.s Out_ra classificacéo pertin_en_te para a presente
: investigacdo refere-se a distincdo proposta por
Com relacédo aos fatores que podem favorecer diversos autores e agéncias (RATTNER, 1978;
concepcdo de uma inovacdo, segundo a visdo d®SANO, 1997; OECD, 1997; TIRONI, 2005) entre
Chalier e Parker (1999) eles sdo em vasto niumer@, inovagdo em produto, em Sservigcos e em processos.
indo de uma descoberta cientifica maior eA inovacdo em produto “compreende as
perceptivel, até o conjunto de transformagBesmplantacfes de produtos tecnologicamente novos e
menores implementadas no chdo da fabrica. Osubstanciais melhorias tecnolégicas em produtos”
autores salientam que muitas das inovacbe@OECD, 1997:47). A inovacdo em Servicos
relacionadas com reducéo de custos sdo de naturezarresponde a implementagdo de uma nova maneira
incremental e freqiientemente ndo sdo notadas pette prestar um servico ou ao langamento de um novo
publico. servico (PENNINGS, 1998). Quanto a inovacdo em
Tornatzky e Fleischer (1990) afirmam que aRrr?;ﬁjzssos’ Ifro;i(ijveosde ePeS?nuéfl:ﬁ\?g Sli:)ecn;is €
inovacdo _envolve ' ndo —apenas alteracbes no EDESIST, 2005:13) a define como “a utilizacao

processos tecnicos, mas tambem a introducéo 0 conhecimento sobre novas formas de produzir e
novas contingéncias e novos conhecimentos qu P

. . . omercializar bens e servicos”. A inovacao em
podem, com maior ou menor intensidade, afetar 5 ¢ ¢

. R : rocesso pode, com efeito, causar uma melhora na
maneira pela qual os individuos interagem com d pode, ;

meio social que os cerca. Destaca-se ainda a noc;%OdUt'\ndade (TIRONI, 2005; FARREL’ 2003)
Om 0S mesmos custos, ou ainda executando

de que a tecnologia empregada é inseparavel do : ; . .
g 9 breg P elhores servigos a custos mais baixos. Este &po d

ambiente social que permeia a organizacédo, e qu ovacio. arosso modo. altera o método com que
no eventual ingresso de inovagdes devem-se levafovasao. 9 ’ ~ - q
ggo é feito. Dentre as razdes econOmicas que

em conta as possiveis alteracdes tanto na estrutu?avorecem 2 iNOVACAO eM Drocessos por parte das
fisica da empresa quanto na estrutura social. & P por p

organizacdes podem-se mencionar: melhora na

Com relagao a classificagdo da inovagdo quantfliexibilidade do processo de fabricacédo; reducdo de
ao seu nivel, Nelson e Winter (1993) e Burgelmarcustos; diminuicdo do consumo de materiais e
et al (2001) destacam as novas combinagbes quenergia; reducdo das taxas de defeito e margens de
advém de algo existente e que surgem de formerro; melhora nas condi¢es de trabalho.

complementar ou sucessiva ao padrdo vigente, Vale salientar que, por mais promissora que uma
denominando-as  inovagbes incrementais e que, p P 9

. g lnovacdo possa parecer em termos técnicos e
classificando sua trajetoria como natural. Destacarf{ 2Va¢ b P

. . - ~__.Qperacionais, é necessario que 0s potenciais
também o maior poder de previsdo de Ocorrenu%guérios a percebam como tal gra ue se'pa adotada
desse tipo de inovacao (incremental), b para g : '

. L. ~ . Assim sendo, alguns autores apontam determinadas
comparativamente a inovacao radical, uma vez que S g >S ap ~
aracteristicas de uma inovacdo que, quando

as condicbes econdbmicas e caracteristica&

o h . rcebidas, facilitam sua adocdo. Tais
tecnologicas necessarias para seu acontecimento gracteristicas serdo discutidas na se égo seguinte
se encontram parcialmente presentes. ¢ 9 :

Por outro lado, para o0os casos em que as
combinacbes se afastam substancialmente do
padrdo vigente, Nelson e Winter (1993) e
Burgelmanet al (2001) utilizam o conceito de
inovacdes radicais, que causam impacto maior,
principalmente na esfera socioeconémica, e podem,
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utilizacdo da nova ferramenta. Rogers (1983)

4. CARACT~ERI'STICAS PERCEBIDAS DA sugere que quanto maior a vantagem relativa
INOVACAO percebida, mais rapido serd& o emprego da
inovacao.

