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RESUMO

Considerando que as novas tecnologias vieram substituir o papel como suporte de
informagdo nas Ultimas décadas, torna-se relevante analisar a propensdo dos
consumidores portugueses passarem a utilizar documentos digitais. Assim, surge a
oportunidade de investigar o que motiva os consumidores a aderir ou resistir a utilizacdo
de documentos digitais, e analisar o nivel de satisfacdo e confianga dos mesmos com a
utilizacdo de documentos digitais em alternativa ao formato papel, preenchendo uma
lacuna existente na literatura para o contexto portugués.

A metodologia envolveu a utilizacdo de duas ferramentas para recolha de dados,
entrevista e questionario. A realizacdo das entrevistas serviu um duplo propdsito: apurar
as vantagens e desvantagens da utilizacdo de documentos digitais reconhecidas por cada
tipo de consumidor considerado (particular e empresarial); e contribuir para a
operacionalizacdo do questionario. Foram realizadas 18 entrevistas a consumidores
particulares e 15 entrevistas a consumidores empresariais, e foram recolhidos (validos)
834 questionarios para analise.

A andlise da informacéo recolhida realizou-se através de analise descritiva, testes de
hipdteses, correlacao e analise de clusters.

Os resultados indicam que as pessoas com mais idade mostram uma maior resisténcia a
utilizacdo de documentos digitais; pessoas com um grau de escolaridade mais elevado
apresentam uma maior propensdo para a utilizacdo de documentos digitais; o formato
digital € o mais utilizado pelos dois tipos de consumidores considerados; 0s
consumidores empresariais apresentam uma maior satisfacdo e confianca no uso de

documentos digitais que os consumidores particulares.
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Consumidor; Suporte de Informagéo
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ABSTRACT

Considering that during the last decade’s new technologies have emerged to replace
paper as an information support, it is relevant to analyze the disposition of Portuguese
consumers to start using digital documents. Hence the opportunity to investigate what
motivates to adhere or resist to the use of digital documents, and analyze their trust and
satisfaction level with the usage of digital documents instead of paper ones, filling a
existent gap in the literature in the Portuguese context..

The methodology involved the utilization of two tools for data collection, interviews
and queries. The interviews had a double purpose: understand the advantages and
disadvantages of using digital documents for each type of considered consumer
(individual and corporate); and contribute to the operationalization of the questionnaire.
18 interviews were conducted to individual consumers and 15 to corporate consumers,
and 834 questionnaires were collected (validated) for analysis.

The analysis of the collected information was made through descriptive analysis,
hypothesis testing, correlation and clusters’ analysis.

The results indicate that older people show a greater resistance to the usage of digital
documents; people with a higher educational degree have a higher disposition to use
digital documents; digital format is the most used by both of the considered types of
consumers; corporate consumers display a higher trust and satisfaction in using digital

documents than the individual consumers.

Key-words: Customer Satisfaction; Customer Trust; Digital Documents; Information
Support
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

No presente capitulo é apresentado o tema da dissertagdo, assim como o enquadramento
da mesma, de forma a justificar o seu objectivo. Este capitulo encontra-se dividido em
seis seccgdes: contextualizacdo do tema; objectivo geral; objectivos especificos; questdes

de investigacdo; metodologia e métodos; e estrutura da tese.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA

A evolugdo continua de novas tecnologias verificada nas ultimas décadas veio
substituir, em parte, o papel como suporte de informacéo que perdurou durante séculos,
derivado das rapidas necessidades de circulacdo da informacao verificadas nos dias de
hoje. De acordo com Drucker (1959), o trabalhador industrial passou a ser substituido
pelo trabalhador do conhecimento, apds a Il Guerra Mundial, dando inicio a era da
informacdo. No século XX, os documentos eram fotocopiados e circulavam em papel.
Contudo, maioritariamente a partir do inicio do século XXI, os documentos passaram a
circular em formato digital, circulando de computador para computador, sendo
impressos por cada receptor, se necessario (Ashby, 2011). Embora tenhamos
frequentemente acesso a informacdo, muitas vezes € necessario imprimi-la para diversos
fins, como por exemplo para a contabilidade. E importante compreender que a
introducdo de novas tecnologias ndo é sinénimo do abandono completo do uso de papel,
apenas altera a sua forma de utilizacdo (Sellen e Harper, 2002, referido por Ashby,
2011). O papel continua a ser parte integrante do trabalho. Porém, segundo Ashby
(2011), as empresas devem reavaliar a sua dependéncia de documentos neste formato,
de forma a reduzir os seus custos e a adoptar uma politica mais ecoldgica.

Esta questdo da politica ecoldgica tem gerado discussdo e em relacdo a ela existem duas
posicBes opostas. O jornal The Guardian publicou uma noticia de titulo “Is digital
really greener than paper?” (Moodie, 2014), que explora estas duas posi¢es. Segundo
0 artigo, a opinido que encontra vantagens no formato digital argumenta que as
empresas devem proteger o planeta, salvando as arvores devido a enorme importancia
que tém para o ambiente e para o ser humano. Inclusive véarias empresas,
nomeadamente bancos, reforcam nos seus sites a componente ecoldgica quando
promovem a facturacdo electronica como sendo mais amiga do ambiente, recorrendo a
frases como “Troque o papel pelo digital e dé mais valor ao ambiente” (CGD, 2016).
Estas frases sdo consideradas por Carli (2010) como bem intencionadas mas ilusorias,

impelindo uma escolha nos consumidores.
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De acordo com a mesma noticia, a organizacdo Two Sides US convenceu mais de 20
grandes empresas dos Estados Unidos da América (EUA) a removerem essa
componente dos seus sites, argumentando que ha aspectos que ndo sdo considerados,
como o facto de muitas pessoas imprimirem 0s documentos em casa. A noticia refere
ainda que, de acordo com Mark Pitts, director executivo na American Forest and Paper
Association (AFANDPA), “o que a populacdo ndo compreende é que o processo de
fazer papel é sustentavel”. Contudo, outros autores afirmam o contrario. Segundo Smith
(2011), os quimicos utilizados no processo da producdo de papel poluem a terra, o ar e a
agua. De acordo com 0 mesmo autor, o que € sustentavel é a reciclagem, que caso fosse
total iria reduzir o consumo de energia em 44%, a emissao de gases com efeito de estufa
em 38%, as emissdes de particulas em 41%, o desperdicio de dgua em 51%, entre
outros.

A segunda opinido referida no artigo remete para o facto de, embora os produtos
electrénicos parecam sustentaveis, a sua producdo e a energia necessaria para 0s manter
utilizdveis deixa uma pegada carbonica no planeta. Isto significa que, ao partilhar
documentos em formato digital, o0 consumo de energia necessario para o fazer aumenta
a pegada de carbono.

Assim, de acordo com a organizacdo Two Sides US (2012), as empresas devem
balancear estas duas perspectivas e encontrar a solugdo com menor impacto ambiental,
fazendo uso das duas. Este parecer € corroborado pelo Institute for Sustainable
Communication (2010), que defende que nenhuma das opcBes é mais sustentavel que a
outra, ambas tém vantagens e desvantagens e consomem elevados niveis de energia,
sendo necessaria a utilizacdo de ambas e procurar formas de torna-las mais sustentaveis.
A tecnologia tem sido desenvolvida e utilizada cada vez mais pelas empresas tendo
como principais objectivos a reducdo de custos e 0 aumento da eficiéncia (Davis et al.,
2015), proporcionando ao mesmo tempo um melhor servico aos clientes (Special Focus
Report, 2011). Segundo Bharadwaj et al. (2013), a estratégia de tecnologia da
informacdo deve ser alinhada com a estratégia de negocio escolhida pela empresa, uma
vez que na ultima década os negdcios tornaram-se digitais, sendo crucial adaptar a
estrutura de negocio a era digital. Assim, nos dias hoje faz sentido a utilizacdo de ambos
os formatos, sendo necessario explorar os seus beneficios e procurar evitar 0S seus
inconvenientes.

Uma vez que hoje em dia os consumidores estdo online, cabe as empresas irem ao

encontro das suas necessidades, quer dos consumidores particulares quer dos

2
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consumidores empresariais. De referir que apesar de o consumidor estar online, é
crucial compreender que uma parte da populagdo continua a ter preferéncia pelo papel,
0 que pode significar que a satisfacdo com documentos digitais ndo é total.

Recorrendo ao exemplo do pagamento de contas, de acordo com Chapman e LaChance
(2014), 65% dos adultos dos EUA preferem o formato papel para pelo menos algumas
das suas contas e extractos, uma vez que desta forma é mais provavel que nao se
esquecam de liquida-las. Segundo os mesmos autores, 87% dos adultos Americanos
acredita que a razdo principal pela qual as empresas mudam para o formato digital rege-
se pela diminuicdo de custos e ndo pela preocupagdo com o ambiente.

Apos feita uma pesquisa relativamente a Portugal, é possivel verificar que existe uma
lacuna quanto ao estudo da propensdo dos consumidores portugueses passarem a
receber as suas contas e informacGes em formato digital, e quais os motivos que
poderdo leva-los a aderir ou ndo a esta iniciativa. Surge, desta forma, uma oportunidade
de investigacdo relativa aos motivos da adesdo ou ndo, e a satisfacdo e confianca dos
consumidores quanto a utilizacdo de documentos digitais ao contrario de formato papel,

contribuindo também para aumentar os estudos feitos sobre este tema em Portugal.

1.2 OBJECTIVO GERAL

Em sequéncia do contexto acima descrito, a presente tese tem um duplo objectivo:

1) Identificar e analisar o que motiva os consumidores particulares e empresariais a
aderir ou resistir a utilizacdo de documentos em formato digital, em Portugal;

2) Analisar qual o nivel de satisfacdo e confianca dos mesmos com a utilizacdo de

documentos no formato digital.

1.3 OBJECTIVOS ESPECIFICOS
Apbs a definicdo do objectivo geral proposto, apresentam-se 0s seguintes objectivos
especificos que se pretende atingir ao longo da presente dissertacao:
1. ldentificar os motivos que levam os consumidores particulares e empresariais a
utilizar documentos digitais e 0s motivos da sua resisténcia a esta utilizacao;
2. Analisar se os aspectos sociodemogréficos (“Género”, “Idade”, “Grau de
escolaridade” e “Facilidade de acesso a internet”) tém influéncia na preferéncia
pela utilizacdo de documentos digitais e se 0s aspectos (“Género”, “Idade”,

“Grau de escolaridade” e “Zona de residéncia”) tém influéncia no grau de
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satisfacdo dos consumidores particulares quanto a utilizacdo de documentos
digitais ou em formato papel,

3. Analisar, para os consumidores empresariais, se o “sector de actividade a que a
empresa pertence” tem influéncia na preferéncia pela utilizagao de documentos
digitais e no grau de satisfacdo quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em
formato papel;

4. Avaliar o nivel de satisfacdo dos consumidores particulares e empresariais
quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em formato papel, identificando
qual o tipo de consumidor mais satisfeito;

5. Avaliar o grau de confianca dos consumidores particulares e empresariais quanto
ao uso de documentos digitais ou em formato papel, identificando qual o tipo de
consumidor que sente mais confianca em cada um dos formatos de documento;

6. Identificar grupos de consumidores tendo em conta a semelhanca das suas
caracteristicas demograficas e o perfil de utilizacdo de documentos;

7. ldentificar qual o tipo de formato, digital ou em papel, preferido pelos
consumidores, por tipo de consumidor e no seu agregado;

8. Awvaliar a influéncia da componente ecoldgica no uso de documentos digitais.

1.4 QUESTOES DE INVESTIGACAO

A partir dos objectivos especificos e do objectivo geral acima descritos, sdo formuladas
as seguintes questdes de investigacao:

Questdo 1 — Quais os factores que levam a utilizacdo de documentos digitais pelos
consumidores particulares e empresariais, e quais 0s factores que os leva a ndo adeséo
deste formato de documentos?

Questdo 2 — As caracteristicas sociodemograficas dos consumidores particulares e o
sector de actividade dos consumidores empresariais tém influéncia sobre a preferéncia
pela utilizacdo de documentos digitais e no grau de satisfacdo dos consumidores quanto
a utilizagdo de documentos digitais ou em formato papel?

Questdo 3 — Qual a satisfacdo e confianga dos consumidores na utilizacdo de
documentos digitais ou em formato papel?

Questao 4 — Qual o formato de documento preferido pelos consumidores?

Questdo 5 — Qual a relacdo entre as preocupagdes ambientais e a utilizacdo de

documentos digitais?
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1.5 METODOLOGIA E METODOS

De forma a alcancar o objectivo proposto e a responder as questdes de investigacdo
acima estruturadas, pretende-se recolher dados através de um questionario.

Inicialmente irdo ser identificados na literatura os aspectos que levam a motivagéo ou
resisténcia da utilizacdo de documentos em formato digital. De forma a verificar o que
ocorre no contexto portugués, irdo ser identificados itens especificos através de
entrevistas tanto a consumidores particulares como empresariais, pelo que esses itens
irdo ser incluidos no questionario, em conjunto com os itens identificados na literatura,

contribuindo para a operacionalizacdo da investigacé&o.

1.6 AMBITO

Considerando os objectivos especificos acima definidos, serdo considerados no ambito
deste estudo documentos digitais e documentos em formato papel de organismos
estatais ou empresas prestadoras de servigos.

Mais concretamente, serdo considerados 0s seguintes documentos digitais: facturas
electrénicas, guias de pagamento ao Estado, extractos bancérios, instrucGes, bilhetes
digitais, declaracdes e outros documentos semelhantes.

Relativamente aos consumidores, estes encontram-se divididos em dois tipos,

consumidores particulares e consumidores empresariais.

1.7 ESTRUTURA DA DISSERTACAO
De forma a cumprir 0s objectivos acima descritos, a presente tese sera dividida em

cinco capitulos.

Capitulo 1 — Introducdo: Neste capitulo foi apresentado o enquadramento da questéo
de investigacdo, os objectivos (geral e especificos) que devem ser atingidos, foram
formuladas as questdes de investigacéo, foi feita uma abordagem geral da metodologia a

ser adoptada e, por ultimo, é apresentada a estrutura da dissertacao;

Capitulo 2 — Revisdo de Literatura: Neste capitulo ird ser apresentada a base
conceptual como suporte ao desenvolvimento do presente estudo. O desenvolvimento
deste suporte tedrico ira assentar, numa primeira fase, na abordagem de perspectivas de
diferentes autores alusivas a qualidade nos servigos e a qualidade percebida e

expectativas dos consumidores. Seguir-se-4& uma analise a satisfagdo e confianca dos



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

consumidores e, por ultimo, irdo ser visitadas possiveis vantagens e desvantagens da

utilizacdo de documentos digitais ja identificadas na literatura.

Capitulo 3 — Metodologia: Neste capitulo irdo ser apresentadas as hipoteses que se
pretendem investigar, resultantes da abordagem tedrica do capitulo anterior e dos
objectivos de investigacdo apresentados no Capitulo 1. Irdo também ser apresentadas a
construcdo da ferramenta de recolha de dados e as técnicas de recolha de dados
respectivas. Por fim, irdo apresentar-se os resultados do pré-teste, a amostra, 0 processo

de recolha e as ferramentas de tratamento e analise de dados;

Capitulo 4 — Andlise de Resultados: Neste capitulo irdo ser apresentados os dados
recolhidos e a respectiva andlise, sendo esta feita com recurso a diferentes técnicas
estatisticas, utilizando o programa de analise estatistica SPSS. Os resultados irdo

também ser discutidos neste capitulo;

Capitulo 5 — Conclusbes: Neste capitulo ira responder-se as questfes de investigacdo
presentes no Capitulo 1; irdo também apresentar-se as limitagdes relativamente aos

resultados obtidos, bem como a recomendac&o de topicos para pesquisa futura.
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CAPITULO 2 - REVISAO DE LITERATURA

2.1 INTRODUCAO

Neste capitulo ira ser desenvolvido todo o suporte tedrico/conceptual para o
desenvolvimento da presente dissertagao.

Tendo em consideragdo que o formato dos documentos utilizados pode ter impacto na
qualidade percebida que é oferecida pelos organismos e empresas que usam e emitem
documentos em formato digital e/ou em formato papel, inicialmente irdo abordar-se
perspectivas de diversos autores alusivas a qualidade nos servi¢os, a qualidade
percebida e expectativas dos consumidores. Far-se-4& uma abordagem referente a
satisfacdo e, de seguida, a confianca dos consumidores, prosseguindo-se para a
enumeracdo de vantagens e desvantagens quanto a utilizacdo de documentos digitais

pelos consumidores particulares e empresariais.

2.2 QUALIDADE E QUALIDADE NOS SERVICOS

De acordo com Deming (1982), referido em Suarez (1992), a qualidade nédo é simples
de definir, sendo baseada nos desejos e necessidades dos consumidores.

Vérias defini¢cBes de qualidade tém surgido ao longo do tempo, podendo ser vistas de
diversas perspectivas, como por exemplo em termos da diferenciacdo do produto
(Sutton, 1986, referido em Golder et al., 2012), em termos de processos organizacionais
pela aplicacdo da estratégia de Total Quality Management (TQM) (Powell, 1995), entre
outras.

Para Crosby (1979), citado em Suarez (1992: 3), qualidade é definida como
“conformidade com os requisitos”, sendo considerada por Golder et al. (2012) como o
principal elemento da estratégia de negdcio, possuindo um elevado grau de
complexidade. Juran e Godfrey (1998: 2.2) definem qualidade como “fitness for use”,
isto &, se 0 bem/servico é adequado ao uso. Segundo os mesmos autores (1998: 2.1),
“qualidade refere-se as caracteristicas dos produtos que satisfazem as necessidades dos
clientes”, e “qualidade significa livre de erros ou defeitos” (1998: 2.2).

Outra definicdo sobre o conceito em questdo surge devido a forte ligacdo entre
qualidade e TQM. Para Ho (1997, referido em Hietschold et al., 2014), e em relagdo a
TQM: o termo “total” significa que os colaboradores, consumidores e fornecedores

contribuem para uma gestdo da qualidade; “quality” é considerada uma componente
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presente na cultura da empresa; e “management” refere-se a responsabilidade da
administragao.

Sendo varias as perspectivas de interpretacdo do que € qualidade, surge a necessidade de
distinguir entre qualidade nos bens e nos servicos, uma vez que a compreensdo sobre a
qualidade nos bens é diminuta para perceber a qualidade nos servicos (Parasuraman et
al., 1985). Gronroos (1988: 10) define servicos como sendo “actividades ou uma serie
de actividades”. De acordo com o mesmo autor (2006), a Unica distincdo entre bens e
Servicos é a natureza do processo, ou seja, enquanto 0s servicos emergem de processos
abertos, onde os consumidores participam como co-produtores, os bens surgem de
processos fechados, o que significa que o cliente apenas percepciona os produtos como
0 output do processo.

Sdo seis as caracteristicas que permitem distinguir os servigos dos bens, como descrito
na Tabela 1. Parasuraman et al. (1985) caracterizaram a heterogeneidade, a
intangibilidade e a inseparabilidade; Ladhari (2009) definiu a perecibilidade; e
Fitzsimmons et al. (2014) a participagdo do consumidor e a propriedade ndo

transferivel.
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Caracteristicas dos o
Descricéo

Servigos

A heterogeneidade refere-se ao facto de o desempenho néo ser
Heterogeneidade  uniforme, podendo variar de funcionério para funcionério e até

mesmo consoante o dia.

A avaliacdo dos servicos € mais dificil de concretizar devido a

o esta caracteristica, uma vez que estes ndo S&o0 Vistos
Intangibilidade ) . . .

directamente como o0s bens, ndo sendo possivel garantir a

priori a qualidade necesséria. Os servicos sdo experienciados.

A inseparabilidade estd directamente relacionada com a
Inseparabilidade  participacdo do consumidor na prestagdo do servigo, ja que a

producdo e 0 consumo sao processos que ocorrem em paralelo.

A perecibilidade refere-se ao facto de o servigco ter de ser
Perecibilidade consumido quando é produzido, o que significa que ndo pode

ser armazenado ou vendido posteriormente.

A participacdo do consumidor esta ligada a inseparabilidade
Participacédo do nos servicos. O cliente pode ter uma participagdo maior ou
Consumidor menor na prestacdo do servigo, mas estando sempre envolvido,

directa ou indirectamente.

) A propriedade ndo transferivel estd relacionada com o facto
Propriedade Nao o )
de, quando um servico é prestado, ndo poder ser transferido
Transferivel o .
para outro individuo, ao contrario dos bens.

Tabela 1 — Caracteristicas dos Servigos.

(Fonte: Elaboracdo propria, a partir de Parasuraman et al., 1985; Ladhari, 2009; Fitzsimmons et al., 2014.)

Como resultado das caracteristicas dos servigcos que os distingue dos bens, o conceito
qualidade nos servigos foi debatido por diversos autores. Segundo Zeithaml (1988: 3),
qualidade do servico pode ser definida como “superioridade ou exceléncia”. De acordo
com Walker et al. (2006: 24), qualidade do servigo é “uma atribui¢do extrinsecamente
percebida com base na experiéncia do cliente através da interacg¢do no servigo”. Por sua
vez, para Lewis e Booms (1983), citado em Parasuraman et al. (1985: 42), a qualidade
do servigo “¢é uma medida de como qudo bem o nivel de servico prestado corresponde

as expectativas dos clientes”. Contudo, podem existir varias discrepancias ou gaps entre

9
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a percepcao da qualidade pelas empresas e 0 servi¢o realmente prestado ao cliente

(Parasuraman et al., 1985). Estas discrepancias serdo abordadas no subcapitulo 2.3.

2.3 QUALIDADE PERCEBIDA E EXPECTATIVAS DOS CONSUMIDORES
Neste subcapitulo, irdo ser abordados os conceitos de qualidade percebida e
expectativas dos consumidores. Posteriormente serd introduzida a questdo das
discrepancias entre a percep¢do da qualidade pelas empresas e 0 servico que realmente é
prestado ao cliente, permitindo assim uma melhor compreenséo do Modelo Conceptual
da Qualidade do Servigo presente na Figura 2.

Duggal e Verma (2013) defendem que a percep¢do dos consumidores auxilia as
empresas de servi¢os na constru¢do de uma vantagem competitiva, uma vez que indica
0 que € valorizado no mercado, fornecendo-lhes informacdo sobre que competéncias
devem ser desenvolvidas e aproveitadas. Para Parasuraman et al. (1988), qualidade
percebida do servico é entendida como o grau de discrepancia entre as percepcdes e as
expectativas dos consumidores.

Os consumidores comparam as suas percepcGes com as suas expectativas quando
julgam um servico de uma organizacdo (Parasuraman et al., 1991), sendo que a
expectativa corresponde a0 momento anterior a experiéncia e a percepcdo ao momento
seguinte. As expectativas dos consumidores sdo “crencas sobre o produto que servem
como standards ou pontos de referéncia contra 0s quais o desempenho do produto é
julgado” (Zeithaml et al., 1993: 1). E esperado das empresas o output que é suposto
gerarem e a performance que € presumivel terem, e ndo promessas que nao se
concretizam (Parasuraman et al., 1991). De acordo com 0S mesmos autores, existem

dois niveis de expectativas, o adequado e o desejado, como exemplificado na Figura 1.

Adequado Desejado

Baixo — Elevado
Zona de Tolerancia

Figura 1 — Nivel de expectativas do servico.
(Fonte: Elaboragéo propria a partir de Parasuraman et al., 1991.)

O servigo desejado refere-se ao nivel de servico que o consumidor espera receber,
enquanto o servico adequado refere-se ao que o consumidor considera aceitavel,

existindo uma zona de tolerancia entre os dois. A zona de tolerancia € a “capacidade de
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aceitar a heterogeneidade dos servigcos” (Zeithaml et al., 1993: 6) e varia de consumidor
para consumidor e até de uma situagcdo para outra considerando o mesmo consumidor
(Parasuraman et al., 1991), pois cada consumidor é diferente dos restantes.

A experiéncia do consumidor é um dos factores que leva ao aumento do nivel de servico
desejado (Parasuraman et al., 1991), uma vez que os consumidores conhecem cada vez
melhor as diferentes op¢Oes do mercado e sdo cada vez mais sofisticados nas suas
escolhas. As discrepancias nos servicos entre o expectado e o percebido podem emergir
dentro de uma empresa e nao sé na relacdo empresa-cliente, como se pode constatar na
representacdo grafica do Modelo Conceptual da Qualidade do Servico presente na

Figura 2.

Comunicacao Mecessidades o o )
‘ & Experiéncia Anterior

"Boca a Boca”® Pessoais

h 4

Servico Esperado

CLIENTE

FORNECEDOR

Prestacdo do Servico
(Incluindo contactos
antenores e postenores)

caps® 4
Ty

Externa aos Clientes

*GAP 4,_{ Comunicacéo

Especificacies da

GAP 1 Qualidade do Servico

A

GAP 2 .
) ¥

Percepcao da Gestdo
Tememmmeeeeeeaa guanto as Expectativas
dos Clientes

Figura 2 - Modelo Conceptual da Qualidade do Servigo.

(Fonte: Elaboracdo propria a partir de Parasuraman et al., 1985.)
Relativamente a Figura 2, é possivel verificar que o gap 5 esta relacionado com o
cliente e os restantes gaps estdo relacionados com o fornecedor ou prestador de
servigos, sendo que estes podem ser favoraveis ou ndo da perspectiva da qualidade do
servico (Parasuraman et al., 1985). De acordo com 0S mesmos autores, estas

discrepancias podem ser definidas da seguinte forma:
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Gap 1 — Discrepancia entre as expectativas do consumidor e as percepcdes da gestdo
sobre as mesmas;

Gap 2 — Incoeréncia entre as percepcbes da empresa relativamente as expectativas do
cliente e a traducgéo destas percepcbes em especificacdes de qualidade do servico;

Gap 3 — Diferenca entre as especificacdes de qualidade do servi¢co da empresa e 0
servico que realmente é prestado;

Gap 4 — Diferenca entre a actual prestacdo do servigo e as comunicacfes externas que
sdo feitas sobre o servico, isto é, a forma como o marketing comunica a mensagem
pretendida pode nao corresponder a prestacao real do servico;

Gap 5 — Incoeréncia entre as expectativas do cliente e a sua percep¢do da prestacdo do

Servico.

O ultimo gap referido tem uma enorme importancia para a empresa, uma vez que € 0
unico da esfera do consumidor e por isso deve minimizar-se 0 impacto negativo ou
positivo que este possa ter, de forma a manter os clientes satisfeitos, sem que nao
tenham de incorrer em custos excessivos que ndo trazem valor adicional para o cliente.
Ainda de acordo com 0s mesmos autores, a chave para assegurar um servico de
qualidade no minimo aceitavel é igualar ou exceder as expectativas dos consumidores.
De notar que o gap 5 ¢é funcdo dos restantes, ou seja, é o resultado da conjugacdo dos
gapslad.
A posicdo do consumidor face a sua percepcdo da qualidade do servico prestado
depende da natureza da discrepancia entre o servico esperado (SE) e o servi¢o percebido
(SP) (Parasuraman et al., 1985), sendo que:

e Quando SE > SP, a qualidade percebida é insatisfatoria, tendendo a tornar-se

qualidade insatisfatoria;
e Quando SE = SP, a qualidade percebida é satisfatoria;
e Quando SE < SP, a qualidade percebida é mais do que satisfatoria e tende a

tornar-se em qualidade no minimo aceitavel.

Embora as expectativas dos clientes sejam ultrapassadas quando SE <SP, os custos
extra podem ndo compensar a maior satisfacdo do cliente, sendo por isso necessario

balancear os beneficios e o0s custos e perceber qual a melhor opgéo para a empresa.
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2.4 SATISFACAO DOS CONSUMIDORES E QUALIDADE PERCEBIDA
Satisfacdo € um termo complexo e dificil de definir (Zaltman et al., 1973, referido em
Czepiel e Rosenberg, 1977). Segundo Smith e Houston (1982), citado em Parasuraman
et al. (1985: 42), a satisfacdo dos consumidores com o servico esta relacionada com a
“confirmacdo ou desconfirmacdo das expectativas criadas pelos consumidores”. Um
consumidor estd satisfeito quando o produto ou servigo excede as expectativas e
insatisfeito quando as expectativas excedem a performance (Bolton e Drew, 1991).
Vaérias posicoes sobre a relacdo entre qualidade percebida e satisfacdo dos consumidores
tém sido estudadas ao longo do tempo. Segundo Cronin e Taylor (1992), esta distin¢cdo
é relevante na medida em que as empresas prestadoras de servi¢os devem saber se hdo-
de orientar os seus objectivos para ter consumidores satisfeitos com a sua performance
ou se devem prestar os servicos com o nivel maximo de qualidade percebida pelos
clientes. De acordo com 0s mesmos autores, a qualidade do servigo é um antecedente da
satisfagdo e esta exerce uma forte influéncia nas intengdes de compra. Spreng e Mackoy
(1996), Babakus et al. (2004) e Kassim e Abdullah (2010) defendem também que a
qualidade do servico é um antecedente da satisfacéo.

Contudo, Parasuraman et al. (1988) defendem o contrario, argumentando que enquanto
a qualidade percebida ¢ uma avaliacdo global relacionada com a superioridade do
servico, a satisfacdo apenas esta relacionada com uma transacgdo especifica, isto €, a
satisfacdo de um cliente com vérias transacc@es especificas ao longo do tempo ira levar
a qualidade percebida do servico como um todo, considerando assim a satisfacdo como
um antecedente da qualidade percebida. A diferenca entre os dois conceitos prende-se
no facto de que a qualidade percebida é uma avaliacdo de longo prazo, enquanto a
satisfacdo € uma medida para uma transaccdo especifica, ou seja, de curto prazo. Esta
ideia é suportada pelo facto de um cliente poder estar satisfeito com um servico
especifico mas ndo considerar a empresa prestadora de servicos de elevada qualidade
(Parasuraman et al., 1988). Bitner (1990) corrobora esta hip6tese, defendendo também
que a satisfacdo é um antecedente da qualidade percebida, sendo esta considerada mais
geral, ou seja, um consumidor satisfeito avalia positivamente a qualidade do servico
prestado.

Outros autores, como Bou-Llusar et al. (2001), sugerem ainda que a satisfacdo actua
apenas como uma variavel mediadora nas relacdes entre qualidade percebida e
intencdes de compra, ndo existindo uma relacdo directa entre qualidade percebida e

satisfacdo dos consumidores.
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Consumidores satisfeitos com um determinado bem ou servigo ap0s a experimentacao,
tém uma maior propenséo para repetirem a compra ou servigo (East, 1997, referido em
Naser et al., 1999) e para fazerem comentérios favordveis acerca da sua experiéncia
através de publicidade positiva word of mouth (File e Prince, 1992). Contudo, ter uma
maior propensao ndo significa que o facam sempre, podendo preferir o bem ou servico

que utilizavam antes da experimentacdo, embora satisfeitos com o novo.

2.5 CONFIANCA E SATISFA(;AO DOS CONSUMIDORES

Segundo Nath (2003), confianca € um conceito interdisciplinar, integrando varias areas
de estudo como a economia, 0 marketing, a psicologia, a estratégia, entre outras.
Spekman (1988) define confianca como sendo o pilar da pareceria estratégica entre o
cliente e o vendedor ou prestador de servigos. De acordo com Morgan e Hunt (1994),
confianca pode ser definida em termos de fiabilidade e integridade no parceiro. Para Ba
e Pavlou (2002: 6), confianga ¢ “a avaliagdo subjectiva feita por uma das partes que a
outra parte vai realizar uma transacc¢do particular de acordo com a sua expectativa, num
ambiente caracterizado pela incerteza”.

Relativamente as empresas prestadoras de servicos, Set0-Pamies (2012) afirma que
estas vendem promessas, sendo que os consumidores tém que acreditar que a empresa
vai cumprir as suas promessas de forma honesta.

Vaérias posicdes sobre a relacdo entre confianca e satisfacdo dos consumidores tém sido
estudadas ao longo do tempo. De acordo com Mosavi e Ghaedi (2012), a satisfacdo dos
consumidores antecede a confianca dos mesmos. Trif (2013) e Chinomona e Dubihlela
(2014) corroboram também esta hipétese, concluindo também que a satisfacdo dos
consumidores exerce um efeito directo sobre a confianca dos mesmos, pelo que a
satisfacdo € o factor primordial para os consumidores voltarem a efectuar uma compra
ou voltarem a usufruir de um servico. Assim, para estes autores, um elevado nivel de
satisfacdo garante um elevado nivel de confianca do consumidor. Contudo, Gul (2014)
defende o contrario, argumentado que é a confianga que tem influéncia sobre a
satisfagdo dos consumidores, ou seja, defende que quando algo é digno de confianca

para o consumidor, este fica naturalmente satisfeito.
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2.6 MEDICAO DA SATISFACAO

A satisfacdo do consumidor é frequentemente medida através de pesquisa/recolha de
dados (McNeal e Lamb, 1979, referido em Peterson e Wilson, 1992). Segundo Peterson
e Wilson (1992), a medicdo da satisfacdo tem duas funcbes, fornecer feedback as
organizacfes e enviar um sinal positivo aos consumidores de que a empresa esta
interessada nas suas necessidades, ou seja, comunicar com 0s consumidores.

Na Tabela 2 sdo referidos alguns estudos generalistas realizados sobre a satisfacdo dos

consumidores, sendo indicadas as escalas em que é medida, segundo varios autores.

Autor Tipo de Escala Operacionalizacéo
LaBarberae L ] ]
) Um unico item medido atraves da escala de
Mazursky Escala simples. )
Likert de 5 pontos.
(1983)
Cronine ) Um unico item medido através da escala de
Escala simples. _ )
Taylor (1992) tipo Likert de 7 pontos.
Caruana o Itens medidos através da escala de Likert de 5
Escala multi-item.
(2002) pontos.
Seto-Pamies . Itens medidos através da escala de tipo Likert
Escala multi-item.
(2012) de 7 pontos.

Tabela 2 — Tipos de escala e operacionaliza¢des da satisfacao.
(Fonte: Elaboracdo propria, a partir de LaBarbera e Mazursky (1983); Cronin e Taylor (1992); Caruana (2002); Set6-
Pamies (2012).)

