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Resumo

Neste artigo s3o apresentados os resultados da avaliagdo de um
sistema de informag#o realizada em organizag8o do setor piblico
com o total de sete mil funciondrios. A avaliagdo, efetuada apds oito
anos de implantagfo, visa principalmente a verificag3o da opinifio
dos usudrios sobre determinados atributos do sistema, identificando
deficiéncias e limitag3es, assim como destina-se a medir o grau de
satisfagdo com relag8o ao seu desempenho.
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INTRODUCAO

A inform agdo constituj-s¢ em: écu;so esséncial na
sociedade moderna, demonstrando sua televéncia na
atividade econémica, bem como repercutindo em
a¢Bes das mais variadas naturezas. O recurso: estra-
tégico da sociedade atual é a informdgio™ (Naisbitt,
1982). '

Em fungdo de necessidades atuais e da crescente
complexidade que caracteriza as instituigdes publicas
e privadas, pressionadas a atender novas demandas,
publicos, exigéncias e a incorporar novas tecnolo-
gias, cada vez mais a organizagdo da informagio,
desde sua selegdo, estruturagio, recuperagio, tornou-

se arma estratégica para auxiliar na tomada de deci-

sdes e no alcance dos ob_|et1vos propostos

A utilizagdo de sistemas informatizados para are-

cuperagdo da informagdo nas organizagbes tornou-se
pratica bastante comum, embora muitas vezes eles
apresentem deficiéncias ou acabem ficando obsoletos

devido a falta de atUallzac;ao é avallac;ao Essa situagdo
tem impedido o uso adequado das informagdes ¢ limi-

tado a agdo eficaz dos usuarios. A avalia¢do periddica
de um sistema ¢ indispensavel a fim de serem identifi-
cadas eventuais distorgSes e desvios de suas fungdes.

O objetivo principal neste estudo é avaliar um sis-
tema de informagdes em fase pés-implementacgio (o
Sistema Integrado de Pessoal, implantado ha oito anos
¢ que até o momento nfo havia sido objeto de avalia-
¢fo), utilizado em uma organizagio do setor publico.
A instituigdo em foco faz uso do Sistema Integrado de
Pessoal — SIP — que além de manter banco de dados
de pessoal, base para a confecgdo da folha de pagamen-
to, também fornece relatdrios auxiliando a tomada de
decisGes em nivel estratégico. Este sistema deve aten-
der as necessidades dé¢ informacdo da alta dire¢do, no
sentido de propiciar fluxo de inforin ag3és relevantes ao
processo decisorio. A quantidade de pessoal disponi-
vel, sua distribui¢do por categoria funcional e unidades
setoriais, o regime de horario de trabalho, o tempo de
servigo e a capacitagfo profissional sdo registros neces-
sarios para a formulagdo de politicas de recursos hu-
manos, podendo repercutir nas decisdes referentes a
recrutamento, treinamento e desenvolvimento, assim
como no planejamento de custos e necessidades futuras
de pessoal.

Na primeira parte deste trabalho é feita breve des-
crigdo do SIP, sendo apresentados os objetivos da
avaliagdo do sistema e a metodologia utilizada. Na
segunda, a0 mesmo tempo em que sdo analisados os
resultados da aplicagdo do instrumento escolhido
para a coleta de dados, faz-se uma revisio de concei-
tos e definig8es encontrados na literatura da drea de
sistemas de informag&o. Na parte final, além das con-
clusdes, sdo incluidas algumas recomendagées que
podem ser uteis aos responsdveis pela administragio
do sistema avaliado. ~ e

ASPECTOS GERAIS DA AVALIACAO

‘Caracterizagio do ambiente organizacional

A existéncia de consideravel massa de dados a ar-

‘ _ma;en‘ar e recuperar tem exigido a transformag8o dos
. sistemas de informagio_manuais em sistemas proces-

sados eletronicamente, visando aos melhores resulta-
dos organizacionais em termos de custo-eficicia. As
organizagdes piblicas também tém se adaptado a essa
orientagdo, devido a crescente demanda de rapidez e
precisdo de informag¢des a que s3o submetidas.

A organizagdo publica, pressionada pelas exigén-
cias de sua clientela, buscou através da modernizagio
de seus procedimentos administrativos atingir niveis
de qualidade superiores, com maior racionalizagdo de
recursos, apésar de ser instituigdo sem fins lucrativos.

Cabe salientar, normalmente em institui¢gdes do
setor publico, extremamente burocratizadas, a im-
plantagdo e a implementagdo da informatica estdo
sujeitas as condi¢des externas, muitas vezes extrapo-
lando os niveis decisérios da organizagdo, impedindo
seu'desenvolvimento apropriado. Por outro lado, cer-
tas caracteristicas do funcionamento interno da orga-
nizagdo, mais precisamente relativas a cultura e
estrutura, como por exemplo centralizagdo adminis-
trativa e elevado grau de hierarquizagdo, também
podem afetar o desenvolvimento de projetos nessa
area.

O sistema avaliado

O Sistema Integrado de Pessoal, avaliado neste
estudo, foi implantado em 1983 em organizagdo do
setor pablico. O SIP é constituido de seis subsistem as
que permitem: consulta ao banco de dados, célculo
da folha de pagamento (inclui o total de sete mil
funcionaérios), elaboragdo e impressio de relatérios e
gerenciamento de seguranga.