A maneira com que os individuos tomam suas Compatibilidade: retrata o quanto uma inovagéo
decisdes, reagem a determinados estimulos, assim ; P ’ q ¢

como previamente os interpretam, depende de uma € mte_rpretada como con_qhzente com os valores
série de fatores, entre 0s quais as crengas, 0S pr('aezqst'entes, as experiencias anteriores e as
valores, as experiéncias passadas (HUFF, 1990) e o €Xigéncias de trabalho dos ad_otantes pgtenC|a|s.
contexto social em que estdo inseridos (BERGER,; O auto~r sugere que quantq mais gompatlvel fo,r a
LUCKMANN, 1966). Tais fatores permitem que 0s inovagdo, mais breve serd o periodo necessario
individuos atribuam uma série de significados, por para sua adog&o.

vezes distintos, a eventos que ocorrem a sua volta Complexidade ou facilidade de uso: diz respeito a
(DAFT; WEICK, 1984). guanto uma inovacdo é percebida como sendo
dificil a inteligibilidade e emprego. Afirma-se
gue quanto mais a inovagdo € percebida como
complexa, mais longo sera o periodo necessario
para sua adocéo.

Entre os eventos que podem ocorrer dentro das
organizacdes, as mudancas na dindmica de trabalho
ocasionadas pela introdu¢cdo de inovacdes
representam um estimulo cujos significados
atribuidos e as respostas de cada um podem variar, Experimentacdo: refere-se a possibilidade de uma
entre outras razdes, conforme o grau de interagao inovagao ser testada durante um espaco de tempo
com a inovacdo, o quanto ela interfere nas definido. Um dos fins da experimentacao,
atividades de cada individuo ou grupo, e a medida também referenciada como experimentabilidade,
em que eventuais atributos contidos nela sdo é areducdo da incerteza quanto a sua aplicacéo e
percebidos como positivos (ROGERS, 1983; funcionalidade. Argumenta-se que, caso a
PEREZ, 2006). Moore e Benbasat (1991) salientam inovacdo seja testada antes de seu emprego
que diferentes adotantes irdo entender as definitivo, a taxa de adogcdo sera maior.
peculiaridades de uma inovacdo de modos dispares

e, com efeito, podem apresentar condutas distintas Observabilidade ou resultado de uso: representa o

guanto os efeitos, positivos ou negativos, da

Os processos pelos quais os individuos adotam inovacdo mostram-se aparentes e perceptiveis
tecnologias no local de trabalho e os fatores que para aqueles que com ela interagem. A percepcéao
influenciam a sua utilizagdo continuam a ser um dos resultados de uma inovagdo pode acelerar seu
foco central de investigagdo de sistemas de processo de adogéao.

informacao e um importante problema de gestdo Os cinco atributos supracitados representam

(VENKATESH et al, 2003). : . : . ~
propriedades estruturais gerais de uma inovagédo e
No tocante aos atributos, Rogers (1983) apontogdo capazes de explicar de 49 % a 87% da variancia
algumas caracteristicas percebidas de uma inova¢céa sua taxa de adocdo (ROGERS, 1$ffud
que facilitam sua adogédo. De acordo com o auto’?PEREZ, 2006). Além dessas cinco propriedades, o
maneira pela qual uma inovacdo € adotada depend@tor acrescenta outras quatro relacionadas ao
diretamente das caracteristicas e qualidadesontexto interno de uma organizagdo:

percebidas a seu respeito por aqueles potenC|a|sO tipo de decisdo pela inovacio: a opcdo por

usuérios. Os atributos percebidos, na proposicéo de inovar pode ser realizada de modo facultativo
Rogers (1983, 2003), sdo 0s seguintes: P :

arbitrario ou coletivo. Rogers (1995) argumenta

- Vantagem relativa: representa 0 quanto uma que quanto mais pessoas estiverem envolvidas na
inovagéo é interpretada como sendo superior, ou decisdo de inovar, mais lenta serd sua taxa de
melhor, superior aquela que a precede. A adocéo.
inovacdo pode ser concebida como superior por
possuir mais qualidades necessérias a satisfacio
de certos critérios de apreciacdo, como
financeiros, de prestigio, de atendimento dos
requisitos da tarefa e de contentamento pela

A natureza dos canais de comunicacéo: refere-se
aos modos e meios de comunicacdo aplicados nos
diferentes estagios do processo de difusdo de uma
inovacao.
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propuseram 0s seguintes tracos percebidos nuny
inovacdo, além das propriedades estruturais d
inovacdo destacadas por Rogers (1983): cust
comunicabilidade, divisibilidade, rentabilidade e
aprovacdo social. Algumas dessas caracteristic
adicionais relacionam-se parcialmente com o
atributos ja apresentados, enquanto outra
constituem qualidades até entdo néo considerad
na decisdo de adog¢éo de inovacgdes.

