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Resumo

Este trabalho é uma Síntese Técnica da Dissertação do egresso Marcos César Mantelo, orientado pela Profa Dra Marisa Pereira Éboli,
no nível de Mestrado, no Programa de Pós-Graduação de Mestrado Profissional em Gestão de Negócios, da FIA - Fundação Instituto de
Administração, defendida em 2020 O objetivo foi analisar e medir a percepção de profissionais de vendas sobre a aceitação e uso da
tecnologia no seu processo de aprendizagem Realizou-se uma pesquisa aplicada quantitativa e qualitativa, exploratória, descritiva com
aplicação de um questionário com os vendedores e entrevistas estruturadas com os gerentes de vendas de uma empresa química
multinacional Os resultados evidenciaram que 60% da variabilidade da intenção de comportamento é explicada pelas variáveis:
Condições Facilitadoras, Voluntariedade de Uso e Expectativa de Desempenho Esta pesquisa propõe novos instrumentos de pesquisa e
modelo estrutural com adição das variáveis Capacitação, Treinamento e Aprendizagem e Tecnologia Aplicada a Educação Corporativa,
fornecendo uma ferramenta útil para as empresas avaliarem a probabilidade de sucesso na introdução de novas tecnologias e ajuda a
entender os fatores de aceitação e uso, a fim de projetar as intervenções (treinamento, comunicação e marketing) direcionadas a
populações de usuários que possam ser menos propensos a adotar e usar novas tecnologias.

Palavras-chave:Aceitação e Uso da Tecnologia; Aprendizagem; Tecnologia Aplicada à Educação Corporativa.

Abstract

This work is a Technical Synthesis of the Dissertation of graduate Marcos César Mantelo, supervised by Prof. Dr. Marisa Pereira Éboli,
at the Master's Degree, in the Postgraduate Program of Professional Masters in Business Management, of the FIA - Fundação Instituto
de Administração, defended in 2020. The objective was to analyze and measure the perception of sales professionals about the
acceptance and use of technology in their learning process. A quantitative and qualitative applied research has been conducted with the
application of a survey with the sales team and structured interviews with the sales managers of a multinational chemical company. The
results showed that 60% of the variability of intention to behave is explained by the following variables: Facilitating Conditions,
Voluntary Use and Performance Expectations. This research proposes new research instruments and structural model with the addition
of variables: Capacity Building, Training and Learning and Technology Applied to Corporate Education, providing a useful tool for
companies to assess the probability of success in introducing new technologies and helps to understand the factors of acceptance and
use to design interventions (training, communication and marketing) targeted at user populations who may be less likely to adopt and
use new technologies.

Keywords: Acceptance and Usage of Technology; Learning; Technology Applied to Corporate Education.
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ACEITAÇÃO E USO DA TECNOLOGIA NO PROCESSO DE APRENDIZAGEM DE 

PROFISSIONAIS DE VENDAS - Síntese Técnica 

 

 

 

1 INTRODUÇÃO 

1.1 Contextualização 

O avanço tecnológico e a necessidade de desenvolvimento de novas competências têm 

provocado uma revolução no setor educacional em todo o mundo. Parte dessa transformação 

envolve inovações tecnológicas, na maneira como se ensina e na maneira como se aprende.  

De acordo com o (Global Editech Report, 2016) cerca de 72 milhões de empregos terão 

de adicionar competências online. Essa mudança se dará devido ao aumento crescente de: 

digitalização, virtualização e globalização.  

Os principais congressos de treinamento e tecnologia (ATD TechKnowledge e SXSW) 

trazem insights do que há de mais inovador e tendências com relação à tecnologia e à 

aprendizagem das pessoas e que fazem conexão com o estudo do tema proposto nesta pesquisa. 

O aluno/aprendiz passa a ser o protagonista da sua aprendizagem que, neste contexto, 

requer uma maior fluência digital e entender as tecnologias existentes e como elas impactam o 

dia a dia das pessoas e das empresas é uma necessidade neste mundo sem fronteiras. E é 

justamente nessa nova realidade que a aprendizagem 4.0 é determinante.  

É uma aprendizagem individual, móvel e inteligente e Éboli (2014) escreve que os 

principais motivos que levaram as empresas a criarem programas de educação corporativa a 

distância foram o custo, a agilidade, a facilidade no acesso e a escolha do tempo e espaço do 

aluno. 