O SIP prevé:

e integragdo de trés outros sistemas ja em funciona-
‘merito na organizagio (cadastro de pessoal técnico,
informagdes do pessoal administrativo e execugdo
de rotinas de folha de pagamento), a fim de eliminar
redundéncia de informagdes;

e automatizagdo das rotinas de pagamento — com a
criag@o.-«de banco de dados Gnico que possibilite a
implantagio de rotinas de calculo totalmente auto-
m éticas;

s descentralizagfo dos servic;os do Centro de Proces-
samento de Dados (CPD), através da instalagdo de
terminais on-line do sistema, possibilitando ao
usudrio final atualizar informag¢8es e emitir relato-
rios sem a necessidade de acionar o CPD.

Os relatérios disponiveis no SIP atendem dupla

- -finalidade, podem ser utilizados como suporte opera-
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cional, assim como contém informagdes que auxiliam
o gerenciamento estratégico da organizagdo.

Com a implantag@o do SIP foi criado pequeno
centro de informagdes no 6rgdo usudrio com o obje-
tivo de servir de intermediario entre este e o CPD,
atuar como filtro de solicitagSes e distribuidor de
servigos, fazendo os contatos necessarios para manu-
tengdo e desenvolvimento do sistema.

Em sintese, o SIP foi idealizado e implantado com
a finalidade de funcionar como sistema de informa-
¢Ges de pessoal que pudesse dar suporte as decisGes
da administragdo da organizagio de forma agil e efi-
ciente, além de facilitar a operacionalizag¢do das roti-
nas administrativas.

Objetivos e importincia da avaliagiio

Segundo Peaucelle (1976), um sistema de infor-
magdo consome quantidade consideravel de recursos
entre despesas diretas e mio-de-obra especializada.
Portanto, torna-se necessario avaliar a qualidade das
inform agGes geradas no sistema, a fim de verificar se
sua utilizag@o traz vantagens que compensem o in-
vestimento em sua operacionaliza¢io.

A avaliagfo € importante em todas as etapas de
elaboragdo de um sistema de informagdo, desde o
estudo de viabilidade até a fase pds-implementagio.
No caso do SIP esta avaliagdo: a posteriori visa a
examinar as condigtes de funcionamento do sistema,
em que medida os objetivos fixados no projeto estdo
sendo atendidos e a qualidade de seus resultados.

Para Peaucelle é fundamental examinar, além das
relagdes envolvendo custos financeiros, a maneira
pela qual sdo produzidas as informagdes no sistema
e o papel que estas representam no dia-a-dia do usua-
rio. Desta forma, ele estabelece relagdo entre o con-
ceito de qualidade de um sistema e a garantia de
qualidade na produgdo das informag¢des. Com infor-
magdes precisas, bem-apresentadas e dentro dos pra-

zos desejados um sistema de informagio atendera as
necessidades dos usudrios, assegurando flexibilidade
e qualidade.

A preocupagdo com relagﬁo a avaliaglo d‘o SIP
esta restrita ao enfoque desse autor € tem como obje-
tivos:

e verificar a opinido dos usuarios quanto aos atribu-
tos do sistema;

o identificar deficiéncias e limitagdes do sistema com
relagdo a determinados atributos;

e analisar as caracteristicas operacionais do sistema;

» verificar o grau de satisfagfo dos usudérios referente
ao desempenho global do sistema.

Metodologia

Conforme Custddio (1983) “pode-se considerar
que o valor de um sistema de informag3o depende do

quio bem ele atende: &s necessidades objetivas: de
seus usuarios”. A possibilidade:de obter-se avalia¢do
de um sistema de informag3o a partir da percepgdo
do valor atribuido por seus usuérios ¢ a caractenstlca
central dessa abordagem. :

De acordo com esse autor, deve-se investigar jun-
to aos usuarios de um sistema de informagfo ‘suas
opinides sobre a importincia e o valor do sisténia;
levando em conta suas caracteristicas ou as das infor-
magdes geradas.

O levantamento da percepgdo dos usudrios pode
ser obtido através da utilizagdo de questionarios, com
a formulagdo de questdes a respeito dos atributos do
sistema, das informag¢des resultantes, permitindo “a,
caracterizagio do :valor percebido e a -avaliagdo® do
desempenho do proprio sistema.

Peaucelle (1976), com relagdo a avaliagdo de sis-
temas de informagdo, considera igualmente a opinido.
do usuario como importante medida de qualidade:!
*“as opinides do usuario sdo um indicador da qualida-.
de do sistema™. Ein-Dor & Segev (1985) confirmam
essas consideragdes, afirmando que “a satisfagdo do:
usudrio é uma prova prima facie de que o sistema teve-
éxito”. Custédio (1983) também argumenta favora-!
velmente sobre esse tipo de sistematica de avaliagéo’
quando afirma: “ninguém melhor do que o préprio:
usuario da informag#do para atribuir um valor a ela”.:

Assim, para a avaliagdo do SIP utilizamos a siste-:
matica de andlise de percep¢iio de valer, por ser
técnica reconhecida para a sondagem de opinide:dos
usuarios de sistemas de informagdo. Além disso, esta:
metodologia pode representar economia de tempo e
custos envolvidos em sua utilizagdo e contribuir com’
informag8es importantes, diretamente ligadas as pes-
soas envolvidas com o funcionamento de sistemas e:
a recuperagdo da informagao.

Instrumento

Para levantar a opinifdo dos usudrios sobre ;o SIP
utilizamos como instrumento o questionario, elabo-
rado com a finalidade de identificar. as diferentes
percepgdes sobre determinados atributos do sistema..

