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Nosso objetivo & propor e descrever em detalhe um modelo
global para a avaliagio dos sistemas de informagdes. Inicialmente,
repassa-se as idéias preconizadas por alguns autores e, depois, apre-
senta-se uma proposicéo alternativa ou complementar. Davis (1989)
e Jenkins (1983) s@ao duas das principais referéncias deste tema.

AVALIAGCAO DE SISTEMAS DE INFORMAGOES E SISTEMAS
DE APOIO A DECISAO SEGUNDO ALGUNS AUTORES

~ Sistemas de informagdes

Ahituv (1990) destaca que um aspecto a medir & a pertinéncia
da informacao, processada e que circula, em termos de utilidade
(para o decisor), qualidade e quantidade. O importante, segundo o
autor, & poder — de alguma forma mais ou menos préatica — avaliar
e comparar alternativas quando se estd a ponto de tomar uma
decisdo referente & concepcio ou i selegdo de um sistema de in-
formacdes (SI). Duas 4reas principais a analisar sdo os atributos ou
as caracteristicas dos sistemas (tempos, desempenho, dados etc.) e
(antever) os beneficios com a sua adogao (rapidez na prestagio do

servico, reducdo do periodo exigido para uma dada atividade etc.)..

A qualidade do SI é afetada pelos atributos do sistema, podendo-se
considerar principalmente: tempo (registro e recuperacéo da infor-
macao), conteftdo (significado da informagéo para os decisores,
devendo-se observar o nivel de precisdo e de detalhe ou de agre-
gacgao, de acordo com o tipo de decisio & qual se deve dar suporte,
bem como a relevancia ou adequagéo ou pertinéncia, a exaustividade
e o nivel de redundancia), forma (texto, grafico etc.) e custo (o
autor destaca n&o ser muito facil obter valor ou medida preciso,
mas aconselha o uso de diferentes métodos, como anélises estatis-
ticas e fronteira eficiente).

Em muitos casos é preferivel avaliar o impacto do Sl através da
identificacdo dos seus beneficios (com o cuidado de dar destaque
aqueles que, pelos reflexos na organizagio, justificam plenamente
a adogéio do sistema) e da tentativa de associa-los aos custos ine-
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rentes, observa Ahituv (1990). Diferentes conjuntos
de atributos indicardo diferentes beneficios. Entretan-
to, se o interesse for a justificativa da adogéo ou da
permanéncia de um S, os beneficios (dependendo de
sua tangibilidade) dardo poder de argumentagao. Al-
guns beneficios tangiveis podem ser, de alguma ma-
neira, quantificados em valores monetarios ou equi-
valentes, como redugdo de horas de trabalho e dos
custos de manutencio, crescimento das vendas etc.
Com isto, pode-se comparar alternativas. Outros be-
neficios tangiveis podem ser identificados, mas dificil-
mente expressos em termos monetarios, como o me-
nor tempo de resposta e a reducio do nimero de
' respostas negativas aos clientes. Quanto aos benefi-
cios intangiveis, deve-se apresenta-los aos decisores
para que sejam considerados no julgamento subjetivo
da situacdo. Trata-se, entre outros, de melhoria do
processo decisério e do horizonte de planejamento,
facilitacdo da integracio dos dados.

Detalhando as proposi¢ées acima, Kendall & Ken-
dall (1991) descrevem em profundidade diferentes
andlises (com ou sem dados histéricos, séries tempo-
rais, estimacdo da tendéncia, minimos quadrados, en-
tre outras) que podem ser realizadas para se ter em
conta os custos e os beneficios, preconizando que
sejam considerados em conjunto. Ressaltam que os
custos e os beneficios podem ser tangiveis, mas tam-
bém intangiveis.

Segundo os autores, os beneficios tangiveis sao as
vantagens econdmicas quantificdveis obtidas pela or-
ganizacao com o uso do SI, como a dinamizagio do
processo, a informagéo mais pontual, os maiores po-
der e rapidez de célculo, a conseqiiente redugéo de
tempo para a realizagio de uma mesma tarefa etc.
Embora a medigéo ou a apuragdo nio seja facil, exis-
tem outros beneficios. Ha, também, os beneficios in-
tangiveis, dificeis de quantificar, mas igualmente im-
portantes, como a melhoria do processo de tomada
de decisdes; o incremento da precisido; as melhorias
da competitividade, dos servigos aos clientes, da ima-
gem do negbécio, da satisfagdo de clientes e funcio-
néarios. Deve-se considerar, igualmente, os custos tan-
giveis, ou seja, os que podem ser projetados com
precisdo em termos de gasto efetivo da-organizagéo,
como equipamentos, programas e programagao, re-
cursos, tempo, salérios etc., assim como os custos
intangiveis, dificeis de estimar, como as perdas por
nao ser o primeiro a inovar ou por ndo ser o lider
em um setor, como a perda de imagem por falta de
atengéo a clientela, como a tomada de decisao ineficaz
pela falta de informagdes, entre outros exemplos.