Natureza do sistema social: relaciona as normamovacdo abrangente e de ampla variabilidade de
internas, os comportamentos e procedimentogplicacdo. Compeau, Meister e Higgins (2007)
socialmente aceitos naquele meio e adeclaram que eventuais diferencas de resultados nas
funcionalidade da rede interna de comunicacd@plicacbes das medicbes de Moore e Benbasat
como questdes relevantes para a adocao e difusfodem estar atreladas as especificidades e
da inovagéo. amplitude de uso das inovacdes.

O esforco do agente promotor de mudanca: Compeauet al (2007) propuseram um modelo
representa a importancia de um agente promotdedrico mais abrangente dos atributos percebidos de
de mudanca despender esforcos para difundir ama inovacao, a fim de alargar a compreensao da
inovacao. influéncia desses atributos sobre os usuérios. Com
base nesse modelo proposto e seguindo algumas das
gcomendagﬁes de Karahanea al (2006), as
ropriedades exploradas por Rogers (1983) foram
esmembradas e detalhadas. Entre elas, destacam-
Se: a compatibilidade, que esta relacionada com os
<,j\lléllores, as experiéncias  precedentes e,
sorincipalmente, com o estilo preferido de trabatho;

g observabilidade, que esta relacionada com a
ggmunicabilidade, mensurabilidade e uso dos
outros. Enquanto a comunicabilidade reflete a
facilidade com que os resultados do uso da inovacéo
Moore e Benbasat (1991), por sua vez,podem ser descritos aos outros, a mensurabilidade

Tornatzki e Klein (1982) observaram e

identificaram oito caracteristicas percebidas numaepresenta o grau em que o impacto da inovacéo
inovagdo, das quais quatro representanpode ser avaliado. Por fim, o uso dos outros
propriedades ndo mencionadas na literatura atéonsiste na capacidade de influenciar a percepcéo
entéo: que os outros possuem da utilidade da inovacao por

Imagem: retrata o quanto uma inovacio gmeio do relato de uma experiéncia individual com a

interpretada como um instrumento capaz gdnovacao.

melhorar ou aperfeicoar a imagem ou a condigdo Além do registro dos atributos percebidos em
de um sistema social. Quanto mais a imagenuma inovacéo, vale acrescentar que ndo se pode
percebida for positiva aos olhos dos usuariosassumir que todas as inovagdes possuem unidades
mais rapido sera o processo de adocao. equivalentes de analise (PEREZ, 2006). Da mesma
Uso voluntario: representa o quanto o uso de umﬁrma que as inovagbes requerem espagos de tempo
inovacio é percebido como de livre adocdo o |st|nf[os para serem completamente adotadas', suas
motivado por coercdo. Quando o uso de umé)roprledades também demandam um determinado

inovacédo é percebido como obrigatério, eventuai?erIOOIO para serem consolidadas de fato aos olhos
de quem as utiliza.

resisténcias podem surgir, dificultando sua
disseminacéo. Em sintese, para descrever e avaliar a utilizagdo
Demonstracdo de resultado: refere-se a quanto &as tecnologias de informacdo como ferramentas de

efeitos do uso de uma inovacdo sx0duxilio na geracdio de inovagbes nos processos

sucenemente claros ¢ defiidos para seerf(1% IEUE e SIetoLer e e e o)
percebidos e entendidos. P GOes.

interpretacdo dos predicados percebidos em uma
Visibilidade: relaciona-se com a magnitude cominovagdo torna-se Util para corrigir eventuais
que uma inovagdo se torna visivel para osnsuficiéncias no aproveitamento da inovagdo e
individuos ou grupos de uma organizagéao. promover melhorias incrementais que maximizem

Cabe acrescentar que a operacionalizacdo dfY €MPrego.

medicdo do constructo das caracteristicas
percebidas de uma inovacao, apontadas por Moore e
Benbasat (1991), foi realizada a partir de uma
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5. METODOLOGIA retorno), 26 deles entregues por meio eletrénico e
18 por meio fisico. Os questionarios foram enviados
A pesquisa classifica-se como mista, poisa matriz da empresa e a duas filiais, localizadas
concilia métodos de pesquisa qualitativos erespectivamente em Ponta Grossa, Curitiba e
quantitativos (MALHOTRA, 2001). McDaniel e Guarapuava. Para a andlise dos dados, utilizou-se o
Gates (2003) mencionam a importancia de estudgsacote estatistico SPSS. A escala aplicada, neste
qgue conciliam tais métodos, uma vez que estesaso especifico, apresentou consideravel
proporcionam maior compreensdo da realidadegonsisténcia internac(= 0,873), de acordo com
geralmente extraindo dados bem mais reveladoresdalhotra (2001), assim como no estudo de onde foi
Com fases de natureza exploratoria e descritiva, axtraida.
pesquisa tem perspectiva temporal seccional e