A escolha dos atributos investigados através do
questionario foi baseada em estudos de dlversos au-;
tores. Cassar (1988) e Verde (1981) enfatlzam a sa-
tisfagdo do wusudario com relagdo a uso. dos
equipamentos, processos de_implantagdo, qualidade
do treinamento/form agdo, m anuais de procedimentos.
e centro de informagdes. Peaucelle (1976) e Lesca
(1986) preocupam-se, principalmente, com a segu-:
ranga do sistema, a confiabilidade das 1nforma¢oes :
a flexibilidade do sistema (incluindo recuperagdo em.
caso de panes ou sabotagens), o cumprimento de
prazos e a organizagdo do trabalho. Caudle & New-.
comer (1991) realizaram estudos no setor publnco
especificamente, e consideraram como indicadores
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de sucesso num sistema de informagdo a utilidade, a
facilidade de uso, a manutengfo, o treinamento € a
disponibilidade de equipamentos para o usuério.

Dentre os atributos mencionados pelos autores se-
lecionamos atendimento (prazos, manuten¢3o e de-
senvolvimento), confiabilidade, documentagio
(m anuais), integridade, seguranga e treinamento, por
serem os mais facilmente mensurdveis e detectaveis
pela aplicagdo do questionario previsto.

Esquema de Elaboragdo do Questionério de
Avaliagdo do SIP

Quanto aos atributos do sistema

e Atendimento
-prazo de entrega de relatérios solicitados
-utilidade dos relatérios disponiveis
- alterag3o de rotinas do sistema
-desenvolvimento de novos mddulos
necessarios a operacionalizagdo do sistema

o Confiabilidade
- precisdo das informagdes
- atualidade dos dados
-tipos de informag8es mais confidveis
- tipos de informag¢des mais atualizadas

e Documentagdo
- atualizagdo das especificagdes do sistema
- atualizagdo dos manuais do usudrio

» Integridade
-redundéncia de informagdes
-conseqiiéncias da alterag3o de dados

» Seguranga
- senhas de acesso
-sigilo das informag8es
- atualizagdo de senhas

» Treinamento
-forma de contato com o sistema
- periodicidade
-atendimento as necessidades de atualizagdo

Quanto ao perfil do usudrio

» Sexo

» Idade

* Grau de instrug3o

» Experiéncia anterior em informatica
* Origem de lotag3o na instituigdo

e Cargo

» Tempo de servigo

ANALISE DOS RESULTADOS

O questiondrio aplicado para a avaliagdo do SIP
continha 55 quest&es. Entre elas foram incluidas per-
guntas para levantamento de dados pessoais, com o
intuito de tragar um perfil do usudrio do sistema.

O numero total de usudrios do SIP era de aproxi-
madamente 80 funciondrios, dos quais 68 participa-
ram do processo de avaliagdo, respondendo ao
questiondrio elaborado para fins de coleta de infor-
magdes deste estudo.

Perfil do usudrio

Para facilitar a analise dos resultados os usudrios
do SIP foram classificados em trés grupos: diretos,
indiretos e externos. Foram considerados usudrios
diretos (34% dos entrevistados) aqueles que utiliza-
vam todos os subsistemas do SIP — atualizagdo e
consultas on-line, relatorios e ainda o sistema para a
produgdo da folha de pagamento. Os usudrios indire-
tos (44%) utilizavam, basicamente, as informagdes
produzidas pelo sistema na forma de relatdrios.
Como usudrios externos consideraram-se os funcio-
narios de outros 6rgdos da instituigdo com acesso ao
sistema on-line para consultas e que também utiliza-
vam os relatérios (22%).

Quanto aos demais elementos de identificagdo, os
usudrios encontravam-se assim distribuidos: com re-
lag3o ao sexo, 51% eram do masculino e 49% do
feminino; quanto a instrugdo, a grande maioria da
amostra era composta de pessoas cursando (19%) ou
que ja haviam concluido (55%) curso superior. Ape-
sar do elevado grau de escolaridade, 77% dos respon-
dentes declararam n3o possuir experiéncia anterior
em informadtica.

Convivéncia com o sistema

O tipo de convivéncia com o SIP foi investigado
a fim de detectar-se especificamente a freqiiéncia de
contatos do usudrio com o sistema.

Constatou-se m anter a maioria dos usudrios (58%)
contato didrio com o sistema e parcela significativa
(13%) acessar informagdes do SIP pelo menos uma
vez por semana. Ao cruzarem-se os dados relativos a
forma de contato com o tipo de usuario verificou-se
serem os usuarios diretos e indiretos os que manti-
nham contato freqiiente com o sistema, isto foi com-
provado pela aplicag3o de procedimentos estatisticos
mais detalhados, como a analise de correspondéncia
(ver quadro e figura 1).