Existem dois tipos de escala usados na medicdo da satisfagdo dos consumidores
utilizados em inquéritos, a escala simples com um Unico item e as escalas multi-item
(Danaher e Haddrell, 1996). De acordo com Parasuraman et al. (1994), a utilizacdo de
escalas simples para medir a satisfacdo é errbnea, uma vez que nao capta a
complexidade do conceito, considerando as escalas multi-item mais adequadas na
medicéo deste constructo. Contudo, LaBarbera e Mazursky (1983) defendem as escalas
simples, derivado do facto das escalas multi-item poderem tornar os questionarios
demasiado extensos e poderem diminuir a fiabilidade dos estudos, nomeadamente no

caso da medicdo da satisfacéo de varias classes de produtos.
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2.7 MEDICAO DA CONFIANCA

A confianca pode ser medida em duas envolventes diferentes, online e offline. Para
Shankar et al. (2002) a primeira difere da segunda na medida em que o objecto de
confianca da primeira é a tecnologia (mais propriamente a internet) enquanto na
segunda é o humano ou uma entidade (empresa) que é objecto de confianca. A
confianca online refere-se a todas as redes electronicas utilizadas pelas empresas como
meio de comunicagdo com os stakeholders, incluindo os fornecedores, consumidores,
distribuidores, entre outros. A confianca offline envolve as actividades offline das
empresas, como as vendas directas e o seu relacionamento com os clientes e outras
partes interessadas. De acordo com 0s mesmos autores, é essencial que as organiza¢es
compreendam como a confianga € desenvolvida e como afecta a intencdo
comportamental do consumidor no contexto online, de forma a criarem uma estratégia
de e-business ou de marketing de performance superior.

Na Tabela 3 encontram-se alguns estudos generalistas realizados sobre a confianga,

incorporando as suas dimensdes e as escalas em que é medida, segundo varios autores.
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Autor Dimensoes Operacionalizacao
Chow e Holden Fiabilidade; Itens medidos através da escala de Likert de 5
(1997) Honestidade. pontos.
o Itens que envolvem a credibilidade e
Credibilidade do o ) )
Doney e benevoléncia, e algumas medidas globais de

Cannon (1997)

parceiro de troca;

Benevoléncia.

confianca, medidos através da escala de

Likert.
Ganesan e Credibilidade; . . .
o Itens medidos através da escala de Likert.
Hess (1997) Benevoléncia.
Garbarino e Qualidade; Itens medidos atraves da escala de Likert de 5

Johnson (1999)

Confiabilidade.

pontos.

Young-Ybarra  Confiabilidade;

Itens medidos atraves da escala de tipo Likert

e Wiersema Previsibilidade;
) de 7 pontos.
(1999) Honestidade.
Honestidade; ) ] _
Coote et al. ) Itens medidos atraves da escala de Likert de 5
Integridade;
(2003) o pontos.
Fiabilidade.
Set6-Pamies o Itens medidos através da escala de tipo Likert
Né&o definido.
(2012) de 7 pontos.

Tabela 3 — Dimens0es e operacionaliza¢des da confianga.
(Fonte: Elaboragdo propria a partir de Chow e Holden (1997); Doney e Cannon (1997); Ganesan e Hess, 1997;
Garbarino e Johnson, 1999; Young-Ybarra e Wiersema (1999); Coote et al. (2003).)

Em termos de escala, a confianca pode ser medida de duas formas, tendo apenas em
consideracao os estudos encontrados, como se verifica através da Tabela 3. Garbarino e
Johnson (1999) medem a confianca directamente através de varios itens, enquanto 0s
restantes autores mencionados na Tabela 3 medem-na atraves de duas ou mais

dimens0es, cada uma com varios itens relacionados.

2.8 VANTAGENS E DESVANTAGENS DO USO DE DOCUMENTOS DIGITAIS
Shankar et al. (2002) afirma que as organiza¢des devem compreender como a confianca
é desenvolvida e como afecta a inten¢cdo comportamental do consumidor no contexto
online. Contudo, mesmo que os consumidores confiem numa organizagdo, podem

preferir ter documentos importantes impressos. O estudo de Chapman e LaChance
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(2014) revela que os consumidores sentem uma maior confianca ao ter um documento

relevante impresso, pelo que optam pelos documentos em formato papel quando ocorre

algum conflito. Assim, verifica-se que podem existir vantagens e desvantagens do uso

de documentos em formato digital.

Apesar de existirem consumidores empresariais e particulares, encontram-se estudos na

literatura relativos as vantagens e desvantagens do uso de documentos digitais para 0s

consumidores empresariais mas escasseiam para consumidores particulares.

De acordo com Ashby (2011), as vantagens para as empresas da utilizacdo de

documentos digitais no local de trabalho referem-se essencialmente a:

1.

o g »~ w

9.

Possibilidade de proteccdo dos documentos com uma palavra-chave contra a
modificagdo intencional ou n&o intencional, ou destruicdo (Helms, 1998,
referido em Ashby, 2011);

A perda de documentos digitais comparada com documentos em papel é
bastante reduzida;

Fluxo de trabalho simplificado;

Modelos customizaveis para documentos utilizados com frequéncia;
Possibilidade de acesso simultaneo dos documentos por varios utilizadores;
Melhor colaboragdo entre os membros da equipa (Phelan, 2003, referido em
Ashby, 2011);

Possibilidade de aceder a documentos a partir de qualquer local;

Maior rapidez de envio de documentos, o que permite aos funcionarios
retomarem outras tarefas do seu trabalho mais rapidamente;

Aumento da eficiéncia e produtividade;

10. Poupanca de tempo e custos, nomeadamente o0s custos de impressao;

Segundo a mesma autora, as desvantagens associadas a utilizacdo de documentos

digitais pelas organizages sdo:

1.

Resisténcia por parte dos funcionarios relativamente & adopcdo de novas
tecnologias;

Funcionarios mais velhos podem ser resistentes devido a sua falta de
conhecimento tecnolégico;

Investimento inicial para softwares de computadores que permitam gerir 0S
documentos electronicos de uma melhor forma;

Investimento em formacdo dos funcionarios.
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Segundo Hart e Liu (2003), existe uma maior facilidade na localizacdo de documentos
em formato digital e uma maior facilidade na pesquisa do que se pretende.

Utilizando o exemplo portugués do Banco Millennium BCP (2016), este informa os
clientes que a recepcdo dos documentos em formato digital € mais rapida que a recepgéo
em formato papel.

Contudo, a literatura indica também algumas desvantagens para os consumidores
relativas a utilizacdo de documentos digitais. De acordo com um estudo realizado por
Hart e Liu (2003) relativo a confianca dos utilizadores na preservacdo de informacao
digital, concluiu-se que a falta de credibilidade associada ao uso de documentos digitais
leva a que as pessoas prefiram, na maioria das vezes, a impressdo de documentos de
maior relevancia. O mesmo estudo identificou algumas desvantagens relativas ao uso de
documentos digitais, tais como:

e Inacessibilidade: podem ocorrer varios problemas no momento do acesso aos
documentos digitais, como a perda ou quebra do hardware de armazenamento
onde tinham sido guardados ou os dispositivos de leitura tornarem-se
rapidamente obsoletos, 0 que impossibilita 0 seu reaver caso ndo tenham sido
feitas copias de seguranca e faz que com as coOpias electronicas possam
desaparecer ou ndo seja possivel abri-las noutros dispositivos, respectivamente;

e Falta de tangibilidade: os documentos digitais sdo associados negativamente a
intangibilidade, uma vez que ndo existem para o olho humano. Uma c6pia em
papel de documentos importantes leva a um maior conforto e seguranca por
parte das pessoas;

e Fluidez: enquanto uma caracteristica do papel é a fixidade, a fluidez esta
associada aos documentos digitais, ou seja, uma copia em formato digital pode
ser alterada enquanto uma cépia em papel é sempre a versdo exacta que foi
enviada para algum lado. A credibilidade ¢ mais facilmente associada ao
formato em papel do que ao formato digital;

e Curto periodo de preservacdo: a informacdo digital pode ser facilmente
destruida, com apenas algumas teclas;

e Privacidade e seguranca: este € um tema de extrema importancia sempre que se
refere 0 meio electronico, uma vez que existe sempre a preocupagdo

relativamente a privacidade e seguranca dos documentos;
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e Movimentagdo: documentos em papel sdo considerados mais féaceis de
movimentar para qualquer lado, isto derivado do facto de um computador poder
ficar sem bateria e haja a impossibilidade de o ligar & corrente, 0 que nédo
permite a visualizagdo do documento se estiver em formato digital;

e Leitura: o documento em papel é mais facil de ler do que em muitos ecrés.

2.9 CONCLUSAO

O conceito de qualidade poder ser definido de vérias formas. Para Hietschold et al.
(2014) a maioria das definicbes tem em comum quatro aspectos: o cumprimento de
requisitos, sobretudo as necessidades do consumidor; o foco em produtos, servi¢cos ou
processos especificos; a melhoria do desempenho organizacional; e a auséncia de
defeitos.

A gualidade deve ser analisada de modo diferenciado nos bens e nos servicos, uma vez
que a natureza dos mesmos é desigual. Assim, Parasuraman et al. (1985), juntamente
com Ladhari (2009) e Fitzsimmons et al. (2014), identificaram seis caracteristicas
distintivas dos servicos em relacdo aos bens: intangibilidade, inseparabilidade,
heterogeneidade, perecibilidade, participacdo do consumidor e propriedade nao
transferivel. Estas caracteristicas influenciam a forma como os consumidores analisam a
qualidade do servico. Qualidade pode também ser entendida em termos de qualidade
percebida pelos consumidores e € esta que faz com que as empresas conhecam qual a
sua posicdo em relacdo aos seus concorrentes, ou seja, se detém ou ndo uma vantagem
competitiva no mercado (Duggal e Verma, 2013).

A qualidade percebida do servigo pode relacionar-se com a satisfacdo do consumidor.
Embora alguns autores defendam que a satisfacdo € um antecedente da qualidade
percebida (Parasuraman et al., 1988; Bitner, 1990), outros defendam o contrario (Cronin
e Taylor, 1992; Spreng e Mackoy, 1996; Babakus et al., 2004; Kassim e Abdullah,
2010), e outros ainda consideram que a satisfacdo é apenas uma variavel mediadora
entre qualidade percebida e intengdes de compra (Bou-Llusar et al., 2001), sendo esta
relacdo ainda pouco clara. Contudo, é de consenso geral que a satisfagdo deve ser
medida, sendo a sua medicdo relevante para a recolha de informagdo para posterior
ajuste das praticas empresariais as necessidades dos consumidores.

Relativamente a confianga, e tendo em conta o desenvolvimento tecnologico das ultimas
décadas, esta pode ser medida em duas envolventes diferentes, online e offline. A

confianca online refere-se a todas as redes electronicas utilizadas pelas organizagdes
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como meio de comunicacdo com os stakeholders. Por sua vez, a confianca offline
envolve as actividades offline das empresas, como as vendas directas e 0 seu
relacionamento com os clientes e outras partes interessadas. Tal como a satisfagéo, a
confianca é outro constructo passivel de ser medido.

A confianca influencia o comportamento dos consumidores. No que respeita a utilizacéo
de documentos digitais ou em formato papel, foi encontrado apenas um estudo referente
as vantagens e desvantagens da utilizacdo de documentos digitais para os consumidores
empresariais (Ashby, 2011) e um estudo de Hart e Liu (2003) que agrega as vantagens e
desvantagens para ambos os consumidores empresarias e particulares. A auséncia de
estudos semelhantes no contexto portugués revela a possibilidade de preencher esta
lacuna na literatura, procurando identificar se as vantagens e desvantagens reconhecidas
sdo distintas para cada tipo de consumidor. De notar que algumas vantagens e
desvantagens referidas por Ashby (2011), para os consumidores empresariais, podem

considerar-se tambeém para os consumidores particulares.
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CAPITULO 3- METODOLOGIA

3.1 INTRODUCAO

Com base nos objectivos de investigacdo e na revisao da literatura apresentados nos
capitulos 1 e 2 respectivamente, pretende-se com este capitulo clarificar a metodologia e
0s métodos utilizados no desenvolvimento do processo de investigacdo. Deste modo,
numa primeira fase, irdo apresentar-se as hipoteses de investigacdo que se pretendem
testar e a operacionalizacdo das mesmas. De seguida, ird proceder-se a descri¢cdo do
processo de amostragem utilizado, da metodologia de recolha de dados e das
ferramentas de analise dos mesmos que irdo ser utilizadas no desenvolvimento da

investigacao, com o propoésito de testar as hip6teses enunciadas.

3.2 HIPOTESES DE INVESTIGACAO
No contexto portugués, de acordo com Cardoso et al. (2014), a utilizacdo da internet é
feita de forma equilibrada em termos de género. J& em termos de idade e grau de
escolaridade, o mesmo né&o se verifica, sendo que o mesmo estudo concluiu que a taxa
de utilizacdo decresce com o aumento da idade e cresce com o aumento do grau de
escolaridade. O uso de documentos digitais pressupde o0 acesso a internet pelo que, no
ambito da investigacéo, torna-se relevante perceber se 0 “género”, a “idade” e 0 “grau
de escolaridade” tém impacto a nivel da utilizacdo de documentos digitais pelos
consumidores particulares. Assim, surgem as seguintes hipoteses de investigacao:

H1: O género dos consumidores particulares influencia a propenséo para utilizar

documentos em formato digital;

H2: A idade dos consumidores particulares influencia a propensdo para a

utilizagdo de documentos em formato digital;

H3: O grau de escolaridade dos consumidores particulares influencia a adesédo a

documentos digitais.

Cada sector de actividade tem as suas especificidades e pode envolver niveis de
utilizacdo tecnoldgica distinta. Neste &mbito, torna-se relevante compreender se o
“sector de actividade em que a empresa se insere” tem impacto a nivel da propenséo
para utilizacdo de documentos digitais. Assim, surge a seguinte hipoOtese de
investigacéo:

H4: O sector de actividade a que a empresa pertence influencia a propensao para

utilizar documentos no formato digital;
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Segundo um estudo realizado por Chapman e LaChance (2014), o formato preferido
pelos adultos americanos como meio de comunicagdo é o formato papel. A penetragdo
da utilizacdo de tecnologia em Portugal ¢, aparentemente, inferior a dos Estados Unidos
da América, pelo que poderd ser possivel que a preferéncia dos consumidores
portugueses por documentos em formato papel seja ainda mais marcada do que no
contexto americano. Neste sentido formulam-se as seguintes proposicoes:

P1: Os consumidores particulares ttm uma maior propensdo para utilizar

documentos em formato papel do que documentos em formato digital;

P2: Os consumidores empresariais tém uma maior propensdo para utilizar

documentos em formato papel do que documentos em formato digital,

P3: H& uma maior propensao para a utilizacdo de documentos em formato papel

do que documentos em formato digital.

Como referido no subcapitulo 2.4, consumidores satisfeitos com um determinado bem
OuU servico apods a experimentacdo tém uma maior propensao para repetirem a compra
(East, 1997, referido em Al-Khatib, 1999). Porém, ter uma maior propensdo nao
significa que o facam sempre, isto €, podem preferir o bem ou servigo que utilizavam
antes da experimentacdo do novo, embora satisfeitos com este Gltimo.
Uma vez que ndo foram encontrados estudos no ambito dos documentos digitais sobre a
satisfacdo dos consumidores, e havendo um estudo, referido anteriormente, que revela
que a idade dos consumidores americanos influencia o formato de documento utilizado
(Chapman e LaChance, 2014), torna-se relevante perceber se esta e outras
caracteristicas do consumidor (tais como o “género”, a “idade”, o “grau de
escolaridade” e a “zona de residéncia”) tém impacto no nivel de satisfacdo dos
consumidores quanto a utilizacdo de documentos digitais pelos consumidores
particulares. E também pertinente averiguar se as caracteristicas referidas anteriormente
tém impacto no nivel de satisfacdo dos consumidores quanto a utilizacdo de documentos
em formato papel. Assim, surgem as seguintes hipdteses de investigacao:

H5: O género dos consumidores particulares tem influéncia no nivel de

satisfacdo dos mesmos quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em

formato papel,;

H6: A idade dos consumidores particulares tem influéncia no nivel de satisfacdo

dos mesmos quanto & utilizagdo de documentos digitais ou em formato papel;
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H7: O grau de escolaridade dos consumidores particulares influencia o nivel de
satisfacdo dos mesmos quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em
formato papel,

H8: A zona de residéncia dos consumidores particulares influencia o nivel de
satisfacdo dos consumidores quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em

formato papel.

De acordo com o raciocinio anterior, e quanto aos consumidores empresariais, torna-se
relevante perceber se 0 “sector de actividade em que a empresa se insere” tem impacto
no nivel de satisfacdo destes consumidores quanto a utilizacdo de documentos digitais
ou em formato papel, pelo que surge a seguinte hip6tese de investigagdo:
H9: O sector de actividade a que a empresa pertence tem influéncia no nivel de
satisfacdo dos consumidores empresariais quanto a utilizacdo de documentos

digitais ou em formato papel,

Segundo um estudo realizado por Chapman e LaChance (2014), concluiu-se que a
maioria dos individuos americanos entrevistados sente uma maior confianca ao ter um
documento relevante impresso. Desta forma, caso haja algum conflito com o pagamento
de contas, uma declaragdo ou outra questdo importante, - cenario pessimista - o formato
papel acarreta mais valor para os consumidores na resolucdo de problemas, uma vez que
consideram menos susceptivel de ser alterado que os documentos em formato digital.
Assumindo que o consumidor portugués tem um perfil de adesédo a tecnologias mais
baixo que o do consumidor americano, situacdo que também nédo é conhecida, serd
possivel definir a seguinte proposicéo:

P4: Os consumidores particulares e os consumidores empresariais sentem mais

confianca no formato papel do que no formato digital;

Na sequéncia dos argumentos apresentados, definem-se também duas hipdteses relativas
ao contexto (situacdo pessimista ou optimista) em que os diferentes suportes poderéo
ser preferidos pelos consumidores:
H10: O suporte papel é preferencialmente utilizado em cenérios pessimistas.
H11: O suporte digital é preferencialmente utilizado em cenarios optimistas.
Torna-se também relevante compreender, relativamente a satisfagdo e confianca dos

consumidores particulares e empresariais quanto a utilizagdo de documentos em formato
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digital e papel, se existem diferencas entre os dois tipos de consumidor, no contexto
portugués, formulando-se as seguintes hipoteses de investigagéo:
H12: O tipo de consumidor influencia o nivel de satisfacdo quanto a utilizacdo
de documentos digitais ou em formato papel;
H13: O tipo de consumidor influencia o nivel de confianca quanto a utilizacéo

de documentos digitais ou em formato papel.

Segundo Sanou (2014), existe uma diferenca na penetracdo da internet entre meios
rurais e urbanos, e esta diferenca ndo acontece apenas em paises em desenvolvimento.
Por exemplo, em paises como o Japdo ou a Coreia do Sul, a penetracdo da internet em
zonas urbanas é 4% superior a das areas rurais, chegando até 35% de diferenca, como
por exemplo em Marrocos ou na Coldmbia. Assim, uma vez que a utilizacdo de
documentos digitais pressupde a utilizacdo da internet, torna-se pertinente a seguinte
hipotese de investigacdo, no contexto portugués:

H14: A facilidade de acesso a internet por parte dos consumidores particulares

influencia a sua adesdo a documentos digitais.

Como referido no Capitulo 1, existem duas posi¢Oes opostas em relacdo a questdo
ecoldgica, uma que defende que o formato digital é sustentavel e outra que questiona
essa sustentabilidade. Contudo, muitas empresas tentam persuadir 0s consumidores a
optarem pelos documentos digitais, ao terem nos seus sites frases que promovem o
digital, apelando ao ambiente. Assim, torna-se relevante averiguar se para 0S
consumidores, tanto particulares como empresariais, ha alguma relacdo entre o suporte
de documento que preferem e a sua preocupacdo com questdes ecoldgicas, formulando-
se a seguinte hipotese de investigacao, no contexto portugués:

H15: O suporte do documento, digital ou em papel, esta fortemente associado a

propensao ecologica.

De acordo com o estudo referido anteriormente, realizado por Chapman e LaChance
(2014), foi possivel concluir que 90,4% dos americanos entrevistados sentem que
devem poder continuar a receber facturas, declaracbes e outros documentos
informativos em formato papel, se assim o desejarem, sem perda de descontos, ou
outras penalidades. No mesmo estudo, 69% dos entrevistados sentem que sob nenhuma

circunstancia deve ser permitido que as empresas forcem os consumidores a desistir do
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formato papel ou que a existéncia deste deixe de ser uma opc¢do. Pelo comparativo
conservadorismo tecnolégico da populacdo portuguesa, formula-se a seguinte
proposicéo:

P5: Os consumidores particulares e 0os consumidores empresariais pretendem

que os documentos em formato papel e em formato digital continuem a coexistir.

Ashby (2011) e Hart e Liu (2003) enumeram uma série de vantagens e desvantagens
relativas a utilizacdo de documentos digitais pelos consumidores, ndao fazendo
hierarquia dentro de cada um desses grupos. Uma vez que ndao foram encontrados
estudos semelhantes no contexto portugués, formula-se a seguinte proposigéo:
P6: Os consumidores (particulares e empresariais) concordam de igual modo
com todas as vantagens da utilizacdo de documentos digitais e com todas as

desvantagens.

3.3 INSTRUMENTO DE RECOLHA DE DADOS
Com o objectivo de testar as hipdteses enunciadas no subcapitulo anterior, resultantes
dos capitulos 1 e 2, irdo ser utilizadas duas ferramentas para recolha de dados, entrevista

e questionario, que se encontram descritas em seguida.

33.1 ENTREVISTA

Inicialmente foi elaborado um guido (Tabela Al. 1 do Anexo 1) de forma a servir como
base para a realizacdo das entrevistas, para os dois tipos de consumidores, particulares e
empresariais. A realizacdo das entrevistas serve um duplo propdésito: apurar quais as
vantagens e desvantagens da utilizacdo de documentos digitais reconhecidas por cada
tipo de consumidor, particular e empresarial, averiguando quais as diferencas entre 0s
dois tipos de consumidores; e contribuir para a operacionalizacdo do questionario, que
posteriormente ira permitir testar as hipéteses de investigacao.

A entrevista € constituida essencialmente por duas fases, sendo que a primeira refere-se
a exposicdo do tema da dissertacdo e ao objectivo da entrevista, e a segunda refere-se a
participacdo do entrevistado segundo o objectivo delineado de apuramento das
vantagens e desvantagens da utilizacdo de documentos digitais. E realizada uma breve
caracterizagéo do entrevistado, atraves do género e idade no caso de responder enquanto
consumidor particular, e qual a empresa onde labora no caso de responder engquanto

consumidor empresarial. De seguida, € indicado ao entrevistado que deve considerar 0s

27



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

seguintes documentos digitais: facturas electronicas, guias de pagamento ao Estado,
extractos bancérios, instrugdes, bilhetes digitais, declaragdes e outros documentos
semelhantes. Tendo como base os documentos referidos anteriormente, o entrevistado
deve enumerar vantagens dos documentos digitais quando comparados com o formato
papel, assim como desvantagens.

As entrevistas foram realizadas recorrendo & técnica do snowball sampling (Salganik e
Heckathorn, 2004). Foram entrevistadas 18 pessoas enquanto consumidores particulares

e 15 pessoas enguanto consumidores empresariais.

3.3.2 QUESTIONARIO

Considerando o0s objectivos da presente dissertacdo, foram desenvolvidos dois
questionarios, um para os consumidores particulares (Anexo 3. 1 do Anexo 3) e outro
para os consumidores empresariais (Anexo 3. 2 do Anexo 3), ambos compostos por
cinco grupos, descritos em seguida, para cada um dos tipos de consumidor
considerados.

1. Consumidores Particulares

O Grupo | pretende avaliar algumas caracteristicas individuais dos respondentes como o
género, a idade, o distrito ou regido autonoma onde reside, o grau de escolaridade, a
zona de residéncia e a facilidade de acesso a internet.

O Grupo Il pretende averiguar a adesdo a documentos digitais, nomeadamente qual o
tipo de formato, digital e/ou papel, que o respondente utiliza (as respostas variam de 1 a
4, com 1 a corresponder a utilizacdo apenas de documentos em formato papel e 4 a
corresponder a utilizacdo de apenas documentos digitais); quais os servicos/entidades
em que utiliza documentos digitais; e qual a sua opinido acerca da existéncia dos dois
formatos (as respostas variam de 1 a 4, com 1 a corresponder a existéncia de apenas
documentos em formato papel e 4 a corresponder a existéncia de apenas documentos
digitais).

Por sua vez, o Grupo Il tem como finalidade quantificar a grandeza das vantagens e
desvantagens encontradas na literatura e apuradas nas entrevistas. Desta forma, foram
seleccionados para este grupo, todos os itens identificados na revisdo de literatura e
adicionalmente alguns dos recolhidos nas entrevistas. Dos itens recolhidos nas
entrevistas, apenas foram seleccionados para integrar o questionario aqueles que foram

referidos por mais do que uma pessoa, num total de 18 entrevistados.
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Assim, dos novos itens apurados que ndo constam na revisdo de literatura foram
seleccionados os itens 3, 4, 7, 8, 9, 10, e 15 (Tabela A2. 1 do Anexo 2) para a questéo
referente as vantagens dos documentos digitais; e os itens 6, 9 e 12 (Tabela A2. 2 do
Anexo 2) para a questdo referente as desvantagens dos documentos digitais.

De referir que quanto as duas questbes do questionario referidas anteriormente, estas
incluem a possibilidade de o respondente identificar e quantificar outra
vantagem/desvantagem que considerem néo estar referida nos itens disponibilizados.

O Grupo IV pretende avaliar a satisfacdo e a confianca dos consumidores particulares
na utilizacdo dos documentos digitais, em comparagdo com os documentos em formato
papel. Assim, foram escolhidos os itens de Set6-Pamies (2012) para medir a satisfacdo
do consumidor, devidamente adaptados, uma vez que parecem ser os itens que melhor
se podem ajustar ao tema em analise nesta tese, e pelo facto de o autor medir a
satisfacdo numa escala multi-item, sendo esta considerada por Parasuraman et al. (1994)
mais adequada para medir o constructo devido a sua complexidade. Relativamente a
medicdo da confianca, foram escolhidos os itens utilizados por Garbarino e Johnson
(1999), adaptados ao tema, por serem também os itens que melhor parecem ajustar-se
ao tema em analise na presente tese.

Neste Grupo, foi ainda adicionada uma questdo para avaliar a confianca dos
consumidores particulares nos documentos digitais e em formato papel perante uma
situacdo de conflito com o prestador de servicos.

Por fim, o Grupo V tem o proposito de averiguar o que os consumidores particulares
defendem quanto a tematica ecoldgica, a fim de perceber se preferem o digital por

defenderem que esse formato est& associado a questdo ecolégica.

2. Consumidores Empresariais

O Grupo | pretende avaliar algumas caracteristicas das organizacdes onde 0s
respondentes operam, como o distrito ou regido autonoma onde esta localizada a sede
da empresa onde o respondente trabalha, o sector de actividade onde se insere a
empresa, e 0 nome da mesma.

O Grupo Il pretende averiguar a adesdo a documentos digitais, nomeadamente qual o
tipo de formato, digital e/ou papel, que o respondente mais utiliza, de acordo com a
politica da empresa (as respostas variam de 1 a 4, com 1 a corresponder a utilizagéo
apenas de documentos em formato papel e 4 a corresponder a utilizacdo de apenas

documentos digitais); quais os servi¢os/entidades em que utiliza documentos digitais; e
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qual a sua opinido acerca da existéncia dos dois formatos, enquanto consumidor
empresarial (as respostas variam de 1 a 4, com 1 a corresponder a existéncia de apenas
documentos em formato papel e 4 a corresponder a existéncia de apenas documentos
digitais).

Por sua vez, o Grupo Il tem como finalidade quantificar a grandeza das vantagens e
desvantagens encontradas na literatura e apuradas nas entrevistas. Desta forma, foram
seleccionados para este grupo, todos os itens presentes na revisdo de literatura e apenas
alguns recolhidos nas entrevistas. Dos itens recolhidos nas entrevistas, apenas foram
escolhidos para integrar o questionario aqueles que foram referidos por mais do que
uma pessoa, num total de 15 entrevistados.

Assim, dos novos itens apurados que ndo constam na revisdo de literatura foram
seleccionados os itens 2, 4, 6, 7, 8, 11 e 18 (Tabela A2. 3 do Anexo 2) para a questdo
referente as vantagens dos documentos digitais; e os itens 1, 3, 4 e 8 (Tabela A2. 4 do
Anexo 2) para a questdo referente as desvantagens dos documentos digitais.

De referir que quanto as duas questdes referidas anteriormente, estas incluem um dltimo
item em que € permitido ao respondente identificar e quantificar outra
vantagem/desvantagem que ndo esteja referida nos itens anteriores.

O Grupo IV pretende avaliar a satisfagdo e a confianga dos consumidores empresariais
na utilizacdo dos documentos digitais, em comparagdo com os documentos em formato
papel. Assim, foram escolhidos os itens de Set6-Pamies (2012) para medir a satisfacao
do consumidor, devidamente adaptados, pois parecem ser os itens que melhor se podem
ajustar ao tema em analise nesta investigacdo, e pelo facto de o autor medir a satisfacao
numa escala multi-item, sendo esta considerada por Parasuraman et al. (1994) mais
adequada para medir o constructo devido a sua complexidade. Relativamente a medi¢édo
da confianca, foram escolhidos os itens utilizados por Garbarino e Johnson (1999) por
serem também os itens que parecem melhor ajustar-se ao tema em andlise na presente
tese, tendo sido feita também uma adaptacdo dos mesmos ao tema. Neste Grupo, foi
ainda adicionada uma questdo para avaliar a confianga dos consumidores empresariais
nos documentos digitais e em formato papel perante uma situagéo de conflito com o
prestador de servigos.

Por fim, o Grupo V tem o proposito de averiguar 0 que 0s consumidores empresariais

defendem quanto a temética ecoldgica.
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Quanto a escala de medicao, utilizou-se uma escala do tipo Likert de 7 pontos em todas
as questdes de medicdo, variando entre 1 — “Discordo Totalmente” ¢ 7 — “Concordo
Totalmente”. Segundo Hartley (2013), as escalas do tipo Likert sdo frequentemente
utilizadas para diversos estudos, sendo as escalas de 5 e 7 pontos as mais comuns. A
escala Likert acarreta diversas vantagens, nomeadamente o facto de ser o método mais
universal de recolha de dados, sendo de facil elaboracdo para o investigador, e de fcil
compreensdo para o inquirido (Malhotra, 2016).

3.4 POPULACAO E AMOSTRA
Segundo Vicente et al. (1996: 39), a populacdo pode ser definida como “a totalidade de
elementos que estdo em conformidade com as especificagdes estabelecidas”, sendo
essas especificacdes o que determina se um elemento faz parte da populagéo alvo ou
ndo. A presente dissertacdo envolve dois tipos de consumidor, empresarial e particular,
existindo assim duas populac6es alvo a estudar, definidas em seguida.

1. Consumidores Particulares
A populagdo é constituida por todos os individuos residentes em Portugal (incluindo as
regides autonomas dos Acores e da Madeira), com idade superior a 18 anos.

2. Consumidores Empresariais
A populacdo é constituida por todas as empresas existentes em Portugal (incluindo as
regides autonomas dos Acores e da Madeira).

Contudo, devido a impossibilidade de analisar as duas populacdes alvo referidas
anteriormente, irdo apenas considerar-se amostras representativas das mesmas. Para
Vicente et al. (1996: 36), uma amostra representativa “é como que um modelo em
miniatura da populagdo” que reflecte as suas caracteristicas tipicas. No presente estudo
existem duas amostras, uma referente aos consumidores particulares e outra aos
consumidores empresariais. Estas amostras sdo nao aleatdrias, sendo por isso
consideradas amostras por conveniéncia, uma vez que foram seleccionadas as pessoas
que se mostraram disponiveis para responder online e em formato papel.

Por outro lado, para a analise exploratoria existem dois grupos, um grupo de pessoas e
um grupo de empresas, para identificacdo dos itens das vantagens e desvantagens,

apurados nas entrevistas.
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Assumiu-se uma amostra de 500 questionarios para os consumidores particulares e uma
amostra também de 500 questiondrios para 0s consumidores empresariais, 0 que perfaz
um total de 1000 questionérios.

De seguida, encontram-se descritos os passos efectuados para o céalculo do nimero de
questionarios a realizar por distrito, considerando as faixas etarias e géneros para 0 caso
dos consumidores particulares, e por sector de actividade para o caso dos consumidores

empresariais.

1. Consumidores Particulares
Relativamente aos consumidores particulares, procedeu-se a caracterizacdo
bidimensional por género e idade a partir dos dados da populacdo de cada distrito de
Portugal (incluindo também as regides autbnomas dos Acores e da Madeira), com base
nos dados relativos a populagdo residente em cada distrito no ano de 2015 na base de
dados PORDATA (PORDATA, 2015). A estratificacdo foi usada para avaliar a
aderéncia da amostra as caracteristicas da populagao.
Ird ser tomado como exemplo apenas um distrito, neste caso o distrito de Faro, uma vez
que o processo foi feito de igual forma para todos os distritos de Portugal (incluindo as
regides autonomas dos Acores e da Madeira).
Assim, inicialmente foi necessario identificar a populacéo total residente no distrito de
Faro, por género e no total (com base na populacdo de cada um dos municipios que
compdem o distrito — Tabela A4. 1 do Anexo 4). De seguida, determinou-se a
populagéo total residente com idade igual ou superior a 18 anos, uma vez que foram
eliminados da amostra os individuos com idade inferior a 18 anos (Tabela A4. 1 do
Anexo 4), devido ao questiondrio ndo ser aplicavel a estes. De referir que a
categorizacdo das faixas etarias do presente estudo foi definida segundo a classificacdo
da base de dados PORDATA, excepto a primeira faixa etaria que, em vez de incluir os
individuos dos 15 aos 19 anos, apenas inclui os individuos de 18 e 19 anos, calculados
em proporcdo. Desta forma, foi necessario proceder ao calculo da populagéo excluindo
as idades compreendidas entre 0s 15 e 0s 17 anos.
Posteriormente foi determinado o nimero de questionarios a realizar em cada distrito de
Portugal (incluindo as regides autonomas dos Acores e da Madeira), em proporcao
(Tabela A4. 2 do Anexo 4).
Assim, retomando o exemplo do distrito de Faro, e apds o célculo do nimero de

questionarios a recolher no distrito em questdo, calculou-se o0 nimero de questionarios
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necessarios recolher por faixa etaria e por genero, em proporcdo (Tabela A4. 3 do

Anexo 4.

2. Consumidores Empresariais
Relativamente aos consumidores empresariais, procedeu-se a caracterizagdo por
sectores de actividade, a partir dos dados das empresas em Portugal no ano de 2015
(PORDATA, 2015). Assim, calculou-se o nimero de questionarios necessarios recolher
por sector de actividade, em proporcéo (Tabela A4. 4 do Anexo 4).
E importante referir que os sectores de actividade do presente estudo foram definidos

segundo a classificagdo da base de dados PORDATA.