A aceitação e o uso da tecnologia são fundamentais para o processo de aprendizagem 

de Profissionais de Vendas que necessitam transformar informação em conhecimento aplicável 

e atingir suas metas e Moldoveanu e Narayandas (2019) reforçam a tendência do surgimento 

de ambientes de aprendizagem personalizáveis, por meio de plataformas e aplicativos que 

ajustam o conteúdo de acordo com as funções dos alunos e as necessidades de suas 

organizações.  

De acordo com os especialistas, o que vem funcionando na tecnologia de aprendizagem 

são praticamente os direcionadores de tempo real, impacto e relevância.  

A Figura 01 traz as palavras-chave que representam o contexto. 
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Figura 01 – Palavras-Chave – Contexto 

 
Fonte: Elaborada pelo Autor. 
 
 

1.2 Justificativa da Relevância do Estudo 

Ferramentas tecnológicas e o processo de aprendizagem têm sido amplamente 

discutidos nas organizações e demonstrados em diversos congressos e estudos.  Ainda assim, 

há um descompasso entre o que funciona e o que faz sentido para quem aprende e o que é 

realmente aplicado pelas áreas de treinamento e desenvolvimento das empresas.  

Este trabalho justifica-se, considerando-se: a restrição de tempo que os Profissionais de 

Vendas têm para se dedicar ao treinamento e desenvolvimento em virtude da manutenção da 

produtividade de visitas aos clientes;  que os resultados obtidos ajudarão o mundo acadêmico 

em futuras pesquisas e os profissionais das áreas de treinamento e desenvolvimento corporativo 

para a melhor compreensão de possíveis soluções para a construção de novas ferramentas e 

metodologias que possam viabilizar projetos futuros. 

 

2 PROBLEMA E OBJETIVOS DA PESQUISA 

2.1 Problema de Pesquisa 

A aceitação e o uso da tecnologia são fundamentais para Profissionais de Vendas, tanto 

como parte do processo de aprendizagem, quanto na gestão do relacionamento com o cliente. 

Nesse sentido, os esforços deste trabalho foram direcionados para se buscar a resposta para o 

problema de pesquisa: Qual é a percepção dos Profissionais de Vendas sobre a aceitação e 

uso da tecnologia no seu processo de aprendizagem?  

A Figura 02 elucida o contexto e o problema de pesquisa de forma ampla. 
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Figura 02 - Resumo – Contexto e Problema de Pesquisa 
 

 
 

Fonte: Elaborada pelo Autor. 
 

2.2 Objetivos da Pesquisa 

O objetivo geral desta pesquisa foi analisar e medir a percepção dos profissionais de 

vendas com relação à aceitação e uso da tecnologia no seu processo de aprendizagem através 

da identificação das variáveis que mais influenciam a Intenção de Comportamento (IC). A 

Figura 03 elucida o problema de pesquisa, o objetivo geral e os objetivos específicos. 

 

Figura 03 - Problema de Investigação – Objetivo Geral – Objetivos Específicos 
 

 
Fonte: Elaborada pelo Autor. 
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3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO 

3.1 Revisão da Literatura - Matriz de Amarração 

A matriz de amarração apresentada nos Quadros 01, 02 demonstra a aderência entre os objetivos, o referencial teórico e a pergunta de pesquisa. 

 

Quadro 01 - Matriz de Amarração 

 

 
 
Fonte: Elaborado pelo Autor.  

 



 

 

  

5 

 

Quadro 02 - Matriz de Amarração 

 

Fonte: Elaborado pelo Autor.  
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3.2 Modelo Conceitual Teórico 

A Teoria Unificada de Aceitação e Uso de Tecnologia (UTAUT - Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology) destaca 8 fatores que afetam a intenção comportamental 

de aceitação e uso de novas tecnologias conforme a tabela abaixo: 

Venkatesh, Morris, Davis et al. (2003) retratam que o modelo UTAUT é a teoria de 

aceitação e uso de tecnologia mais abrangente com ampla inclusão de fatores e explicação 

poderosa. É considerada a teoria mais importante para a pesquisa de aceitação e adoção de 

tecnologia no futuro. A Figura 04 evidencia essa abrangência. 