, AR A coleta de dados foi realizada no periodo de
enfoca um nivel de andalise individual. P

dezembro de 2007 a fevereiro de 2008. No tocante

Na etapa qualitativa, de natureza exploratoriaaos dados secundarios, fez-se uso da andlise
objetivou-se adquirir um maior conhecimento sobredocumental, em busca de outras evidéncias que
0 problema investigado (GIL, 2002). Assim, complementassem ou corroborassem os achados
efetuaram-se entrevistas com um diretor, umos dados primarios.
gerente e um auxiliar diretamente envolvidos no
desenvolwmento _da inovacao em foc,o,. seIecmnadog_ CONTEXTUALIZACAO DA EMPRESA E
de forma intencional com o propodsito de obter

interpretacdes baseadas em niveis distintos de DO SISTEMA

mter_a(;ao com o desenvolv!mento da inovagdo A organizacao investigada atua no segmento de
analisada. Poster|orme_nte~ a coleta, de dado ‘ervicos, especificamente no transporte rodoviario
e_xecutc,)l_J-se uma apreciacao do conteddo de forrr@e passageiros, embora também tenha direcionado
sistematica e objetiva. suas atividades para o servico de fretamento,

Na etapa quantitativa, de natureza descritiva, ¢ransporte metropolitano de passageiros e tramsport
objetivo foi estabelecer a relacdo entre varidveis. de cargas e encomendas. A area de abrangéncia da
coleta de dados deu-se por meio de suevey empresa envolve os Estados do Parana, Santa
junto aos usuarios do Sistema de Frota, com €atarina e Sdo Paulo. Com 73 anos de existéncia, a
proposito de verificar de que maneira eles perceberrganizagdo foi a primeira do setor no Parana a
as caracteristicas de uso da inovacdo. Uma vez queceber a certificacdo 1ISO 9000. Com uma frota de
ndo se pode assumir que todas as inovacdeX90 Onibus, alocada no transporte de passageiros,
possuem unidades equivalentes de andlise (PEREZstima-se que mensalmente transporta 740 mil
2006), optou-se por selecionar aqueles individuoslientes, conforme declaracéo dos entrevistados.
cujas fungoes demandam mais tempo em contato ., relacdo a dindmica dos processos
com o sistema (observacdo retirada de uma

descricio de cargos da empresa e de seu banco é{wolvidos na fase “pré-viagem?”, atividades como a
16 . 9 P Seu . Scagéo do veiculo, a escalacdo do motorista, a
horas). O instrumento de coleta utilizado foi

N . verificagdo do estado do 6nibus em relagcdo ao
adaptado do questionario qlesen\iolwdo por Perez:ombustl'vel, mecanica, higiene, manutencdo, o
(2006), levando-se em conS|dera(;aoofe_nomeno e@ntrole da aptidio dos pneus, entre outras
populacdo estudada desta pesquisa. Es ’ ’

! nstituiam etapas realizadas de forma néo
|nsf[rum~ento passou novamente por um processo ﬁtegrada e nao informatizada. Tal fato, segundo
validacéo, operacionalizada pela técnica

. L L declaracdo dos entrevistados, resultava em
denommada Op|n|go de um Jdri A(G!L' 1999)'. porfreq[]entes problemas de diversas naturezas também
meio da qual dois pares académicos avaliara

) NP , 0 periodo anterior a viagem e na propria execugao
inconsisténcias e equivocos observados

) 0 Servigo.
instrumento.