3.5 AMOSTRA POTENCIAL E EFECTIVA
Relativamente aos consumidores particulares, comparou-se o humero de questionarios a
recolher por distrito (incluindo as regides autonomas dos Acores e da Madeira) com o
namero de questionarios recolhidos na realidade (Grafico 1).
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Grafico 1 — Percentagem de questionarios a recolher em cada distrito/regido auténoma de Portugal
—amostra potencial (%) — e percentagem de questionéarios recolhidos — amostra efectiva (%) — para
0s consumidores particulares.

(Fonte: elaboracdo prépria)
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Pela anéalise do Grafico 1, é possivel concluir-se que apesar de ndo haver aderéncia da
amostra efectiva a amostra potencial em alguns dos distritos, existe alguma proximidade
entre as duas amostras.

Por sua vez, quanto aos consumidores empresariais, € possivel verificar pelo Grafico 2
que ha alguma aderéncia entre a amostra potencial e a amostra efectiva, excepto nos
sectores “Agricultura, producdo animal, caca, silvicultura e pesca”, “Industrias
transformadoras”, “Actividades financeiras e de seguros”, “Educacdo” e “Actividades

sau umana € apoio socia 0s quai verifica uma menor proximidade.
de satide humana e 1al”, n is se verifica uma menor proximidade

Outros
Actividades de salde humana e apoio social
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Comércio por grossoe aretalho(..)

QD

i

:'E Actividades financeiras e de seguros

E

-'ET' Alojamento, restauracao e similares

el

QD -

": Transporte € armazenagem Efectivo (35)
% W Potencial (%)
1]

QD

un

Construcdo
Electricidade, gas e agua
Inddstrias transformadoras _

Inddstrias extractivas

Agricultura, producgo animal, caga....“

0% 5%  10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Gréfico 2 — Percentagem de questionarios a recolher por sector de actividade em Portugal —
amostra potencial (%6) — e percentagem de questionarios recolhidos — amostra efectiva (%) — para
0s consumidores empresariais.

(Fonte: elaboragdo prépria)

3.6 PRE-TESTE

De acordo com Collins (2003), quando as pessoas respondem a questionarios, é
frequente interpretarem de forma errada ou diferente algumas palavras ou conceitos e,
muitas vezes, mesmo que ndo compreendam totalmente as questfes respondem na

mesma. Assim, de forma a reduzir a possibilidade de as questdes serem compreendidas

34



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

ou interpretadas de forma diferente do sentido em que foram formuladas, realizou-se um
pré-teste, de forma a perceber se os respondentes sentiam dificuldade na interpretagéo
das questdes. As suas sugestdes foram consideradas.

O preé-teste realizou-se entre os dias 14 e 20 de Janeiro de 2017, a um total de 10
consumidores particulares (2 entre os 18 e 24 anos; 2 entre 0s 25 e 34 anos; 2 entre 0s
35 e 44 anos; 2 entre 0s 45 e 54 anos; 2 com 55 anos ou mais). Aos 10 consumidores
referidos anteriormente, foi também solicitado que respondessem ao Grupo Il enquanto
consumidores empresariais, uma vez que é o Unico grupo em que alguns itens diferem
substancialmente de consumidor particular para consumidor empresarial. De salientar
que todas as pessoas entrevistadas estdo empregadas.

Verificou-se que algumas questBes suscitavam duvidas, pelo que se procedeu a
pequenas alteracdes, nomeadamente linguisticas/semanticas.

O Grupo 111 foi 0 que teve uma alteracdo mais relevante, uma vez ter sido identificado
que o grupo era demasiado extenso. Quanto aos itens recolhidos nas entrevistas, em vez
de serem escolhidos para integrar o questionario aqueles que tinham sido mencionados
por pelo menos 10% dos entrevistados, foram escolhidos os itens mencionados por pelo
menos 30% das pessoas, ou seja, por pelo menos 5 pessoas, tanto nas vantagens como
nas desvantagens para ambos os tipos de consumidor. Desta forma, retiraram-se do
questionario os itens 3, 4, 10, 15 (Anexo 2. 1 do Anexo 2) da questdo 3.1, reduzindo-se
assim a questdo em 4 itens. Assim, os itens recolhidos pela técnica da saturacdo estdo
numerados no questionario como 6, 7 e 8; e 0s itens 6 e 12 (Anexo 2. 2 do Anexo 2) da
questdo 3.2, reduzindo-se assim a questdo em 2 itens, no caso de o respondente ser um
consumidor particular. O item recolhido pela técnica da saturacdo estd numerado no
questionario como 10; e os itens 4, 8, 11 e 18 (Anexo 2. 3 do Anexo 2) da questdo 3.1,
reduzindo-se assim a questdo em 4 itens. Os itens recolhidos pela técnica da saturacdo
estdo numerados no questionario como 11 e 13; e os itens 3, 4 e 8 (Anexo 2. 4 do Anexo
2) da questdo 3.2, reduzindo-se assim a questdo em 3 itens, no caso de o respondente ser
um consumidor empresarial. O item recolhido pela técnica da saturagdo estd numerado

no questionario como 11.
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3.7 RECOLHA DE DADOS

3.7.1 SNOWBALL SAMPLING OU TECNICA DA SATURACAO

O objectivo da utilizacdo desta técnica no ambito da presente dissertacdo é identificar
quais as vantagens e desvantagens da utilizacdo de documentos digitais, tanto do ponto
de vista do consumidor particular como do consumidor empresarial, de forma a
contribuir para a operacionalizacdo do Grupo Il do questionario. Esta técnica foi
escolhida como complemento aos estudos encontrados sobre as vantagens e
desvantagens da utilizagdo de documentos digitais, uma vez que o0 contexto portugués
podera ser diferente do contexto onde os estudos ja existentes foram realizados.

A técnica da saturacdo apareceu nos anos 40, tendo sido utilizada para diferentes
conceitos ao longo do tempo (Gile e Handcock, 2011), sendo considerada um método
eficaz utilizado na penetracdo de populacdes desconhecidas (Salganik e Heckathorn,
2004). Contudo, de acordo com 0s mesmos autores, fazer inferéncias estatisticas sobre
este tipo de amostra torna-se dificil, uma vez que a amostra estd limitada pela network
de cada individuo entrevistado.

Os mesmos autores esclarecem ainda a forma como o0 processo se desenvolve,
iniciando-se a partir da semente, isto €, a partir de varios individuos escolhidos,
considerados a onda zero. Os individuos recrutados a partir da onda zero formam a onda
1, e 0 processo continua até que o tamanho desejado da amostra seja atingido. De
acordo com Glaser e Strauss (1967), a saturacdo da amostra ocorre quando 0
pesquisador se torna confiante de que ja ndo é possivel encontrar dados adicionais, ou
seja, quando os dados recolhidos comecam a ficar semelhantes aos recolhidos até ent&o.
Deste modo, escolheu-se esta técnica pela possibilidade de recolha de respostas a um
nivel mais informal, de forma a gerar uma amostra por saturagao.

As entrevistas aos consumidores particulares decorreram entre os dias 17 de Setembro e
9 de Outubro de 2016, tendo sido realizadas dezoito entrevistas no total. De modo a
garantir a obtencdo de uma amostra mais representativa, a onda zero foi constituida a
partir de trés individuos com idades diferentes. Cada individuo entrevistado
recomendou outros trés. Assim, foram entrevistadas nove pessoas na onda 1 e apenas
seis das possiveis vinte e sete na onda 2, uma vez que, apés realizadas 18 entrevistas,
apenas surgiu um novo item na onda 2, diferente dos restantes ja apurados nas ondas
zero e 1 (Tabelas A2. 1 e A2. 2 do Anexo 2), pelo que se deu como terminada esta fase.

Algumas das entrevistas foram feitas através do skype.

36



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

As entrevistas aos consumidores empresariais decorreram entre os dias 9 de Novembro
e 1 de Dezembro de 2016, tendo sido realizadas quinze entrevistas no total. Para
garantir a obtencdo de uma amostra mais representativa, a onda zero foi composta por
trés empresas de diferentes dimensdes. Cada consumidor empresarial recomendou
outras trés empresas, tendo sido entrevistadas nove pessoas de empresas diferentes na
onda 1 e apenas trés das possiveis vinte e sete na onda 2, uma vez que, apos realizadas
15 entrevistas, ndo surgiram novos itens (Tabelas A2. 3 e A2. 4 do Anexo 2), dando-se
por terminada esta fase. Alguns contactos foram realizados através do correio
electronico, tendo sido enviado um documento explicativo, bem como as questfes a que
0 entrevistado deveria responder. Esta forma de contacto deveu-se a falta de
disponibilidade dos funcionarios das empresas para responderem presencialmente, pelo

que foi sugerido que respondessem por correio electronico.

3.7.2 QUESTIONARIO

O questionério foi lancado online, e em formato papel como reforco, de forma a ser
possivel obter o maximo de respostas. Entre os dias 4 de Fevereiro e 21 de Marco de
2017 foram recolhidos 1288 questionarios online e 20 questionarios em formato papel,
inseridos posteriormente na plataforma Qualtrics, perfazendo um total de 1308
questionarios recolhidos.

Os 20 questionarios recolhidos em formato papel foram todos respondidos na qualidade
de consumidores particulares, sendo que 10 foram recolhidos em Evora e outros 10 em
Lisboa; dos 1288 questionarios recolhidos online, 836 foram respondidos na qualidade
de consumidores particulares e 452 na qualidade de consumidores empresariais. Dos
1308 questionarios recolhidos no total, apenas foram validados 834 questionarios, ou
seja, 63,76% da totalidade, em que 583 foram respondidos na qualidade de
consumidores particulares e 251 na qualidade de consumidores empresariais. Entenda-
se por validados todos os questionarios respondidos pelo menos até ao Grupo Il ou,
caso os consumidores tenham respondido a primeira op¢do na questdo 2.1 do grupo 2,
todos os questionarios respondidos pelo menos até ao Grupo IV (tendo sido excluido

para estes o Grupo ).

3.8 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS
O tratamento e a andlise dos dados irdo ser feitos recorrendo a diversas técnicas

estatisticas e irdo decorrer em fases distintas, conforme a classificacdo das variaveis e
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analises a realizar para teste das hipdteses. O tratamento estatistico e analise dos dados
irdo ser realizados com recurso ao software SPSS, versdo 23. Em seguida, irdo
desenvolver-se as bases tedricas das principais técnicas estatisticas que irdo ser

utilizadas para analisar os dados.

3.81 TESTES DE HIPOTESES

Os testes de hipoteses irdo permitir analisar as hipoteses de investigacdo H1 a H14.

Os testes de hipoteses podem ser categorizados em dois grandes grupos — testes
paramétricos e testes ndo paramétricos (Mardco, 2011; Laureano, 2013). Para serem
utilizados, os testes paramétricos exigem a verificacdo simultanea de dois requisitos:

a. A variavel dependente possui distribuicdio normal (Marbéco, 2011) — a
normalidade pode ser testada pelo teste de Kolmogorov-Smirnov para amostras
em que n > 50 ou pelo teste de Shapiro-Wilk para amostras em que n <50
(Laureano, 2013);

b. As variancias populacionais sdo homogéneas caso estejamos a comparar duas ou
mais do que duas populacdes (Mar6co, 2011) — pode ser verificado através de
testes de Homogeneidade de Variancias, em que o teste Levene é um dos que
apresenta maior robustez, segundo 0 mesmo autor.

De acordo com Mardco (2011), caso se verifique que a populagdo cumpre 0s requisitos
para utilizacdo de testes paramétricos, procede-se a utilizacdo do teste paramétrico t-
student. Este permite testar se uma média populacional, estimada a partir de uma
amostra aleatdria, é ou ndo igual a um determinado valor; e permite testar a igualdade
entre duas médias populacionais, a partir de duas amostras aleatorias independentes.
Caso se pretenda comparar as médias de mais de duas populacdes, deve utilizar-se a
Analise de Variancia (ANOVA) a um factor. A tabela da ANOVA a um factor, permite
identificar qual ou quais das varidveis permitem a separacdo dos clusters, isto €, quando
Sig.> 0,05, a variavel tem um baixo valor de variabilidade entre os clusters (valor dado
pelo Clusters Mean Square — CMS), o que significa que pode ser retirada ja que nao é
significativa para a analise (Mar6co, 2011). De acordo com 0 mesmo autor, as variaveis
que mais contribuem para a definicdo dos clusters sdo as que apresentam um valor de F
mais elevado. Por sua vez, caso se pretenda avaliar se a variavel dependente em estudo
é influenciada por mais do que uma varidvel independente ou factor, deve recorrer-se a
ANOVA a dois factores.
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Os testes ndo paramétricos sdo utilizados para variaveis qualitativas, medidas numa
escala nominal ou ordinal, e como “alternativa aos testes paramétricas para variaveis
quantitativas, quando ndo se verificam os seus pressupostos” (Laureano, 2013: 15).
Segundo Mar6co (2011), a probabilidade de rejeitar, correctamente, Hy € superior num
teste paramétrico do que num teste ndo paramétrico. Assim, de acordo com 0 mesmo
autor, os testes ndo paramétricos devem utilizar-se apenas em duas situa¢@es, quando o0s
requisitos da normalidade e da homocedasticidade n&o se verificam em simultaneo, ou
quando ndo se verificam os pressupostos para variaveis qualitativas (Laureano, 2013).

Como alternativa ao teste paramétrico t-student, recorre-se ao teste ndo-paramétrico
Mann-Whitney para duas amostras independentes e o teste de Wilcoxon para duas
amostras emparelhadas (Mardco, 2011). Por outro lado, segundo 0 mesmo autor, como
alternativa ao teste paramétrico ANOVA a um factor recorre-se ao teste Kruskal-Wallis.
Uma vez que os testes ANOVA a um factor, ANOVA a dois factores e os testes ndo
paramétricos correspondentes apenas indicam que pelo menos uma das médias
analisadas é significativamente diferente das restantes em andlise, ndo indicando qual ou
quais os pares de médias que sdo diferentes, é necessario recorrer a testes de
Comparacdo Multipla de Médias ou testes Post-hoc de forma a identificar os pares de
médias em que ocorre esta diferenca (Mar6co, 2011). O mesmo autor refere que o teste
Tukey é destacado como o mais robusto para amostras de grande dimensédo (n> 30) e o

teste de Bonferroni ¢é utilizado para amostras de pequena dimensao (n< 30).

382 CORRELACAO

A correlacgdo ir& permitir analisar a hipotese de investigagdo H15.

Uma correlacdo mede a “associagdo entre varidveis sem qualquer implicacdo de causa e
efeito entre ambas” (Mardco, 2011: 23). De acordo com o mesmo autor, as correlagdes
podem ser de dois tipos, bivariadas caso envolvam apenas duas varidveis, ou
multivariadas se envolverem mais do que duas varidveis. O sinal do coeficiente de
correlacdo indica o sentido da correlacdo, sendo que quando a correlacdo é positiva as
variaveis variam no mesmo sentido, e quando a correlacdo € negativa as variaveis
variam em sentidos opostos.

O coeficiente de Pearson e o coeficiente de Spearman sdo dois dos coeficientes de
correlagdo usados mais frequentemente. O coeficiente de Pearson é uma medida de
associacdo paramétrica e “mede a intensidade e a direc¢do da associagdo de tipo linear

entre duas variaveis quantitativas” (Mar6co, 2011: 23), variando entre -1 e 1 (-1 <R <
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1). O valor absoluto da correlacao indica a intensidade da associacdo. Segundo 0 mesmo
autor, no geral, nas ciéncias sociais e humanos, as correlaces consideram-se:

a) Fracas quando o valor absoluto de r (|r]) é inferior a 0,25;

b) Moderadas para 0,25 < |r| <0,5;

c) Fortes para 0,5 < |r] <0,75; ¢

d) Muito fortes para [r| > 0,75

O coeficiente de Spearman é considerado uma medida de correlagdo ndo paramétrica

entre duas varidveis pelo menos ordinais, variando tambémentre -1 e 1 (-1 <Rs<1).

3.83 ANALISE DE CLUSTERS

Ird utilizar-se a Analise de Clusters para tracar perfis de consumidores mais satisfeitos e
com maior confianga na utilizacdo de documentos em formato digital. A andlise de
grupos ou de Clusters consiste numa “técnica exploratoria de analise multiderivada que
permite agrupar sujeitos ou variaveis em grupos homogéneos relativamente a uma ou
mais caracteristicas comuns” (Marbco, 2011: 531). De acordo com o mesmo autor
(2011: 531), os sujeitos ou variaveis sdo agrupados recorrendo a “medidas de
semelhanca ou de medidas de dissemelhanca entre, inicialmente dois sujeitos e mais
tarde entre dois Clusters de observacBes usando técnicas hierarquicas ou néo
hierarquicas de agrupamento de Clusters”. As técnicas hierarquicas sdo realizadas para
sujeitos e para varidveis, enquanto as técnicas ndo hierarquicas sdo realizadas apenas
para grupos de sujeitos, quando o numero de Clusters € definido previamente pelo
analista. Apesar das técnicas ndo hierarquicas serem realizadas apenas para grupos de
sujeitos, uma das suas vantagens € que a probabilidade de classificacdo errada de um
determinado sujeito num certo Cluster € menor do que nas técnicas hierarquicas, sendo
que esta vantagem sobreple-se a dificuldade de adivinhar a priori 0 nimero de
Clusters. Para além da vantagem referida anteriormente, os métodos nédo hierarquicos
permitem reagrupar os sujeitos num Cluster diferente do inicial, enquanto nos métodos
hierarquicos a incluséo dos sujeitos num certo Cluster é definitiva.

Quanto a distancia entre clusters, quanto maior a distancia melhor, o que significa que
existe uma maior diferenciacdo entre os grupos identificados (Mardco, 2011).
Relativamente & Anova, as variaveis que mais contribuem para a distin¢do entre 0s
clusters, isto €, as variaveis que possuem um maior poder descriminante sdo as que

apresentam um valor de F mais elevado.
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Para a andlise, inicialmente foi necessario estandardizar as medicbGes das variaveis
“Género”, “ldade”, “Grau de Escolaridade”, “Zona de Residéncia”, “Formato do
Documento” e “Propensdo Ecoldgica”, uma vez que nem todas as variaveis em estudo
tém a mesma escala. Foi necessario este procedimento para que todas as variaveis
contribuissem de igual forma para a anélise. Seguidamente, testaram-se varios cenarios
de modo a definir-se 0 nimero de clusters pretendidos. Os sujeitos sdo agrupados em
clusters para que dentro dos clusters estes sejam tdo proximos quanto possivel e que

fora dos clusters sejam tdo dissemelhantes quanto possivel (Mardco, 2011).

3.9 CONCLUSOES

Neste capitulo foram abordados os principais aspectos metodoldgicos que enquadram o
presente estudo. Deste modo, inicialmente desenvolveram-se as hipéteses de
investigacdo que se pretendem testar, com base na revisdo de literatura realizada no
Capitulo 2 e noutros estudos encontrados que também focam o tema central desta
dissertacdo. Numa segunda fase, descreveram-se as duas ferramentas, a entrevista e o
questionario, a utilizar na recolha de dados. De seguida, foram divulgados os resultados
do pré-teste e foi descrita a forma como os dados foram recolhidos, tanto na entrevista
como no questionario. Por dltimo, identificaram-se e descreveram-se as técnicas
estatisticas a utilizar no tratamento e analise dos dados. Na Tabela 4 apresenta-se 0
objectivo geral da investigacdo e a relacdo entre 0s objectivos especificos, as questdes

de investigacdo e as hipdteses a serem testadas.
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OBJECTIVO GERAL

OJECTIVOS ESPECIFICOS

1. lIdentificar os motivos que levam os consumidores
particulares e empresariais a utilizar documentos

digitais e os motivos da sua resisténcia a utilizagao;

QUESTOES DE INVESTIGACAO

QL. Quais os factores que levam a utilizagéo

de documentos digitais pelos consumidores

particulares e empresariais, e quais 0s

factores que os leva a ndo adesao?

Identificar e analisar o que motiva os consumidores particulares e empresariais a aderir ou resistir & utilizagdo de documentos em

formato digital, avaliando também a satisfacdo e a confianga dos mesmos com a utilizacdo de documentos no formato digital.

ANALISE

Abordagem
qualitativa (P6)

2. Analisar se o0s
“Idade”,

aspectos

“Grau de

sociodemograficos
(“Género”, escolaridade” e
“Facilidade de acesso a internet”) tém influéncia na
preferéncia pela utilizacdo de documentos digitais e se
os aspectos (“Género”, “Idade”, “Grau de escolaridade”
e “Zona de residéncia”) tém influéncia no grau de
satisfacdo dos consumidores particulares quanto a

utilizacdo de documentos digitais ou em formato papel;

3. Analisar, para os consumidores empresariais, se 0
“sector de actividade a que a empresa pertence” tem
influéncia na preferéncia pela utilizacdo de documentos
digitais e no grau de satisfacdo quanto a utilizagdo de

documentos digitais ou em formato papel;

Q2. As caracteristicas sociodemograficas
dos consumidores particulares e o sector de
actividade dos consumidores empresariais
tém influéncia sobre a preferéncia pela
utilizagdo de documentos digitais € no grau
de satisfacdo dos consumidores quanto a
utilizacdo de documentos digitais ou em

formato papel?

Testes de Hipdteses
(H1, H2, H3, H5, H6,
H7, H8; H4, H9; H14)

4. Avaliar o nivel de satisfagdo dos consumidores
particulares e empresariais quanto a utilizacdo de
documentos digitais ou em formato papel, identificando

qual o tipo de consumidor mais satisfeito;

5. Avaliar o grau de confianga dos consumidores

particulares e empresariais quanto ao uso de
documentos digitais ou em formato papel, identificando
qual o tipo de consumidor que sente mais confianga em

cada um dos formatos de documento;

6. Identificar grupos de consumidores tendo em conta a
semelhanga das suas caracteristicas demograficas e o

perfil de utilizacdo de documentos;

Q3. Qual a satisfacdo e confianca dos
consumidores na utilizagcdo de documentos

digitais ou em formato papel?

Testes de Hipdteses
(H10, H11, H12,
H13)
Abordagem
qualitativa (P4)
Anélise de Clusters

7. ldentificar qual o tipo de formato, digital ou em
papel, preferido pelos consumidores, por tipo de

consumidor e no seu agregado;

Q4. Qual o formato de documento preferido

pelos consumidores?

Abordagem
qualitativa (P1, P2,
P3)

8. Awvaliar o impacto da componente ecolégica na

utilizacdo de documentos digitais.

Q5. Qual a relagdo entre as preocupacdes
ambientais e a utilizacdo de documentos

digitais?

Correlacéo (H15)
Abordagem
qualitativa (P5)

Tabela 4 — Objectivo Geral, Objectivos Especificos, Questdes de Investigacdo e Técnicas de Andlise Estatistica.

(Fonte: Elaboracéo propria)
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CAPITULO 4 - ANALISE DE RESULTADOS

4.1 INTRODUCAO

No presente capitulo reportam-se os resultados obtidos, com a respectiva anélise,
relativamente a propensdo dos consumidores particulares e empresariais para utilizar
documentos digitais, assim como a sua satisfacao e confianga nos mesmos e no formato
papel. Assim, ird realizar-se uma analise descritiva da amostra, serdo testadas as
hipoteses de investigacdo através de testes de hipoteses e as proposicdes através de
estatistica descritiva e, por fim, ira recorrer-se a Analise de Clusters para tracar-se o

perfil dos consumidores com maior propensdo para a utilizacdo de documentos digitais.

4.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Dos 834 questionarios validados, 583 individuos responderam enquanto consumidores
particulares, ou seja, 69,9% da totalidade, e 251 individuos responderam enguanto
consumidores empresariais, 0 que corresponde a 30,1% da totalidade.

Relativamente aos consumidores particulares, utilizaram-se cinco varidveis
independentes para caracterizar a amostra: “Género”, “Zona de Residéncia” ¢ “Acesso a
Internet” (varidveis dicotomicas), e “Idade” e “Grau de Escolaridade” (variaveis
categoricas). Quanto aos consumidores empresariais considerou-se apenas uma variavel
independente, o “Sector de Actividade” (variavel categoérica).

Na Tabela A5. 1 do Anexo 5 apresenta-se a caracterizacdo da amostra tendo em conta as
variaveis dicotdbmicas “Género”, “Zona de Residéncia” e “Acesso a Internet”, relativas
aos consumidores particulares.

Quanto a variavel independente “Género”, relativa aos consumidores particulares, pela
analise da Tabela A5. 1 do Anexo 5, é possivel afirmar que 72,9% dos respondentes sdo
do “sexo feminino” e apenas 27,1% dos respondentes sdo do “sexo masculino”, pelo
que se reflecte uma distribuicdo desequilibrada.

Relativamente a varidvel “Zona de Residéncia”, a maior percentagem de respostas
corresponde a categoria “Zona Urbana”, ou seja, 81,8% dos consumidores particulares
residem em zonas urbanas, sendo que 0s restantes vivem em zonas nao-urbanas (Tabela
A5. 1 do Anexo 5). Por ultimo, quanto a varidvel “Acesso a Internet”, é possivel
verificar através da Tabela A5. 1 do Anexo 5 que 97,6% dos consumidores particulares
tém acesso a internet.

Quanto a “ldade” (Grafico A5. 1 do Anexo 5), a amostra caracteriza-se por ter a maior

percentagem de elementos na faixa etaria “20 a 24 anos”, com 28% das respostas,
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seguida dos consumidores entre “25 a 29 anos”, com 12,7% das respostas. A menor
percentagem corresponde a faixa etaria “60 a 64 anos”, com apenas 3,4%. Mais de 55%
da amostra tem 34 anos ou menos.

Relativamente a0 “Grau de Escolaridade” (Grafico 5. 2 do Anexo 5), a maior
percentagem de respostas da amostra corresponde a categoria “Licenciatura ou Pds-
Graduagdo” (41,9%), seguida da categoria “Ensino Secundario” (32,1%), 0 que traduz
uma amostra com elevado nivel de instrugdo académica. Os niveis de escolaridade com
menores percentagens de elementos da amostra correspondem as categorias “Nao sabe
ler nem escrever”, “1° Ciclo do Ensino Basico” e “2° Ciclo do Ensino Basico”. Devido
ao reduzido nimero de observagdes nas categorias “Nao sabe ler nem escrever” e “1°
Ciclo do Ensino Basico”, estas foram agregadas numa nova categoria denominada “Até
2° Ciclo do Ensino Basico, inclusive”, totalizando assim cinco categorias em termos de
grau de escolaridade.

Quanto ao “Sector de Actividade” (Grafico 5. 3 do Anexo 5) referente aos
consumidores empresariais, é possivel verificar que a maior percentagem de respostas
da amostra corresponde a “Outros” (33,5%), seguido do sector de actividade “Comércio
por grosso e a retalho” (17,5%). A menor percentagem corresponde ao sector de

actividade “Industrias extractivas”, com 0,4% de respostas.

4.3 ANALISE DAS HIPOTESES DE INVESTIGAGAO

No presente subcapitulo recorreu-se a técnica estatistica Testes de Hipoteses por forma
a testar as hipdteses de investigacdo formuladas no Capitulo 3.

Para analisar a Satisfacdo foi necesséario criar uma variavel composita, determinada
através da média dos trés itens de satisfacdo, para o formato papel e outra variavel
composita para o formato digital. Para analisar a confianca foi também necessario criar
uma variavel composita, determinada através da média dos quatro itens da confianca,

para o formato papel e outra variavel composita para o formato digital.

431 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAGAO H1

Através da Tabela A6. 1 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal na variavel Género. Desta forma, conclui-se que se devera usar um
teste ndo paramétrico para testar H1. Para analisar se 0 Género dos consumidores

particulares influencia a propensao para a utilizagdo de documentos em formato digital
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recorreu-se ao teste de Mann-Whitney para testar Ho: uMasculino = uFeminino versus
H1: uMasculino # pFeminino.

Atraveés da anélise da Tabela 5 pode concluir-se que, como Sig.> a = 0,05, ndo se rejeita
Ho. Assim, pode concluir-se que o genero dos consumidores particulares nao influencia
a propensdo para utilizar documentos em formato digital. Estes resultados levam a

rejeicdo da hipdtese de investigacdo H1.

. FORMATO DO
GENERO DOCUMENTO
N Total 583
U de Mann-Whitney 33182,000
Wilcoxon W 123707,000
z -,258
Sig. (bilateral) 797

Tabela 5 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Género” para a hipétese de investigacdo H1.

(Fonte: Elaboragdo propria)

432 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGACAO H2

Atraveés da tabela A6. 2 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal em termos da variavel Idade. Desta forma, conclui-se que se devera
usar um teste ndo paramétrico para testar H2.

De forma a analisar se a ldade dos consumidores particulares influencia a propensao
para a utilizacdo de documentos em formato digital recorreu-se ao teste de Kruskal-
Wallis, sendo Ho: pi= pj versus Hy: pi # pj (i #j e i.j = {18-19 anos, 20-24 anos, 25-29
anos, 30-34 anos, 35-39 anos, 40-44 anos, 45-49 anos, 50-54 anos, 55-59 anos, 60-64
anos, 65 ou mais anos}).

Assim, através da analise da Tabela 6 é possivel concluir que existem diferencas
significativas para a varidvel independente “Idade” relativamente ao formato do
documento, uma vez que Sig.< a = 0,05, ou seja, rejeita-se Ho. Desta forma, é possivel
afirmar que a idade dos consumidores particulares influencia a propensdao para a
utilizacdo de documentos em formato digital, pelo que ndo se rejeita a hipdtese de
investigagao H2.
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FORMATO DO

IDADE DOCUMENTO
N Total 583
Estatistica do teste 56,295
Sig. (bilateral) ,000

Tabela 6 — Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Idade” para a hipotese de investigagdo H2.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

Como o teste de Kruskal-Wallis sugere diferencas significativas relativamente ao
formato do documento recorreu-se a testes de comparacao multipla de médias (Tabela
A7. 2 do Anexo 7) e a andlise dos valores médios de cada grupo (Tabela A7. 1 do
Anexo 7). E possivel concluir que os consumidores com “65 ou mais anos” tém uma
maior propensdo para a utilizacdo de documentos em formato papel, quando
comparados com todas as outras categorias da variavel independente “Idade”. De referir
ainda que as médias dos grupos “35 a 39 anos” e “50 a 54 anos” sdo também
significativamente diferentes entre si, sendo que o grupo “35 a 39 anos”, em média,
utiliza maioritariamente documentos digitais e as vezes documentos em formato papel, e
o grupo “50 a 54 anos” utiliza maioritariamente documentos em formato papel e as
vezes documentos em formato digital. Deste modo, pode afirmar-se que estes resultados

sugerem a nao rejeicdo da hipdtese de investigacdo H2.

433 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAGAO H3

Atraveés da tabela A6. 3 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que respeita a varidvel Grau de Escolaridade. Desta forma,
conclui-se que se devera usar um teste ndo parametrico para testar H3.

De forma a analisar se 0 Grau de Escolaridade dos consumidores particulares influencia
a propensao para a utilizacdo de documentos em formato digital recorreu-se ao teste de
Kruskal-Wallis, sendo Ho: pi= pj versus Hi: pi # pj (i #j e i.j = {Até ao 2° Ciclo do
Ensino Baésico, 3° Ciclo do Ensino Basico, Ensino Secundario, Licenciatura ou Pds-
Graduacdo, Mestrado ou superior}).

Atraveés da analise da Tabela 7 é possivel concluir que existem diferencas significativas
para a variavel independente “Grau de Escolaridade” relativamente ao formato do
documento, pois Sig.< a = 0,05, ou seja, rejeita-se Ho. Os resultados sugerem que o grau

de escolaridade dos consumidores particulares influencia a propenséo para a utilizagéo
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de documentos em formato digital. De acordo com estes resultados, ndo se rejeita a

hipotese de investigacdo H3.

GRAUDE FORMATO DO

ESCOLARIDADE DOCUMENTO
N Total 583
Estatistica do teste 55,136
Sig. (bilateral) ,000

Tabela 7 — Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Grau de Escolaridade” para a hip6tese de investigacédo H3.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)

Como o teste de Kruskal-Wallis sugere diferencas significativas relativamente ao
formato do documento torna-se necessario recorrer aos testes de comparacdo multipla
de médias (Tabela A7. 4 do Anexo 7) e a analise dos valores médios de cada grupo na
varidvel (Tabela A7. 3 do Anexo 7). E possivel verificar que existem diferencas
significativas entre quase todos os grupos considerados. A medida que o nivel de
escolaridade dos consumidores aumenta a preferéncia pela utilizacdo de documentos
digitais é mais notdria. Deste modo, pode afirmar-se que estes resultados sugerem a nao

rejeicao da hipdtese de investigacdo H3.

4.3.4 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAQAO H4

Atraveés da tabela A6. 4 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que respeita ao Sector de Actividade. Desta forma, conclui-se
gue se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H4.

E importante referir que, uma vez que havia apenas uma observacdo no sector de
actividade “Industrias extractivas” e quatro observagdes no sector de actividade
“Agricultura, producdo animal, (...)”, sendo estas quatro observagdes constantes, optou-
se por excluir o total das cinco observac@es desta analise.

De forma a analisar se o Sector de Actividade dos consumidores empresariais influencia
a propensao para a utilizacdo de documentos em formato digital recorreu-se ao teste de
Kruskal-Wallis, sendo Ho: pi= pj versus Hi: pi # ywj (i # j e ij = {Industrias
transformadoras; Electricidade, gas e agua; Construcdo; Comércio por grosso e a retalho
(...); Transporte ¢ armazenagem; Alojamento, restauracdo e similares; Actividades
financeiras e de seguros; Actividades imobiliarias, Educacdo, Actividades de salde

humana e apoio social; Outro.}).
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Pela analise da Tabela 8 é possivel concluir que existem diferengas significativas para a
varidvel independente “Sector de Actividade” relativamente ao formato do documento,
pois Sig.< a = 0,05, ou seja, rejeita-se Ho, pelo que é possivel afirmar que o sector de
actividade dos consumidores empresariais influencia a propensdo para a utilizacdo de
documentos em formato digital.

De acordo com estes resultados, ndo se rejeita a hipotese de investigagdo H4.

SECTOR DE FORMATO DO

ACTIVIDADE DOCUMENTO
N Total 246
Estatistica do teste 40,843
Sig. (bilateral) ,000

Tabela 8 — Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Sector de Actividade” para a hipotese de investigacao H4.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

Como o teste de Kruskal-Wallis sugere diferencas significativas relativamente ao
formato do documento torna-se necessario recorrer aos testes de comparacdo multipla
de médias (Tabela A7. 6 do Anexo 7) e a analise dos valores médios de cada sector de
actividade considerado (Tabela A7. 5 do Anexo 7). Desta forma, é possivel verificar que
os pares de médias com diferencas significativas sdao o “Outro” (outros sectores de
actividade) com “Industrias transformadoras” e “Outro” com “Comércio por grosso € a
retalho (...)”, sendo que os dois sectores “Industrias transformadoras” e “Comeércio por
grosso ¢ a retalho (...)” parecem usar, em média, maioritariamente documentos em
formato papel e as vezes documentos em formato digital e o “Outro” parece usar, em
média, maioritariamente documentos em formato digital e as vezes documentos em

formato papel. Estes resultados sugerem a ndo rejeicdo da hipotese de investigacdo H4.