Figura 04 - Modelo UTAUT  

 

 Fonte: Adaptada de Venkatesh, Morris, Davis et al. (2003). 

Segundo Venkatesh, Morris, Davis et al. (2003), no modelo UTAUT a expectativa de 

desempenho refere-se ao “grau em que o indivíduo acredita que usar o sistema irá ajudá-lo a 

obter ganhos no desempenho do trabalho”. A expectativa de esforço refere-se ao “grau de 

facilidade associado ao uso do sistema”. A influência social refere-se ao “grau em que um 

indivíduo percebe que outros indivíduos importantes acreditam que ele deve usar o novo 

sistema”. Condições facilitadas refere-se ao “grau em que um indivíduo acredita que existe uma 

infraestrutura organizacional e técnica para apoiar o uso do sistema”. Além disso, o modelo 

UTAUT introduziu fatores moderadores como gênero, idade, experiência e voluntariedade de 

uso na perspectiva da Psicologia Social.  

McGuire (2008), Weinstein (2007) e Williams (2008) publicaram comentários 

reforçando o valor da aprendizagem assistida por tecnologia para Profissionais de Vendas que 

atuam no segmento de indústrias. 
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O modelo conceitual teórico estabelece uma relação entre o referencial teórico com os 

objetivos e o problema de pesquisa. Observe-se o modelo conceitual retratado na Figura 05. 

Figura 05 - Modelo Conceitual  

 

Fonte: Elaborada pelo Autor. (UTAUT - Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) - Qingfei, Shaobo e Gang 

(2008), Venkatesh, Morris, Davis, et al (2003) 

Os principais pesquisadores de aceitação e uso de tecnologia (UTAUT) utilizam estas 8 

variáveis que neste trabalho de pesquisa estão sendo consideradas como o principal Framework.  

Na presente pesquisa analisa-se e mede-se a aceitação e uso da tecnologia utilizando-se 

estas variáveis propostas pela literatura e foram adicionadas mais duas variáveis (CTA = 

Capacitação, Treinamento e Aprendizagem / TAEC = Tecnologia Aplicada à Educação 

Corporativa) relacionadas com o processo de aprendizagem de Profissionais de Vendas além 

de trazer contribuições teóricas e práticas. 

 

3.3 Método de Pesquisa 

Na pesquisa, desenvolve-se uma dupla abordagem, quantitativa e qualitativa, a respeito 

do seu objeto de estudo. Dessa forma, é possível mensurar as percepções dos Profissionais de 

Vendas sobre o fenômeno, gerando amplitude e profundidade nos temas de estudo e focar a 

interpretação detalhada de um fenômeno (NIELSEN, F.A.G. et al., 2018).  

O delineamento proposto enquadra-se na categoria de pesquisa descritiva e exploratória 

com uma abordagem quantitativa com coleta de dados por meio do método survey que traz para 

a pesquisa as percepções sobre o comportamento dos Profissionais de Vendas em termos 

quantitativos e na sequência uma abordagem qualitativa com entrevistas com os gestores com 

o objetivo de aprofundar o tema de estudo. Tipologia da Pesquisa: Natureza: Aplicada – Forma 

de Abordagem: Quantitativa e Qualitativa – Tipo de Investigação: Descritiva e Exploratória. 
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O instrumento de pesquisa aplicado explora as variáveis citadas nesse quadro (gênero, 

idade, experiência, voluntariedade de uso, expectativa de desempenho, expectativa de esforço, 

influência social e condições facilitadoras) com lastro na literatura de acordo com a Teoria 

Unificada de Aceitação e Uso de Tecnologia - UTAUT - Venkatesh, Morris, Davis et al. (2003). 

Para complementar a pesquisa foram acrescentadas questões relativas não só ao tema 

de CTA “Capacitação, Treinamento e Aprendizagem” como também ao de TAEC “Tecnologia 

Aplicada à Educação Corporativa”. Observe-se o resumo das características da pesquisa 

retratado na Figura 06. 

 

Figura 06 – Resumo das Características da Pesquisa

 

Fonte: Elaborado pelo Autor. 