Dentre os principais contratempos mencionados,
godem-se destacar: (1) falta de registro das ve&agen

) ) dos motoristas que as executavam, para fins de
interagem com o Sistema de Frota. Desse total d@o d P

onari d " 24 (73% d ntrole e atendimento das normas trabalhistas; (2)
questionarios - enviados retornaram (73% falhas na comunicacdo entre as filiais dispersas

Foram enviados, por meio eletrbnico, 60
guestionarios aos funcionarios cujas funcbes mai
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pelas cidades onde a empresa atua, queedidas de cunho informativo e de conscientizacéo.
ocasionavam problemas como a venda dupla dBao obstante as tentativas de tornar o novo sistema
bilhete de um mesmo assento e a falta de motoristzonhecido por seus potenciais usuarios, surgiram
disponivel para intercalagdo durante as viagens ddiversos focos de resisténcia ao novo método de
longa duracdo; (3) problemas de mecanica narabalho, que exigiram, em dltima instancia, a
decorrer da viagem; (4) problemas de falta deaplicacdo por parte da organizacdo de recursos
combustivel durante os percursos; (5) problemas deormativos e coercitivos, como adverténcias e
higienizacdo; (6) problemas de manutencdo, compuni¢cdes. Segundo um dos entrevistados, os
falhas elétricas e pneus furados; e (7) motortptas funcionarios estavam com receio de perder seus
dirigiam com a carteira de habilitacdo vencida. Ossmpregos e, por isso, usaram de subterfugios para
entraves apresentados ocorriam, logicamente, coevitar a utilizacdo do novo sistema. Ademais,
frequéncias muito distintas, embora todos, emestavam diante da obrigacdo de se adaptar a uma
alguma medida, ocasionassem custos adicionais riova metodologia, que exigia, em graus
organizacao. diferenciados, novos héabitos de conduta,

. A articularmente no que se refere ao modo de
Para reduzir a ocorréncia dos problemasp ) que R
realizar certas tarefas e a padronizacéo.

supracitados, a empresa recorreu a algumas
alternativas cujos resultados ndo se mostraram A partir da implantacdo total do sistema de frota,
eficientes. Até 1990, cada setor de trafego, ema cadbcorreram subseqientes melhorias e extensées no
unidade da organizacdo, possuia uma lousa negsgu numero de competéncias. A seguir,
onde todos os horarios eram escritos e para os qualemonstram-se  as  inovagbes  incrementais
eram designados o nimero do veiculo e o nome ddesenvolvidas no sistema de frota:

motorista que o conduziria. A funcdo dos
responsaveis pela organizacdo da escala, o0s
escaladores, era otimizar a alocacdo de veiculos e
motoristas, bem como controlar o nimero de horas
extras que cada  motorista  trabalhava.
Posteriormente a esse procedimento, utilizou-se um
mapa em formato A3 no qual todos os horéarios de
viagem eram registrados para informacdo ao
motorista, controle da frota e do pessoal, bem como
para controle de horas/més trabalhadas por cada
funcionario.

Criacdo do mddulo denominado sistema de
cadastro dos 0nibus (assim chamado pelos
entrevistados), que possuia como principais
atribuicdes: registro da documentacdo dos
veiculos, de suas caracteristicas técnicas, centrol
de quilometragem e cronograma de manutencgao.
Desenvolveu-se ainda outro médulo, denominado
de sistema de abastecimento de frota, cuja
competéncia principal era o controle da média de
gasto de combustivel em tempo real. Por meio
desse médulo, desenvolveu-se um programa com
Em face do exposto, foi desenvolvido pelo setor o objetivo de promover a economia de
de TI da empresa um sistema cujo propdsito era combustivel, o qual constitui o principal gasto da
resolver os problemas de gerenciamento de escalaempresa.
O e T, temod % Reslzacéo de melhoriss ponusis no sistema
50 do controle em  diversos V|gente', aperfelgoament.os que tinham 0 intuito
para manutengao T de aprimorar a operacionalidade do sistema e
processos, que representavam as principais fontes

de custos da empresa, concentrados nos motoristas tora-lo_inteligivel a todos os usuarios. Muitos
e presa, 'daqueles funcionarios essenciais para a dinamica
nos 6nibus e nos equipamentos.

de todo o processo “pré-viagem” ndo possuem
terceiro grau nem conhecimentos aprofundados
na area de informatica. Portanto, segundo
O sistema de frota foi implantado de maneira declaracdo de um entrevistado, houve uma
gradual, conforme um cronograma que abrangia dez preocupacdo adicional em garantir que o sistema
meses, até sua completa implantacdo. Nesse periodofosse inteligivel a usuarios com esse perfil.
foram realizados programas de conscientizacao,
com palestras e treinamentos dos funcionarios,
buscando-se demonstrar os beneficios do novo
sistema de trabalho. De inicio, foram adotadas

6.1. A Implantacdo do Sistema

Implantacdo do médulo de pneus, a partir do qual

se estabeleceu o controle do todas as atividades
relativas a eles, desde a sua compra até sua
venda, abrangendo atividades como: registro dos
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pneus, localizacdo dos veiculos em que cada diario de bordo, mapa de viagem, tabelas, entre
pneu se encontra, oS recapes, 0s valores e a parteoutros.

relativa a engenharia de manutencdo. A criacao
deste moédulo justifica-se principalmente pela°

necessidade de contencdo de gastos com pneus
que atualmente representam o segundo maior
dispéndio da empresa.