435 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGACAO H5

Através da tabela A6. 5 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que se refere a varidvel Género. Desta forma, conclui-se que se
devera usar um teste ndo paramétrico para testar H5.

Para analisar se 0 Género dos consumidores particulares tem influéncia no nivel de
satisfacdo dos mesmos quanto a utilizacdo de documentos digitais (H5.1) ou em formato
papel (H5.2) recorreu-se ao teste de Mann-Whitney para testar Ho: pMasculino =

pFeminino versus H1: uMasculino # pFeminino.
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Pela analise da Tabela 9 pode concluir-se que, como Sig.> a = 0,05 para as duas
andlises, ndo se rejeita Ho, pelo que é possivel afirmar que o género dos consumidores
particulares ndo influencia o nivel de satisfacdo dos mesmos quanto a utilizagdo de
documentos digitais ou em papel. Estes resultados sugerem a rejeicdo da hipdtese de

investigacdo H5.

GENERO SATISFACAO COMO | SATISFACAO COMO
FORMATO DIGITAL FORMATO PAPEL
N Total 477 500
U de Mann-Whitney 22311,500 27446,000
Wilcoxon W 79602,500 90281,000
z -,883 1,097
Sig. (bilateral) 377 273

Tabela 9 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Género” para a hipdtese de investigacao H5.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

436 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGACAO H6

Através da tabela A6. 6 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra de consumidores
particulares ndo segue uma distribuicdo normal em termos da ldade destes. Desta forma,
conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H6.

De forma a analisar se a idade dos consumidores particulares influencia o nivel de
satisfacdo dos mesmos quanto a utiliza¢do de documentos digitais (H6.1) ou em formato
papel (H6.2), recorreu-se ao teste de Kruskal-Wallis, sendo Ho: pi= pj versus Hy: i # yj
(1#j eij= {18-19 anos, 20-24 anos, 25-29 anos, 30-34 anos, 35-39 anos, 40-44 anos,
45-49 anos, 50-54 anos, 55-59 anos, 60-64 anos, 65 ou mais anos}).

Pela analise da Tabela 10 é possivel concluir que apenas existem diferencas
significativas relativamente a satisfagdo com o formato papel, uma vez que Sig. < a =
0,05, ou seja, rejeita-se Ho, pelo que é possivel afirmar que a idade tem influéncia no
nivel de satisfacdo dos consumidores particulares quanto a utilizacdo de documentos em
formato papel. Assim, de acordo com estes resultados, ndo se rejeita a hipotese de
investigacdo H6.2.
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IDADE SATISFACAO COMO | SATISFACAO COM
FORMATO DIGITAL JO FORMATO PAPEL

N Total 477 500
Estatistica do teste 11,887 46,875
Sig. (bilateral) ,293 ,000

Tabela 10 — Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Idade” para a hip6tese de investigacdo H6.1 e H6.2.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

Como o teste de Kruskal-Wallis sugere diferencas significativas relativamente a
satisfagdo com o formato papel (H6.2) torna-se necessario recorrer aos testes de
comparagdo multipla de medias (Tabela A7. 8 do Anexo 7) e a analise dos valores
médios dos grupos considerados (Tabela A7. 7 do Anexo 7). Deste modo, é possivel
concluir que existem diferencas significativas, sendo a maior diferenca entre 0s grupos
“45 a 49 anos” e “65 ou mais anos”, onde se verifica que o nivel de satisfacdo do grupo
“45 a 49 anos” com os documentos em formato papel, em média, é médio e o nivel de
satisfacdo do grupo “65 ou mais anos”, em média, ¢ elevado. Desta forma, pode
afirmar-se que estes resultados sugerem a nao rejeicdo da hipétese de investigacdo H6.2.
Quanto a satisfacdo com o formato digital, os resultados sugerem que a idade dos
consumidores particulares ndo tem influéncia no nivel de satisfacdo dos mesmos quanto
a utilizacdo de documentos digitais, uma vez que Sig.> a = 0,05, ou seja, ndo se rejeita
Ho. De acordo com estes resultados, rejeita-se a hipdtese de investigacdo H6.1.

Concluindo, como os resultados sugerem a rejeicdo da hipotese de investigacdo H6.1 e a
ndo rejeicdo da hip6tese de investigacdo H6.2, no agregado das duas hipGteses de
investigacao parciais, € possivel concluir que ndo se rejeita H6, uma vez que a variavel
independente “Idade” influencia pelo menos o nivel de satisfagdo dos consumidores

particulares quanto a utilizacdo de um formato, neste caso o formato papel.

437 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGACAO H7

Através da tabela A6. 7 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal em termos do Grau de Escolaridade dos respondentes particulares.
Desta forma, conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H7.

De forma a analisar se o grau de escolaridade dos consumidores particulares influencia
0 nivel de satisfacdo dos mesmos quanto a utilizacdo de documentos digitais (H7.1) ou

em formato papel (H7.2), recorreu-se ao teste de Kruskal-Wallis, sendo Hy: pi=pj versus
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Hy: pi #wj (1 #] e i.j = {Até ao 2° Ciclo do Ensino Baésico, 3° Ciclo do Ensino Basico,
Ensino Secundério, Licenciatura ou P6s-Graduacéo, Mestrado ou superior}).

Pela analise da Tabela 11 é possivel concluir que apenas existem diferengas
significativas relativamente a satisfacdo com o formato papel, uma vez que Sig. < a =
0,05, ou seja, rejeita-se Ho, pelo que é possivel afirmar que o grau de escolaridade tem
influéncia no nivel de satisfacdo dos consumidores particulares quanto a utilizagdo de
documentos em formato papel. Assim, de acordo com estes resultados, ndo se rejeita a
hipdtese de investigacdo H7.2.

Por sua vez, quanto a satisfacdo com o formato digital, é possivel concluir que o grau de
escolaridade dos consumidores particulares ndo tem influéncia no nivel de satisfacao
dos mesmos quanto a utilizacdo de documentos digitais, uma vez que Sig.> o = 0,05, ou
seja, ndo se rejeita Ho. De acordo com estes resultados, rejeita-se a hipdtese de
investigacdo H7.1.

Concluindo, os resultados sugerem a rejeicdo da hip6tese de investigacdo H7.1 e a ndo
rejeicdo da hipdtese de investigacdo H7.2. Como o teste de Kruskal-Wallis sugere
diferencas significativas relativamente a satisfacdo com o formato papel (H7.2) torna-se
necessario recorrer aos testes de comparacdo mdaltipla de médias (Tabela A7. 10 do
Anexo 7) e a andlise dos valores médios (Tabela A7. 9 do Anexo 7). Deste modo,
observa-se que a medida que o grau de escolaridade aumenta, a satisfacdo quanto a
utilizacdo de documentos em formato papel diminui.

Embora o teste de Kruskal-Wallis tenha sugerido a existéncia de diferencas
significativas para a satisfacdo com o formato papel para o grau de escolaridade, o teste
de comparagdes multiplas de médias ndo salientou nenhum par de médias com
diferencas, sugerindo a ndo existéncia de diferencas significativas. Estes resultados
sugerem a rejeicdo da hipotese H7.2, pelo que, no total das duas hipoteses parciais, 0s

resultados sugerem a rejeicdo da hipotese de investigacdo H7.

GRAUDE |SATISFACAO COMOJ SATISFACAO COM
ESCOLARIDADE] FORMATO DIGITAL | O FORMATO PAPEL

N Total 477 500
Estatistica do 6,258] 13,038
Sig. (bilateral) ,181 ,011

Tabela 11 — Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Grau de Escolaridade” para a hip6tese de investigacdo H7.1 e H7.2

(Fonte: Elaboracdo propria.)
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4.3.8 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAGAO H8

Atraveés da tabela A6. 8 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal em termos da Zona de Residéncia dos respondentes particulares.
Desta forma, conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H8.
Para testar se a zona de residéncia dos consumidores particulares influencia o nivel de
satisfagdo dos mesmos quanto a utilizacdo de documentos digitais (H8.1) ou em formato
papel (H8.2), recorreu-se ao teste de Mann-Whitney em que Ho: nZona Urbana = pZona
N&o-Urbana versus H1: uZona Urbana # pZona N&o-Urbana.

Através da analise da Tabela 12 pode concluir-se que, como Sig.> a = 0,05 para as duas
andlises efectuadas, ndo se rejeita Hy em nenhuma delas. Assim, pode concluir-se que a
zona de residéncia dos consumidores particulares ndo influencia o nivel de satisfacéo
dos consumidores quanto a utilizacdo de documentos digitais nem influencia o nivel de
satisfacdo dos consumidores quanto ao uso de documentos em formato papel. Estes

resultados levam a rejeicdo da hipétese de investigacao H8.

ZONA DE SATISFAGCAO COMO | SATISFACAO COMO
RESIDENCIA FORMATO DIGITAL | FORMATO PAPEL
N Total 477 500
U de Mann-Whitney 16050,500 19948,500
Wilcoxon W 19791,500 24134,500
z -675 1,079
Sig. (bilateral) ,500] ,280

Tabela 12 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Zona de Residéncia” para a hipotese de investigacdo H8.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

439 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAGAO H9

Através da tabela A6. 9 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que se refere ao Sector de Actividade dos respondentes
empresariais. Desta forma, conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para
testar H9. Uma vez que ndo existem casos validos para o sector de actividade
“Indtstrias  Extractivas”, este ndo sera considerado na analise desta hipdtese de
investigacdo. Todos os restantes sectores fazem parte da analise pois tiveram mais do
que uma observagao e em nenhum caso a totalidade de observagdes € constante.

Assim, nesta hipotese de investigacdo pretende-se testar se o sector de actividade dos

consumidores empresariais influencia o nivel de satisfagdo dos mesmos quanto a
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utilizacdo de documentos digitais (H9.1) ou em formato papel (H9.2), com recurso ao
teste de Kruskal-Wallis para testar Hyp: pi= pj versus H1: wi # w (1 #j e ij =
{Agricultura, produgdo animal, (...); Industrias transformadoras; Electricidade, gas e
agua; Construcao; Comércio por grosso e a retalho (...); Transporte e armazenagem,;
Alojamento, restauracdo e similares; Actividades financeiras e de seguros; Actividades
imobiliérias, Educacdo, Actividades de salde humana e apoio social; Outro.}).

Atraveés da analise da Tabela 13 pode concluir-se que, como Sig.> o = 0,05 para as duas
analises efectuadas, ndo se rejeita Ho em nenhuma delas. Os resultados sugerem que o
sector de actividade dos consumidores empresariais ndo influencia o nivel de satisfacdo
dos consumidores quanto a utilizacdo de documentos digitais nem influencia o nivel de
satisfacdo dos consumidores quanto ao uso de documentos em formato papel. Estes

resultados levam a rejeicdo da hipdtese de investigacdo H9.

SECTOR DE SATISFACAO COMO SATISFACAO COMO
ACTIVIDADE FORMATO DIGITAL FORMATO PAPEL
N Total 214 223
Estatistica do teste 17,078 8,062
Sig. (bilateral) ,106 ,708

Tabela 13 — Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Sector de Actividade” para a hipdtese de investigacdo H9.1 e H9.2.

(Fonte: Elaboracéao propria.)
4310 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGACAO H10
Através da tabela A6. 10 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal, no que se refere a variavel Suporte. Desta forma, conclui-se que se
devera usar um teste ndo paramétrico para testar H10.
Para analisar se o formato papel é preferencialmente utilizado em cenarios pessimistas,
considerando o conjunto dos dois tipos de consumidor, particular e empresarial,
recorreu-se ao teste de Mann-Whitney para testar Ho: pFormato papel = pFormato
digital versus H1: uFormato papel # pFormato digital.
E importante referir que para analisar esta hipotese foi necessario alterar a configuragio
dos dados, uma vez que € necessaria uma sO variavel independente e s6 uma outra
dependente para a realizagdo dos testes de hipoteses no SPSS. Assim, criou-se uma
variavel para codificar o suporte do documento (1 — formato papel — e 2 — formato

digital) e as respostas relativas ao cenario pessimista passaram a estar todas numa
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varidvel s6. Pela analise da Tabela 14 pode concluir-se que, como Sig.< a = 0,05,
rejeita-se Ho, 0 que significa que ha diferengas significativas entre os dois suportes,
papel e digital, quando usados em cenéarios pessimistas.

CENARIO
SUPORTE PESSIMISTA
N Total 1360
U de Mann-Whitney 197857,500,
Wilcoxon W 429397,500
V4 -4,696)
Sig. (bilateral) ,000

Tabela 14 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Suporte” para a hipotese de investigacdo H10.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)

Como o teste de Mann-Whitney sugere diferengas significativas entre os dois formatos,
papel e digital, torna-se necessario recorrer a analise dos valores médios dos grupos
considerados (Tabela A7. 11 do Anexo 7). Os resultados sugerem que o suporte papel é
preferencialmente utilizado em cenarios pessimistas uma vez que a média relativa ao
suporte papel é mais elevada que a média relativa ao suporte digital, ou seja, ndo se
rejeita H10.

4311 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAGCAO H11

Através da tabela A6. 11 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que se refere a variavel Suporte. Desta forma, conclui-se que se
devera usar um teste ndo paramétrico para testar H11.

Para analisar se o formato digital € preferencialmente utilizado em cenarios optimistas
considerando o conjunto dos dois tipos de consumidor, particular e empresarial,
recorreu-se ao teste de Mann-Whitney para testar Ho: pFormato papel = pFormato
digital versus H1: uFormato papel # pFormato digital.

De referir que para analisar esta hipdtese foi também necessario alterar a configuragédo
dos dados, uma vez que é necessaria uma variavel independente e outra dependente para
a realizagdo dos testes de hipoteses. Assim, criou-se uma variavel para codificar o
suporte do documento (1 — formato papel — e 2 — formato digital) e as respostas relativas
ao cenario optimista passaram a integrar uma variavel apenas. Pela analise da Tabela 15

pode concluir-se que, como Sig.< o = 0,05, rejeita-se Ho, 0 que significa que ha
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diferencas significativas entre os dois tipos de suporte, papel e digital, para o cenario

optimista.
SUPORTE OCI;?_\III\AAII:\;I_? A
N Total 1360
U de Mann-Whitney 319589,500
Wilcoxon W 551129,500
Z 12,540
Sig. (bilateral) ,000

Tabela 15 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Suporte” para a hipotese de investigacdo H11.

(Fonte: Elaboracéo propria.)

Como o teste de Mann-Whitney sugere diferencas significativas entre os dois formatos,
papel e digital, torna-se necessario recorrer a analise dos valores médios dos grupos
considerados (Tabela A7. 12 do Anexo 7). Assim, 0s resultados sugerem que o suporte
digital é preferencialmente utilizado em cenarios optimistas uma vez que a média
relativa ao suporte digital é mais elevada que a média relativa ao suporte papel, ou seja,

néo se rejeita H11.

4312 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGACAO H12

Através da tabela A6. 12 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que se refere a variavel Tipo de Consumidor. Desta forma,
conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H12.

De forma a analisar se o tipo de consumidor (particular e empresarial) influencia o nivel
de satisfacdo quanto a utilizacdo de documentos digitais (H12.1) ou em formato papel
(H12.2), recorreu-se ao teste de Mann-Whitney para testar Ho: pConsumidor Particular
= uConsumidor empresarial versus H1: pConsumidor Particular # pConsumidor
empresarial.

Os resultados apresentados na Tabela 16 sugerem que existem diferencas significativas
para a variavel independente “Tipo de Consumidor”, para as duas analises efectuadas,
visto que Sig. < o = 0,05. Deste modo, conclui-se pela rejeicdo de Hp para as duas
analises, ou seja, o tipo de consumidor influencia o nivel de satisfacdo quanto a
utilizacdo de documentos digitais e documentos em formato papel. Estes resultados
sugerem a ndo rejeicdo das hipoteses parciais H12.1 e H12.2 e, consequentemente, a

ndo rejei¢do da hipdtese de investigacdo agregada H12.
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TIPO DE SATISFACAO COMO | SATISFACAO COM
CONSUMIDOR FORMATO DIGITAL | O FORMATO PAPEL
N Total 691 723
U de Mann-Whitney 56470,000 43740,000
Wilcoxon W 79475,000 68716,000
z 2,298 -4,651
Sig. (bilateral) ,022 ,000

Tabela 16 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Tipo de Consumidor” para a hipotese de investigacdo H12.1 e H12.2.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

Como o teste de Mann-Whitney sugere diferencas significativas nas duas analises,
torna-se necessario recorrer a analise dos valores médios dos grupos na variavel (Tabela
A7. 13 do Anexo 7). Quanto a satisfacdo com a utilizacdo de documentos em formato
digital conclui-se que, embora o nivel de satisfacdo dos dois tipos de consumidores seja
elevado, os consumidores empresariais estdo mais satisfeitos que os particulares.
Quanto a satisfagdo com a utilizagdo de documentos em formato papel, € possivel
verificar que os consumidores particulares apresentam um nivel médio de satisfagdo
com a utilizacdo de documentos no formato papel mais elevado do que os consumidores
empresariais. Contudo, tanto os consumidores empresariais como 0s particulares
apresentam um nivel de satisfacdo mais elevado com documentos em formato digital do

que com documentos em formato papel.

4.3.13 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAGCAO H13

Através da tabela A6. 13 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que se refere a varidvel Tipo de Consumidor. Desta forma,
conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H13.

De forma a analisar se o tipo de consumidor (particular ou empresarial) influencia o
nivel de confianca quanto a utilizacdo de documentos digitais (H13.1) ou em formato
papel (H13.2), recorreu-se ao teste de Mann-Whitney para testar Ho: pConsumidor
Particular = pConsumidor empresarial versus H1: pConsumidor Particular #
puConsumidor empresarial.

Pela analise da Tabela 17 é possivel concluir que apenas existem diferengas
significativas relativamente a confianga no formato digital, uma vez que Sig. < o = 0,05,

ou seja, rejeita-se Hy, sendo possivel afirmar que o tipo de consumidor tem influéncia
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no nivel de confianca dos consumidores quanto a utilizacdo de documentos em formato
digital. Assim, ndo se rejeita a hipdtese de investigacdo H13.1.

Por sua vez, quanto a confianca no formato papel, os resultados sugerem que o tipo de
consumidor nao tem influéncia no nivel de confianca quanto a utilizacdo de documentos
em formato papel, uma vez que Sig.> a = 0,05, ou seja, ndo se rejeita Ho. De acordo
com estes resultados, rejeita-se a hipdtese de investigacdo H13.2.

Concluindo, como os resultados sugerem a rejeicdo da hipétese de investigagdo H13.2 e
a nao rejeicdo da hipotese de investigagdo H13.1, no agregado das duas hipoteses de
investigacao parciais, é possivel concluir que ndo se rejeita H13, uma vez que a variavel
independente “Tipo de Consumidor” influencia pelo menos o nivel de confianca quanto

a utilizacdo de um formato, neste caso o formato digital.

TIPO DE CONFIANCA NO CONFIANCA NO
CONSUMIDOR | FORMATO DIGITAL | FORMATO PAPEL
N Total 691 723
U de Mann-Whitney 59726,500 51707,500
Wilcoxon W 82731,500 76683,500
z 3,603 -1,572
Sig. (bilateral) ,000} ,116

Tabela 17 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Tipo de Consumidor” para a hipétese de investigacdo H13.1 e H13.2.
(Fonte: Elaboragdo propria.)
Como o teste de Mann-Whitney sugere diferengas significativas para a confianga na
utilizacdo de documentos em formato digital (H13.1), torna-se necessario recorrer a
analise dos valores médios dos grupos da variavel (Tabela A7. 14 do Anexo 7).
Verifica-se que os consumidores empresariais sentem mais confianca na utilizagéo de
documentos neste formato que os consumidores particulares, embora a diferenca seja

reduzida.

4.3.14 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGAGAO H14

Através da tabela A6. 14 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal para a varidvel Facilidade de Acesso a Internet. Desta forma,
conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H14.

De forma a analisar se a facilidade de acesso a internet por parte dos consumidores

particulares influencia a sua adesdo a documentos digitais, recorreu-se ao teste de

57



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

Mann-Whitney para testar Ho: uCom facilidade de acesso = uSem facilidade de acesso
versus H1: nCom facilidade de acesso # uSem facilidade de acesso.

Pela andlise da andlise da Tabela 18 € possivel concluir que existem diferencas
significativas para a variavel independente “Facilidade de Acesso a Internet”
relativamente ao formato do documento, uma vez que Sig.< a = 0,05, ou seja, rejeita-se
Ho, pelo que é possivel afirmar que a facilidade de acesso a internet por parte dos
consumidores particulares influencia a sua adesdo a documentos digitais. De acordo

com estes resultados, ndo se rejeita a hipotese de investigacdo H14.

FACILIDADEDE | FORMATO DO
ACESSO A INTERNET] DOCUMENTO

N Total 583

U de Mann-Whitney 5315,500

Wilcoxon W 167480,500

4 2,537

Sig. (bilateral) ,011

Tabela 18 — Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente
“Facilidade de Acesso a Internet” relativa aos consumidores particulares, para a hipotese de
investigacao H14.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)

Como o teste de Mann-Whitney sugere diferencas significativas para a analise
efectuada, torna-se necessario recorrer a analise dos valores médios dos grupos
considerados na variavel (Tabela A7. 15 do Anexo 7). Conclui-se que os consumidores
particulares que tém facilidade de acesso a internet, em média, utilizam
maioritariamente documentos em formato digital e as vezes documentos em formato
papel, enquanto os consumidores que ndo tém acesso facil a internet, em média,
utilizam maioritariamente documentos em formato papel e as vezes documentos

digitais.

4315 ANALISE DA HIPOTESE DE INVESTIGACAO H15

Através da tabela A6. 15 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que se refere & variavel Formato do Documento. Desta forma,
conclui-se que se devera usar um teste ndo paramétrico para testar H15.

Para analisar se o Suporte do documento esta fortemente associado a propensao

ecologica, recorreu-se ao coeficiente de correlacdo de Spearman. Fez-se uma inversdo
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de escala na questdo relativa a questdo ecoldgica (questdo 5.1 no questionario) para as
duas escalas terem a mesma orientag&o.

Pela andlise da Tabela 19, é possivel concluir que a relacdo entre as duas variaveis é
positiva; significativa; e fraca. Quanto maior a preocupacdo com o ambiente, maior a
utilizacdo de documentos no formato digital. Assim, os resultados sugerem a rejeicdo da
hipotese de investigagdo H15, uma vez que a relagdo entre as duas variaveis ndo € uma
relacdo forte, embora seja estatisticamente muito significativa.

Correlacdes

FORMATO DO | PROPENSAO
DOCUMENTO | ECOLOGICA
RO (p) de Coeficiente de 2000l .
Spearman | FoRMATO DO Correlacdo 000 137
DOCUMENTO Sig. (bilateral) 000
N 834 724
Coeficiente de ” 1000
PROPENSAQ Correlagéo 137 :
ECOLOGICA Sig. (bilateral) ,000
N 724 724

Tabela 19 — Coeficiente de correlacio de Spearman entre as variaveis “Suporte” e “Propensio
Ecolégica”.

Legenda: **. A correlacdo é significativa no nivel 0,01 (bilateral).
(Fonte: Elaboragdo propria.)

4.4 ANALISE DAS PROPOSIGCOES
No presente subcapitulo testaram-se as proposi¢cbes formuladas no Capitulo 3.
Averiguou-se qual a medida de tendéncia central e qual a medida de dispersdao mais

adequada a cada proposicao.

441 ANALISE DAS PROPOSICOES P1, P2 e P3

Através das tabelas A6. 16, A6. 17 e A6. 18 (Anexo 6) foi possivel concluir que as
amostras ndo seguem uma distribuicdo normal no que diz respeito ao Tipo de
Consumidor e Formato do documento. Em consequéncia, recorreu-se a mediana e ao
intervalo interquartil, em detrimento da média e do desvio padrao.

Através da analise da Tabela 20 é possivel concluir que o valor mediano € 3 (com um
enviesamento da distribuicdo para a direita) e a dispersdo de respostas € reduzida. Os
resultados sugerem que o0s consumidores particulares utilizam maioritariamente
documentos digitais e as vezes documentos em formato papel. Neste contexto, rejeita-se

a proposi¢cdo P1, uma vez que os consumidores particulares parecem ter uma maior

59



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

propensdo para utilizar documentos em formato digital do que documentos em formato

papel.

FORMATO DO

TIPO DE CONSUMIDOR DOCUMENTO
Particular Mediana 3
N 583
Interv. Inter-quartil 1

Tabela 20 — Mediana para a variavel “Formato do Documento”.

(Fonte: Elaborag&o propria)

Pela andlise da Tabela 21 conclui-se também que o valor mediano é 3 (com um
enviesamento da distribuicdo para a direita) e a dispersdo de respostas € reduzida. Os
resultados sugerem que 0s consumidores empresariais utilizam maioritariamente
documentos digitais e as vezes documentos em formato papel no seu trabalho. Neste
contexto, rejeita-se a proposicdo P2, uma vez que 0s consumidores empresariais
parecem ter uma maior propensdo para utilizar documentos em formato digital do que

documentos em formato papel.

FORMATO DO

TIPO DE CONSUMIDOR DOCUMENTO
Empresarial Mediana 3
N 251
Interv. Inter-quartil 1

Tabela 21 — Mediana para a variavel “Formato do Documento”.
(Fonte: Elaboragdo propria.)
Pela andlise da Tabela 22 conclui-se que o valor mediano é 3 (com um enviesamento da
distribuicdo para a direita) e a dispersao de respostas € reduzida. Os resultados sugerem
que os consumidores (particulares e empresariais) utilizam maioritariamente
documentos digitais e as vezes documentos em formato papel. Neste contexto, rejeita-se
a proposicao P3, uma vez que 0s consumidores parecem ter uma maior propensao para

utilizar documentos em formato digital do que documentos em formato papel.
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FORMATO DO

TIPO DECONSUMIDOR DOCUMENTO
Total Mediana 3
N 834
Interv. Inter-quartil 1

Tabela 22 — Mediana para a variavel “Formato do Documento”.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

442 ANALISE DA PROPOSICAO P4

Atraveés da tabela A6. 19 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal para as variaveis Confianga no Formato Papel e Confianca no
Formato Digital. Analisou-se a mediana e o intervalo interquartil, em detrimento da
média e do desvio padrao.

Tendo em conta que foi usada uma escala de 7 pontos, com 7 a representar a confianga
total, através da andlise da Tabela 23 é possivel concluir a observacédo 50% é o ponto
médio entre o valor 5 e o0 valor 6 da escala (com um enviesamento da distribuicdo para a
direita), quanto a confianca no formato papel. Por sua vez, para a confianca no formato
digital, é possivel verificar que a observacdo 50% é 5,25, com uma dispersdo de
respostas inferior a encontrada para a confianga nos documentos em formato papel.
Assim, os resultados sugerem uma confianca ligeiramente superior no formato papel do
que no formato digital no conjunto dos dois tipos de consumidor, uma vez que a

diferenca de medianas é bastante reduzida, pelo que néo se rejeita P4.

CONFIANCANO | CONFIANCA NO

TIPO DECONSUMIDOR FORMATO PAPEL JFORMATO DIGITAL|

Total Mediana 5,50 5,25
N 680 680
Interv. Inter-quartil 1,75 1,69

Tabela 23 — Medianas para a variavel “Confianca no formato papel” e para a variavel “Confianca
no formato digital”.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)

443 ANALISE DA PROPOSICAO P5

Através da tabela A6. 20 (Anexo 6) foi possivel concluir que a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal para a variavel Existéncia de Documentos Digitais e em Formato
Papel.

Através da analise da Tabela 24 é possivel concluir que o valor mediano € 3 (com um

enviesamento da distribuicdo para a direita) e a dispersdo de respostas é reduzida. Os
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resultados sugerem que os consumidores particulares e empresariais pretendem que 0s
documentos em formato papel e em formato digital continuem a coexistir, embora
parecam ser da opinido da existéncia de descontos no caso de aderir ao digital. Neste

contexto, ndo se rejeita da proposicao P5.

EXISTENCIA DEDOCUMENTOS
TIPO DECONSUMIDOR DIGITAIS EEM FORMATO PAPEL
Total Mediana 3
N 834
Interv. Inter-quartil 1

Tabela 24 — Mediana para a variavel “Existéncia de documentos digitais e em formato papel”.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

4.4.4 ANALISE DA PROPOSICAO P6

Através das tabelas A6. 21 e A6. 22 (Anexo 6) foi possivel concluir que as amostras ndo
seguem uma distribuicdo normal para as variaveis “Vantagem ;” e “Desvantagem ;”.

Foi utilizada uma escala de 7 pontos, com 7 a representar a concordancia total, tanto
para as vantagens como para as desvantagens para os dois tipos de consumidor.
Relativamente aos consumidores particulares, pela analise da Tabela 25 é possivel
concluir que para todas as vantagens, V1 a V9, a mediana é um valor elevado. Destaca-
se a vantagem de que o formato digital € mais amigo do ambiente por ser gasto menos
papel, pelo facto de ter como mediana o valor maximo da escala. Conclui-se também
que ha uma maior concordancia entre os respondentes quanto as vantagens 2, 3,4, 6, 7 e
8. Os resultados sugerem que os consumidores particulares, no contexto portugués,
concordam fortemente com todas as vantagens, embora a vantagem 6 se destaque das
restantes.

Por sua vez, pela andlise da Tabela 26, é possivel concluir que existem trés
desvantagens que os consumidores particulares parecem nao concordar, sendo estas as
desvantagens 4, 8 e 9 que se referem a intangibilidade, dificuldade de leitura e
movimentacdo dos documentos digitais, uma vez que a mediana respeitante a cada uma
é inferior ou igual a 4. Os consumidores particulares parecem concordar com as
restantes desvantagens presentes no questionario, destacando-se a desvantagem 11
referente a dificuldade de utilizacdo de documentos digitais por idosos, por ter como
mediana o valor maximo da escala. Conclui-se também que ha uma maior concordancia

entre os respondentes quanto as desvantagens 2, 10, 11 e 12. A desvantagem 9 é a que
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apresenta uma menor concordancia entre os respondentes. Assim, os consumidores
particulares, no contexto portugués, ndo concordam de igual modo com todas as

desvantagens da utilizagdo de documentos digitais.

. Intervalo
TIPO DE CONSUMIDOR Particular N IMedianalinter-quarti
1. Posso proteger os doc. digitais comuma palavra-chave contra a modificago intencional ou néo intencional, ou destruicdo; }533 6 2
2. A perda de doc. digitais comparada comdoc. papel bastante reduzida, uma vez que é mais facil obter copias de seguranca; 533 6 1
3. Posso aceder aos documentos digitais a partir de qualquer local; 533 6 1
4. Posso poupar tempo e custos, nomeadamente os custos de impresséo, se usar documentos digitais; 533 6 1
5. Considero mais facil/rapido consultar/localizar e receber documentos/informagdes no formato digital; 533 6 2
6. Considero o formato digital mais amigo do ambiente porque é gasto menos papel; 533 7 1
7. Considero mais pratico o uso de documentos digitais emtermos de arquivo, pois ocupam menos espaco fisico; 533 6 1
8. Considero que a possibilidade de extravio dos documentos digitais é menor 533 6 1
9. Ao usar documentos digitais, considero mais facil localizar e pesquisar o que pretendo; 533 6 2
Tabela 25 — Medianas para as Vantagens da utiliza¢do de documentos digitais, relativas aos
consumidores particulares.
(Fonte: Elaboragdo propria.)
TIPO DE CONSUMIDOR Particular Interalo
N JMediana]Inter-quartil

1. Prefiro imprimir os documentos digitais de maior relevancia devido a falta de credibilidade associada a sua utilizagdo; 533 5 3

2. Se ndo tiver feito copias de seguranca e perder ou danificar o hardware onde tinha guardado os documentos 6 1

digitais, posso ndo conseguir aceder a0s mesmos; 533

3. A possibilidade dos dispositivos de leitura se tornarem rapidamente obsoletos (antiquados) faz que comas copias 5 3

electrénicas possamdesaparecer, impossibilitando-me de abri-las noutros dispositivos; 533

4. Sinto-me menos confortavel ao utilizar documentos digitais uma vez que sdo intangiveis, ndo podendo tocar-lhes; |533 8 3

5. Posso alterar, de alguma forma, uma copia em formato digital enquanto uma cépia em papel é sempre a verséo exacta 5 3

que enviei para algum lado; 533

6. A informacdo digital pode ser facilmente destruida, por mimou por alguém com conhecimentos para tal; 533

7. Considero que ha pouca privacidade e seguranca associada ao uso de documentos digitais; 533

8. Tenho uma maior dificuldade em movimentar os documentos digitais para qualquer lado, porque o meu computador 4 3

pode ficar sem bateria e posso ndo conseguir ligé-lo a corrente; 533

9. Considero mais dificil ler em muitos ecrds do que ler em formato papel; 533 4 4

10. Os meus dados podemtornar-se publicos e podemser usados indevidamente, se houver umataque pirata/ hacker ; |533

11. Considero que para pessoas mais idosas, 0 acesso a este tipo de documentos é mais dificil, pois ndo estdo téo a 7 1

vontade no meio digital; 533

12. Se ndo estiver habituado/a a utilizar documentos digitais, pode ser um problema no inicio até me adaptar. 533 6 1

Tabela 26 — Medianas para as Desvantagens da utilizagdo de documentos digitais, relativas aos
consumidores particulares.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)

Pela andlise da Tabela 27 é possivel concluir que para todas as vantagens, V1 a V13, a

mediana é um valor elevado. Destaca-se a vantagem 13 que refere que o digital & mais
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amigo do ambiente por ser gasto menos papel, pelo facto de ter como mediana o valor
maximo da escala.

Conclui-se também que h& uma maior concordancia entre os respondentes quanto as
vantagens 3, 4, 6, 7, 8, 10, 11 e 13. Os resultados sugerem que o0s consumidores
empresariais, no contexto portugués, concordam fortemente com todas as vantagens,
embora a vantagem 13 se destaque das restantes.

Por sua vez, pela analise da Tabela 28, & possivel concluir que existem cinco
desvantagens que os consumidores empresariais parecem ndo concordar, sendo estas as
desvantagens 4, 6, 7, 9 e 12 que se referem a falta de tangibilidade, seguranca e
credibilidade associada aos documentos digitais e também a dificuldade de
movimentacdo, uma vez que a mediana respeitante a cada uma € inferior ou igual a 4.
Os consumidores empresariais parecem concordar com as restantes desvantagens
presentes no questionario. Conclui-se também que had uma maior concordancia entre 0s
respondentes quanto as desvantagens 1 e 2. As desvantagens 10, 11 e 12 sdo as que
apresentam uma menor concordancia entre os respondentes.