Cabe também ressaltar, praticamente a metade dos
atuais usuarios (51%) néo conhecia o sistema utilizado
anteriormente ao SIP, o que interferiu nas respostas de
determinadas questdes, quando do estabelecimento de
comparagdes entre o sistema anterior € o atual.
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Relago: Usuario X Freqiiéncia de Contato

Seclo Indiretos Diretos Externos Total
Contato
Diario 20 16 38
2 a 3 vezes por semana 2 3
Semanal 2 - -
2 a 3 vezes por més 2
Mensal 2 3 6 11
Total 28 23 15 66
Contato 2> Secdo
Diretos
2/3 porsemana
dléno mcnsal
Externos —
Indiretos 213 por més
semanal

Notas: » Beta = 5** eixo horizontal = 88%; eixo vertical = 11%

¢ Mesmo que a modalidade semanal, afastada do centro, difira muito do perfil médio da amostra ¢ a modalidade 2/3 por
semana, a mais proxima do centro, tenha ao contrério o perfil mais proximo da amostra, a proximidade de uma modalidade
LINHA, como 2/3 por més, com uma modalidade COLUNA, como externes, indica uma atragfio. Ao contrario, entre a
modalidade 2/3 por més ¢ a modalidade indiretos o afastamento relativo indica uma repulsfio ¢ a modalidade 2/3 por més
difere muito da modalidade semanal, situada muito fonge dela.

Figura 1: Usudrio X Freqiiéncia de Contato

Utilidade do sistema

Na opinido de Caudle & Newcomer (1991) o fator
principal que determina o sucesso de um sistema de
informagdo ¢ a sua utilidade. Para Ein-Dor & Segev
(1985) o proprio conceito de sistema de informagio
ja pressupde possuir ele a utilidade como caracteris-
tica. Estes autores argumentam: “as empresas so de-
vem se decidir a incorrer nos custos do processa-
mento de informagdes se isso puder aumentar seus
lucros ou beneficid-las de alguma outra maneira que
contribua para seu bem-estar™.

Como se trata, no caso, de uma organizago do
setor publico, portanto n3o visando ao lucro, torna-se
mais complexo avaliar se o sistema a ser implantado
podera reverter em redugdo de custos. Por outro lado,
podem ser mais facilmente mensurados o grau de
satisfagdo e a utilidade para o usuirio. O funciona-

Revista de Administrag8o, S8o Paulo v. 27, n. 3, p. 37-47, julho/setembro 1992

mento do sistema informatizado utilizado anterior-
mente para o processamento dos dados de pessoal da
organizag#o em estudo caracterizava-se pela alimen-
tagdo via batch (lotes), o que repercutia em menor
agilidade no tratamento de dados e informagdes para
a execug¢do das rotinas.

Em fung¢do do elevado nimero de exigéncias de
informagfo sobre o quadro funcional, o sistema semi-
automatizado, entdo utilizado, no comportava o vo-
lume de registros e operagGes necessdrios. O SIP veio
suprir essas lacunas propondo a automatizagdo plena
do processamento de informag8es relativas a pessoal,
inclusive com o uso de atualizag3o on-line.

Com o intuito de avaliar a utilidade do SIP, veri-
ficou-se junto aos usudrios se houve melhora nas
rotinas de trabalho (operacionalizagdo) e o ofereci-
mento de maior nimero de opgdes para suporte as
decisdes (utilizag3o). As questdes foram colocadas

41



em forma de comparagdo, devido ao fato do SIP ter
substituido outro sistema. No aspecto operacionaliza-
¢do, nimero inexpressivo de usuarios declarou que o
novo sistema prejudicou ou ndo alterou suas rotinas
de trabalho, enquanto 63% responderam que houve
melhora. Apenas 28% acharam n#o permitir amudan-
¢a comparagdes, devido ao elevado grau de sofistica-
¢do do novo sistema.

methorou
63%

igual
6%
piorou
3%

mudou completo
28%

Figura 2: Operacionalizagio

Com relagdo a utilizagdo as opinides apresenta-
ram-se mais divididas: um tergo dos respondentes
considerou o SIP pouco melhor que o sistema anterior
(30%); 37% acharam ter melhorado muito; 30% afir-
maram ndo haver base para comparagio entre os dois
sistem as.

muito melhor pouco melhor

37% 30%

mesma coisa
3%

sem comparagdo
30%

Figura 3: Utilizagdo do SIP

Treinamento

Das inameras definigdes disponiveis na literatura
sobre treinamento optou-se pela orientagdo de Chia-
venato (1990), por ser de uso corrente em adminis-
tragdo de recursos humanos: “Treinamento é educa-
¢do profissional que visa adaptar o individuo para o
exercicio de determinada fungio. Seus objetivos si-
tuados a curto prazo sfo restritos e imediatos, visando
dar ao individuo os elementos essenciais para o exer-
cicio de um ‘presente cargo, preparando-o adequada-
mente”.

A partir dessa definigdo basica identifica-se a ne-
cessidade de preparar as pessoas para iniciarem suas
atividades na organizagdo e/ou adaptarem-se a nova

forma de executar suas tarefas. Se a atividade a ser
executada envolver a utilizag8o de nova tecnologia,
torna-se mais incisiva a necessidade de treinamento.

Na opinido de Ein-Dor & Segev (1985) o sucesso
ou o fracasso de um sistema de informagdo pode
depender da qualidade do treinamento dado aos usua-
rios quando do inicio de sua utilizagdo: “Muitas pes-
soas, em diferentes niveis de capacitagdo, precisardo
ser treinadas nas fungdes do novo sistema. (...) As
implantagdes bem-sucedidas sdo acompanhadas, in-
variavelmente, por programas de treinamento bem
planejados € bem executados™.

Para Bio (1988) o treinamento deve ser parte in-
tegrante das politicas organizacionais, especialmente
quando se trata da implantagdo de novas formas de
organizagdo do trabalho, como € o caso da utilizagéo
de novo sistema de informacgio.