Instrutores: s@o motoristas responsaveis pela
disseminacdo de conhecimento entre os demais
‘motoristas e também pela familiarizacdo destes
com o Sistema de Frota.

Assessores: auxiliam a diretoria e as geréncias
em suas necessidades administrativas e
operacionais. Coordenam projetos e intervém nas
negociagfes entre 0s setores. S&o responsaveis
pelo desenvolvimento dos softwares
operacionais, fazendo a interface entre a operagao
e 0 departamento de TI.

Como consequéncias especificas derivadas da
implantacdo do sistema de frota, conforme
declaracdo dos entrevistados, podem-se citar:
reducdo dos custos de manutencdo dos veiculos,
diminuicdo do consumo de pneus, reducdo da taxa
de erros nos processos de escala e venda de
passagens, otimizacdo do abastecimento dos
veiculos, diminuicdo do gasto com horas extras: Gerentes de trafego: responsaveis pela gestdo dos
Como resultados mais gerais, destacam-se a departamentos de trafego da empresa.
economia de recursos materiais e financeiros, a n Jmostra foi  subdividida por idade: 16

39'“daqb9|.dn% to(;nao!af de d?C'SaO ef[n razao ‘Ij?espondentes tinham até 30 anos, 18 respondentes
t'sﬁ’on' ”t ade de n orr;j;gges err}[ gmpo I.rgad’tinham entre trinta e quarenta anos e 10
anto em termos de quantidade quanto de guafida Fespondentes tinham mais de quarenta anos. Dentre

alertr:l da ra:jp|dez Tr? processo de _solu~(;ao ?185 respondentes, 17 trabalhavam ha até cinco anos
problemas, das meihorias na comunicacaoc € dg, empresa, 11 trabalhavam na empresa ha mais de
reducao do indice de reclamactes dos clientes.

cinco e hd menos de dez anos, e 16 trabalhavam na

L empresa ha mais de dez anos.
6.2. Caracterizagdo da Amostra P

Uma vez descrito o processo de implantacdo d9  resyULTADOS OBTIDOS
sistema, cabe verificar a interpretacdo de seus’

atributos pelos usuarios. Como ja salientado Com rela
anteriormente, 0os questionarios foram direcionadoge\lantados
aqueles individuos que mais contato possuem comg.iniitos  “uso  voluntario” o=0,457) e

inovacdo em foco, uma vez que eventuais melhoria‘%xperimentagéo” =0,486) foram descartados

mcrement:ius nO|SIStem% dde Frc(;ta necefssar_larr]e_r;@rque’ separadamente, nao apresentaram
perpassarao pelas atividades desses funcionari nsisténcia interna.

Em face do exposto, a amostra selecionada abrange o _ _ _
individuos que trabalham como: A compatibilidade foi medida pelos seguintes

jtens, cuja consisténcia internan=0,816) foi
rificada:

¢do aos oito atributos da inovacdo
pelo instrumento de pesquisa, 0s

- Escaladores: responsaveis pela alocagéo
motoristas e veiculos (6nibus) nos horarios das
Viagens oferecidas pela empresa. Respondem por Fntendo que o0 uso do Sistema de Frota ajusta.-se bem
horas extras e completadas de motoristas e &forma que eu gosto de trabalhar
cobradores. Com relacdo a alocacdo de veiculos, O uso do Sistema de Frota ajusta-se ao meu estilo d
observa-se que estes sdo escalados de acordo contrabalho
0S _r(_aqu's'tos dﬁs I'Dhas de concessdo e da g ysg do Sistema de Frota é compativel e ajusta-se
viabilidade de utilizacéo, pelo fato de que devem  ambém com outras atividades do meu trabalho

estar com a manutencdo revisada, conforme ] ]
seguranca estabelecidos pela empresa. € interpretado como sendo compativel com as
B - _experiéncias anteriores, previamente descritas, e
- Auxiliares: auxiliam os escaladores na execu¢d@om as exigéncias de trabalho dos adotantes
de suas funcGes, efetuam troca de disco e gotenciais. Na analise da amostra da populagio
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totalmente, em que o sistema é compativel. Nduncdo, também ndo foi observada diferenca
analise da percepcdo da compatibilidade por idade &guma, em termos estatisticos.
por funcdo ndo se observou diferenca