Concluindo, os consumidores empresariais, no contexto portugués, ndo concordam de

igual modo com todas as desvantagens da utilizacdo de documentos digitais.

TIPO DE CONSUMIDOR Empresarial Intervalo
N JMedianajInter-quartil

1. Posso proteger os documentos digitais com uma palavra-chave contra a modificacdo intencional ou néo 6 ’
intencional, ou destruicéo; 238

2. Coma utilizagdo de documentos digitais, o fluxo de trabalho é simplificado; 238 6

3. Existem modelos customizaveis para documentos digitais utilizados com frequéncia; 238 6

4. Posso aceder aos documentos digitais ao mesmo tempo que 0os meus colegas de trabalho por termos acesso a 6 1
uma base comum; 238

5. Colaboro melhor comos restantes membros da minha equipa de trabalho através do uso de documentos digitais; |238 6

6. Posso aceder aos documentos digitais a partir de qualquer local; 238 6

7. Posso poupar tempo e custos se usar documentos digitais, evitando-se varias etapas como impressdo (e menos 6 1
custos de manutencdo), correios e distribuicéo; 238

8. E mais rapido o envio/consulta/recepcio de documentos digitais/informacdes, o que permite me permite e aos 6 1
restantes funciondrios retomar outras tarefas do trabalho mais rapidamente; 238

9. Considero que a utilizagdo de documentos digitais melhora a eficiéncia e produtividade da empresa onde 6 2
trabalho; 238

10. Ao usar documentos digitais, considero mais facil localizar e pesquisar o que pretendo; 238 6 1
11. Considero mais f4cil e pratico organizar umarquivo digital do que um arquivo fisico, pois ocupa menos espago 6 1
fisico e acarreta menos custos com material de escritério; 238

12. Considero menos provavel perder documentos digitais dado que estdo numa rede empresarial; 238 6

13. Considero o formato digital mais amigo do ambiente porque é gasto menos papel; 238 7

Tabela 27 — Medianas para as Vantagens da utiliza¢do de documentos digitais, relativas aos

consumidores empresariais.

64




[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

(Fonte: Elaboragdo propria.)

TIPO DE CONSUMIDOR Empresarial | Intervalo.
N JMediana]Inter-quartil
1. Alguns funcionarios podem ser resistentes a adopgdo de novas tecnologias, sendo que funcionarios mais
. A - L 6 1

velhos podemser resistentes devido a sua falta de conhecimento tecnolégico; 238

2. E preciso investir inicialmente em formagio dos funcionérios e em softwares de computadores que permitam 6

gerenciar os documentos digitais de uma melhor forma; 238

3. Se ndo tiver feito copias de seguranca e perder ou danificar o hardware onde tinha guardado os documentos 6

digitais, posso ndo conseguir aceder a0os mesmos; 238

4. Considero que ha pouca privacidade e seguranga associada ao uso de documentos digitais; 238 4

5. Posso alterar, de alguma forma, uma cépia em formato digital enquanto uma copia em papel é sempre a versao 5

exacta que enviei para algum lado; 238

6. A possibilidade dos dispositivos de leitura se tornarem rapidamente obsoletos (antiquados) faz que com as 4

copias electrénicas possam desaparecer, impossibilitando-me de abri-las noutros dispositivos; 238

7. Sinto-me menos confortavel ao utilizar documentos digitais uma vez que sdo intangiveis, ndo podendo tocar- 2

lhes; 238

8. A informacéo digital pode ser facilmente destruida, por mimou por alguém com conhecimentos para tal; 238 5

9. Tenho uma maior dificuldade em movimentar os documentos digitais para qualquer lado, porque o meu 3
computador pode ficar sem bateria e posso ndo conseguir liga-lo a corrente; 238

10. Considero mais dificil ler em muitos ecréds do que ler em formato papel; 238

11. Preciso sempre de imprimir os documentos para serem arquivados/entregues na contabilidade; 238

12. Prefiro imprimir os documentos digitais de maior relevancia devido a falta de credibilidade associada a sua 4

utilizagéo; 238

Tabela 28 — Medianas para as Desvantagens da utilizagdo de documentos digitais, relativas aos
consumidores empresariais.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)

Os resultados sugerem a rejeicdo da proposicdo P6, uma vez que os consumidores
(particulares e empresariais) ndo concordam de igual modo com todas as vantagens da
utilizacdo de documentos digitais e ndo concordam de igual modo com todas as
desvantagens da utilizacdo de documentos digitais, isto é, ha varios niveis de
concordancia. Os dois tipos de consumidores parecem concordar fortemente com as
vantagens da utilizacdo de documentos digitais, mas ndo parecem concordar com todas
as desvantagens.

Para além das vantagens e desvantagens do uso de documentos digitais avaliadas pelos
consumidores através dos questionarios, alguns consumidores identificaram outras
vantagens e desvantagens que nao faziam parte dos itens enumerados nos questionarios

(Tabela A8. 1 do Anexo 8), embora cada novo item tenha apenas uma observacéo.

45 ANALISE DE CLUSTERS
A utilizagéo da técnica Analise de Clusters possibilitou tracar o perfil dos consumidores
particulares. Consideraram-se as variaveis “Género”, “Idade”, “Grau de Escolaridade”,

“Zona de Residéncia” e “Propensdo Ecoldgica” por serem as variaveis caracterizadoras
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do consumidor e a varidvel “Formato do documento” por ser a varidvel que manifesta a
opcao/comportamento do consumidor.

O agrupamento dos consumidores em clusters foi feito através de técnicas ndo
hierarquicas de acordo com o método k-means. Através da analise da Tabela A9. 3 do
Anexo 9 é possivel observar-se a distancia entre os clusters. ApoOs testar-se varios
cenarios, com 2, 3, 4 e 5 clusters, optou-se pela existéncia de apenas 2 clusters, uma vez
que todas as restantes analises revelaram grupos com menos diferengas entre si.

Através da andlise da Tabela A9. 1 do Anexo 9 conclui-se que todas as variaveis
possuem um nivel de significancia inferior a 0,05, pelo que nenhuma variavel foi
retirada da analise. Adicionalmente, é possivel concluir que a variavel que mais
contribui para a definicdo dos clusters é a variavel “Formato do Documento”, seguida
da variavel “Idade”, uma vez que apresentam um valor mais elevado de F.

Pela andlise da Tabela A9. 4 do Anexo 9 relativa aos centros dos clusters finais é
possivel identificar as caracteristicas dos sujeitos pertencentes a cada cluster, descritas
na Tabela 29. O grafico A9. 1 do Anexo 9 também permite identificar essas

caracteristicas.

Ndamero de casos ) .
CLUSTER Perfil dos Consumidores
por Cluster

Consumidores tendencialmente mais jovens, grau de escolaridade mais elevado e residentes em

1 388 zonas urbanas, optam preferencialmente pela utilizagdo do formato digital e demonstramalguma

preocupacéo pelo meio ambiente.

Consumidores preferencialmente do género masculino, de idades mais avang¢adas, baixo grau de

2 113 escolaridade e residentes de zonas ndo-urbanas, optam preferencialmente pela utilizagdo do

formato papel, e demonstram uma reduzida preocupacao pelo meio ambiente.

Tabela 29 — Caracterizac¢do do perfil dos consumidores de acordo com 0s 2 clusters definidos.
(Fonte: Elaboracéo prépria.)

E importante referir que o cluster 2, apesar de ter menos casos que o cluster 1, é 0 grupo
que permite uma melhor interpretacdo por ser mais expressivo que o 1 (grafico 9.1 do
anexo 9). Uma possivel interpretacdo para o cluster 1 ser menos expressivo pode ter a
ver com o facto de os consumidores mais jovens e de idades intermédias ndo terem uma
opinido tdo formada quanto ao formato digital como a que os consumidores de idades
superiores tém relativamente ao formato papel. Desta forma, os consumidores mais
jovens ou de idades intermédias parecem fazer uso dos dois formatos, enquanto

consumidores de idades superiores podem ser mais resistentes ao formato digital,
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preferindo utilizar maioritariamente documentos em formato papel ou até mesmo
utilizarem documentos apenas no formato papel, excluindo o formato digital.

Quanto aos consumidores empresariais, ndo se tragou o perfil dos mesmos pela técnica
de Analise de Clusters uma vez que ndo foram encontrados clusters relevantes para

analise.

4.6 CONCLUSAO

Apds a andlise de todas as hipoteses de investigacdo, proposicdes e analise de Clusters
torna-se relevante enumerar as principais conclusées alcancadas. Nas Tabelas 30 e 31
encontram-se as principais conclusdes relativamente a rejeicdo ou ndo rejeicdo das

hipoteses de investigacdo e confirmacdo ou ndo das proposi¢des, respectivamente.

CONCLUSOES |H1|H2|H3|H4|H5|H6 | H7 | H8| HO| H10| H11| H12| H13| H14 | H15
REJEITAR X X X| X X X
NAO REJEITAR X X X X XX X]| X]X

Tabela 30 — Decisdo relativamente as hipoteses de investigagdo em estudo.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)

CONCLUSOES P1| P2| P3| P4| P5]| P6
NAO CONFIRMADO X X| X X
CONFIRMADO X X

Tabela 31 — Deciséo relativamente as proposi¢des em estudo.
(Fonte: Elaboragdo propria.)
Considerando os resultados das hipoOteses de investigacdo e das proposicGes, as
principais conclusdes sdo as seguintes:
Relativamente ao “formato do documento”, pode concluir-se que 0 geénero nao
influencia a propensao para a utilizagdo de documentos digitais, 0 que parece estar de
acordo com as conclusfes de Cardoso et al. (2014). A zona de residéncia também néo
tem influéncia sobre a preferéncia pela utilizacdo de documentos digitais. Por outro
lado, os aspectos que influenciam a propenséo para a utilizacdo de documentos digitais
sdo a idade, o grau de escolaridade, a facilidade de acesso a internet, o sector de
actividade e a propenséo ecologica. Assim, conclui-se que:
1. Os consumidores particulares com idades entre 35 e 39 anos sdo 0s que tém uma
preferéncia mais notdria pela utilizagdo de documentos em formato digital,

enquanto consumidores de idades mais avancadas utilizam maioritariamente
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documentos em formato papel. Uma vez que o uso de documentos digitais
pressupde a utilizacdo da internet, os resultados parecem estar de acordo com as
conclusdes do estudo de Cardoso et al. (2014), ou seja, a utilizagdo da internet
ndo ¢é feita de forma equilibrada em termos idade, sendo que a taxa de utilizacao
decresce com o aumento da idade;

2. A medida que o nivel de escolaridade dos consumidores aumenta, a propensio
para a utilizacdo de documentos digitais € mais notoria. Uma vez que o uso de
documentos digitais pressupfe a utilizacdo da internet, os resultados parecem
estar também de acordo com as conclusdes do estudo de Cardoso et al. (2014),
ou seja, a utilizacdo da internet ndo € feita de forma equilibrada em termos grau
de escolaridade, sendo que a taxa de utilizagdo cresce com 0 aumento do grau de
escolaridade.

3. Os consumidores particulares que tém facilidade de acesso a internet, em média,
utilizam maioritariamente documentos em formato digital, enquanto os
consumidores que ndao tém acesso facil a internet, em média, utilizam
maioritariamente documentos em formato papel. Os resultados parecem estar de
acordo com Sanou (2014), ou seja, uma vez que a utilizacdo de documentos
digitais pressupBe a utilizacdo da internet, quando o acesso a internet é mais
dificil, os consumidores utilizam menos o formato digital;

4. Os sectores “Industrias transformadoras™, “Comércio por grosso e a retalho
(...)" e “Alojamento, restauracdo e similares” parecem usar maioritariamente
documentos em formato papel e os sectores que ndo estdo discriminados, ou
seja, de “Outros” sectores de actividade sdo os que tém maior propensao para a
utilizacdo de documentos digitais.

Conclui-se ainda que tanto os consumidores particulares como 0s consumidores
empresariais ttm uma maior propensdo para utilizar documentos digitais do que

documentos em formato papel.

Quanto a “satisfacdo com o formato digital” conclui-se que o Unico aspecto que a
influencia é o tipo de consumidor. Todos 0s outros aspectos estudados parecem nao ter
influéncia no nivel de satisfacdo dos consumidores quanto a utilizacdo de documentos
digitais. Deste modo, concluiu-se que, embora o nivel de satisfacdo dos dois tipos de
consumidores, particular e empresarial, seja elevado, os consumidores empresariais

estdo mais satisfeitos com o uso de documentos digitais que os consumidores
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particulares. Quanto a “satisfacio com o formato papel”, conclui-se que os dois
factores influenciadores sdo o tipo de consumidor e a idade. Os consumidores
particulares apresentam um nivel médio de satisfacdo com a utilizacdo de documentos
em formato papel mais elevado do que os consumidores empresariais. Contudo, tanto o0s
consumidores particulares como 0s empresariais apresentam um nivel de satisfacdo
mais elevado com a utilizagdo de documentos em formato digital do que com
documentos em formato papel. Relativamente a idade, os consumidores com idades
mais avanc¢adas (65 anos ou mais) sdo 0s que apresentam um nivel de satisfacdo mais
elevado quanto a utilizacdo de documentos em formato papel. Assim, estes
consumidores terdo uma maior propensao para usar documentos em formato papel e
voltar ao servico da empresa que usa esse tipo de formato.

De acordo com estes resultados, é possivel concluir que um consumidor pode preferir
utilizar documentos digitais em detrimento de documentos em formato papel e nao
manifestar estar mais satisfeito com documentos digitais do que documentos em
formato papel. De facto, consumidores satisfeitos com um determinado produto ou
servico apds a experimentacao tém uma maior propensao para repetirem a compra ou
servico (East, 1997, referido em Al-Khatib, 1999). Contudo, estarem satisfeitos com um
produto ou servico ndo significa que o prefiram sempre em detrimento de outro produto

0U Servigo.

Quanto a “confianca com o formato digital” e a “confianca com o formato papel” as
evidéncias encontradas levam a concluir que o tipo de consumidor influencia apenas o
nivel de confianca quanto a utilizagdo de documentos no formato digital. Os
consumidores empresariais sentem mais confianga na utilizacdo de documentos em
formato digital, comparando com os consumidores particulares. Conclui-se também que
a confianca é ligeiramente superior na utilizacdo de documentos no formato papel do

que no formato digital no conjunto dos dois tipos de consumidor.

O suporte papel é preferencialmente utilizado em “cenarios pessimistas” e o suporte
digital € preferencialmente utilizado em “cenarios optimistas”, pelo que o0s
consumidores parecem reconhecer conforto e seguranga num documento fisico quando
0 assunto que estdo a tratar € mais delicado, usando documentos em formato digital

quando néo ha situagdes de preocupacao.
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Tanto os consumidores particulares quanto o0s empresariais pretendem que 0s
documentos em formato papel e em formato digital continuem a coexistir, embora
parecam ser da opinido da existéncia de descontos no caso de aderir ao digital. Deste
modo, sugere-se que as empresas ndo devem forcar os consumidores a desistir do
formato papel, devendo existir a opcdo de os consumidores poderem continuar a receber

documentos em formato papel, se assim o desejarem.

Relativamente as vantagens da utilizacdo de documentos digitais por consumidores
particulares, é possivel concluir que estes concordam fortemente com todas as
vantagens consideradas neste estudo. O mesmo € possivel concluir para o0s
consumidores empresariais. Por sua vez, quanto as desvantagens, conclui-se que 0s
consumidores particulares concordam com a maioria das desvantagens presentes no
questionario. Estes consumidores ndo concordam com as desvantagens relativas a falta
de tangibilidade, movimentacéo e leitura de documentos digitais (referidas na revisao de
literatura). Quanto aos consumidores empresariais, também concordam com a maioria
das desvantagens presentes no questionario, ndo concordando com as desvantagens
relativas a privacidade e seguranca, inacessibilidade, falta de tangibilidade,

movimentacao e falta de credibilidade (referidas na revisao de literatura).
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CAPITULO 5 - CONCLUSAO

5.1 INTRODUCAO

Neste capitulo sdo sintetizadas as principais conclusGes da presente dissertacdo, de
forma a dar resposta a todas as questbes de investigacdo previamente formuladas no
Capitulo 2 e a analisar a concretizacdo dos respectivos objectivos especificos.
Posteriormente sdo enumeradas algumas limitagOes aos resultados obtidos e sugeridas
indicacdes para futuras investigacoes.

5.2 RESPOSTA AS QUESTOES DE INVESTIGAGAO

5.2.1 QUESTAO DE INVESTIGAGCAO 1

Através da analise da proposicdo P6, identificaram-se os factores motivadores que
levam a utilizacdo de documentos digitais pelos consumidores particulares e
empresariais, e quais os factores que os leva a ndo adesao.

Relativamente as vantagens da utilizacdo de documentos digitais por consumidores
particulares, & possivel concluir que estes concordam fortemente com todas as
vantagens enumeradas no questionario. Os factores motivadores que levam a utilizacao
de documentos digitais pelos consumidores particulares, no contexto portugués,
encontram-se explicitados na Tabela A10. 1 do Anexo 10, estando ordenados por ordem
decrescente de concordancia.

Quanto as desvantagens da utilizacdo de documentos digitais, relativas aos
consumidores particulares, conclui-se que os consumidores concordam com a maioria
das desvantagens presentes no questionario, a excepcdo das desvantagens que se
referem a intangibilidade e dificuldade de movimento e leitura de documentos digitais.
Os factores que levam a ndo utilizacdo de documentos digitais pelos consumidores
particulares, no contexto portugués, encontram-se explicitados na Tabela A10. 2 do

Anexo 10, estando ordenados por ordem decrescente de concordancia.

Relativamente as vantagens da utilizacdo de documentos digitais, relativas aos
consumidores empresariais, € possivel concluir que os consumidores concordam
fortemente com todas as vantagens presentes no questionario. Os factores motivadores
que levam & utilizacdo de documentos digitais pelos consumidores empresariais, no
contexto portugués, encontram-se explicitados na Tabela A10. 3 do Anexo 10, estando

ordenados por ordem decrescente de concordancia.
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Quanto as desvantagens da utilizacdo de documentos digitais, relativas aos
consumidores empresariais, conclui-se que os consumidores concordam com a maioria
das desvantagens presentes no questionario, a excep¢do das desvantagens que se
referem a falta de tangibilidade, seguranca e credibilidade associada aos documentos
digitais e também a dificuldade de movimentacdo, referidas no questionario. Os factores
que levam a ndo utilizacdo de documentos digitais pelos consumidores empresariais, no
contexto portugués, encontram-se explicitados na Tabela A10. 4 do Anexo 10, estando
ordenados por ordem decrescente de concordancia.

Assim, julga-se que se respondeu a questdo de investigacdo 1 e que Se cumpriu o

primeiro objectivo especifico.

522 QUESTAO DE INVESTIGAGAO 2

Considerando os resultados dos testes de hipoteses realizados para as hipoteses de
investigacdo H1 a H4 e H14, conclui-se que os aspectos que influenciam a propensao
para a utilizacdo de documentos digitais séo a idade (H2), o grau de escolaridade (H3), a
facilidade de acesso a internet (H14) e o sector de actividade (H4). De uma forma geral,
a tendéncia é: consumidores particulares com idades mais jovens tém uma maior
propensdo para utilizar documentos digitais, enquanto consumidores de idades mais
avancadas utilizam maioritariamente documentos em formato papel; consumidores
particulares com um nivel de escolaridade mais elevado tém uma maior propensao para
a utilizacdo de documentos digitais; consumidores particulares que tém facilidade de
acesso a internet tém uma maior propensdo para utilizar documentos digitais;
consumidores empresariais em que 0s seus sectores de actividade sdo ‘“Industrias
transformadoras”, “Comércio por grosso e a retalho (...)” e “Alojamento, restauragdo e
similares” tém uma maior propensdo para utilizar documentos em formato papel
enquanto consumidores que trabalham em sectores que ndo estdo discriminados, ou
seja, de “outros” sectores de actividade sdo os que tém maior propensdo para a
utilizacdo de documentos digitais.

Considerando os resultados dos testes de hipéteses realizados para as hipéteses de
investigacdo H5 a H9, conclui-se que a idade € o Unico aspecto que influencia a o nivel
de satisfacdo dos consumidores quanto a utilizagdo de documentos digitais ou em
formato papel (H6), embora apenas apresente diferencas significativas sobre o grau de

satisfagdo quanto a utilizacdo de documentos em formato papel. Desta forma, a
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tendéncia €: consumidores particulares de idades mais avancadas (65 ou mais anos)
estdo mais satisfeitos com o formato papel.
Julga-se, assim, que se respondeu a segunda de questdo de investigagdo e que se

cumpriram os segundo e terceiro objectivos especificos.

52.3 QUESTAO DE INVESTIGAGAO 3

Por forma a avaliar qual o grau de satisfacdo e confianca dos consumidores, particulares
e empresariais, quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em formato papel,
identificando qual o tipo de consumidor mais satisfeito e confiante com o formato
digital, testaram-se as hipdteses H10 a H13 e a analisou-se a proposicao P4.

Tendo por base os resultados dos testes de hipoteses realizados as hipoteses H10 e H11,
é possivel verificar que na ocorréncia de um conflito, ambos os tipos de consumidor,
particulares e empresariais, preferem utilizar documentos em formato papel e caso nédo
haja situacGes de conflito, os consumidores optam pela utilizacdo de documentos no
formato digital. Assim, conclui-se que o formato papel acarreta mais valor para os
consumidores na resolucdo de problemas, no contexto portugués.

Estes resultados estdo em concordancia com o estudo realizado por Chapman e
LaChance (2014), no qual se concluiu que a maioria dos individuos americanos
entrevistados sente uma maior confianga ao ter um documento relevante impresso, caso
haja algum conflito.

Embora na auséncia de conflito os consumidores parecam preferir utilizar o formato
digital, se ndo for mencionada a existéncia ou ndo de um conflito, os resultados sugerem
que os consumidores particulares e empresariais sentem ligeiramente mais confianca ao
utilizar documentos em formato papel do que documentos digitais, 0 que é possivel
verificar pela anélise da proposi¢éo P4.

Neste sentido, analisou-se também se o tipo de consumidor tinha influéncia sobre o
nivel de confianca quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em formato papel, pelo
que se testou a hipdtese H13. Quanto a confianca dos consumidores na utilizacdo de
documentos digitais, é possivel verificar que os consumidores empresariais sentem mais
confianca na utilizagdo de documentos neste formato, comparando com o0s
consumidores particulares, embora a diferenca seja reduzida. Apesar desta diferenca, os
dois tipos de consumidor sentem confianca ao utilizar documentos no formato digital.

Por sua vez, o tipo de consumidor néo influencia o nivel de confianga no formato papel.
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Para avaliar se o tipo de consumidor influencia o grau de satisfacdo dos consumidores
quanto a utilizacdo de documentos digitais ou em formato papel, testou-se a hipotese de
investigacdo H12. Relativamente a satisfagdo dos consumidores quanto a utilizacdo de
documentos digitais, embora os dois tipos de consumidor relevem um grau de satisfagdo
elevado, os consumidores empresariais parecem estar mais satisfeitos ao utilizar
documentos digitais do que os consumidores particulares. Por outro lado, quando a
satisfagdo dos consumidores quanto & utilizagdo de documentos em formato papel é
possivel verificar o contrario, ou seja, 0s consumidores particulares parecem estar mais
satisfeitos ao utilizar documentos em formato papel do que os consumidores
empresariais.

Como ndo foram encontrados estudos semelhantes na literatura, estas conclusdes
preenchem uma possivel lacuna existente na literatura.

Com base na técnica de Analise de Clusters tracou-se o perfil dos consumidores
particulares considerando as suas caracteristicas sociodemograficas, “Género”, “Idade”,
“Grau de Escolaridade” e “Zona de Residéncia” e também duas das grandes
componentes da presente tese, o “Formato do Documento” e a “Propensdo Ecologica”.
Concluiu-se pela existéncia de apenas 2 clusters. O primeiro cluster é constituido por
388 consumidores tendencialmente mais jovens, grau de escolaridade elevado e
residentes em zonas urbanas, que optam preferencialmente pela utilizacdo de
documentos digitais e demonstram alguma preocupacdo pelo meio ambiente; o segundo
cluster é composto por 113 consumidores preferencialmente do género masculino, de
idades mais avancadas, baixo grau de escolaridade e residentes de zonas nédo-urbanas,
optam preferencialmente pela utilizacdo do formato papel e demonstram uma reduzida
preocupacdo pelo meio ambiente. O segundo cluster é bastante mais expressivo que o
primeiro, embora seja composto por menos consumidores.

Relativamente aos consumidores empresariais, ndo se tracou o perfil dos mesmos pela
técnica Analise de Clusters uma vez que ndo foram encontrados clusters relevantes para
andlise.

Julga-se que se respondeu a terceira questdo de investigacdo e que se atingiram 0s

quarto, quinto e sexto objectivos especificos.
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52.4 QUESTAO DE INVESTIGAGAO 4

Para identificar qual o tipo de formato de documento, digital ou em papel, mais
utilizado pelos consumidores, por tipo de consumidor e no seu agregado, analisou-se a
proposicdo P1 relativa aos consumidores particulares, a proposicdo P2 relativa aos
consumidores empresariais e a proposicao P3 relativa a totalidade de consumidores. Os
resultados sugerem que o0s consumidores particulares utilizam maioritariamente
documentos digitais e as vezes documentos em formato papel, assim como o0s
consumidores empresariais, € como na totalidade dos consumidores. Deste modo, o
formato mais utilizado pelos consumidores particulares, pelos consumidores
empresariais, e até no conjunto dos dois, parece ser o formato digital. Os resultados
parecem ndo estar em concordancia com o estudo realizado por Chapman e LaChance
(2014), em que o formato preferido pelos adultos americanos como meio de
comunicacdo € o formato papel. Assim, no contexto portugués, e para a amostra obtida,
o formato preferido pelos consumidores parece ser o formato digital.

Julga-se, assim, ter-se respondido a quinta questdo de investigacdo e que se atingiu o

sétimo objectivo especifico.

52,5 QUESTAO DE INVESTIGAGAO 5

Para avaliar o impacto da componente verde na utilizacdo de documentos digitais
testou-se a hipétese de investigacdo H15 e analisou-se a proposicéo P5.

Atraveés da correlagdo entre o “Formato do Documento” e a “Propensido Ecologica”, foi
possivel concluir que a relacdo entre as duas variaveis é positiva, embora a relacéo seja
fraca. Assim, os individuos que utilizam apenas documentos em formato papel parecem
ter preocupagdes bésicas com o meio ambiente, sem condicionar o seu dia-a-dia,
enguanto os individuos que utilizam apenas documentos em formato digital parecem
demonstrar uma preocupacdo permanente de proteccdo do meio ambiente.

Este resultado parece estar de acordo com a primeira opinido que surge de imediato
sobre se o formato digital € amigo ou ndo do ambiente, referida na noticia “Is digital
really greener than paper?” (Moodie, 2014), no Capitulo 1 da presente dissertagdo. Os
consumidores parecem associar o formato digital a uma melhor protec¢cdo do ambiente,
ao contrario do formato papel.

Pela analise da proposicdo P5, conclui-se que os consumidores particulares e
empresariais pretendem que os documentos em formato papel e em formato digital

continuem a coexistir. Este resultado estd de acordo com as conclusdes do estudo
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realizado por Chapman e LaChance (2014), na medida em que a maioria dos
consumidores pretende que os dois formatos continuem a coexistir. No entanto, no
estudo de Chapman e LaChance (2014), a maioria dos entrevistados acredita que devem
poder continuar a receber facturas, declaracdes e outros documentos informativos em
formato papel, se assim o desejarem, sem perda de descontos, ou outras penalidades,
enquanto os consumidores do presente estudo parecem preferir descontos, no caso de
aderir ao digital.

Julga-se, assim, ter-se respondido a sexta questdo de investigacdo e que se atingiu o

oitavo objectivo especifico.

5.3 LIMITACOES DOS RESULTADOS

A principal limitacdo aos resultados do presente estudo refere-se a impossibilidade de
generalizar os resultados obtidos, uma vez que existem limitacbes em termos de
representatividade da amostra e aderéncia das suas caracteristicas as da populacéo,
relativas aos consumidores particulares e empresariais. Desta forma, ndo é possivel
extrapolar os resultados para os restantes consumidores de Portugal (incluindo as
regibes autdbnomas dos Acores e da Madeira), sendo os resultados obtidos validos
apenas no &mbito da amostra em que foram produzidos.

Os sectores de actividade do presente estudo foram definidos segundo a classificacdo da
base de dados PORDATA. Apesar desta classificacdo, a op¢do com maior frequéncia
relativa refere-se a op¢ao “Outros sectores de actividade”. Perante isto, duas situagdes
podem ter ocorrido: ou 0s consumidores eram realmente de um sector de actividade que
nédo estava discriminado; ou ndo reconheceram o sector de actividade onde a empresa
para a qual trabalham esta incluida. Esta situacdo podera levar a que as conclusfes que
envolvem o sector de actividade possam estar influenciadas.

Por ultimo, ndo foi possivel avaliar a concordancia dos consumidores relativamente a
algumas das vantagens e desvantagens recolhidas nas entrevistas, relativas aos dois
tipos de consumidor, particular e empresarial. No pré-teste concluiu-se que a questdo
referente as vantagens e desvantagens estava demasiado extensa, tendo-se tomado como
opcéo a reducdo dos itens a incluir no questionario para que tal permitisse reduzir o

numero de desisténcia durante o preenchimento do mesmo.
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5.4 SUGESTOES PARA FUTURAS INVESTIGACOES

De acordo com as limitacOes apresentadas anteriormente, sugere-se que no futuro se
considere uma amostra mais representativa, de forma a ser possivel extrapolar os
resultados para os restantes consumidores de Portugal (incluindo as regiGes autbnomas
dos Acores e da Madeira).

No futuro poder-se-ia também estudar a relagdo entre a evolucdo das preocupacdes
ecoldgicas e a utilizacdo de documentos em formato digital, no sentido de se perceber se
0 crescimento da preocupacdo com questdes ecoldgicas esta acompanhado com uma

maior adesdo a utilizacdo de documentos em formato digital.
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ANEXQOS

ANEXO 1 - GUIAO DE ENTREVISTA

Tépicos Objectivo Descricao
Referir que o estudo é realizado no @mbito de
uma tese de Mestrado no ISCTE-IUL e que
Informar o pretende identificar e analisar o que motiva 0s
entrevistado  consumidores a aderir & utilizagdo de
Enauad . sogretoamblto documentos digitais e o que os leva a ndo
nquadramento a tese que aderir, avaliando também a sua satisfacdo e
conduziu a fi
realizacdo da ~ contanca. _
entrevista Referir que a entrevista se foca apenas na
identificacdo dos motivos da adesdo ou
resisténcia (vantagens e desvantagens).
Referir que o objectivo € recolher dados para
Inforr_nar 0 apuramento das vantagens e desvantagens da
Objectivo sogrr];rc?\(l)ltsfiggvo utilizagdo de documentos digitais.
Je Agradecer a colaboragédo do entrevistado.
da entrevista
Indicar que a entrevista deverd demorar entre
Informar o 10 a 20 minutos.
entrevistado da
Tempo da ~
. duragéo
entrevista :
aproximada da
entrevista
Género; ldade: no caso do consumidor
Realizar uma  particular.
Dados do breve

entrevistado

caracterizacéo
do entrevistado

Empresa: no caso do consumidor empresarial.

Questdes

Informar o
entrevistado de
como deve
responder as
guestdes,
fazendo uma
breve introducéo

Indicar que o entrevistado deve considerar
documentos digitais de organismos estatais ou
empresas prestadoras de servicos.

Mais concretamente os documentos seguintes:
facturas electrénicas, guias de pagamento ao
Estado, extractos bancérios, instrugdes,
bilhetes digitais, declaracbes e outros
documentos semelhantes.

O entrevistado deve:

1. Enumerar as vantagens dos
documentos digitais, quando
comparados com o formato papel;
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Dar um exemplo: mais rapido receber os
extractos bancarios (por exemplo),
comparando com o envio de correio do
extracto em formato papel.

2. Enumerar as desvantagens  dos
documentos digitais, quando
comparados com o formato papel.

Conclusédo da
entrevista

Agradecimentos
e recomendacodes

Agradecer mais uma vez pelo tempo
disponibilizado e pela participagdo na
entrevista.

Sugerir que o entrevistado recomende 3
pessoas (ou empresas, no caso dos
consumidores  empresariais), para  as
entrevistas seguintes.

Tabela Al. 1 — Guido de entrevista.

(Fonte: Elaboracéo propria.)
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ANEXO 2 - TRATAMENTO DE DADOS DAS ENTREVISTAS
Onda 0 Onda 1 Onda 2 Freq. Abs. Literatura

1| Consulto mais regularmente o e-mail do que a caixa do correio (fisica); 1 1 Nao
2| Considero mais facil/rapido consultar e receber documentos/informag¢des no formato digital; 3 9 4 16 Sim
3| Considero mais facil organizar um arquivo digital do que um arquivo fisico; 1 2 1 Nao
4|Considero mais facil/rapido a circulagdo/partilha de documentos digitais (por exemplo, através do Google Drive); 1 1 Nao
5|Posso aceder aos documentos digitais a partir de qualquer local; 2 6 5 13 Sim
6| Considero mais facil obter cépias de seguranga dos documentos digitais, pelo que é menos provavel que os perca; 1 1 2 4 Sim
7] Considero o formato digital mais amigo do ambiente porque é gasto menos papel; 2 6 Nao
8| Considero mais pratico em termos de arquivo, pois ocupa menos espaco fisico; 1 3 4 Nao
9| Considero que a possibilidade de extravio dos documentos € menor (as cartas podem ndo chegar a minha caixa do correio mas 5 Néo
mas os e-mails normalmente chegam sempre);
10|Posso beneficiar de descontos se optar pelo digital (incentivos das empresas para aderir a pratica dos documentos digitais); 2 1 Nao
11| Tenho menos custos com impressoras/manutencdo das mesmas, pois ndo preciso de imprimir; 1 1 2 Sim
12|Posso obter pre¢cos mais baixos, uma vez que as empresas nao tém custos de impressdo e correio, podendo fazer pre¢os mais baixos; 1 1 Néo
13| Considero os documentos em formato digital fidveis e sinto-me mais segura se os tiver guardado no computador/clould do que em papel; 2 2 Sim *
14| Considero menos provavel esquecer-me de pagar as contas se vir no e-mail, em vez de em papel; 1 1 N&o
15| Considero mais comodo consultar/pagar online, em vez de ter de me deslocar as instituicdes/multibanco; 1 2 N&o
16| Considero mais cémodo na medida em que as empresas ja tém as nossas informag8es no computador 1 1 Néo
(ndo precisamos de ter tantos papéis connosco);
17| Considero mais facil/rdpido pesquisar e encontrar a informagdo/documento que pretendo no computador (ex: através de palavras-chave); 2 g 5 Sim
18|Posso fazer copy paste de informagdes necesssarias para acc¢oes futuras (por exemplo de uma referéncia multibanco); 1 1 Néo
19| Se estiver fora de Portugal, considero mais facil e rapido receber documentos no formato digital; 1 1 Nao
20| Considero mais facil controlar as despesas mensais se tiver tudo em formato digital. 1 1 Nao
* Nas desvantagens da Revisdo de Literatura
Total 20 Total 20
Excluidos (<2) A ¢ Literatura 7 Pré-teste Excluidos (<5) A ¢ Literatura 11
A incluir (>2 v € Literatura) 13 A incluir (>5v € Literatura) 9

Reducéo: 4 itens

Tabela A2. 1 — Vantagens da utiliza¢do de documentos digitais para consumidores particulares.