Caudle & Newcomer (1991) incluem o treinamen-
to como uma das mais importantes atividades de su-
porte aos sistemas de informagdo e, por este motivo,
um dos principais fatores a considerar na avaliagdo.
As reagdes dos usuarios e seu relacionamento com o
sistema dependerdo de adequado nivel de aprendiza-
do de suas fung8es, propiciado por apropriado pro-
grama de treinamento.

Ao investigar o grau de treinamento oferecido aos
usuarios do SIP verificou-se que dois tergos tiveram
contato e aprenderam a utilizar o sistema através da
observagdo direta dos colegas; os demais assistiram,
quando da implementagdo, demonstragio feita pelos
analistas responsaveis pelo sistema (figura 4).

Tipo de Treinamento

Il cusso CPD

curso CI
manuais

demonstragdio

observagio

Forma de Contato

Figura 4: Contato Inicial com o SIP

Questionou-se, ainda, se as pessoas concordavam
com esse tipo de treinamento e, em caso negativo,
qual forma consideravam ideal. A resposta 4 primeira
pergunta foi predominantemente nfio (72%) ¢ a ma-
neira considerada ideal pela maioria foi a realizagdo
de cursos de treinamento no CPD (60%) ou curso no
Centro de Informagdes — CI (30%).

Ao serem relacionadas as respostas quanto a for-
ma de contato inicial com o SIP e o fato do usuério
concordar ou ndo com essa sistematica adotada pela
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organizagfo, verificou-se em todos os casos nfio ter
sido considerada adequada a maneira como comega-
ram a trabalhar com o sistema (figura 5).

29

30

Curso CPD Demonstragio 0

Concorda?

Curso CI

Sim Nao

Figura §: Critica ao Contato Inicial

A comprovada inexisténcia da pratica de treina-
mento no sistema avaliado pode comprometer, dire-
tamente, o desempenho dos usuarios e conseqiien-
temente o préprio sistema, pois o desconhecimento
de op¢des, peculiaridades e aspectos funcionais im-
pedira certamente o usuario de executar com eficacia
as tarefas que lhe com petem.

Confiabilidade

As informagdes de um sistema, conforme Bio
(1988), devem ter como caracteristica principal a
confiabilidade. Segundo este autor “informagdes
completamente distorcidas podem ser mais prejudi-
ciais do que a falta completa de informagdes. O usua-
rio precisa acreditar na informag8o para se sentir
seguro ao decidir™.

Com relagdo aos fatores de sucesso de um sistema
de informagdo no setor publico, Caudle & Newcomer
(1991) apontam a confiabilidade como o fator que
expressa a qualidade de desempenho do sistema e de
seus resultados. Para serem confiaveis, as informagd-
es produzidas no sistema devem ter trés caracteristi-
cas: exatiddo, precisio e validade. Exatidio
significa existir dados corretos registrados, ou seja, 0
usudrio deve ter a garantia de que ndo havera erro no
processamento das informagdes. Precisdo diz respei-
to a capacidade do sistema de auxiliar o usuario na
localizagfo e na recuperagio de dados e informagdes
exatos, necessarios para responder quest3o especifi-
ca. A validade ¢é calculada através do grau de idonei-
dade dos dados ou das informagdes apresentados aos
usuarios, assegurando a possibilidade de elaboragdo
de hipdteses e projegdes, além de dados e notas ana-
liticas mantidos pelo sistema. Assim, n3o ¢ possivel
falar em sucesso de um sistema de informagdo sem
se ter assegurada a confiabilidade das informagdes.

Quanto a confiabilidade das informagdes do SIP,
procurou-se verificar quais os subsistemas mais uti-

lizados e a relagdio entre estes e o tipo de usudrio: o
subsistema mais indicado foi o Fichas, seguido do
SIP e do Ergo, mais utilizados, respectivamente, por
usuarios indiretos, diretos € externos.

Relativamente a indagagio-de quais dados pode-
riam ser considerados mais confiaveis;, obtivemos dos
trés tipos de usudrios a indicago. de dades financei-
ros em primeiro lugar, dades funcionais em segundo
¢ dados pessoais em terceiro (figura 6).

20

18 17

Pessoais Funcionais ~ Financeiros
Tipo de Usuano o
BB Indiretos Diretos B3 Externos

Figura 6: Dados mais Confiaveis

Com relagdo a desatualizagdo de informagdes, fo-
ram apontadas em primeiro lugar as relativas ao ser-
vidor, seguidas das referentes a cargo, vantagens e
descontos.

Foi solicitado aos usuarios atribuirem nota a con-
fiabilidade do SIP. A média foi de 6.8; mais de 50%
das notas ficaram no intervalo de 6.8 a 8.62 ¢ 25% no
intervalo de 5.0 a 6.8.

Constatou-se insatisfagdo dos usudrios quanto a
confiabilidade das informag¢des do SIP, especialmen-
te no que diz respeito aos dados pessoais, destacan-
do-se também a desatualizagfo dos dados funcionais
(relativos ao cargo). Essa deficiéncia pode prejudicar
seriamente o desempenho do sistema, tanto em nivel
de rotinas operacionais como em estratégico de deci-
sdes, pois as informagdes ndo apresentam o grau de
confiabilidade necessario a alta administragdo. A
constante necessidade de conferir as informagdes
fornecidas pelo SIP, como foi declarado pelos usua-
rios, e o fato de se observar existir desrespeito aos
padr8es de codificagdo evidenciam a ocorréncia de
desperdicio de tempo e esforgos.