. Y A demonstracdo de resultado apresentou
estatisticamente significativa.

consisténcia interna razoaveb=0,646) e foi
A vantagem relativa apresentou consisténcia medida pelos seguintes itens:
interna adequadaca£0,852) e foi medida pelos

. . Acredito que posso comunicar aos outros os readtad
seguintes itens:

do Sistema de Frota
+ Usando o Sistema de Frota posso realizar minhag

) g Os resultados que alcanco usando o Sistema de Frota
tarefas mais rapidamente

sdo visiveis para mim
« O uso do Sistema de Frota torna cada vez maisdacil ,

; - E facil observar as pessoas utilizando o Sistema de
realizacdo do meu trabalho

Frota na minha empresa
« O uso do Sistema de Frota me possibilita maior,

N&o tenho dificuldades de explicar por que o uso do
controle do meu trabalho

Sistema de Frota pode ou ndo trazer vantagens
« O uso do Sistema de Frota melhora a qualidade dg

N&o tive dificuldades para dizer aos outros solsre o
meu trabalho

resultados do uso do Sistema de Frota
« O uso do Sistema de Frota melhora meu desempenho

Verificou-se quanto os efeitos do uso de uma
no trabalho

inovacdo sao suficientemente claros e definidos
Procurou-se verificar o quanto o Sistema de Frotpara serem entendidos por seus usuarios. A amostra
€ interpretado como sendo superior aos outropesquisada concorda quanto a inteligibilidade dos
métodos aplicados na definicdo das escalas e masultados auferidos do uso do Sistema de Frota.
alocacdo dos motoristas. Verificou-se que o grup®uando foram separados por faixa de idade, nao foi
concorda em que esse sistema €, de fato, supericonstatada diferenca estatisticamente significativa
aos métodos anteriormente aplicados. Observou-g& inteligibilidade dos resultados da utilizacdo do
ainda que, quanto a idade e quanto ao cargo, asstema. Quando separados por funcao, também néo
individuos ndo diferem estatisticamente nafoi observada diferenca alguma, em termos

interpretacdo do sistema. estatisticos.

O resultado de uso apresentou consisténcia A facilidade de wuso ou complexidade
interna adequadac£0,762) e foi medido pelos apresentou consisténcia interna adequad@,(62)
seguintes itens: e foi medida pelos seguintes itens:

. O uso do Sistema de Frota possibilita a criacdo de Acredito que é facil utilizar o Sistema de Frotaapa
NOVOS Servicos ou processos fazer o que eu preciso fazer

« O uso do Sistema de Frota permite melhorar a forma Minha interagcdo com o Sistema de Frota € clara e de
de realizar servigos ou processos atuais facil compreensao

« As disposicbes dos comandos e fungBes nas telas do No geral, acredito que o Sistema de Frota é fécded
Sistema de Frota estdo bem alocadas e sdo de facil utilizado

visualizagdo e entendimento « Aprender a usar o Sistema de Frota foi facil para m

Objetivou-se averiguar se 0s Usuérios conseguem Constatou-se que o sistema de frota nio &
perpeber og'resultados da' inovacao qu,anto aos S%H?erpretado como uma ferramenta tecnolégica de
efeitos positivos ou negativos. E possivel vernifica

Ue o0 arupo concorda em aue os resultados deIevada complexidade, a ponto de os usuarios néo
q grup q @onseguirem usa-la. Mesmo aqueles funcionarios

inovacdo se mostram aparentes, sobretudo no que % is velhos n3o apresentaram diferenca

;Zfe;(?a doass :ror}z(ia)?;egglais da dzos':]'gﬁs'se Q;aﬁr%%statisticamente significativa quanto a faciliddde
°p P o Lo PUr%llso do sistema. Com relacdo aos cargos, nenhuma
diferenca  estatisticamente  significativa na

~ i as funcbes apresentou diferenca estatistica quanto
percepcao da o'bservabllldade dos resultados (%complexidade do sistema.
utilizacdo do sistema. Quando separados por
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A imagem apresentou consisténcia internaderivado da utilizagdo do sistema. Tanto o0s

aceitavel ¢=0,679) e foi medida pelos seguintesfuncionarios mais velhos quanto os mais novos nao
itens: 0 percebem como um mecanismo que possibilita o

ﬁcréscimo de prestigio. Com relacdo aos cargos,
nenhuma das funcBes apresentou diferenca

_ _ estatistica quanto ao prestigio que o0 sistema
As pessoas da minha empresa que usam o Sistema dgantualmente traz.