(Fonte: Elaboracéo propria.)
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[Anélise da Propensdo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

Onda 0 Onda 1 Onda 2 Freq. Abs. Literatura

O© 00 ~N O Ol b W N -

1
11
1
13

o

N

Posso ndo estar sensiblizado para ir ao correio, se houver um aviso de corte (este segue sempre pelo correio), pois tenho tudo digital; 1 1 Néo
Considero que para pessoas mais idosas, 0 acesso a este tipo de documentos é mais dificil, pois ndo estdo tdo a vontade no meio digital; 1 1 Sim
Prefiro ter os documentos mais importantes em papel, pois considero mais seguro e credivel por ser algo palpavel (tangivel); 1 1 Sim
Se ndo estiver habituado(a) a utilizar documentos digitais, pode ser um problema no inicio até me adaptar; 1 1 2 Sim
Considero os documentos digitais menos seguros do que em formato papel, no sentido em que ha menos privacidade; 1 2 1 4 Sim
Por vezes alguns documentos importantes passam-me despercebidos, devido ao excesso de informagéo que recebo ou porque vao parar ao spam; 1 3 Néo
Tenho de possuir programas informativos adequados a leitura dos documentos digitais e que sejam compativeis nos diversos equipamentos electronicos;| 1 1 Néo
Se perder/danificar o computador ou ocorrer um erro informatico e nao tiver feito copias de seguranga, pode ser impossivel recupera-los; 4 3 7 Sim
Os meus dados podem tornar-se piblicos e usados indevidamente, se houver um ataque pirata/hacker; 3 Néo
Sinto mais dificuldade em ler em ecrds do que em formato papel, 1 3 Sim
Se tiver a caixa do correio (e-mail) cheia e ndo tiver o cuidado de a limpar, ndo recebo mais e-mails e podem ser importantes; 1 1 Néo
Considero que os virus podem destruir alguns documentos; 2 Néo
Posso ficar sem acesso ao e-mail ou apagar sem querer os documentos e fico sem acesso aos mesmos. 1 Néo
Total 13 Total 13

Excluidos (<2) a ¢ Literatura 4 Pré-teste Excluidos (<5) A ¢ Literatura 6

A incluir (>2 v € Literatura) 9 A incluir (>5v e Literatura) 7

Reducdo: 2 items

Tabela A2. 2 — Desvantagens da utilizacdo de documentos digitais para consumidores particulares.

(Fonte: Elaboragéo propria.)
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[Anélise da Propensdo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

Onda 0 Ondal Onda?2 Freq. Abs. Literatura

1| Considero mais facilirapido consultar, receber e enviar documentos/informacdes no formato digital; 2 9 2 Sim
#2|Considero mais facil organizar um arquivo digital do que um arquivo fisico; 2 2 2 N&o
3| Considero que o arquivo digital torna a empresa mais rapida e eficiente; 1 Néo
4| Considero mais facil/rapido a circulagao/partilha de documentos digitais (por exemplo, através do Google Drive); 1 1 1 N&o
5|Posso aceder aos documentos digitais a partir de qualquer local; 2 2 1 Sim
6| Considero o formato digital mais amigo do ambiente porque é gasto menos papel; 1 4 2 Néo
#7|Considero mais pratico em termos de arquivo, pois ocupa menos espaco fisico e acarreta menos custos com material de escritério; 1 7 N&o
8| Considero que a possibilidade de extravio de documentos digitais € menor; 1 1 N&o
9|Posso beneficiar de descontos se optar pelo digital (incentivos das empresas para aderir a pratica dos documentos digitais); 1 Néo
10]Posso aceder aos documentos digitais a0 mesmo tempo que 0s meus colegas de trabalho por termos acesso a uma base comum; 1 1 Sim
11| Considero que os documentos digitais ttm mais durabilidade que documentos em papel, que se podem degradar mais rapidamente; 2 2 N&o
12| Considero menos provavel perder documentos digitais dado que estdo numa rede empresarial; 1 2 3 Sim
13| Considero mais facil/rapido pesquisar e encontrar a informagado/documento que pretendo no computador (ex: atraves de palavras-chave);] 2 2 1 5 Sim
14| Considero que a minha empresa é vista como sendo moderna por utilizar documentagao digital; 1 1 Néo
15| Considero o processo de emissdo mais barato evitando-se varias etapas como impressao (e menos custos de manutencao 4 1 5 Uma parte
com impressoras), correios e distribuicao;
16| Considero os documentos em formato digital fidveis e sinto-me mais segura se os tiver guardado no computador/clould do que em papel; 1 1 2 Sim *
17]As imagens ficam mais nitidas e o documento tem varias op¢des de tamanho, de acordo com a preferéncia de cada pessoa. 1 1 N&o
18| Considero mais facil a recolha de assinaturas digitais do que assinaturas autografadas em papel. 1 1 N&o
* Nas desvantagens da Revisdo de Literatura
Total 18 Total 18 # Itens agregados num so
Excluidos (<2) a ¢ Literatura 4 Pré-teste Excluidos (<5) a ¢ Literatura 8

A incluir (>2v € Literatura) 14 IU' A incluir (>5v € Literatura) 10

Reducdo: 4 itens
Tabela A2. 3 — Vantagens da utilizagdo de documentos digitais para consumidores empresariais.

(Fonte: Elaboracéo propria.)
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[Analise da Propensdo para a Utilizacdo de Documentos em Formato Digital]

Onda 0 Onda 1 Onda 2 Freq. Abs. Literatura

0 N o Ol b~ W N -

Preciso sempre de imprimir 0s documentos para serem arquivados/entregues na contabilidade; 2 3 1 Ndo
Se perder/danificar o computador ou ocorrer um erro informatico e ndo tiver feito copias de seguranca, pode ser impossivel recupera-los; 2 4 1 Sim
Considero que o facto de ser tudo cada vez mais informatizado pode criar desemprego; 1 2 Néao
Considero que os documentos digitais tornam-me mais dependente da tecnologia (p.e, se o servidor ficar inoperacional ndo consigo trabalhar); 1 1 Néo
E mais facil falsificar documentos digitais; 1 1 Sim
Considero que funcionarios mais velhos podem ser resistentes devido a sua falta de conhecimento tecnologico; 1 1 Sim
Considero os documentos digitais menos seguros do que em formato papel, no sentido em que hd menos privacidade; 1 2 3 Sim
Tenho de possuir programas informaticos adequados a leitura dos documentos digitais € que sejam compativeis nos diversos equipamentos electrénicos. 1 2 Néo

Total 8 Total 8

Excluidos (<2) A ¢ Literatura 0 Pré-teste Excluidos (<5) A ¢ Literatura 3

A incluir (>2 v € Literatura) 8 U' A incluir >5v € Literatura) 5

Reducdo: 3 itens
Tabela A2. 4 — Desvantagens da utilizagdo de documentos digitais para consumidores empresariais.

(Fonte: Elaboragéo propria.)
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[Anélise da Propensdo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

ANEXO 3 - QUESTIONARIO
1 - QUESTIONARIO PARA ANALISE DA PROPENSAO DE CONSUMIDORES
PARTICULARES PARA A UTILIZACAO DE DOCUMENTOS DIGITAIS

O presente estudo tem como objectivo identificar e analisar o que motiva os consumidores a aderir ou resistir a
utilizagdo de documentos em formato digital, avaliando também a satisfagio e a confianga dos mesmos com a
utilizagido de documentos digitais. Este estudo & realizado no dmbito de uma tese de Mestrado no ISCTE-IUL.

Considere os seguintes documentos digitais: facturas electronicas, guias de pagamento ao Estado, extractos
bancarios, instrugoes, bilhetes digitais, declaragtes e outros documentos semelhantes.

Pode responder as questoes como consumidor particular ou consumidor empresarial, e até mesmo os dois. Todas
as respostas sdo anonimas e confidenciais.

O tempo previsto para responder ao questionario é de aproximadamente 10 minutos.
Agradego desde ja a sua colaboragio! Caso tenha alguma davida, envie um e-mail para asaps@iscte-iul.pt, terei
todo o gosto em ajudar.

Ana Sofia Pasadas

GRUPO | - CARACTERIZAGAO DO RESPONDENTE
1.1 Na qualidade de que inquirido ira responder a este questionario?

Consumidor empresarial
? Consumidor particular
1.

Género
Masculino
Feminino
1.3 Ildade

18 ou 19 anos Entre 45 & 48 anos
Entre 20 & 24 anos Entre 50 & 54 anos
Entre 25 e 29 anos Entre 55 e 59 anos
Entre 30 e 34 anos Entre 60 e 64 anos
Entre 35 e 39 anos 65 anos ou mais

Entre 40 & 44 anos

1.4 Qual o distrito ou regido auténoma onde reside?

Aveiro Faro Setubal

Beja Guarda Viana do Castelo
Braga Leiria Vila Real
Braganca Lishoa Viseu

Castelo Branco Fortalegre R. A Acores
Coimbra Forto F. A Madeira
Evora Santarém

1.5 Grau de Escolaridade

M&o sabe ler nem escrever

1° Ciclo do Ensino Basico (4° ano de escolaridade)
2° Ciclo do Ensino Basico (6° ano de escolaridade)
3° Ciclo do Ensino Basico (9° ano de escolaridade)
Ensino Secundario (127 ano de escolaridade)
Bacharelato/Licenciatura ou Pés-Graduacio
Mestrado ou Superior

1.6 Zona de Residéncia

Zona Urbana (area bastante desenvolvida caracterizada pela densidade de estruturas sociais, como por exemplo
hahitacio, edificios comerciais, estradas, pontes e ferrovia. Inclui a propria cidade e zonas circundantes)
Zona Mao-urbana

1.7 Tem facilidade em aceder a Internet?
Sim
MNao
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[Anélise da Propensdo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

GRUPO Il - ADESAO A DOCUMENTOS DIGITAIS (por exemplo facturas
electrénicas, guias de pagamento ac Estado, extractos bancarios, instruges,
bilhetes digitais)

2.1 Relativamente ao formato do documento, com qual dos seguintes cenarios se identifica? Apenas seleccione uma
opgao.

Cenario 1: S0 uso documentos em formato papel.
Cenario 2: Uso maioritariamente documentos em formato papel e 8s vezes documentos digitais.
Cenario 3: Uso maioritariamente documentos digitais e 85 vezes documentos em formato papel.
Cenario 4: S0 uso documentos em formato digital.

2.2 Relativamente a existéncia de documentos digitais e documentos em formato papel, com qual dos cenarios se
identifica mais? Apenas seleccione uma opgao.

S0 devem existir documentos em formato papel.

Devem existir documentos em ambos os formatos, papel e digital, sem beneficios de descontos.
Devem existir documentos em amhbos os formatos, papel e digital, com desconto se aderir ao digital.
S0 devem existir documentos em formato digital.

GRUPO Ill - VANTAGENS E DESVANTAGENS DO USO DE DOCUMENTOS DIGITAIS

3.1 Indique o seu grau de concordéncia com cada uma das seguintes afirmacoes, relativas as vantagens da utilizacio
de documentos digitais, tendo em conta uma escala de 1 a 7, em que 1 - "Discordo totalmente” e 7 - "Concordo

totalmente"”.
Discordo Discordo um MNao concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo oouco nem discordo nouco Concordo totalmente
1. Posso proteger os documentos digitais com uma palavra-chave confra a modificacdo intencional ou ndo intencional, ou
destruicio;

2. A perda de documentos digitais comparada com documentos em papel & bastante reduzida, uma vez que & mais facil obter
copias de sequranca;

3. Posso aceder aos documentos digitais a partir de qualquer local;

4. Posso poupar tempo e custos, nomeadamente os custos de impressao, se usar documentos digitais;
&. Considero mais facilrapido consultarfocalizar e receber documentosfinformacies no formato digital;
6. Considero o formato digital mais amigo do ambiente porque é gasto menos papel;

7. Considero mais pratico o arguivo digital em vez de arquivo fisico, pois ocupa menos espaco fisico;

8. Considero que a possibilidade de extravio de documentos digitais @ menor (as cartas podem ndo chegar a minha casa mas os e-
mailz normalmente chegam sempre;

9. Ao usar documentos digitais, considero mais facil localizar e pesquisar o que pretendo;

10. Caso lhe ocorra mais alguma vantagem, identifique-a e classifique-a na mesma escala.

Discordo Discordo um Mo concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo pouco nem discordo pouco Concordo totalmente
Cual?
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3.2 Indique o seu grau de concordancia com cada uma das seguintes afirmagtes, relativas s desvantagens da
utilizagdo de documentos digitais. tendo em conta uma escala de 1 a 7, em que 1 - "Discordo totalmente” e 7 -
"Concordo totalmente".

Discordo Discordo um M&o concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo pouco nem discordo pouco Concordo totalmente
1. Prefiro imprimir o5 documentos digitais de maior relevancia devido & falta de credibilidade associada 8 sua utilizacio;

2. Se nao tiver feito copias de seguranca e perder ou danificar o hardware onde tinha guardado os documentos digitais, posso nao
consequir aceder aos mesmos:

3. A possibilidade dos dispositivos de leitura se tornarem rapidamente obsoletos (antiqguados) faz que com as copias electronicas
possam desaparecer, impossibilitando-me de abri-las noutros dispositivos;

4. Sinto-me menos confortavel ao utilizar documentos digitais uma vez que sao intangiveis, ndo podendo tocar-lhes;

5. Posso alterar, de alguma forma, uma copia em formato digital enguanto uma copia em papel € sempre a versao exacta que enviei
para algum lado;

6. Ainformacao digital pode ser facilmente destruida, por mim ou por alguém com conhecimentos para tal;
7. Considero que ha pouca privacidade e seguranca associada ao uso de documentos digitais;

& Tenho uma maior dificuldade em movimentar os documentos digitais para qualquer lado, porque o meu computador pode ficar
sem bateria e posso ndo consegquir liga-lo & corrente;

9. Considero mais dificil ler em muitos ecrés do que ler em formato papel;
10. Os meus dados podem tornar-se publicos e podem ser usados indevidamente, se houver um ataque piratathacker.

11. Considero que para pessoas mais idosas, o acesso a este tipo de documentos & mais dificil, pois ndo estdo t3o a vontade no
meio digital;

12. 5e néo estiver habituado/a a ufilizar documentos digitais, pode ser um problema no inicio até me adaptar;

13. Caso lhe ocorra mais alguma desvantagem, identifique-a e classifique-a na mesma escala.

Discordo Discordo um Mao concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo pouco nem discordo pouco CoOncordo totalmente
Qual?

GRUPO IV - SATISFAGAO E CONFIANGA NA UTILIZAGAO DE DOCUMENTOS DIGITAIS

4.1 Relativamente a sua satisfacido com a utilizagcéo de documentos digitais, indique o seu grau de concordancia com
cada uma das afirmagbes seguintes, tendo em conta uma escala de 1 a 7, sendo 1 - " Discordo totalmente” e 7 -
"Concordo totalmente".

Nao
concordo
Discordo Discordo um nem Concardo Concaordo
fotalmente Discordo pouco digcordo um pouce concorde totalmente

Estou bastante satisfeito com o
uso de documentos digitais.

Os documentos digitais
preenchem as minhas
necessidades enquanto
consumidor.

Qs documentos digitais
proporcionaim-me o servico
desejado (ideal).

4.2 Relativamente a sua satisfagio com a utilizago de documentos em formato papel, indique o seu grau de
concordancia com cada uma das afirmagdes seguintes, tendo em conta uma escala de 1 a 7, sendo 1 - " Discordo
totalmente” e 7 - "Concordo totalmente”.

Mao
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Discordo pouco discordo um pouco Concordo totalmente

Estou bhastante satisfeito com o
uso de documentos em formato
papel.

05 documentos em formato
papel preenchem as minhas
necessidades enqguanto
consumidor

0s documentos em formato
papel proporcionam-me o
servico desejado (ideal).
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[Analise da Propenséo para a Utilizacdo de Documentos em Formato Digital]
4.3 Relativamente a sua confianca nos documentos digitais, indique o seu grau de concordancia com cada uma das

afirmacdes seguintes, tendo em conta uma escala de 1 a 7, sendo 1 - " Discordo totalmente” e 7 - "Concordo
totalmente". .
Mao
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Discordo pouco discordo um pouco Concordo totalmente

Cuando tenho de utilizar

documentos digitais estes
correspondem sempre as
minhas expectativas.

05 documentos digitais sao
fidveis.
Fosso sempre acreditar nos

resultados gue os documentos
digitais produzem.

Sinto-me segurofa ao utilizar
documentos digitais.

4.4 Relativamente a sua confianga nos documentos em formato papel, indique o seu grau de concordéncia com cada
uma das afirmagtes seguintes, tendo em conta uma escala de 1 a 7, sendo 1 - " Discordo totalmente” e 7 -
"Concordo totalmente”.

Mao
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Digscordo pouco discordo um pouco Concordo totalmente

Quando tenho de utilizar
documentos em formato papel
estes correspondem sempre as
minhas expectativas.

0s documentos em formato
papel sdo fiaveis.

Fosso sempre acreditar nos
resultados gque os documentos
em formato papel produzem.

Sinto-me seguro/a ao utilizar
documentos em formato papel.

4.5 Em sequida séo-lhe apresentados dois possiveis cenarios, um optimista e outro pessimista, que pretendem apurar
a sua confianga nos documentos digitais.

Cenario 1 (optimista): Imagine que esta prestes a pagar uma conta ou a entregar uma declaragio e que, a
semelhanga de todos os pagamentos anteriores, também este decorrera dentro da normalidade, sem existir
nenhum problema ou conflito.

Cenario 2 (pessimista): Imagine que tem um conflito com o prestador de servigos relativamente ao pagamento de
contas, uma declaragéo ou outra questio importante.

Numa escala de 1 a 7, em que 1 significa “Discordo totalmente” e 7 significa “Concordo totalmente”, indique o seu
grau de concordéncia com cada uma das afirmagoes.

MN&o
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Dizcordo pouco discordo um pouco Concordo totalmente

Mo cendrio 1, usava o formato

Mo cendrio 1, usava o formato
igita

]

Mo cendrio 2, usava o formato

Mo cendrio 2, usava o formato
dinital.

GRUPO V - PROPENSAO ECOLOGICA

3.1 Com qual das quatro posigoes seguintes relativas a questao ecologica se identifica mais? Seleccione apenas uma
opgao.

1. As accles que tomo no meu dia-a-dia tém uma preocupacio permanente de proteccdo do meio ambiente (faco
reciclagem, utilizo transportes puablicos, reutilizo materiais, entre outros).

2. Preocupo-me bastante com o ambiente mas algumas das minhas praticas ndo traduzem essa preocupacio.
3. Tenho alguma preocupacio com o meio ambiente mas apenas a nivel de reciclagem.
4. Tenho preocupacies basicas com o meio ambiente mas ndo condicionam o meu dia-a-dia.
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[Anélise da Propensdo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

2 - QUESTIONARIO PARA ANALISE DA PROPENSAO DE CONSUMIDORES
EMPRESARIAIS PARA A UTILIZACAO DE DOCUMENTOS DIGITAIS

O presente estudo tem como objectivo identificar e analisar o que motiva os consumidores a aderir ou resistir a
utilizagdo de documentos em formato digital, avaliando também a satisfagio e a confianga dos mesmos com a
utilizagao de documentos digitais. Este estudo é realizado no ambito de uma tese de Mestrado no ISCTE-IUL.

Considere os seguintes documentos digitais: facturas electronicas, guias de pagamento ao Estado, extractos
bancarios, instrugoes, bilhetes digitais, declaragbes e outros documentos semelhantes.

Pode responder s questdes como consumidor particular ou consumidor empresarial, e até mesmo os dois. Todas
as respostas sao anonimas e confidenciais.

O tempo previsto para responder ao questionario é de aproximadamente 10 minutos.
Agradeco desde ja a sua colaboragio! Caso tenha alguma divida, envie um e-mail para asaps@iscte-iul.pt, terei
todo o gosto em ajudar.

Ana Sofia Pasadas

GRUPO | - CARACTERIZAGCAO DO RESPONDENTE
1.1 Na qualidade de que inquirido ird responder a este questionario?

» Consumidor empresarial
Consumidar particular

1.2 Qual o distrito ou regifc auténoma onde esté localizada a sede da empresa onde trabalha?

Aveiro Faro Setubal

Beja Guarda Viana do Castelo
Braga Leiria Vila Real
Braganca Lishoa Viseu

Castelo Branco Fortalegre R. A Acores
Coimbra Faorto F. A Madeira
Evora Santarém

1.3 Qual o sector de actividade em que se insere a empresa onde opera?

Agricultura, producdo animal, caca, silvicultura e pesca Alojamento, restauracio e similares
Industrias extractivas Actividades financeiras e de seguros
Industrias transformadoras Actividades imobiliarias

Electricidade, gas e agua Educacio

Construcao Actividades de sadde humana e apoio social
Comeércio por grosso e a retalho (.. Outro

Transporte e armazenagem

1.4 Indiaue o nome da empresa onde trabalha.
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[Anélise da Propensdo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

GRUPO Il - ADESAO A DOCUMENTOS DIGITAIS (por exemplo facturas

electronicas, guias de pagamento ac Estado, extractos bancarios, instruges,

bilhetes digitais)

2.1 Relativamente ao formato do documento, com qual dos seguintes cenarios se identifica? Apenas seleccione uma
opgao.

A empresa onde frabalho s6 usa documentos em formato papel.
A empresa onde frabalho usa maioritariamente documentos em formato papel e 8s vezes documentos digitais.
A emprasa onde frabalho usa maioritariamente documentos digitais e 8s vezes documentos em formato papel.
A empresa onde trabalho 56 usa documentos em formato digital.

2.2 Relativamente a existéncia de documentos digitais e documentos em formato papel nas empresas, com qual dos
cenarios se identifica mais? Apenas seleccione uma opgéao.
S0 devem existir documentos em formato papel.
Devem existir documentos em ambos os formatos, papel e digital, sem beneficios de descontos.
Devem existir documentos em ambos os formatos, papel e digital, com desconto se aderir ao digital.
S0 devem existir documentos em formato digital.

GRUPO Il - VANTAGENS E DESVANTAGENS DO USO DE DOCUMENTOS DIGITAIS

3.1 Indique o seu grau de concordancia com cada uma das seguintes afirmagdes, relativas as vantagens da utilizacao
de documentos digitais, tendo em conta uma escala de 1 a 7, em que 1 - "Discordo totalmente” e 7 - "Concordo

totalmente".
Discordo Discordo um MN&o concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo pouco nem discordo pauco Concordo totalmente
1. Posso proteger o5 documentos digitais com uma palavra-chave contra a modificacio intencional ou ndo intencional, ou
destruicio;

2. Com a utilizagio de documentos digitais, o fluxo de trabalho & simplificado;
3. Existemn modelos customizaveis para documentos digitais utilizados com frequéncia;

4. Posso aceder aos documentos digitais ao mesmo tempo que o5 meus colegas de frabalho por termos acesso a uma base
Comum;

5. Colaboro melhor com os restantes membros da minha equipa de trabalho através do uso de documentos digitais;
6. Posso aceder aos documentos digitais a partir de qualguer local;

7. Posso poupar tempo e custos se usar documentos digitais, evitando-se varias etapas como impressdo (e menos custos de
manutencao), cormeios e distribuicao

8. E mais rapido o envio/consultafrecepcdo de documentos digitaisfinformacbes, o que permite me permite e aos restantes
funcionarios retomar outras tarefas do trabalho mais rapidamente;

9. Considero que a utilizaco de documentos digitais melhora a eficiéncia e produtividade da empresa onde frabalho;

10. Ao usar documentos digitais, considero mais facil localizar e pesquisar o que pretendo;

11. Considero mais facil e pratico erganizar um arquivo digital do que um arguiva fisico, pois ocupa menos espaco fisico e acarreta
menos custos com material de escritorio;

12. Considero menos provavel perder documentos digitais dado que estdo numa rede empresarial;

13. Considero o formato digital mais amigo do ambiente porque & gasto menos papel;

14, Caso lhe ocorra mais alguma vantagem, identifique-a e classifigue-a na mesma escala.

Discordo Discordo um Mo concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo pouco nem discordo pouco Concordo totalmente
Qual?

o
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3.2 Indique o seu grau de concordancia com cada uma das seguintes afirmactes, relativas as desvantagens da
utilizagéio de documentos digitais, tendo em conta uma escala de 1 a 7, em que 1 - "Discordo totalmente” e 7 -
"Concordo totalmente".

Discordo Discordo um M&o concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo nouco nem discordo nouco Concordo totalmente
1. Alguns funcionarios podem ser resistentes a adopcio de novas tecnologias, sendo que funcionarios mais velhos podem ser
resistentes devido & sua falta de conhecimento tecnologico;

2. E preciso investir inicialmente em formacdo dos funcionarios e em soffwares de computadores que permitam gerenciar os
documentos digitais de uma melhor forma;

3. Se ndo tiver feito copias de seguranca e perder ou danificar o hardware onde tinha guardado os documentos digitais, posso ndo
consequir aceder aos mesmos;

4. Considero gque ha pouca privacidade e seguranca associada ao uso de documentos digitais;

5. Posso alterar, de alguma forma, uma copia em formato digital enquanto uma copia em papel & sempre a versao exacta que enviei
para algum lado;

6. A possibilidade dos dispositivos de leitura se tornarem rapidamente obsoletos (antiguados) faz que com as copias electronicas
possam desaparecer, impossibilitando-me de abri-las noutros dispositivos;

7. Sinto-me menos confortavel ao utilizar documentos digitais uma vez gue sdo intangiveis. ndo podendo tocar-lhes;

8. Ainformacdo digital pode ser facilmente destruida, por mim ou por alguém com conhecimentos para tal;

9. Tenho uma maior dificuldade em movimentar os documentos digitais para qualquer lado, porgue o meu computadaor pode ficar
sem hateria e posso ndo conseguir liga-lo & corrente;

10. Considero mais dificil ler em muitos ecras do aue ler em formato papel:

11. Preciso sempre de imprimir os documentos para serem arquivados/entregues na contahilidade;

12. Prefiro imprimir os documentos digitais de maior relevincia devido & falta de credibilidade associada 8 sua utilizacio;

13. Caso lhe ocorra mais alguma desvantagem, identifique-a e classifique-a na mesma escala.

Discordo Discordo um Mao concordo Concordo um Concordo
totalmente Discordo pouco nem discordo pouco Concordo totalmente
Qual?
<
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GRUPO IV - SATISFAGAO E CONFIANGA NA UTILIZAGAO DE DOCUMENTOS DIGITAIS

4.1

4.2

4.3

4.4

Relativamente a sua satisfagio com a utilizacio de documentos digitais, indique o seu grau de concordancia com
cada uma das afirmagbes seguintes, tendo em conta uma escala de 1 a 7, sendo 1 - " Discordo totalmente" e 7 -
"Concordo totalmente”.

Mao
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Discordo pouco discordo um pouco concorde  totalmente

Estou hastante satisfeito com o
uso de documentos digitais.

05 documentos digitais
preenchem as minhas
necessidades enquanto
consumidar.

Os documentos digitais
proporcionam-me o Servico
desejado (ideal).

Relativamente 4 sua satisfagio com a utilizagio de documentos em formato papel, indique o seu grau de
concordancia com cada uma das afirmagdes seguintes, tendo em conta uma escalade 1 a7, sendo 1-" Discordo

totalmente” e 7 - "Concordo totalmente”.

Nao
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Discordo pouco discordo um pouco Concordo totalmente

Eztou bastante satisfeito com o
uso de documentos em formato
papel.

Os documentos em formato
papel preenchem as minhas
necessidades enquanto
consumidor.

Os documentos em formato
papel proporcionam-me o
servico desejado (ideal).

Relativamente & sua confiangca nos documentos digitais, indique o seu grau de concordincia com cada uma das
afirmagdes seguintes, tendo em conta uma escala de 1 a 7, sendo 1 - " Discordo totalmente” e 7 - "Concordo
totalmente”.

REL
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Discordo pouco discordo um pouco Concordo totalmente

Cuando tenho de utilizar
documentos digitais estes
correspondem sempre as
minhas expectativas.

s documentos digitais séo
fidveis.

Fosso sempre acreditar nos
resultados que os documentos
digitais produzem.

Sinto-me seguro/a ao utilizar
documentos digitais.

Relativamente a sua confianga nos documentos em formato papel, indique o seu grau de concordancia com cada
uma das afirmagdes seqguintes, tendo em conta uma escala de 1 a 7, sendo 1 - " Discordo totalmente” e 7 -
"Concordo totalmente".

Mao
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Dizcordo pouco discordo um pouco Concordo totalmente

Cuando tenho de utilizar
documentos em formato papel
estes correspondem sempre as
minhas expectativas.

s documentos em formato
papel s&o fidveis.

Posso sempre acreditar nos
resultados que os documentos
em formato papel produzem.

Sinto-me seguro/a ao utilizar
documentos em formato papel.
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4.5 Em seguida sao-lhe apresentados dois possiveis cenarios, um optimista e outro pessimista, que pretendem apurar
a sua confianga nos documentos digitais.

Cenario 1 [optimista): Imagine que esta prestes a pagar uma conta ou a entregar uma declaragio e que, a
semelhanca de todos os pagamentos anteriores, também este decorrera dentro da normalidade, sem existir
nenhum problema ou conflito.

Cenario 2 (pessimista): Imagine que tem um conflito com o prestador de servigos relativamente ac pagamento de
contas, uma declaragao ou outra questio importante.

Numa escala de 1 a 7, em que 1 significa “Discordo totalmente” e 7 significa “Concordo totalmente”, indique o seu
grau de concordancia com cada uma das afirmagdes.

MNao
concordo
Discordo Discordo um nem Concordo Concordo
totalmente Discordo pouco discordo um poucao Concordo  totalmente

Mo cenario 1, conforme a
politica da empresa onde
trabalho, usava o formato
papel.

Mo cenario 1, conforme a
politica da empresa onde
trabalho, usava o formato
digital.

Mo cenario 2, conforme a
politica da empresa onde
trabalho, usava o formato
papel.

MNo cendrio 2, conforme a
politica da empresa onde
trabalho, usava o formato
digital.

GRUPQO V - PROPENSAO ECOLOGICA

5.1 Com qual das quatro posigdes seguintes relativas 4 questio ecolégica a empresa onde trabalha se identifica mais?
Seleccione apenas uma opgao.

1. A empresa onde trabalho tem uma preocupacio permanente de proteccdo do meio ambiente (faz reciclagem,
comparticipa a utilizacdo de transportes publicos, reutiliza materiais, entre outros).

2. A empresa onde trabalho revela bastante preocupacio com o ambiente mas algumas das suas praticas néo
traduzem essa preccupacio.

3. A empresa onde trabalho revela alguma preocupacao com o meio ambiente mas apenas a nivel de reciclagem.

4. A empresa onde trabalho revela preocupacbes basicas com o meio ambiente que ndo condicionam o dia-a-dia.
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ANEXO 4 - POPULACAO DO DISTRITO DE SETUBAL

Populacéo Residente Total Populacao Residente 18+
Municipios do Total (Masculino Género  Género Total (Masculino Geénero Género
Distrito de Faro e Feminino)  Masculino Feminino e Feminino) Masculino Feminino
Albufeira 40 277 19 498 20779 32260 15 368 16 892
Alcoutim 2531 1235 1296 2298 1126 1172
Aljezur 5647 2744 2903 4763 2324 2439
Castro Marim 6 494 3190 3304 5537 2727 2810
Faro 61 107 29 096 32011 50 032 23315 26 717
Lagoa 22 845 11 054 11791 18 577 8 870 9707
Lagos 30839 14 679 16 160 24909 11714 13 195
Loulé 69 443 33389 36 054 56 601 26 919 29 682
Monchique 5531 2 699 2832 4908 2388 2520
Olhao 45 303 21642 23 661 36 471 17 111 19 360
Portimdo 55 370 26 342 29 028 44 337 20783 23554
S&o Brés de Alportel 10 600 5158 5442 8714 4170 4544
Silves 36 588 18 025 18 563 30361 14 863 15 498
Tavira 25521 12 140 13 381 21372 10 072 11 300
Vila do Bispo 5221 2548 2673 4433 2151 2282
Vila Real de Santo Antdnio 19 089 8952 10137 15593 7216 8377
Total 442 406 212391 230015 361 166 171117 190 049

Tabela A4. 1 — Populacéo residente no distrito de Faro, por municipio e no total, e por género.
(Fonte: Elaboragdo propria, a partir de PORDATA, 2015.)

Distritos/R.A. Populacio Residente (18+) Questionarios

Faro 361 166
Beja 123181 7
Setdbal 692 817 41
Evora 134 167 8
Portalegre 94 551 6
Santarém 368 176 22
Lisboa 1817 408 106
Leiria 384 433 22
Castelo Branco 160 152 9
Coimbra 350 381 20
Guarda 131 683 8
Viseu 306 525 18
Aveiro 584 442 34
Braganca 112 211 7
Vila Real 168 888 10
Porto 1 467 567 86
Braga 687 321 40
Viana do Castelo 200 879 12
R. A. Agores 195 417 11
R. A. Madeira 209 362 12
Total 8 550 727 500

Tabela A4. 2 — NUmero de questiondrios a recolher por distrito.
(Fonte: Elaboragdo propria a partir de PORDATA, 2015.)
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Populagdo Residente

Idade Género Total (Masculino Questionarios Questionarios

(Por faixa etéria) e Feminino)  Por Faixa Etaria Por Género
-
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Tabela A4. 3 - Namero de questionarios a recolher por género e por faixa etaria de acordo com
a populacgéo residente no distrito de Faro, com idade igual ou superior a 18 anos.
(Fonte: Elaboracao propria a partir de PORDATA, 2015.)