Procurou-se identificar se a opinido dos usuarios
variava em fung¢fo da nota atribuida ao SIP, em ter-
mos de antigiiidade no trabalho e subsistema mais
utilizado; entretanto, através dos procedimentos esta-
tisticos efetuados comprovou-se que os resultados
n#o eram significativos. s ~ ‘

Documentacio

A documentagdo de um sistema é requisito consi-
derado essencial por muitos autores. ,
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Cassar (1988) coloca os manuais do usudrio como
um dos elementos geradores de satisfagdo geral com
relagdo ao uso de um sistema.

Para Ein-Dor & Segev (1985) a qualidade e o
contendo dos planos escritos sdo elementos que dis-
tinguem uma empresa. Os autores asseguram: “a do-
cumentagdo é um processo que deve acompanhar
todas as fases mencionadas na definigdo dos objeti-
vos de um sistema de informagdo. E a forma pela qual
os seus objetivos sdo apresentados a alta administra-
¢do, para apreciagdo e controle”.

A importincia da documentagio é salientada nio
somente com relagdo a questd3o técnica de utilizagdo
de program as, rotinas de calculo etc., mas também no
sentido de munir o usudrio de manuais que o auxiliem
naoperagfo diaria do sistema. Neste aspecto o supor-
te de documentagdo do SIP apresenta muitas defi-
ciéncias. Conforme foi levantado através do
questionario, 60% dos usudrios sequer tém conheci-
mento da existéncia de manuais sobre o funciona-
mento do sistema (figura 7) e poucos buscam
informagdes gerais e opgdes técnicas nos manuais

considerados, a propdsito, excessivamente desatuali-
7adne

desatualizados - 15

24%
ajudam — 10
desconhecem — 38 16%
60%

Figura 7: Utilizagdo de Manuais

A avaliagdo do atributo atendimento incluiu as-
pectos relativos a cumprimento de prazos e esforgos
de manutengdo e desenvolvimento do sistema.

As atividades de atendimento ou suporte, na visdo
de Caudle & Newcomer (1991), constituem-se como
importante fator a considerar na avaliagdo de um
sistema de informaglo, podendo ser medidas de va-
rias maneiras, especialmente quanto ao relaciona-
mento e a comunicagdo dos usuarios com aequipe de
suporte. Podem ser considerados indicadores de efi-
céacia do suporte oferecido aos usuirios de sistemas:
o tempo requerido para o desenvolvimento de novos
modulos; a qualidade da documentagio; o tempo de-
dicado a analise e consideragdo de alternativas para
satisfazer as necessidades de informagdo da organi-
zagdo; e as operagdes gerais de manutengio.

Para Stefanini (1988) existe a necessidade de equi-
pe de assisténcia ao usuério, disponivel para atender
suas demandas. Quanto a avaliag8o de sistemas o
autor recomenda perguntar aos usuarios se essa dis-

ponibilidade realmente existe e se corresponde as
suas expectativas.

Peaucelle (1976) enfatiza a importincia da questio
dos prazos. Para ele a qualidade de um sistema de
informag3o inclui a rapidez de fornecimento das infor-
magdes, principalmente quando certos tipos de rotinas
ja se tornaram repetitivos. Outro aspecto relacionado
ao prazo, citado por este autor, é o tempo de resposta
da modalidade on-line. Sistema muito lento na comu-
nicagdo com o usuadrio pode levar a insatisfagio.

Segundo Bio (1988) uma informagdo deve estar
tdo préxima quanto possivel do acontecimento que a
esta exigindo, para haver tempo de efetuar as corre-
¢8es cabiveis no planejamento ou na execugdo. De
nada adianta, por exemplo, a entrega de um relatdrio
as dez se era necessario consulta-lo as oito horas.

No SIP o atendimento foi investigado quanto aos
aspectos de periodicidade e entrega de relatorios,
tempo de resposta e telas do modulo on-line, manu-
tengdo e desenvolvimento.

Com relagdo a entrega de relatérios e pedidos de
alteragdes de rotinas operacionais, a maioria dos usua-
rios classificou o SIP entre um pouco lento e razodvel
(85%) e pequena parcela alegou ser muito lento (15%).
Isto significa ndo existir usuarios totalmente satisfeitos
com o sistema em termos de prazo € manutengdo,
demonstrando a presenga de problemas de relaciona-
mento com a equipe de suportc ou a falta de dedicagdo
desta na assisténcia ao usuario (figura 8).
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Figura 8: Atendimento ao Usuario

O cruzamento entre as questdes relativas as opi-
nides sobre o atendimento de alteragdes do sistema e
os resultados das mesm as mostra serem as alteragdes
atendidas, em sua maioria, em nivel razodvel e os
resultados em parcialmente satisfatérios.

Em nivel operacional, portanto, o atendimento do
SIP n3o demonstrou ter a agilidade necessaria. Isto
pode ser comprovado através dos problemas apresen-
tados a grande numero de usudrios diretos que fazem
solicitagdes de alteragdo em rotinas do sistema mais de
uma vez por més. Também merece destaque o fato de
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a comunicag8o das necessidades de alteragdes no sis-
tema ser realizada, em sua maior parte, através de
contato verbal, sem qualquer registro, ocasionando a
falta de controle das solicitagdes ja efetuadas ou em
andamento.