Esta pesquisa teve uma natureza aplicada, com tipo de investigação descritiva e 

exploratória e uma abordagem de estudo quanti-quali, ou seja, na primeira fase foi realizada um 

levantamento (Survey) com 103 profissionais de vendas com o objetivo de conhecer as 

características do universo perante o problema/oportunidade e na segunda fase foram realizadas 

entrevistas estruturadas com 05 gestores de vendas da empresa pesquisada com o objetivo de 

aprofundar e detalhar os pontos estudados, sendo a amostragem considerada “intencional” 

(quando escolhe-se intencionalmente um grupo de elementos que comporão a amostra). 

 

3.4 Resultados e Discussão 

3.4.1 1ª Etapa: Pesquisa Quantitativa 

Após a análise individual das variáveis através da estatística descritiva dos dados 

coletados, verificou-se que 60% da “Intenção de Comportamento” é explicada pelas variáveis, 

“Condições Facilitadoras”, “Voluntariedade de Uso” e “Expectativa de Desempenho”. 
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Observe-se os principais resultados quantitativos da pesquisa retratados na Figura 07. 

Figura 07 – Principais Resultados Quantitativos 

 

 
 
Fonte:  Elaborada pelo Autor (2020). 

 

Observe-se o novo modelo estrutural proposto retratado na Figura 08. 

Figura 08 – Novo Modelo Estrutural Proposto - Relações com a Intenção de 

Comportamento - Elaboração Própria (2019) 

 
 

Fonte:  Elaborada pelo Autor (2019). 
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3.4.2 2ª Etapa: Pesquisa Qualitativa 

Estas variáveis forram medidas diretamente a partir das perguntas do questionário 

através das entrevistas estruturadas. Observe-se os principais resultados qualitativos da 

pesquisa retratados na Figura 09 e a triangulação entre os resultados quantitativos e qualitativos 

na Figura 10. 

Figura 09 – Principais Resultados Qualitativos 

 
Fonte:  Elaborada pelo Autor (2020). 

 

Figura 10 – Resumo – Triangulação Resultados Quantitativos e Qualitativos 

 
Fonte:  Elaborada pelo Autor (2020). 

Tecendo-se uma amarração entre os resultados quantitativos e qualitativos, tem-se no 

Quadro 03 um resumo dos principais resultados. 
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Quadro 03 – Resumo dos Resultados – Pesquisa Quantitativa e Qualitativa 

 

 

 Fonte:  Elaborada pelo Autor (2020). 

 

4 CONCLUSÃO DO TRABALHO 

4.1 Objetivos Alcançados 

Com relação aos objetivos específicos desta pesquisa, foi possível desenvolver-se um 

instrumento para medir a aceitação e uso da tecnologia de Profissionais de Vendas. Verificou-

se que os Profissionais de Vendas, alvos desta pesquisa, têm maior fluência digital em 

tecnologias digitais de modo geral, porém atestam menor experiência quando se faz referência 

à ferramenta de CRM (Customer Relationship Management). 

Foi possível se identificarem oportunidades para aumentar o engajamento dos 

Profissionais de Vendas nas ferramentas de aprendizagem que utilizam a tecnologia. Sugestão 

para a empresa de que vale a pena investir em condições facilitadoras (CF), pois a cada vez que 

aumenta 1 ponto em CF acontece um aumento de 0,5 ponto na intenção de comportamento (IC). 

Isso mostra para a empresa o que ela deve fazer e, propiciar condições facilitadoras (CF) está 

no controle da empresa, por exemplo investir em treinamento ajuda os Profissionais a 

esclarecerem dúvidas e a superarem dificuldades na utilização da ferramenta e garantir suporte 

técnico. Ou seja, a pesquisa deixou claro que, se a empresa desejar que uma nova tecnologia 

seja implementada, terá de investir em condições facilitadoras (CF), pois terá maior influência 

na intenção de comportamento (IC). Na sequência, a segunda variável mais influente na 

intenção de comportamento (IC) foi a voluntariedade de uso (VU): cada vez que aumenta um 

ponto em VU reflete-se num aumento de 0,3 ponto na intenção de comportamento (IC). Isso 

sugere que há oportunidades para a empresa trabalhar em como deixar esses Profissionais de 

Vendas com mais desejo de utilizar a ferramenta. Atividades de comunicação e treinamento, 

por exemplo, podem ser efetivas nesse caso. 
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Em seguida, a variável expectativa de desempenho (ED) aparece em terceiro lugar como 

variável influente na intenção de comportamento (IC), ou seja, cada vez que aumenta 1 ponto 

nesta variável, há um reflexo de aumento de 0,15 ponto na intenção de comportamento (IC). 