De referir que, apesar de serem necessarios recolher 21 questionarios no distrito de Faro
(Tabela A4. 2), na Tabela A4. 3 é possivel observar que seria necessarios recolher 22
questionarios se se tivesse apenas em consideracdo o total das faixas etarias e 23
questionarios se se tiver também em consideracao o total do sexo feminino e masculino.
Esta diferenca deve-se apenas a arredondamentos, assim como por exemplo na faixa
etaria dos 20 aos 24 anos, 0 nimero de questionarios a recolher ser apenas 1 mas o

namero de questionarios a recolher por género serem 2.
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Sectores de Actividade Econémica Empresas Proporcdo Questionarios

Agricultura, producéo animal, caga, silvicultura e pesca 133 427 0,112939 56
IndUstrias extractivas 1066 0,000902 0

IndUstrias transformadoras 66 729 0,056483 28
Electricidade, gas e 4gua 2471 0,002092 1
Construcéo 77 906 0,065943 33

Comércio por grosso e a retalho (...) 222 034 0,187940 94
Transporte e armazenagem 21 638 0,018315 9
Alojamento, restauracéo e similares 91 826 0,077726 39
Actividades financeiras e de seguros 18 324 0,015510 8
Actividades imobiliarias 32 154 0,027217 14
Educacao 54 626 0,046238 23

Actividades de salide humana e apoio social 86 978 0,073622 37

Outros 372 227 0,315071 158

Total 1181406 1 500

Tabela A4. 4 — NUumero de questionarios a recolher por sector de actividade.
(Fonte: Elaboracéo prépria a partir de PORDATA, 2015.)
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ANEXO 5 - CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

FA FR(%)
Masculino 158 27,1
Feminino 425 72,9
Totall 583 100,0
Zona Urbana 477 81,8

Zona Nao-urbana| 106 18,2
Totall] 583 100,0
Néo 14 2,4
Sim 569 97,6
Totall 583 100,0

Tabela A5. 1 — Variaveis dicotomicas na caracterizagao da amostra.

Legenda: FA-Frequéncia Absoluta; FR-Frequéncia Relativa
(Fonte: Elaboracéo propria)

200

130

1007

Frequéncia

a0

18ou19 20824 25229 30a34 35a39 40a4d4 45849 S0a54 55a59 G60a6d GBiou
mais

IDADE_CP

Gréfico A5. 1 — Frequéncias relativas para a variavel independente “Idade”, relativa aos consumidores
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ESCOLARIDADE
Gréfico A5. 2 - Frequéncias relativas para a variavel independente “Grau de Escolaridade”, relativa aos

consumidores particulares.

(Fonte: Elaboragéo propria.)
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Gréfico A5. 3 - Frequéncias relativas para a variavel independente “Sector de Actividade”, relativa aos
consumidores empresariais.
(Fonte: Elaboracéo propria.)
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ANEXO 6 - TESTES AOS PRESSUPOSTOS PARA UTILIZACAO DE TESTES
PARAMETRICOS PARA AS VARIAVEIS INDEPENDENTES

Testes de Normalidade

GENERO Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica| gl | Sig. [Estatistica gl Sig.
FORMATODO  Masculino ,404| 158| 000 678 158| ,000
DOCUMENTO Feminino ,386( 425 ,000 ,713 425| ,000

Tabela A6. 1 — Teste de aderéncia a distribuiciio normal para a variavel independente “Género”

relativa aos consumidores particulares, correspondente a hipétese de investigacdo H1.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaboragdo prépria.)

Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
IDADE (em anos) Estatistica gl Sig. Estatistica gl Sig.
18 ou 19 anos 437 25 ,000 ,609 25 ,000
20 a24 anos ,383 163 ,000 ,704 163 ,000
25 a29 anos ,426 74 ,000 ,643 74 ,000
30 a 34 anos ,389 64 ,000 ,660 64 ,000
FORMATO DO 35a39 anos 475 46 ,000 532 46 ,000
DOCUMENTO 40 a 44 anos 424 53 ,000 ,627 53 ,000
45 a 49 anos ,448 42 ,000 567 42 ,000
50 a 54 anos ,294 46 ,000 ,806 46 ,000
55 a59 anos ,384 27 ,000 ,686 27 ,000
60 a 64 anos 423 20 ,000 ,623 20 ,000
65 ou mais anos 401 23 ,000 ,651 23 ,000

Tabela A6. 2 — Teste de aderéncia a distribui¢cdo normal para a variavel independente “Idade”

relativa aos consumidores particulares, correspondente & hipétese de investigagao H2.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: elaboracéo propria.)
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Testes de Normalidade

GRAUDEESCOLARIDADE _|<9mogorovSmirnov’ _SERIOIE
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.
Até 2° Ciclo do
Ensino Basico 304/ 15/ 001 748 15| 001
3°Ciclodo
Ensino Bésico 274 42,000 774 42[ 000
FORMATO DO Ensino 379 187 000 699 187 000
DOCUMENTO Secundério ’ ' ' '
L! cenC|atura~ ou o oml 000 647 » 000
pds-graduagao
Mestrado ou
Superior 445 95 ,000 ,608 95 ,000

Tabela A6. 3 — Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente “Grau de

Escolaridade” relativa aos consumidores particulares, correspondente a hipdtese de investigacao

H3.

Legenda: a. Correlacdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: elaboracéo propria.)

Testes de Normalidade

Kol -Smirnov? hapiro-Wilk
SECTOR DE ACTIVIDADE CTTIOgOrov > i _Shapiro Wilk _
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.
IndUstrias transformadoras ,294 28 ,000 779 28 ,000
Electricidade, gas e agua 492 6 ,000 ,496 6 ,000
Construcgao 273 16 ,002 ,788 16 ,002
Comércio por grosso e aretalho (...) ,360 44 ,000 737 44 ,000
Transporte e armazenagem 492 6 ,000 ,496 6 ,000
FORMATO DO Alojamento, restauragao e similares A76 18 ,000 ,520 18 ,000
DOCUMENTO  Actividades financeiras e de seguros 324 10 004 79 10 012
Actividades imobiliarias 435 7 ,000 ,600 7 ,000
Educacéo ,297 18 ,000 ,844 18 ,007
Actividades de salide humana e apoio
. 272 9 ,054 ,805 9 ,024
social
Outro ,405 84 ,000 ,666 84 ,000

Tabela A6. 4 — Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente “Sector de

Actividade” relativa aos consumidores empresariais, correspondente & hipotese de investigacéo H4.

(Fonte: Elaboracéo propria)
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Testes de Normalidade

GENERO Koln’wgorov-s mi I’n(_)\/a : S_hapl ro-Wilk _
Estatistica| gl | Sig. [Estatistica gl Sig.
SATISFAGAO COM Measculino 171 139| 000 906 139| 000
O FORMATO o
DIGITAL Feminino ,223| 338/ ,000 ,910 338( ,000
~ Masculino
SATISFACAO COM ui 121 146 ,000 ,946 146| ,000]
O FORMATO PAPEL -
Feminino ,131| 354 ,000 ,931 354] ,000

Tabela A6. 5 — Teste de aderéncia a distribuigcdo normal para a variavel independente “Género”

relativa aos consumidores particulares, correspondente a hipétese de investigagao H5.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov! Shapiro-Wilk
IDADE (em anos) — - — -
Estatistica gl Sig. Estatistica o] Sig.
18 ou 19 anos ,263 18 ,002 ,868 18 ,016
20 a24 anos ,165 130 ,000 ,935 130 ,000
25 a 29 anos 171 67 ,000 ,894 67 ,000
SATISFAGAO 30 a 34 anos ,194 51 ,000 ,930 51 ,005)
COMO 35a39 anos ,208 42 ,000 ,893 42 ,001
FORMATO 40 a 44 anos ,215 47 ,000 ,894 47 ,000,
DIGITAL 45 a 49 anos ,249 35 ,000 876 35 ,001
50 a 54 anos 271 41 ,000 ,868 41 ,000
55 a59 anos 311 24 ,000 ,789 24 ,000
60 a 64 anos ,235 16 ,018 ,885 16 ,047
65 ou mais anos ,368 6 ,011 ,644 6 ,001
18 ou 19 anos 143 19 200" 922 19 124
20 a 24 anos ,158 129 ,000 ,931 129 ,000,
25 a29 anos ,141 65 ,003 ,938 65 ,003
30 a 34 anos ,146 52 ,007 ,914 52 ,001
SATISFACAO 35 a39 anos 119 41 151 920 41 007
COMO 40 244 anos 132 48 036 941 48 017
FORMATO 45 a 49 anos 163 35 019 905 35 006
PAPEL ' ' ' '
50 a 54 anos ,101 44 ,000 ,898 44 ,001
55 a 59 anos 127 27 200" ,938 27 ,106
60 a 64 anos 145 19 200" 923 19 131
65 ou mais anos 279 21 ,000 ,710 21 ,000

Tabela A6. 6 — Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente “Idade”,

relativa aos consumidores particulares, correspondente a hipétese de investigacao H6.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)
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Testes de Normalidade

GRAU DE ESCOLARIDADE Ko’l rn.ogorov-SmirnO\./a , S'hapi ro-Wilk .
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.
—— -
Atle 2 C_|clo do Ensino 238 5| 200" 880 5 309
Basico inclusive '
- 0 .
SATISFACAO ¥ Ciclodo Ensino 21l 2| 002 89| 2| o1
COMO Basico
FORMATO Ensino Secundario ,207 152 ,000 914 152 ,000
DIGITAL Li i 5S -
icenclatura ou pos 20 209 000 o13| 200|000
graduacéo
Mestrado ou Superior 177 89 ,000 ,891 89 ,000
Até 2° Ciclo do Ensino 233 12 071 853 12 040
Béasicoinclusive ' ' ' '
o o i .
SATISFAGAO 3°CiclodoEnsino 166| 34| 018 o15| 34| on
COMO Basico
FORMATO Ensino Secundério ,133 157 ,000 ,927 157 ,000
PAPEL i i As -
Licenciatura ou pos sl 211 000 o8| 211|000
graduacéo
Mestrado ou Superior 113 86 ,009 ,958 86 ,007

H7.

Tabela A6. 7 — Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente “Grau de

Escolaridade”, relativa aos consumidores particulares, correspondente a hipotese de investigacio

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.
(Fonte: Elaborac&o propria.)

Testes de Normalidade

. Kolmogorow-Smirnov? Shapiro-Wilk
ZONA DE RESIDENCIA : : : :
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl | Sig.
SATISFAGAO Zona Urbana
COMO ,202] 391 ,000 ,917| 391 ,000
DIGITAL  yrbana 213 86| 000 872 86| 000
SATISFAGAO Zona Urbana
,120 ,000 ,938 ,000
COMO 409 409
FORMATO Zona Nao-
PAPEL urbana ,161 91 ,000 ,918| 91 ,000

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaboragdo propria.)
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Testes de Normalidade

Kolmogorow-Smirnov* Shapiro-Wilk
SECTOR DEACTIVIDADE — - — -
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.
Agricultura, producéo animal,
) ,385 3 . ,750 3 ,000
Industrias transformadoras 147 28| 125 963 28 404
Electricidade, gas e dgua ,204 6| 200 ,937 6 634
Construgéo ,153 14| 200" ,925 14 ,260
Comércio por grossoe a 138 30| 060 962 39 210
retalho (...)
SATIS FAQAO COM Trans pOI’te e al’mazenagem ,202 6 1200* l898 6 ’365
O FORMATO PAPEL AIOJ_amento, restauragdo e 169 17| 200" 919 17 140
similares '
Actividades financeiras e de 211 8| 200 917 8 403
seguros '
Actividades imobiliérias ,208 7| 200" ,902 7 341
Educacéo ,133 12] 200" ,947 12 1995
Actlv_ldades: de satide humana 199 8| 200" 02 8 450
e apoio social ’
Outro 124 75| ,006 ,948 75 ,004
Agricultura, produgéo animal,
) ,385 3 . ,750 3 ,000
IndUstrias transformadoras ,289 25| ,000 ,854 25 ,002
Electricidade, gés e agua ,167 6 200" ,976 6 933
Construgéo ,308 12| ,003 ,666 12 ,000
Comércio por grossoe a 223 sl om 886 35 002
retalho (...) ' ' ' ,
SATISFAGAO COM Transporte e armazenagem 205 6| 200" 961 6 830
OFORMATO  Alojamento, restauracéo e
o ' ,242 17( ,009 ,867 17 ,020
DIGITAL similares
Actividades financeiras e de 240 o| 144 796 9 018
seguros
Actividades imobiliarias 373 7( 004 820 7 ,064
Educacéo 114 10| 200" ,985 10 ,986
Activi (de hum:
ctividades de salide humana 22| 7| 200 83| 7| 086
e apoio social '
Outro 210 771,000 908 77 ,000

Tabela A6. 9 — Teste de aderéncia a distribui¢io normal para a variavel independente “Sector de
Actividade” relativa aos consumidores empresariais, correspondente a hipétese de investigacio H9.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors; *. Este é um limite inferior da significancia verdadeira.
(Fonte: Elaboragdo prépria.)

107



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

Testes de Normalidade

SUPORTE Kolm'og.orov-Smlrnc'J\/’ Sf}a[?l ro-Wilk .
Estatistica| gl [Sig.|Estatistica| gl [Sig.
CENARIO Papel ,230| 680/ ,000 ,877| 680| ,000
PESSIMISTA Digital 199 680,000 ,906| 680| ,000

Tabela A6. 10 — Teste de aderéncia a distribui¢io normal para a variavel independente “Suporte”,
correspondente a hipdtese de investigacdo H10.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaboragdo prépria.)

Testes de Normalidade

SUPORTE Kolm’og_orov-Smlrnc_a\/"1 Sr}ar_n ro-Wilk _
Estatistica| gl [Sig.|Estatistica| gl [Sig.
CENARIO Papel 184 680[ ,000 ,903| 680| ,000
OPTIMISTA Digital 298| 680| ,000 824/ 680| ,000

Tabela A6. 11 — Teste de aderéncia a distribuicio normal para a variavel independente “Suporte”,
correspondente a hipdtese de investiga¢do H11.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaboragdo propria.)

Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
TIPO DE CONSUMIDOR — - — n
Estatistica al Sig. Estatistica al Sig.
SATIS FAQAO Particular
COMO ,204 477 ,000 ,912 477 ,000
FORMATO
DIGITAL  Eryresarial 218 214 000 884 214 000
SATISFACAO Particular
COMO 128 500 ,000 937 500 ,000
FORMATO
PAPEL Empresarial 107 223 ,000 961 223 ,000

Tabela A6. 12 - Teste de aderéncia a distribui¢io normal para a variavel independente “Tipo de
Consumidor”, correspondente a hipétese de investigacdo H12.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaboragdo prépria.)
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Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
TIPO DECONSUMIDOR — " — -
Estatistica gl Sig. Estatistica ol Sig.
CONFIANCA Particular
NO FORMATO 114 a77 ,000 ,955 a77 ,000
DIGITAL  gmpresarial 158 214 000 910 214 000
Particular
CONFIANGA 152 500 000 930 500 000
NO FORMATO
PAPEL PAPEL Empresarial 136 223 000 922 223 000

Tabela A6. 13 — Teste de aderéncia a distribui¢io normal para a variavel independente “Tipo de

Consumidor”, correspondente a hipdtese de investigagdo H13.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaborag&o propria)

Testes de Normalidade

FACILIDADEDEACESSO A| KolmogorowSmirnov? Shapiro-Wilk
INTERNET Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.

FORMATODO ° 316| 14| 000 70l 14| 002

DOCUMENTO g, 397|569 000 693 569|000

Tabela A6. 14 — Teste de aderéncia a distribui¢io normal para a variavel independente “Facilidade

de Acesso a Internet”, correspondente a hipétese de investigacio H14.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaborac&o propria)

Testes de Normalidade

FORMATO DO Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
DOCUMENTO Estatistica| gl Sig. |Estatistica gl Sig.
Cenério 1l ,255 40 ,000 817 40 ,000
PROPENSAO Cenario?2 277 249 ,000 ,836 249 ,000
ECOLOGICA Cenario3 297 424 ,000 827 424 ,000
Cenério 4 247 11 ,060 ,834 11 ,026

Tabela A6. 15 — Teste de aderéncia a distribui¢cdo normal para a variavel independente “Suporte”,

correspondente a hipdtese de investiga¢io H15.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)
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Testes de Normalidade

TIPO DECONSUMIDOR ~|—<aimogorov-Smirnov _Shapiro-Wilk _
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.

FORMATO DO .

DOCUMENTO Particular ,391 583 ,000 ,704 583 ,000

Tabela A6. 16 — Teste de aderéncia a distribui¢do normal para a variavel independente “Tipo de
Consumidor”, correspondente a proposicao P1.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaboragdo propria.)

Testes de Normalidade

TIPO DECONSUMIDOR _|_elmogorov-Smirnov | Shapiro-Wilk
tica | gl Sig. |stica| gl Sig.

FORMATO DO _

DOCUMENTO Empresarial ,307 251 ,000( ,773| 251 ,000

Tabela A6. 17 — Teste de aderéncia a distribui¢do normal para a variavel independente “Tipo de
Consumidor”, correspondente a proposic¢ao P2.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaborag&o prépria.)

Testes de Normalidade

Kolmogorow-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estatistica gl Sig. |Estatistica| gl | Sig.

FORMATO DO
DOCUMENTO 366 834/ 000 733| 834 000

Tabela A6. 18 — Teste de aderéncia a distribui¢do normal para a variavel “Formato do
Documento”, correspondente a proposicao P3.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaborag&o prépria.)

Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica| gl Sig. | Estatistica| gl Sig.
CONFIANCA NO
FORMATO PAPEL 141 680 ,000 ,929 680 ,000
CONFIANGA NO ,126 680 ,000 ,944 680 ,000

FORMATO DIGITAL

Tabela A6. 19 — Teste de aderéncia a distribuicdo normal para as variaveis “Confianga no formato
papel” e “Confianca no formato digital”, correspondente a proposi¢éo P4.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaborag&o propria.)
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Testes de Normalidade

Kolmogorow-Smirnov!

Shapiro-Wilk

Estatistica

gl

Sig. [Estatistica

gl

Sig.

EXISTENCIA DE DOCUMENTOS
DIGITAIS EEM FORMATO PAPEL

291

834

,000

,798

834

,000

Tabela A6. 20 — Teste de aderéncia a distribui¢do normal para a variavel “Existéncia de

documentos digitais e em formato papel”, correspondente a proposicao P5.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov! Shapiro-Wilk
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.
VANTAGEM 1 277|553 ,000 ,842| 553| ,000
VANTAGEM 2 261 553 ,000 ,851[ 553| ,000
VANTAGEM 3 293|553 ,000 ,760]  553| ,000
VANTAGEM 4 276 553 ,000 ,689 553| ,000
VANTAGEM 5 ,286| 553 ,000 ,797| 553| ,000
VANTAGEM 6 ,356 553 ,000 ,652| 553 ,000
VANTAGEM 7 275 553 ,000 ,768|  553| ,000
VANTAGEM 8 259 553 ,000 ,867[ 553| ,000
VANTAGEM 9 ,301| 553 ,000 ,812| 553| ,000
DESVANTAGEM 1 174|553 ,000 921 553| ,000
DESVANTAGEM 2 252 553 ,000 ,857| 553| ,000
DESVANTAGEM 3 ,182| 553 ,000 ,926[ 553| ,000
DESVANTAGEM 4 215|553 ,000 ,902| 553| ,000
DESVANTAGEM 5 ,164| 553 ,000 919  553| ,000
DESVANTAGEM 6 ,207| 553 ,000 ,890| 553| ,000
DESVANTAGEM 7 174 553 ,000 932|553 ,000
DESVANTAGEM 8 179 553 ,000 ,923| 553| ,000
DESVANTAGEM 9 ,165| 553 ,000 ,912| 553| ,000
DESVANTAGEM 10 239 553 ,000 ,857|  553| ,000
DESVANTAGEM 11 ,285| 553 ,000 ,670[  553| ,000
DESVANTAGEM 12 ,248| 553 ,000 ,855[  553| ,000

Tabela A6. 21 — Teste de aderéncia a distribui¢io normal para as variaveis “Vantagem ;” e

“Desvantagem ;”, sendo ;= 1,2,3,4,5,6,7,8,9 ¢ =1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12, relativas aos consumidores
particulares, correspondente a proposi¢cao P6.

Legenda: a. Correlagdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)
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Testes de Normalidade

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica| gl Sig. |Estatistica| gl Sig.
VANTAGEM 1 290 238 ,000 ,816] 238| ,000
VANTAGEM 2 ,288 238 ,000 ,819] 238| ,000
VANTAGEM 3 ,310 238 ,000 841 238| ,000
VANTAGEM 4 ,306 238 ,000 ,743[  238| ,000
VANTAGEM 5 ,263 238 ,000 ,853| 238| ,000
VANTAGEM 6 ,310 238 ,000 723 238| ,000
VANTAGEM 7 274 238 ,000 ,736] 238| ,000
VANTAGEM 8 ,245 238 ,000 ,801| 238| ,000
VANTAGEM 9 ,254 238 ,000 ,815[  238| ,000
VANTAGEM 10 ,266 238 ,000 ,782| 238| ,000
VANTAGEM 11 ,252 238 ,000 776 238 ,000
VANTAGEM 12 ,240 238 ,000 ,866| 238| ,000
VANTAGEM 13 ,367 238 ,000 614 238| ,000
DESVANTAGEM 1 ,259 238 ,000 ,854| 238| ,000
DESVANTAGEM 2 304 238 ,000 778 238| ,000
DESVANTAGEM 3 ,301 238 ,000 7194 238 ,000,
DESVANTAGEM 4 177 238 ,000 ,927| 238| ,000
DESVANTAGEM 5 ,198 238 ,000 ,893 238 ,000
DESVANTAGEM 6 ,161 238 ,000 ,934| 238| ,000
DESVANTAGEM 7 ,232 238 ,000 873 238 ,000
DESVANTAGEM 8 ,208 238 ,000 ,893| 238| ,000
DESVANTAGEM 9 ,181 238 ,000 ,918[ 238| ,000
DESVANTAGEM 10 173 238 ,000 ,921| 238| ,000
DESVANTAGEM 11 172 238 ,000 ,897 238 ,000
DESVANTAGEM 12 ,140 238 ,000 930 238| ,000

Tabela A6. 22 — Teste de aderéncia a distribui¢io normal para as variaveis “Vantagem ;” e
“Desvantagem ;”, sendo ;= 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13 ¢ =1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12, relativas aos
consumidores empresariais, correspondente & proposicéo P6.

Legenda: a. Correlacdo de SignificAncia de Lilliefors.
(Fonte: Elaboracéo prépria.)

112



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

ANEXO 7 - TESTES DE COMPARACAO MULTIPLA DE MEDIAS E MEDIAS

FORMATO DO

IDADE (em anos) DOCUMENTO

18 oul9 anos Média 2,68
N 25

Desvio Padréo 0,557

20 a 24 anos Média 2,64
N 163

Desvio Padréo 0,541

25 a29 anos Média 2,77
N 74

Desvio Padréo 484

30 a 34 anos Média 2,59
N 64

Desvio Padrédo ,526

35a39 anos Média 2,87
N 46

Desvio Padréo ,400

40 a 44 anos Media 2,66
N 53

Desvio Padrédo 517

45 a 49 anos Média 2,71
N 42

Desvio Padréo 457

50a54anos ~ Meédia 2,43
N 46

Desvio Padréo ,688

55 a59 anos Média 2,52
N 27

Desvio Padréo ,700

60 a 64 anos Média 2,55
N 20

Desvio Padrédo ,759

65 ou mais anos Media 1,57
N 23

Desvio Padréo ,843

Tabela A7. 1 — Médias para a variavel independente "Idade” relativa aos consumidores

particulares, para a hipdtese de investigacdo H2.

(Fonte: Elaboragao propria)
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IDADE (em anos) Diferenca Erro ntervalo de
mé%i)a (-1 padrao Sig. Confianca 95%
(1) IDADE (J) IDADE _Limi_te Limi_te
inferior  superior
FORMATO 18oul19anos 20 a 24 anos 036 120 1,000 - 37 A4
DO 25 a 29 anos -,090 ,130 1,000 -,52 34
DOCUMENTO 30 a 34 anos 086 132 1,000 .35 53
35 a 39 anos -,190 ,139 1,000 -,65 27
40 a 44 anos ,020 ,136 1,000 -,43 A7
45 a 49 anos -,034 ,142 1,000 -51 44
50 a 54 anos ,245 ,139 1,000 -,22 71
55 a 59 anos ,161 ,156 1,000 -,36 ,68
60 a 64 anos ,130 ,168 1,000 -,43 ,69
65 ou mais 1,115 162 000 57 1,65
anos
20a24anos 18 ou 19 anos -,036 120 1,000 -44 37
25 a 29 anos -,126 ,079 1,000 -39 14
30 a 34 anos ,050 ,083 1,000 -,23 33
35 a 39 anos -225 094 897 54 09
40 a 44 anos -,016 ,089 1,000 -31 ,28
45 a 49 anos -,070 ,097 1,000 -39 25
50 a 54 anos ,209 ,094 1,000 -,10 ,52
55 a 59 anos ,126 ,116 1,000 -,26 51
60 a 64 anos ,094 ,133 1,000 -,35 54
65 ou mais 1,079" 125 000 66 1,50
anos
25a29anos 18 ou 19 anos 090 130 1,000 -,34 52
20 a 24 anos ,126 ,079 1,000 -,14 ,39
30 a 34 anos A77 ,096 1,000 -,14 ,50
35 a 39 anos -,099 ,105 1,000 -,45 ,25
40 a 44 anos ,110 ,101 1,000 -,23 ,45
45 a 49 anos ,056 ,108 1,000 -31 A2
50 a 54 anos ,335 ,105 ,083 -,02 ,69
55 a 59 anos ,252 ,126 1,000 -, 17 ,67
60 a 64 anos ,220 ,141 1,000 -,25 ,69
65 ou mais 1,205 134 000 76 1,65
anos
30a34anos 18 ou 19 anos -,086 132 1,000 -,53 35
20 a 24 anos -,050 ,083 1,000 -,33 23
25 a 29 anos - 177 ,096 1,000 -,50 14
35 a 39 anos -,276 ,108 ,614 -,64 ,09
40 a 44 anos -,067 ,104 1,000 -41 28
45 2 49 aNnos - 121 11| 1,000 -49 25
50 a 54 anos ,159 ,108 1,000 -,20 52
55 a 59 anos ,075 ,129 1,000 -,35 ,50
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60 a 64 anos ,044 ,144 1,000 -, 44 52
65 ou mais 1,029" 136 000 57 1,48
anos
35a39anos 18 ou 19 anos 190 139 1,000 -,27 65
20 a 24 anos ,225 ,094 ,897 -,09 ,54
25 a 29 anos ,099 ,105 1,000 -,25 ,45
30 a 34 anos ,276 ,108 ,614 -,09 ,64
40 a 44 anos ,209 ,113 1,000 -17 ,59
45 a 49 anos ,155 ,120 1,000 -,24 ,55
50 a 54 anos 435" 117 ,012 ,05 82
55 a 59 anos ,351 ,136 ,551 -,10 ,80
60 a 64 anos ,320 ,150 1,000 -,18 ,82
65 ou mais 1,304" 143 000 83 1,78
anos
40 a44 anos 18 ou 19 anos -,020 136 1,000 - 47 43
20 a 24 anos ,016 ,089 1,000 -,28 31
25 a 29 anos -,110 ,101 1,000 -,45 23
30 a 34 anos ,067 ,104 1,000 -,28 41
35 a 39 anos -,209 ,113 1,000 -,59 17
45 a 49 anos 054 116] 1,000 44 33
50 a 54 anos ,226 ,113 1,000 -15 ,60
55 a 59 anos ,142 ,133 1,000 -,30 ,58
60 a 64 anos ,110 ,147 1,000 -,38 ,60
65 ou mais 1,005 140 000 63 1,56
anos
45a49 anos 18 ou 19 anos 034 142 1,000 -44 51
20 a 24 anos ,070 ,097 1,000 -,25 ,39
25 a 29 anos -,056 ,108 1,000 -,42 31
30 a 34 anos 121 111 1,000 -,25 ,49
35 a 39 anos -,155 ,120 1,000 -,55 24
40 2 44 anos 054 116 1,000 -33 44
50 a 54 anos ,280 ,120 1,000 -12 ,68
55 a 59 anos ,196 ,138 1,000 -,27 ,66
60 a 64 anos ,164 ,152 1,000 -,34 ,67
65 ou mais 1,149° 145 000 66 1,63
anos
50a54anos 18 ou 19 anos -,245 139 1,000 -71 22
20 a 24 anos -,209 ,094 1,000 -,52 ,10
25 a 29 anos -,335 ,105 ,083 -,69 ,02
30 a 34 anos -,159 ,108 1,000 -,52 ,20
35 a 39 anos -435" 117 ,012 -,82 -,05
40 a 44 anos -,226 113 1,000 -,60 ,15
45 a 49 anos -,280 ,120 1,000 -,68 12
55 a 59 anos -,084 ,136 1,000 -,54 37
60 a 64 anos -,115 ,150 1,000 -,62 ,39
65 ou mais 870" 143 000 39 1,35
anos
55a59anos 18 ou 19 anos -, 161 ,156 1,000 -,68 ,36
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20 a 24 anos -,126 116 1,000 -51 26
25 2 29 anos -,252 126 1,000 -67 17
30 a 34 anos -,075 129 1,000 -50 35
35 a 39 anos -,351 136 551 -,80 10
40 2 44 anos -,142 133 1,000 -58 30
45 2 49 anos -,196 138 1,000 -,66 27
50 a 54 anos 084 136 1,000 -,37 54
60 a 64 anos -,031 165 1,000 -58 52
65 ‘;‘r‘]or?a's 953" 159 000 42 1,48
60 a64anos 18 ou 19 anos -,130 168 1,000 -,69 43
20 a 24 anos -,094 133 1,000 -54 35
25 a 29 anos -,220 ,141 1,000 -,69 ,25
30 a 34 anos -,044 144 1,000 -52 A4
35 a 39 anos -,320 ,150 1,000 -,82 ,18
40 a 44 anos -,110 147 1,000 -,60 38
45 a 49 anos -,164 ,152 1,000 -,67 ,34
50 a 54 anos 115 150 1,000 -39 62
55 a 59 anos 031 165 1,000 -52 58
65 ‘;‘r‘]or;‘a's 085" 171 000 41 1,56
65 ou mais 1,115" 162 000 11,65 _57
anos 18 ou 19 anos
20 a 24 anos -1,079" 125 ,000 -1,50 -,66
25 3 29 anos -1,205 134 ,000 -1,65 -,76
30 2 34 anos -1,029° 136 ,000 -1,48 -57
35 a 39 anos -1,304" 143 ,000 -1,78 -,83
40 2 44 anos -1,095" 140 ,000 -1,56 -63
45 2 49 anos -1,149" 145 ,000 -1,63 -,66
50 a 54 anos -,870° 143 ,000 -1,35 -39
55 2 59 anos -,953" 159 ,000 -1,48 -42
60 2 64 anos -,085" 171 ,000 -1,56 -41

Tabela A7. 2 — Teste de Bonferroni para comparacao multipla de médias para a variavel

independente “Idade”, relativa aos consumidores particulares, para a hipotese de investigagédo H2.

Legenda: *- A diferenca média é significativa no nivel 0,05.
(Fonte: Elaborag&o prépria.)
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FORMATO DO
GRAU DEESCOLARIDADE DOCUMENTO
do Ensino '
, . 15
Basico
inclusive Desvio Padréo ,900
3°Ciclodo Media 2,14
Ensino N 42
Basico  pesvio Padrao 843
Ensi Média 2,58
sino
. 187
Secundario
Desvio Padréo ,565
Licenciatura Média 2,69
oupds- N 244
graduacdo pesvio Padrio 515
Média 2,83
Mestrado ou
. 95
Superior ) .
Desvio Padréo 453

Tabela A7. 3 — Médias para a variavel independente ""Grau de Escolaridade” relativa aos

consumidores particulares, para a hipétese de investigacao H3.

(Fonte: Elaboracdo propria.)
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GRAU DE ESCOLARIDADE Intervalo de Confianca
Diferenca Erro Sig 95%
(I) GRAU DE (J) GRAUDE média (I-J)] Padréo ' Limite | Limite
ESCOLARIDADE ESCOLARIDADE inferior | superior
FORMATO DO Até 2°Ciclodo Ensino 3° Ciclo do Ensino
DOCUMENTO  Bésicoinclusive Basico -476 170] 051 ~9 00
Ensino Secundério -916" ,151 ,000 -1,34 -49
Licenciatura ou pds- .
graduacio -1,022 ,150]) ,000 -1,44 -,60)
Mestrado ou Superior -1.165" ,157 ,000 -1,61 -, 72
3°Ciclodo Ensino Até 2° Ciclo do Ensino 476 170l 051 ool 9%
Basico Basicoinclusive ’ ' ’ ' '
Ensino Secundério - 4407 ,096 ,000 71 -,17
Licenciatura ou pds-
graduagio PO - 546" ,094 ,000 -,81 -,28
Mestrado ou Superior -689" ,104 ,000 -,98] -,39
Ensino Secundario Até 2° Ciclo do Ensino .
Basico inclusiwe 916 151 ’OOOI ’49' 134
o .
; ég'gcl)o do Ensino 440 096 o0o] 17 7
Licenciatura ou pds-
g'ra dualgacl; 1 PO -106 055 543 .26 05
Mestrado ou Superior -249" 071 ,005 -45 -,05
Licenciaturaou pds- Até 2° Ciclo do Ensino .
graduacio Basico inclusive 1,022 ,150] ,000] ,60] 1,44
oy | 1
; é;'ccoo do Ensino 546" 094 000] 28] 81
Ensino Secundario ,106 ,055 543 -,05 ,26
Mestrado ou Superior -,143 ,068] ,362 -,34 ,05
Mestrado ou Superior Até 2° Ciclo do Ensino .
> Basico inclusive 1,165 157 000} 12 161
o .
‘; éfi'(f(')o do Ensino 689" 104 000| 39 98
Ensino Secundario 249" 071 ,005 ,05 45
Licenciatura ou pos- ,143 ,068] ,362 -,05 34

Tabela A7. 4 — Teste de Bonferroni para comparagdo multipla de médias para a variavel independente “Grau de

Escolaridade”, relativa aos consumidores particulares, para a hipétese de investigacdo H3.

(Fonte: Elaboragdo propria.)
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SECTOR DEACTIVIDADE 'TDOORCI\(IJ'IA\\/-II—E?\I'?S

IndUstrias Média 2,25

transformadoras 28

Desvio Padrao ,645

Electricidade, gas Média 2,83

e agua N 6

Desvio Padrao ,408

Construcao Média 2,31

N 16

Desvio Padrao ,704

Comérciopor Média 2,16

grossoearetalho a4

()

Desvio Padrao ,568

Transportee  Média 2,83

armazenagem N 6

Desvio Padrao ,408

Alojamento, Média 2,22

restauracdoe 18

similares Desvio Padréo 428

Actividades Média 2,80

financeirasede 10
seguros . .