Quanto a esforgo de desenvolvimento do sistema,
novos modulos, aperfeicoamento etc., os usuérios
afirmaram ocorrer somente quando solicitado. Reve-
laram ser o SIP “um bom sistema, mas que necessita
ser aperfeigoado” ou “com um pouco de boa-vontade
dos usuarios e da equipe de manuteng#o é possivel
methora-lo”.

Com referéncia a agilidade do médulo on-line, as
inform agdes prestadas foram positivas, comprovando
que grande parte dos usudrios considera o tempo de
resposta adequado, as telas de fé4cil leitura, com in-
formagdes bem-distribuidas e mensagens em lingua-
gem acessivel.

Seguranca

O carater confidencial das informag¢des de um sis-
tema é, na opinido de Peaucelle (1976), requisito de
fundamental importincia para a seguranga do mes-
mo, pois as inform a¢des geradas podem ser utilizadas
de forma distorcida por pessoas ndo-autorizadas. Para
evitar riscos nesse sentido ¢ recomendada a utilizago
de senhas de acesso, a fim de identificar cada usuario
¢ impedir que informag¢des confidenciais sejam utili-
zadas por terceiros.

Caudle & Newcomer (1991) classificam os aspec-
tos de seguranga como caracteristicas técnicas e tam-
bém importantes na avaliagdo de sistemas. Sugerem,
damesma forma, a criagdo de mecanismos de contro-
le permitindo somente a pessoas autorizadas o acesso
as aplicagdes e aos dados do sistema.

A seguranga das informagdes deve ser mantida
para preservar a continuidade dos servigos de infor-
matica, evitando ou minimizando danos aos dados,
prevenindo ou evitando mau uso, roubo ou acesso
indevido as informagdes.

Com relagdo aos mecanismos de seguranga do
sistema avaliado, verificou-se conter um subsistema
de seguranga que cadastra e fornece senhas aos usua-
rios autorizados, porém, nem todos os subsistemas
estdo protegidos por esse mecanismo.

Foi perguntado aos usudrios como ¢ controlado o
acesso ao SIP: _ ‘ :

* quanto ao acesso aos modulos a maioria dos respon-
dentes afirmou que somente pessoas autorizadas
tém acesso ao sistema; numero significativo de
usuarios diretos declarou ndo possuir alguns modu-
los controle de acesso;

e a renovagdo de senhas n3o é efetuada peri-
odicamente. Na opinido de grande parte dos respon-
dentes elas deveriam ser renovadas automaticamente

ou por solicitagdo do usudrio, findo o prazo de vali-
dade.

Nota-se também ndo existir preocupagdo maior
dos usuarios diretos com relagdo ao uso indevido do
sistema: somente pequeno nimero tem o cuidado de
encerrar o modulo no qual esta trabalhando na even-
tual necessidade de sair temporariamente da sala de

‘trabalho. Este procedimento possibilita a oportunida-

de de outra pessoa aproveitar-se da auséncia do usuéa-
rio credenciado para burlar a seguranga do sistema.
Além disso, nimero significativo de usuarios admite
a possibilidade de sua senha de acesso ao SIP ser
utilizada por outra pessoa sem o seu conhecimento.

Em fungdo desses resultados, o desenvolvimento
de mecanismos eficazes de seguranga no SIP é neces-
sidade urgente e merece atengdo especial.

CONSIDERACOES FINAIS

Para melhor caracterizar a avaliagdo objeto deste
estudo e possibilitar a identificagdo dos atributos de
um sistema de informagdo, julga-se conveniente
apresentar alguns conceitos obtidos na literatura.

Ein-Dor & Segev (1985) conceituam sistema de
informagdo como “um sistema de pessoas, equipamen-
tos, procedimentos, documentos € comunicagdes que
coleta, valida, funciona com base em, transforma, ar-
mazena, recupera e apresenta dados para uso no plane-
jamento, contabilizagdo, controle e em outros proces-
sos administrativos para diversas finalidades adminis-
trativas. (...) Os sistemas de processamento de informa-
¢des se tornam sistemas de informagdes gerenciais
conforme sua finalidade passa a transcender a orienta-
¢do para o processamento de uma transagido em bene-
ficio de uma orientagdo para a tomada de decisdo da
administra¢do™.

Bio (1988), por exemplo, enfatiza a presenca de
certos aspectos essenciais na descrigdo de um sistema
de informagdo:

e extensdo do processamento integrado de dados re-
sultando em integrag@o de todos os subsistemas
principais em sistema tunico;

¢ organizagdo do trabalho administrativo de forma a
permitir ser vista a organizagio como entidade in-
tegrada, .

¢ incorporagio das inform a¢des necessarias para pla-
nejamento e controle;

e criagdo de informagdes necessarias para auxiliar os
administradores de todos os niveis a atingirem seus
objetivos;

e provimento de informagdes suficientes e precisas
na freqiiéncia necessaria.

Com base nessas orientagdes entende-se que um
conjunto de informagdes para ser considerado como
sistema de informag3o deve tornar possivel a opera-
¢do e a automatizagdo de rotinas administrativas
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(como folha de pagamento, por exemplo) e, além
disso, munir a administragdo de informag8es confia-
veis € em tempo habil, de modo a lhe facilitar a
tomada de decisdes estratégicas.

CONCLUSOES

+ Ao considerar-se a analise dos resultados da ava-
liagdo ¢ os conceitos mencionados, nota-se estar sen-
do o SIP utilizado basicamente para atender
atividades de processamento de informagdes, eviden-
ciando carater eminentemente operacional. O exame
de seus atributos, através da percepgdo dos usuarios,
permite observar que as limitagées apresentadas com-
prometem sobremaneira o seu desempenho com rela-
¢do ao suporte a tomada-de decisGes estratégicas.