Isso sugere que há oportunidades para a empresa trabalhar formas de deixar claro para todos os 

Profissionais de Vendas, alvo do estudo, a influência positiva do uso da ferramenta de CRM no 

dia a dia do trabalho. 

  

4.2 Contribuições ao Conhecimento Pesquisado 

Os resultados desta pesquisa evidenciaram que 60% da variabilidade da intenção de 

comportamento (IC) é explicada pelas 03 variáveis (CF, VU, ED): 

- Condições Facilitadoras (CF): O grau em que você acredita que existe uma 

infraestrutura organizacional e técnica para apoiar o uso da nova tecnologia. Isso mostra para a 

empresa o que ela pode fazer e, propiciar condições facilitadoras (CF) está no controle da 

empresa, por exemplo, garantir suporte técnico e investir em treinamentos ajuda os 

Profissionais de Vendas a esclarecerem dúvidas e a superarem dificuldades na utilização da 

nova tecnologia; 

- Voluntariedade de Uso (VU): Vontade ou iniciativa própria ou espontaneidade de uso 

de novas tecnologias. Isso sugere que há oportunidades para a empresa trabalhar em como 

deixar esses Profissionais de Vendas com mais desejo de utilizar a ferramenta. Atividades de 

comunicação e treinamento, por exemplo, podem ser efetivas nesse caso; 

- Expectativa de Desempenho (ED): Quanto você acredita que usar a tecnologia irá 

ajudar a obter ganhos no desempenho do trabalho. Isso sugere que há oportunidades para a 

empresa trabalhar formas de deixar claro para todos os Profissionais de Vendas a influência 

positiva do uso da ferramenta de CRM no dia a dia do trabalho. 

Esta pesquisa propõe, através de seus achados, um novo instrumento de pesquisa e um 

novo modelo estrutural com adição de duas novas variáveis (CTA e TAEC); 

Verificou-se forte correlação entre as variáveis Capacitação, Treinamento e 

Aprendizagem (CTA) e Expectativa de Esforço (EE), além da forte correlação entre Tecnologia 

Aplicada à Educação Corporativa (TAEC) com a variável Condições Facilitadoras (CF). 

O novo modelo proposto baseado no UTAUT fornece uma ferramenta útil para as 

empresas que precisam avaliar a probabilidade de sucesso na introdução de novas tecnologias 

e ajuda a entender os fatores de aceitação e uso, a fim de projetar proativamente as intervenções 

(incluindo ações de treinamento, comunicação e marketing) direcionadas a populações de 

usuários que possam ser menos propensos a adotar e usar novas tecnologias. 

4.3 Limitações e Sugestões de Estudos Futuros 

Ao longo deste trabalho, encontraram-se algumas limitações que poderão servir para 

futuros estudos e pesquisas.  A seguir listam-se essas limitações, com as sugestões para seu 

desenvolvimento.  
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Aperfeiçoar o Instrumento de Pesquisa - aperfeiçoar o instrumento de pesquisa e aplicar 

novamente para o mesmo público e observar se há influência, por exemplo, das variáveis 

latentes como gênero e idade;                                                                                                                                                                                                                                                                                          

Desenvolver um Estudo Longitudinal - elaborar um estudo longitudinal para ver se é 

possível medir-se o comportamento. Considerando-se que voluntariedade de uso (VU) e 

expectativa de esforço (EE) têm uma forte relação com intenção de comportamento (IC), 

sugere-se acompanhar/monitorar esse grupo e fazer uma nova pesquisa após 2 anos (quando já 

estarão utilizando a ferramenta de CRM). Como o componente ‘intenção de comportamento’ 

(IC) é um forte influenciador de C (Comportamento), ou seja, um indicador do uso, 

provavelmente quem apresenta maior ‘voluntariedade de uso’ (VU) e ‘expectativa de esforço’ 

(EE) pode ser que vá usar mais a ferramenta e pode-se tentar verificar se isso aconteceu. 

Esta pesquisa sugere para estudos futuros o desenvolvimento de uma compreensão mais 

profunda das influências dinâmicas das variáveis estudadas. 
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