Desvio Padréao ,632

Actividades Média 2,71

imobiliarias N 7

Desvio Padréao ,488

Educacéo Média 244

N 18

Desvio Padrao ,856

Actividades de  Média 2,33

saude'hume?nae N 9
apoio social . .

Desvio Padréo ,707

Outro Média 2,71

N 84

Desvio Padréao ,505

Tabela A7. 5 — Médias para a variavel independente "'Sector de Actividade” relativa aos

consumidores empresariais, para a hipétese de investigacdo H4.

(Fonte: Elaboragdo propria.)
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Intervalo de
SECTOR DE ACTIVIDADE ;
Diferenca| - o . Confianca 95%
média (I- Padrio Sig.
() SECTOR DE (J) SECTOR DE J) Limite Limite
ACTIVIDADE ACTIVIDADE inferior | superior
FORMATO DO Industrias Electricidade, gas e agua -583 262 1,000 -1,47 30
DOCUMENTO transformadoras ~
Construcao -,063 ,183 1,000 -,68 ,55
Comeércio por grosso e a
retalho (...) ,091 141 1,000 -,38 ,56
Transporte e armazenagem -583 262 1,000 -1,47 30
Alojamento, restauracéo e
similares ,028 ,176 1,000 -,56 ,62
Actividades financeiras e de
seguros -,550 ,215 ,611 -1,27 17
Actividades imobiliarias -,464 247 1,000 -1,29 36
Educacdo -,194 ,176 1,000 -, 79 ,40
Actividades de saude
humana e apoio social -,083 224 1,000 -83 67
Outro -,464" 127 ,018 -,89 -,04
Electricidade, gas e Industrias transformadoras 583 262 1,000 -,30 1,47
agua ~
Construgéo 521 279 1,000 -42 1,46
Comeércio por grosso e a
retalho (...) ,674 ,254 ,465 -,18 1,53
Transporte e armazenagem 0,000 337 1,000 -1,13 1,13
Alojamento, restauracéo e
Actividades financeiras e de
sequros ,033 ,301 1,000 -,98 1,05
Actividades imobiliarias 119 325 1,000 -97 1,21
Educacéo ,389 275 1,000 -,54 1,31
Actividades de satde 500 307l 1.000 -53 153
humana e apoio social ’ ’ ’ ' ’
Outro ,119 247 1,000 -71 ,95
Construcéo Indudstrias transformadoras ,063 183 1,000 -55 68
Electricidade, gas e 4gua -,521 279 1,000 -1,46 42
Comércio por grosso e a
retalho (...) ,153 ,170 1,000 -,42 73
Transporte e armazenagem -521 279 1,000 -1,46 42
Alojamento, restauracéo e
similares ,090 ,200 1,000 -,58 76
Actividades financeiras e de
sequros -,488 ,235 1,000 -1,28 ,30
Actividades imobiliarias -,402 264 1,000 -1,29 49
Educagéo -,132 ,200 1,000 -,81 ,54
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Actividades de satde

humana e apoio social -,021 243 1,000 -84 80

Outro -,402 ,159 ,672 -,94 13
Comércio por grosso  Industrias transformadoras -,091 141 1,000 -,56 .38
earetalho (...) . L

Electricidade, gas e 4gua -674 254 465 -1,53 18

Construcao -,153 ,170 1,000 -73 42

Transporte e armazenagem -,674 ,254 ,465 -1,53 ,18

Alojamento, restauracéo e -063 163l 1000 61 49

similares ' ' ' ' '

Actividades financeiras e de

Seguros -,641 ,204 ,106 -1,33 ,05

Actividades imobiliarias -,555 237 1,000 -1,35 24

Educacao -,285 ,163 1,000 -,83 ,26

Actividades de satde

humana e apoio social -174 213 1,000 -89 o4

Outro -,555" ,109 ,000 -,92 -19
Transporte e Industrias transformadoras 583 262 1,000 -,30 1,47
armazenagem . L

Electricidade, gas e agua 0,000 ,337 1,000 -1,13 1,13

Construcéo 521 ,279 1,000 -,42 1,46

Comeércio por grosso e a

retalho (...) ,674 ,254 ,465 -,18 1,53

Alojamento, restauracéo e

similares ,611 ,275 1,000 -31 1,54

Actividades financeiras e de

sequros ,033 ,301 1,000 -,98 1,05

Actividades imobiliarias 119 ,325 1,000 -,97 1,21

Educacéo ,389 275 1,000 -,54 131

Actividades de satde

humana e apoio social 500 307 1,000 -93 1,53

Outro ,119 247 1,000 .71 ,95
Alojamento, Inddstrias transformadoras -,028 176 1,000 -,62 .56
r_est_auragéo € Electricidade, gas e 4gua -,611 275 1,000 -1,54 31
similares ' ' ' ' ' '

Construgéo -,090 ,200 1,000 -, 76 ,58

Comeércio por grosso e a

retalho (... ,063 ,163 1,000 -,49 ,61

Transporte e armazenagem -,611 275 1,000 -1,54 31

Actividades financeiras e de

Sequrros -,578 ,230 ,699 -1,35 ,20

Actividades imobiliarias -,492 ,260 1,000 -1,37 ,38

Educacéo -,222 ,194 1,000 -,88 43

Actividades de satde

humana e apoio social -111 238 1,000 -9l 69

Outro -,492 ,152 ,073 -1,00 ,02
Actividades IndUstrias transformadoras 550 215 611 -17 1,27
financeiras e de - s

Electricidade, gas e 4gua -,033 ,301 1,000 -1,05 ,98
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Seguros Construcéo ,488 ,235 1,000 -,30 1,28
Comeércio por grosso e a
retalho (... ,641 ,204 ,106 -,05 1,33
Transporte e armazenagem -,033 301 1,000 -1,05 ,98
Alojamento, restauracéo e
similares ,578 ,230 ,699 -,20 1,35
Actividades imobiliarias ,086 ,287 1,000 -,88 1,05
Educacdo ,356 ,230 1,000 -,42 1,13
Actividades de salde
humana e apoio social 467 268 1,000 -43 1,37
Outro ,086 ,195 1,000 -,57 74
Actividades Industrias transformadoras 464 247 1,000 -,36 1,29
imobiliarias - (s
Electricidade, gas e agua -,119 325| 1,000 -1,21 97
Construcao 402 264 1,000 -,49 1,29
Comércio por grosso e a
retalho (... ,555 237 1,000 -,24 1,35
Transporte e armazenagem -,119 ,325 1,000 -1,21 ,97
Alojamento, restauracéo e
similares ,492 ,260 1,000 -,38 1,37
Actividades financeiras e de
Sequros -,086 ,287 1,000 -1,05 ,88
Educacédo ,270 ,260 1,000 -,60 1,14
Actividades de salde
humana e apoio social ,381 ,294 1,000 -61 1,37
Outro 0,000 229| 1,000 -77 77
Educacao IndUstrias transformadoras 194 176 1,000 -,40 79
Electricidade, gas e 4gua -,389 275 1,000 -1,31 ,54
Construgéo 132 ,200 1,000 -,54 81
Comeércio por grosso e a
retalho (... ,285 ,163 1,000 -,26 83
Transporte e armazenagem -,389 275 1,000 -1,31 54
Alojamento, restauracéo e
similares 222 ,194 1,000 -43 ,88
Actividades financeiras e de
sequros -,356 ,230 1,000 -1,13 42
Actividades imobiliarias -,270 ,260 1,000 -1,14 ,60
Actividades de satde
humana e apoio social 111 ,238 1,000 -89 91
Outro -,270 ,152 1,000 -,78 24
Actividades de satde Industrias transformadoras ,083 224 1,000 -67 83
humana e apoio - L2
social Electricidade, gas e 4gua -,500 ,307 1,000 -1,53 53
Construcéo ,021 ,243 1,000 -,80 84
Comeércio por grosso e a
retalho (...) 174 ,213 1,000 -,54 ,89
Transporte e armazenagem -,500 307 1,000 -1,53 53
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Alojamento, restauracéo e

similares 111 ,238 1,000 -,69 ,91

Actividades financeiras e de

Seguros -,467 ,268 1,000 -1,37 43

Actividades imobiliarias -,381 ,294 1,000 -1,37 ,61

Educacéao -,111 ,238 1,000 -,91 ,69

Outro -,381 ,205 1,000 -1,07 31
Outro IndUstrias transformadoras 464 127 018 04 89

Electricidade, gas e agua -,119 247 1,000 -,95 71

Construcéo ,402 ,159 ,672 -13 ,94

Comeércio por grosso e a .

retalho (..) ,555 ,109 ,000 ,19 ,92

Transporte e armazenagem -,119 247 1,000 -,95 71

Alojamento, restauracéo e

similares ,492 ,152 ,073 -,02 1,00

Actividades financeiras e de

Seguros -,086 ,195 1,000 -, 74 57

Actividades imobiliarias 0,000 ,229 1,000 - 77 7

Educacéo 270 ,152| 1,000 -,24 78

Actividades de salde

humana e apoio social 381 205 1,000 -31 1,07

Tabela A7. 6 — Teste de Bonferroni para comparacao multipla de médias para a variavel

independente “Sector de Actividade” relativa aos empresariais, para a hipotese de investigagao H4.

Legenda: * - A diferenca média é significativa no nivel 0,05.
(Fonte: Elaborag&o prépria.)
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SATISFACAO COMO
IDADE (em anos) FORMA%O PAPEL
18 ou 19 anos Média 4.6667
N 19
Desvio Padréo 1,12765]
20 a 24 anos Média 5,0568
N 129
Desvio Padréo 1,20842
25 a29 anos Média 4,9692
N 65
Desvio Padréo 1,36769
30 a 34 anos Média 4,6603
N 52
Desvio Padréo 1,52036
35 a 39 anos Média 4,1870
N 41
Desvio Padréo 1,89451
40 a 44 anos Média 43194
N 48
Desvio Padréo 1,68845
45 a 49 anos Média 3,7238
N 35
Desvio Padréo 1,51784
50a54anos ~ Meédia 4,2576
N 44
Desvio Padréo 1,70250
55 a 59 anos Média 43704
N 27
Desvio Padréo 1,46274
60 a 64 anos Média 4,0351
N 19
Desvio Padréo 1,58268
65 ou mais anos Média 5,7937
N 21
Desvio Padréo 1,65488

Tabela A7. 7 — Médias para a variavel independente ""Idade”, relativa aos consumidores

particulares, para a hipotese de investigacdo H6.2.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)
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. Intervalo de
IDADE (em anos) Igr:gzrign((ifjl Erro sig Confianca 95%
(1) IDADE (J) IDADE J) Padréo Limite Limite
inferior  superior
SATISFACAO 180 19an0s 20 a 24 anos -39018|  ,36577 1,000 -1,6110 8306
FSSMAC%O 25 a 29 anos -30256| 38820 1,000| -1,5983 9931
PAPEL 30 a 34 anos ,00641| ,39902 1,000 -1,3254| 11,3382
35 a 39 anos 47967 41310 1,000] -8991| 11,8585
40 a 44 anos 34722 40345 1,000 -9994| 11,6938
45 a 49 anos 94286 | 42416 1,000 -4729| 2,3586
50 a 54 anos ,40009| 40861 1,000 -9547| 11,7729
55 a 59 anos 29630 | 44572 1,000 -1,1914| 1,7840
60 a 64 anos 63158| 48293 1,000 -9803| 2,2435
650umais |4 10608| 47120 o4a| -27000| 4460
anos
20a24anos 18 ou 19 anos ,39018| 36577 1,000 -8306] 11,6110
25 229 anos 08762 22641 1,000 -6681 8433
30 a 34 anos 39659 | 24450 1,000 -4195| 11,2127
35 a 39 anos ,86986| 26686 066| -0208| 11,7606
40 a 44 anos 73740| 25166 195|  -,1026| 15774
45249 anos | 1,33304"| 28369 ,000 3862  2,2799
50 a 54 anos ;79927| 25986 122|  -,0681| 11,6666
55 a 59 anos 68648| 31501 1,000 -3650] 11,7379
60 a 64 anos 1,02176| 36577 298|  -1991| 2,2426
65 ou mais -,73680| 35026 1,000] -1,9059 4323
anos
25 229an0s 18 ou 19 anos ,30256| 38820 1,000 -9931| 11,5983
20 a 24 anos -08762| 22641 1,000 -8433 6681
30 a 34 anos 30897| 27694 1,000 -6154| 11,2333
35 a 39 anos ;78224 29686 477 -2086| 1,7731
40 a 44 anos 64979| 28327 1,000] -2957| 11,5953
45249 anos | 1.24542°| 31207 ,004 2038|  2,2870
50 a 54 anos ;71166|  ,29059 807| -2582| 11,6815
55 a 59 anos 59886| 34080 1,000 -5386| 11,7364
60 a 64 anos 93414  ,38820 906| -,3615| 2,2298
65 ou mais -82442| 37362 1,000 -2,0715 4226
anos
30a34anos 18oul9anos | -00641] 39902 1,000 -1,3382| 11,3254
20 a 24 anos -39659| 24450 1,000 -1,2127 4195
25 2 29 anos -30897| 27694 1,000 -1,2333 6154
35 a 39 anos 47326|  ,31088 1,000 -5644| 1,5109
40 a 44 anos 34081 29794 1,000 -6536| 1,3352
45 a 49 anos 93645| 32544 230  -,1498| 2,0227
50 a 54 anos ,40268| 30490 1,000 -6150| 11,4203
55 a 59 anos 28989|  ,35308 1,000] -8886| 1,4684
60 a 64 anos 62517 39902 1,000 -7066] 11,9570
65 ou mais -1,13339| 38485 186 -2,4179 1511
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anos

35 a 39 anos

18 ou 19 anos
20 a 24 anos
25 a 29 anos
30 a 34 anos
40 a 44 anos
45 a 49 anos
50 a 54 anos
55 a 59 anos

60 a 64 anos
65 ou mais
anos

40 a 44 anos

18 ou 19 anos
20 a 24 anos
25 a 29 anos
30 a 34 anos
35 a 39 anos
45 a 49 anos
50 a 54 anos
55 a 59 anos

60 a 64 anos
65 ou mais
anos

45 a 49 anos

18 ou 19 anos
20 a 24 anos
25 a 29 anos
30 a 34 anos
35 a 39 anos
40 a 44 anos
50 a 54 anos
55 a 59 anos

60 a 64 anos
65 ou mais
anos

50 a 54 anos

18 ou 19 anos
20 a 24 anos
25 a 29 anos
30 a 34 anos
35 a 39 anos
40 a 44 anos
45 a 49 anos
55 a 59 anos

60 a 64 anos
65 ou mais
anos

55 a 59 anos

18 ou 19 anos
20 a 24 anos

126

-,47967
-,86986
-, 78224
-,47326
-,13245
,46318
-,07058
-,18338
,15190

-1,60666"

-,34722
-, 73740
-,64979
-,34081
,13245
,59563
,06187
-,05093
,28436

-1,47421°

-,94286
-1,33304"
-1,24542"
-,93645
-,46318
-,59563
-,53377
-,64656
-,31128

-2,06984"

-,40909
-, 79927
-,71166
-,40268
,07058
-,06187
,53377
-,11279
,22249

-1,53608"

-,29630
-,68648

,41310
,26686
,29686
,31088
,31654
,34255
,32310
,36891
,41310

,39943

,40345
,25166
,28327
,29794
,31654
,33085
,31066
,35807
,40345

,38944

42416
,28369
,31207
,32544
,34255
,33085
,33713
,38126
42416

,41086

,40861
,25986
,29059
,30490
,32310
,31066
,33713
,36389
,40861

,39479

44572
,31501

1,000
,066
477

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,004

1,000

,195
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

,009

1,000
,000
,004
,230

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,000

1,000
122
,807

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,006

1,000
1,000
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-1,8585
-1,7606
-1,7731
-1,5109
-1,1890

-,6802
-1,1490
-1,4147
-1,2269

-2,9398

-1,6938
-1,5774
-1,5953
-1,3352
-,9241
-,5086
-,9750
-1,2461
-1,0622

-2,7740

-2,3586
-2,2799
-2,2870
-2,0227
-1,6065
-1,6999
-1,6590
-1,9191
-1,7270

-3,4412

-1,7729
-1,6666
-1,6815
-1,4203
-1,0078
-1,0988

-,5915
-1,3273
-1,1413

-2,8538

-1,7840
-1,7379

,8991
,0208
,2086
,5644
,9241
1,6065
1,0078
1,0480
1,5307

-,2735

,9994
,1026
,2957
,6536
1,1890
1,6999
1,0988
1,1442
1,6309

- 1744

4729
-,3862
-,2038

,1498

,6802

,5086

,5915

,6260
1,1045

-,6985

,9547
,0681
,2582
,6150
1,1490
,9750
1,6590
1,1018
1,5863

-,2184

1,1914
,3650
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o5 a29anos | -59886| 34080  1.000| -1,7364| 5386
30a34anos | -28989] 35308  1000| -14684| 8886

35 2 39 anos 18338| 36801|  1.000| -1.0480| 14147

40 244 anos 05003| 35807  1.000| -1,1442| 12461

45 2 49 anos 6a656| 38126  1000| -6260] 19101

50 a 54 anos 11279 36389  1,000| -1,1018] 1,3273

60 264 anos 33528| 4572 1000| -11524]  1.8230

650umais |4 1o308| 43300 o60| -2.8688] 0222

anos

60a64anos  18oul9anos | -63158| 48203|  1,000| -2.2435] 9803
20a24anos | -1.02176| 36577 208| -22426] 1901

25 a29an0s | -93414| 38820 o06| -22008] 3615

30a34anos | -62517] 39902| 1000 -1.9570| 7066

35a39anos | -15190] 41310  1000| -1.5307| 12269

s0adaanos | -28436| 40345  1000| -16300] 10622

45 8.4 anos a1128|  42416|  1000| -1,1045] 17270

c0assancs | -22249] a0se1|  1000| -15863| 11413

5 a50anos | -33528]  44572|  1000| -1.8230| 11524

650umais | 4 75056°| 47120 012| -33316| -1855

anos
65 ou mais 112698| 47120 oaa|  -aa60]  2,7000
anos 18 ou 19 anos

20 824 anos 73680| 35026  1.000] -4323]  1,9050

25 2 29 anos s2a42| 37362  1000| -4206] 20715

30 a 34 anos 1,13339 ,38485 ,186 -,1511 2,4179

35239 anos | 1,606667| 39943 004|  2735| 2,9398

10addanos | 1474217 38044 009| 1744|2740

45249 anos | 2,06984°| 41086 000|  6985| 34412

50 a54anos | 1536087 39479 006|  2184| 28538

c5 a50anos | 1.42328| 43300 o60| -0222| 28688

60a64anos | 1758567 47129 o12|  8s5| 33316

Tabela A7. 8 — Teste de Bonferroni para comparacao multipla de médias para a variavel
independente “Idade”, relativa aos consumidores particulares, para a hip6tese de investigacéo
H6.2.

(Fonte: Elaboracdo propria.)
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SATISFACAO COM
GRAUDEESCOLARIDADE | " o = o
Até 2° C_iclo Média 5,5833
do Ensino 12
Béasico
inclusive Desvio Padréo 157072
3°Ciclodo Média 5,3039
Ensino N 34
Basico  pesvio Padréo 1,36174
e Média 45775
sino

Secundario ] 7
Desvio Padréo 1,59744
Licenciatura Média 4,5940
oupés- N 211
graduacdo pesyio Padrio 1,52683
Média 4,4651

Mestrado ou
. 86

Superior

Desvio Padrao 1,50926

Tabela A7. 9 — Médias para a variavel independente " Grau de Escolaridade”, relativa aos
consumidores particulares, para a hipotese de investigacdo H7.2.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

128



[Andlise da Propenséo para a Utilizagdo de Documentos em Formato Digital]

GRAU DEESCOLARIDADE Intervalo de Confian(;a
Diferenca] Erro . 95%
- x Sig.
(I) GRAU DE (J) GRAU DE média (I-J)] Padréo Limite | Limite
ESCOLARIDADE ESCOLARIDADE inferior | superior
SATISFACAO  Até 2° Ciclo do Ensino 3° Ciclo do Ensino
COMO Bésico inclusive Bésico 27941 51613] 1000  -11759]  1,7347
FORMATO Ensino Secundario 1,00584] 46038 ,294 -,2923 2,3040
PAPEL o .
L t -
lcenciatura ou pos o893a| ase18] 36|  -2000] 22756
graduacéo
Mestrado ou Superior 1,11822] 47368 ,186 2174 2,4538
o] H H A (o) 1 H
3°CiclodoBnsino  Ate2°CiclodoBnsino | 0l gial 1000l 17347] 11759
Basico Basico inclusive
Ensino Secundario ,72643 ,29076 ,128 -,0934 1,5463
Licenciatura ou pos- 70002]  28a06] 128]  -0910] 15100
graduacéo
Mestrado ou Superior ,83881] 31140 073 -,0392 1,7168
Ensino Secundari Até 2° Ciclo do Ensi
S1N0 Secunaano o LICOENSING | gosgal  a6038] 2041 -23020] 2023
Basico inclusive
3° Ciclo do Ensi
~IclodoEnsino -72643) 20076 28] -1.5463 0934
Basico
Licenciatura ou pos- 01650] ,16201] 1,000 4733 4403
graduagdo o : : o '
Mestrado ou Superior 11238] 20621 1,000 -4601 ,6938
Licenciaturaou pos-  Até 2°CiclodoBnsino | o001 jepiol  s0sl 20756 2969
graduacao Bésico inclusive
3° Ciclo do Ensi
~1c0 o EnsIne 70002 28a08]  128] -15100] 0910
Basico
Ensino Secundario 016501 ,16201] 1,000 -,4403 A733
Mestrado ou Superior 12888  ,19665] 1,000 -,4256 6834
Mestrado ou Superior Até 2° Ciclo do Ensi
estradoou superor: A% c7LACIOOENSING | 4 19600l 47368]  186]  -2.4538 2174
Basico inclusive
. i
3° Ciclo do Ensino -g3s81| 31140] o073 17188 0392
Basico
Ensino Secundario -,11238 ,20621 1,000 -,6938 ,4691
Licenciatura ou pos- -12888]  19e65] 1000  -6834 4256
graduagdo

Tabela A7. 10 — Teste de Bonferroni para comparacao multipla de médias para a variavel independente “Grau de

Escolaridade”, relativa aos consumidores particulares, para a hipétese de investigacdo H7.2.

(Fonte: Elaboragdo propria.)
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SUPORTE | s
Média 491
Papel N 680
Desvio Padréo] 1,834
Média 4,49
Digital N 680
Desvio Padréo] 1,808

Tabela A7. 11 — Médias para a variavel independente ""Suporte”, para a hipotese de investigagio
H10.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

ENARI
SUPORTE O?DTIMIS'IC')A
Média 4,12
Papel N 680
Desvio Padro 1919
Média 5,39
Digital N 680
Desvio Padréo} 1,501

Tabela A7. 12 — Médias para a variavel independente "'Suporte”, para a hipotese de investigagio
H11.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)

SATISFACAO COMO | SATISFACAO COMO

TIHOEIECOREENIROIS FORMATO DIGITAL FORMATO PAPEL
Média 5,5639 4,6387
Particular N 477 500
Desvio Padrao 1,02144 1,55006
Média 5,7570 4,0404
Empresarial N 214 233
Desvio Padrao 0,94730 1,61477

investigacdo H12.

(Fonte: Elaboragdo prépria.)
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CONFIANCA NO

TIPO DECONSUMIDOR FORMATO gIGITAL
Média 4,9817

Particular N 477
Desvio Padréo 1,11935

Média 5,2675

Empresarial N 214
Desvio Padréo 1,18776

Tabela A7. 14 — Médias para a variavel independente " Tipo de Consumidor”, para a hipétese de
investigacao H13.1.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

FACILIDADE DE FORMATO DO
ACESSO A INTERNET | DOCUMENTO
Sim Média 2,63

N 569
Desvio Padréo ,580
Nao Média 2,00
N 14
Desvio Padréo 1,109

Tabela A7. 15 — Médias para a variavel independente ""Facilidade de Acesso a Internet”, relativa
aos consumidores particulares, para a hipdtese de investigacdo H14.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)
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ANEXO 8 - OUTRAS VANTAGENS E DESVANTAGENS DO USO DE
DOCUMENTOS DIGITAIS

FA
OUTRAS VANTAGENS DA
UTILIZACAO DE -
DOCUMENTOS DIGITAIS (CP)
1. A preservacdo a longo prazo de ficheiros digitais (varias décadas) é mais 1
OUTRAS DESVANTAGENS DA complicada e requer mais manutengdo que a preservacdo em meio fisico;
UTILIZACAO DE 2. Para produzir energia para utilizar/aceder a documentos digitais sao 1
DOCUMENTOS DIGITAIS (CP) |gastos igualmente recursos, como para produzir papel;
3. Facil perda de documentos digitais. 1
1. Rapidez de modificacdo de documentos que necessitam de revisao; 1
OUTRAS VANTAGENS DA |2. Permite posto de trabalho movel, 1
UTILIZAGAO DE 3. Mais seguro se bem encriptado; 1
DOCUMENTOS DIGITAIS (CE) y )
4. Facilidade com que se pode criar novos documentos em fungdo da 1
necessidade da tarefa a desempenhar, fugindo dos formatos padronizados.
1. Perde-se o conceito de equipa ao usar documentos digitais; 1
2. A produgdo de unidades de leitura e armazenamento de formatos digitais
OUTRAS DESVANTAGENS DA sao- rrals poc:uentes ; ex?er;w mais rﬁcursos do que a producéo e/ou 1
UTILIZACAO DE reciclagem de papel/pasta de papel,
DOCUMENTOS DIGITAIS (CE) |3. Os documentos digitais podem nao ser recepcionados devido a 1
problemas informéticos;
4. O preco dos servidores mais seguros para guardar os documentos é 1

elevado.

Tabela A8. 1 — Outras vantagens e desvantagens do uso de documentos digitais, apuradas nos questionarios para

0s consumidores particulares e empresariais.

Legenda: FA — Frequéncia Absoluta; CP — Consumidores Particulares; CE — Consumidores Empresariais.

(Fonte: Elaboracéo propria.)
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ANEXO 9 — ANALISE DE CLUSTERS

ANOVA
Cluster Erro
Quadrado Quadrado
Médio gl Médio gl E Sig.
GENERO 16,382 1 1,019 499 16,078 ,000
IDADE 154,149 1 ,719] 499 214,526 ,000
GRAUDE
ESCOLARIDADE 145,968 1 736 499| 198,379 ,000
ZONA DE 6,06 969| 499 6,576 000
RESIDENCIA 16,0671 1 909 4 16576
FORMATO DO
DOCUMENTO 180,478 1 ,679] 499| 265,686 ,000
PROPENSAO
ECOLOGICA 19,416 1 ,881| 499 22,040( 000

Tabela A9. 1 — Teste Anova a um factor para as variaveis independentes “Género, Idade”, “Grau
de Escolaridade”, “Zona de Residéncia”, “Formato do Documento” e “Propensio Ecolégica”,

utilizadas no agrupamento em clusters.

(Fonte: Elaboragdo propria.)

NUmero de casos em cada

cluster
1 388
CLUSTER
2 113,
TOTAL 501

Tabela A9. 2 — NUmero de casos em cada cluster obtido de acordo com as variaveis independentes
“Género, Idade”, “Grau de Escolaridade”, “Zona de Residéncia”, “Formato do Documento” e
“Propensao Ecoldgica”.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)

Distancias entre centros do
cluster finais

CLUSTER 1 2
1 2,467
2 2,467

Tabela A9. 3 — Distancias entre os centros de clusters finais obtidos de acordo com as variaveis
independentes “Género, Idade”, “Grau de Escolaridade”, “Zona de Residéncia”, “Formato do
Documento” e “Propensao Ecologica”.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)
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Centros do cluster finais

CLUSTER
1 2
GENERO 04723 -,38543
IDADE -,23758|  1,08962
GRAUDE
ESCOLARIDADE 32363|  -96787
ZONA DE
RESIDENCIA -09711 33137
FORMATO DO
DOCUMENTO 36385 -1,07222
PROPENSAQO
ECOLOGICA -,12294 ,34808

Tabela A9. 4 — Médias dos centros de clusters finais obtidos de acordo com as variaveis
independentes “Género, Idade”, “Grau de Escolaridade”, “Zona de Residéncia”, “Formato do
Documento” e “Propensiao Ecolégica”.

(Fonte: Elaboracéo propria.)
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Grafico 9. 1 - Representagdo grafica das médias dos centros de clusters finais obtidos de acordo com
as variaveis independentes “Género, Idade”, “Grau de Escolaridade”, “Zona de Residéncia”,
“Formato do Documento” e “Propensao Ecolégica”.

(Fonte: Elaboracéo propria.)
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ANEXO 10 - VANTAGENS E DESVANTAGENS DO USO DE DOCUMENTOS

DIGITAIS NO CONTEXTO PORTUGUES

VANTAGENS DO USO DE DOCUMENTQOS DIGITAIS - CP Mediana]lntervalo 1Q
Mais amigo do ambiente porque é gasto menos papel; 7 1
A perda de documentos digitais comparada com documentos em papel é 6 1
bastante reduzida, uma vez que é mais facil obter copias de seguranca;

Possibilidade de aceder a documentos a partir de qualquer local; 6 1
Poupanca de tempo e custos, nomeadamente 0s custos de impresséo; 6 1
Mais préatico em termos de arquivo, pois ocupam menos espaco fisico; 6 1
A possibilidade de extravio dos documentos digitais € menor (as cartas podem

ndo chegar as caixas do correio mas os e-mails normalmente chegam 6 1
sempre);

Possibilidade de proteccdo dos documentos com uma palavra-chave contra a 5 )
modificacdo intencional ou ndo intencional, ou destrui¢ao;

Mais facil/rapido consultar/localizar e receber documentos/informacdes; 6 2
Mais facil localizar e pesquisar o que se pretende. 6 2

Tabela 10. 1 Vantagens do uso de documentos digitais para os consumidores particulares, no contexto

portugués, por ordem decrescente de concordancia.

(Fonte: Elaboragéo propria.)
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DESVANTAGENS DO USO DE DOCUMENTOS DIGITAIS - CP Mediana]lntervalo 1Q
Pessoas mais idosas podem ser resistentes devido a sua falta de conhecimento - 1
tecnoldgico;

A perda ou quebra do hardware de armazenamento onde tinham sido

guardados os documentos digitais impossibilita o seu reaver caso ndo tenham

sido feitas copias de seguranca e faz que com as cOpias electronicas possam 6 !
desaparecer;

Os meus dados podem tornar-se publicos e podem ser usados indevidamente,

se houver um ataque pirata/hacker ; 6 !
Resisténcia inicial até a utilizagcdo de documentos digitais passar a ser um habito 6 1
A informagéo digital pode ser facilmente destruida, com apenas algumas teclas 5 2
A falta de credibilidade associada a utilizacdo de documentos digitais leva a 5 3
impressao dos documentos digitais de maior relevancia;

A possibilidade dos dispositivos de leitura se tornarem rapidamente obsoletos

(antiguados) faz que com as copias electrénicas possam desaparecer, 0 que 5 3
impossibilita a sua abertura noutros dispositivos;

Uma copia em formato digital pode ser alterada enquanto uma c6pia em papelf

é sempre a versdo exacta que foi enviada para algum lado. A credibilidade ¢é 5 3
mais facilmente associada ao formato em papel do que ao formato digital;

Considero que ha pouca privacidade e seguranca associada ao uso de 5 3

documentos digitais.

Tabela 10. 2 — Desvantagens do uso de documentos digitais para os consumidores particulares, no contexto

portugués, por ordem decrescente de concordancia.

(Fonte: Elaboragéo propria.)
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VANTAGENS DO USO DE DOCUMENTOS DIGITAIS - CE |Medianajintervalo 1Q
Mais amigo do ambiente porque é gasto menos papel; 7 1
Modelos customizaveis para documentos utilizados com frequéncia; 6 1
Possibilidade de acesso simultineo dos documentos por varios 5 1
utilizadores devido ao acesso a uma base comum;
Possibilidade de aceder a documentos a partir de qualquer local; 6 1
Poupanca de tempo e custos, evitando-se varias etapas comoj 6 1
impressdo (e menos custos de manutengao), correios e distribuicao;
Mais rapido o envio/consulta/recepcdo  de  documentos
digitais/informacdes, 0 que permite aos funcionarios retomar outras 6 1
tarefas do trabalho mais rapidamente;
Mais facil localizar e pesquisar o que se pretendo; 6 1
Mais facil e pratico organizar um arquivo digital do que um arquivo
fisico, pois ocupa menos espaco fisico e acarreta menos custos com 6 1
material de escritorio;
Possibilidade de protec¢do dos documentos com uma palavra-chave 6 )
contra a modifica¢do intencional ou ndo intencional, ou destruicao;
Fluxo de trabalho simplificado; 6 2
Melhor colaboragdo entre os membros da equipa; 6 2
Aumento da eficiéncia e produtividade da organizagéo; 6 2
A perda de documentos digitais comparada com documentos em papell 6 )

é bastante reduzida, dado que estdo numa rede empresarial.

Tabela 10. 3 — Vantagens do uso de documentos digitais para os consumidores empresariais, no

contexto portugués, por ordem decrescente de concordancia.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)
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DESVANTAGENS DO USO DE DOCUMENTOS DIGITAIS - CE

Mediana

Intervalo 1Q

Alguns funcionarios podem ser resistentes a adopcdo de novas
tecnologias, sendo que funcionarios mais velhos podem ser resistentes
devido a sua falta de conhecimento tecnolégico;

Investimento inicial em formagdo dos funciondrios e em softwares de
computadores que permitam gerenciar os documentos digitais de uma
melhor forma;

A perda ou quebra do hardware de armazenamento onde tinham sido
guardados os documentos digitais impossibilita 0 seu reaver caso ndo
tenham sido feitas cOpias de seguranca e faz que com as cdpias
electrénicas possam desaparecer;

Uma copia em formato digital pode ser alterada enquanto uma copia em
papel é sempre a versdo exacta que foi enviada para algum lado. A
credibilidade é mais facilmente associada ao formato em papel do que ao
formato digital;

A informacdo digital pode ser facilmente destruida, com apenas algumas
teclas;

O documento em papel € mais facil de ler do que em muitos ecras.

E necessario imprimir os documentos para serem arquivados/entregues na
contabilidade.

Tabela 10. 4 — Desvantagens do uso de documentos digitais para os consumidores empresariais, no

contexto portugués, por ordem decrescente de concordancia.

(Fonte: Elaborag&o prépria.)
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