Como foi mencionado, um dos mais importantes
aspectos relativos aos sistemas de informag3o efica-
Zes & a qualidade das informagdes. Ao relacionar-se
o:aspecto qualidade trata-se igualmente dos atributos
confiabilidade e atendimento.

..A confiabilidade, abordada em diversas oportuni-
dades no questionério, é apontada pelos usuarios
como atributo pouco marcante no SIP. A préopria nota
atribuida pelos usuarios comprova o baixo desempe-
nho do sistema quanto a esse aspecto. A necessidade
de conferir certos tipos de informagdes produzidas
pelo sistema tam bém merece ser salientada, pois mui-
tos usuarios declararam ter pouca confianga nos re-
sultados do SIP. Cabe observar, as informagdes
consideradas mais desatualizadas e menos confiaveis
sdo aquelas relativas aos dados pessoais dos servido-
res da instituigdo, em sua maior parte atualizados
somente mediante iniciativa dos mesmos.

Com relagdo ao atendimento verificou-se insatisfa-
¢do dos usuarios em diversos niveis. As necessidades
de novas informagdes ou de alteragSes de rotinas ja
existentes ndo estdo sendo atendidas em prazos satis-
fatorios e o desenvolvimento de novas opgdes para o
sistema é pratica inexistente. Assim, acredita-se sentir
o usuario desmotivagio, pois nem ao menos se preocu-
paem registrar por escrito suas solicitagdes, fazendo-as
verbalmente, conforme foi declarado pela maioria.

Apenas com a avaliagdo desses dois atributos, con-
fiabilidade e atendimento, pode-se concluir nfo estar
sendo satisfatério o desempenho do SIP, pois os usua-
rios ndo estdo recebendo informagdes “suficientes e
precisas na freqiiéncia necessaria™ a fim de facilitar a
execugdo de suas atividades operacionais ou ainda
“orientar a tomada de decisdo da administragdo™.

Os problemas de seguranga, a falta de documenta-
¢do e a despreocupagdo com o treinamento contri-
buem para aumentar a insatisfagdo dos usuarios e
prejudicam o desempenho geral do sistema.

Podem ser citados como pontos positivos na ava-
liagdo do SIP a satisfagdo do usuario com relagdo ao

modulo on-line e a confirmagio geral de demonstrar
este sistema maior utilidade do que o anteriormente
utilizado.

Na verdade, ao avaliar-se o SIP observou-se com
relagdo aos aspectos técnicos que o sistema tem desem-
penho satisfatério e suas limitagSes se restringem a
area humana, particularmente no referente a manuten-
¢do e desenvolvimento, documentagfo e treinamento.

Um sistema informatizado reflete as idiossincra-
sias da organizagio na qual é utilizado. A cultura do
setor publico no Brasil tem se caracterizado pela ine-
xisténcia de politicas de aperfeigoamento de recursos
humanos e pela escassez de procedimentos normati-
zados. Essa situagdo acaba por se refletir na operacio-
nalizag3o desse sistema, ocasionando distorgdes em
sua utilizagdo e, conseqiientemente, menor qualidade
dos servigos prestados.

RECOMENDACOES

Para haver melhora no desempenho do SIP, com
relagdo aos atributos avaliados, sugerimos:

e criagdo de programa de treinamento para o usuario,
atendendo ndo somente os novos servidores, mas
também possibilitando o aperfeigoamento € a atua-
lizagdo daqueles que ja o utilizam ha mais tempo;

¢ aprimoramento do subsistema de seguranga, com a
maior brevidade possivel, acompanhado de cons-
cientizagdo dos usudrios sobre sua responsabilidade
quanto a esse aspecto,

e atualizagdo da documentagdo do SIP, principal-
mente dos manuais do usudrio, permitindo se ter um
instrumento adequado de consulta as opgdes e a
operagdo do sistema;

e investimento em recursos humanos para aumentar
a equipe de manutengdo e desenvolvimento do sis-
tema, a fim de viabilizar a execugido dos ajustes
necessarios ao bom desempenho do SIP;

e racionalizagdo dos procedimentos administrativos
que antecedem a entrada dos dados no sistema, para
reduzir a desatualizagido de informagdes;

e promogdo periddica de recadastramento geral dos
servidores para atualiza¢do de dados pessoais;

e ampliagdo da distribui¢do do sistema a usuarios
externos, possibilitando a integragdo de todos os
departamentos da organizagdo. Esta sistematica
agilizaria a atualizagdo dos dados pessoais, ficando
estes sob a responsabilidade de cada setor ligado ao
sistema.

Recomenda-se, finalmente, aos responsaveis pelo
gerenciamento de sistemas de informag¢do que, para
evitar problemas como os do SIP, mantenham vigi-
lante fiscalizagio e atualizagio dos dados, treinamen-
to voltado para as reais necessidades dos usudrios e
busquem a revisdo constante da documentagdo.

46 Revista de Administragéo, Sdo Paulo v. 27, n. 3, p. 37-47, julho/setembro 1992



Abstract

The purpose of this study is to evaluate an information system in a
public organization. This evaluation, accomplished after eight years
of implantation, aims, mainly, to verify the user’s opinios about
certain attributes of the system throgh the identification of
limitations and deficiencies. Besides this, the study also measures the
degree of satisfaction obtained by the performance of the system.
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