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Abstract. This paper aims to apply the Technology Acceptance Model (TAM),
to investigate the acceptance of SGA Livre (a public software solution from
SPB website — Software Publico Brasileiro) at Expresso Cidadéo Petrolina. It
also aims to identify the main difficulties encountered in adopting solutions
from SPB website and, as appropriate, to propose a framework that enables
software deployment of SPB at public agencies, and thus help disseminate
solutions from the website.

Resumo. Este artigo objetiva aplicar o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(TAM), para investigar a aceitacdo do SGA Livre (solucdo do portal do
software publico) no Expresso Cidaddo Petrolina. Essa pesguisa tem a
finalidade de identificar quais as principais dificuldades encontradas na
adocao das solucdes do portal SPB para, a partir disso, propor um framework
gue possibilite a implantacdo de softwares do portal em 6rgao publicos, e
assim, ajudar a disseminar as solugdes do portal SPB.

1. Introducéo

O Expresso Cidaddo é um 6rgéo do governo, que reline uma série de outros 6rgdos de
atendimento ao cidadd em um mesmo espaco. Dentre os 6rgdos que proveem
atendimento no Expresso podemos citar: DETRAN, SDS, CAS, FUNAPE, COMPESA,
Secretaria da Fazenda, dentre outros.

No Expresso Cidadéo Petrolina os setores gue detém contém o maior nimero de
atendimentos sdo respectivamente: Detran-PE e Secretaria de Defesa Social-PE (SDS-
PE). Uma forma de agilizar o processo, e melhorar a qualidade dos servicos prestados
nestes setores, € a utilizagdo de um sistema gerenciador de atendimento como, por
exemplo, o software SGA Livre (http://www.softwar epublico.gov.br/ver-comunidade?
community id=15719494).

O SGA Livre (Sistema de Gerenciamento do Atendimento, versdo Livre) foi
desenvolvido pela DATAPREV, baseado em tecnologias de software livre e de codigo
aberto. Através do SGA é possivel gerenciar filas e fluxo de atendimento em quaisquer
tipos de empresas ou organizagdes que prestam servico de atendimento presencial as
pessoas. As informagdes gerenciais fornecidas pelo SGA possibilitam aos gestores
plangjar, acompanhar, monitorar, otimizar e agilizar o atendimento aos clientes
[DATAPREV].




Porém, como a maioria dos softwares livres ndo sdo solugbes de facil
implantacdo e utilizacdo por usuérios comuns, 0 SGA Livre pode sofrer rejeicdes por
parte dos funcionarios que o utilizar8o. Essa rejeicdo, por sua vez, ira prejudicar a
melhora almejada na agilidade e qualidade do servico. Para verificar as causas da
rejeicdo ao software sera aplicado o Technology Acceptance Model (TAM) e a partir
desse modelo serdo desenvolvidas desenvolver técnicas, em forma de framework, para
melhorar a aceitagao.

2. Modelo de Aceitacéo de Tecnologia

O modelo de aceitagdo de tecnologia — Technology Acceptance Model (TAM), foi
proposto por Fred Davis (1989), sendo uma adaptacéo do modelo da Teoria da Acéo
Raciocinada (TRA) [SILVA et al. 2012].

O modelo TAM foi proposto com o objetivo de identificar o porqué dos usuarios
aceitarem ou reeitarem a tecnologia da informacgéo, e como melhorar a aceitagéo,
oferecendo, desse modo, um suporte para prever e explicar a aceitacéo [DAVIS 1989].

Esse modelo foi projetado para compreender a relagdo causal entre varidveis
externas de aceitacdo dos usuarios e o uso rea do computador, buscando entender o
comportamento destes usuérios através do conhecimento da utilidade e da facilidade de
utilizacdo percebida por eles [DAVIS 1989].

O Technology Acceptance Model estd fundamentado basicamente em dois
construtos. a utilidade percebida e a facilidade de uso percebida, sendo que ambos
mediam completamente os efeitos das varidveis externas, como caracteristicas do
sistema, processo de desenvolvimento, treinamento, naintencdo de uso [DAVIS 1989].

Segundo Davis (1989), a utilidade percebida € o grau em que uma pessoa
acredita que, o uso de um sistema particular pode melhorar o seu desempenho, e a
facilidade de uso percebida, € 0 grau em gue uma pessoa acredita que o uso de um
sistema de informacdo sera livre de esforgo. A figura 1 abaixo mostra de forma
resumida como funciona o modelo TAM.
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Figura 1. Modelo de Aceitacdo de Tecnologia

A figura 1, acima, sugere que os individuos usardo determinada tecnologia, se
acharem que 0 uso trard consigo resultados positivos baseado na facilidade de uso
per cebia e nautilidade percebida [SILVA et a. 2012].



No trabalho de Silva (2012, p. 267), foi adotada a linha de pesquisa quantitativa,
pois 0 modelo TAM é eminentemente quantitativo. Além disso, foi utilizada a escala
Likert, tipo de escala de resposta psicométrica comumente usada em questionarios,
onde, a0 responderem a um questionario baseado nesta escala, 0s respondentes
especificam seu nivel de concordancia plena ou discordancia total, a partir de uma
afirmacéo feita em tal instrumento. Uma vantagem do uso desta escala é que elafornece
direcOes sobre a atitude do respondente em relacdo a cada afirmacgdo [SILVA et al.
2012].

3. Problema central

Como visto anteriormente 0 SGA Livre, € um software com muitas ferramentas
referentes a gestdo de atendimento. Mas a implantacdo desse sistema na unidade de
atendimento ao cidaddo traz os seguintes questionamentos. O uso do SGA Livre
melhora o atendimento no Detran e na SDS? De que forma o SGA Livre melhora o
atendimento nesses 6rgdos? Os funcionérios e gestores conseguem lidar facilmente com
essa ferramenta? Os funcionérios e gestores melhoram o desempenho com a utilizagéo
do sistema? Os requerentes percebem uma melhora na qualidade/agilidade do
atendimento? O problema central desse artigo € resposta dessas questdes.

As respostas a estes questionamentos poderdo ser acancadas através da
utilizacdo da metodologia de aceitacdo de tecnologia, além da revisdo tedrica sobre o
assunto e uma andlise quantitativa (aplicacdo do Modelo de Aceitacéo de Tecnologia) e
qualitativa.
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