Frota tém maior prestigio do que aquelas que nao
usam Em sintese, vale afirmar que a amostra

entrevistada observa a presenca de determinados
atributos de uma inovacéo no Sistema de Frota, com
- _ excecdo da idéia de que o uso do sistema traz algum
Verificou-se que o Sistema de Frota naotipo de status superior para quem o utiliza. O

As pessoas que usam o Sistema de Frota tém urh per
diferenciado dos demais

Usar o Sistema de Frota é um Simbolo de prestagio n
minha empresa

representa uma inovacdo, no sentido de ser umrafico 1 retine os resultados das respostas ja

instrumento capaz de melhorar ou aperfeicoar @grupadas nas respectivas categorias de qualidades
imagem dos usuarios. Os respondentes discordagh inovaco.

de que ha um possivel ganho de prestigstatus

Gréfico 1. Média da soma das médias ponderadas desspostas da amostra

Compatibilidade ‘ ‘ 106,075
Vantagem Relativa | | | ][0 6,09¢
8 Resultado de Uso | | | 106,199
é Demonstragéo de Resultado ] | | 16,244
< Facilidade de Uso | | | 116,290
Imagem | 1 103,218

Discordancia-Concordancia

Fonte: Elaborado pelos Autores.

Para verificar se ha diferenca entre os grupogue indica que esses atributos sdo percebidos com

guando divididos por tempo de trabalho na empresamais intensidade por aqueles trabalhadores que
foi utilizado o teste ndo paramétrico Kruskal- estdo na empresa ha mais de seis e ha menos de dez
Wallis. Poéde-se averiguar que ha diferenca soment@nos, conforme observado nas tabelas a seguir.

nos atributos vantagem relativa e resultado deaso,

Tabela 1: Média dos grupos (tempo de empresa) paws atributos
Vantagem Relativa e Resultado de Uso

Vantagem Relativa Resultado de Uso
Tempo N Média N Média
Até 5 Anos 17 21,88 17 22,06
De 6 a 10 Anos 11 31,41 11 29,82
Acima de 10 Anos 16 17,03 16 17,94

Fonte: Elaborada pelos Autores.

Revista de Gestao USP, Sao Paulo, v. 15, n. especial, p. 17-30, 2008 27



28

Fabricio Baron Mussi e Kleber Cuissi Canuto

Tabela 2: Diferencga estatistica entre grupos paratlos os atributos

Atributos p-values
Compatibilidade 0,585
Vantagem Relativa 0,009*
Resultado de Uso 0,027*
Demonstracdo de Resultado 0,69p
Facilidade de Uso 0,083
Imagem 0,528

Fonte: Elaborada pelos Autores.

Pode-se supor, ndo obstante o numero restrito demplementacéo (aproximadamente dez meses) e aos
amostra e o agrupamento amplo no qual se fixou programas de treinamento e conscientizacdo que,
tempo de trabalho, que em futuras melhorias @m conjunto, foram empregados. Adicionalmente,
aperfeicoamentos no Sistema de Frota um dosom base nos questionarios obtidos, pode-se inferir
indicadores a que se deve ater num eventuajue a preocupacdo da empresa com a
treinamento sdo possiveis dificuldades enfrentadasteligibilidade do sistema por seus usuérios, que
por trabalhadores com muito tempo de empresa ondo possuiam conhecimentos avancados em
trabalhadores recém-ingressos, uma vez que ess@formatica, pode ter auxiliado na interpretacao
grupos apresentaram médias inferiores na percepcalestes das vantagens de usar essa inovagao.
das caracteristicas do sistema quanto a sua

X O tamanho da amostra, o critério de selecdo dela
vantagem relativa e aos resultados de seu uso.

(funcdo e horas gastas com o Sistema de Frota) e a
extensdo da andalise podem ser considerados
8. CONSIDERACOES FINAIS limitagcbes da pesquisa, uma vez que fornecem
apenas uma idéia parcial da compreensao que 0s
A presente investigacdo reforca a capacidadéuncionarios possuem da ferramenta tecnoldgica em
explicativa e analitica da inovagdo como resul&do foco. Sugere-se, de inicio, aumentar o tamanho da
de seus atributos percebidos pelos usuarios. Amostra e realizar este estudo em outros periodos,
inovacdo na maneira pela qual determinadogonsolidando-se, assim, a compreens&o do sistema e
processos sdo realizados na fase precedente disponibilizando-se subsidios para eventuais
prestacdo do servigo representou um redesenho @gelhorias nele.
diversas atividades, bem como a adaptacdo da

organizacdo, em termos de recursos humanos - "
materiais, a uma nova estrutura de trabalho. §. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
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