Kendall & Kendall (1991) descrevem, ainda, téc-
nicas (analise do ponto de equilibrio, retorno do in-

vestimento ou tempo de amortizagdo, entre outras)
para a comparacao de custos e beneficios do sistema
proposto, indicando a situacdo ideal para a aplicagéo
de cada uma delas. Torres (1991) propde, por sua
vez, uma lista dos beneficios intangiveis.

Davis & Olson (1987) s&o mais abrangentes em
suas proposicoes, descrevendo todo um processo de
avaliacao de SI, através de um grupo de auditoria
especificamente constituido, contendo avaliagGes
quanto ao valor do sistema — verificando o impacto
do sistema na vida da organizagio, a sua relevancia
em tarefas significativas, como a tomada de deciséo,

e a satisfagdo dos usuarios —, o que pode ser com-
parado com estudos sobre a parte técnica — arma-
zenamento, transmissao, processamento etc. —, so-

bre a parte operacional — A entrada de dados é
apropriada? As saidas sdo teis e utilizadas de maneira
adequada? Ha redundancia? Erros? — e sobre a parte
econdmica — comparar custos e beneficios atuais,
verificando o retorno aproximado do investimento
realizado até entdao —, possibilitando a continuidade
ou a substituicio de um SI. Esse processo permite
justificar a melhoria nos custos e na administra¢éo de
futuros projetos ou a melhoria no SI que se estd
revisando ou, ainda, o cancelamento ou a substituigdo
do SI, caso este ndo seja mais atil.

Davis & Olson (1987) aconselham, com relagdo a
utilizagdo dos relatérios, que se deixe de emiti-los para
testar a reacdo dos supostos usuarios. Aconselham,
igualmente, a utilizacio do log (tragado ou registro
de todos os acessos e operacdes realizados) para a
avaliacio relativa ao uso de hardware e software
disponiveis, podendo-se identificar, entre outros, atra-
sos de processamento ou excessos de demandas de
um mesmo servico ou relatério.

Reboucas (1992) apresenta os aspectos béasicos
inerentes a implementacdo e avaliagdo de um SI, no
intuito de permitir a verificagdo permanente dos fatos
(evidenciando se tudo estd de acordo com os planos),
possibilitando a identificagao de erros ou ineficiéncias
e a pronta atuagdo do decisor na corregdo dos desvios.
Isto pressupde comparagéo entre o previsto e o exe-
cutado, com identificagdo e comunicagio dos desvios
e de suas causas, possibilitando formulagéo, avaliagao,
deciséo, implementacio e acompanhamento de agdes
corretivas. Estas atividades dependem fundamental-
mente do suporte informacional da organizagao.

Reboucas enumera alguns itens que podem fazer
parte de uma avaliacdo, entre eles:

* realizar levantamento e analise de opinides dos usué-
rios ou implicados;

* tentar verificar impacto do Sl na qualidade deciséria;

* estabelecer lista de critérios (com atribuicdo de pesos);
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* comparar, a partir de certas atividades e caracteris-
ticas, o desempenho antes e depois de sua adogéo;

* caso ocorram itens tangiveis, verificar a relacio cus-
to versus beneficio; e

* indicadores-chave podem ser estabelecidos (rentabi-
lidade, lucratividade, niveis de estoques etc.) para
que, ao longo do tempo, se tenha uma idéia do
impacto do Sl :

O autor enumera, também, algumas abordagens

— n&o-excludentes — para a avaliagdo dos SI:

* avaliacdo do SI de per si (Atende aos objetivos?) e
quanto ao momento em que ele é realizado, para
saber se o adota (ex-ante) ou para saber se continua
ou substitui o SI (durante ou ex-post);

* avaliacdo do SI com relacdo a outro, alternativo
(Qual deles adotar?);

* avaliacdo do impacto de um conjunto de sistemas
e estabelecimento de prioridades para adogao;

* avaliacdo do Sl (custos e beneficios) em relacdo a
outros investimentos alternativos a realizar na orga-
nizagao.

Enfim, Reboucas (1992) ressalta que a avaliagao
de um SI “ndo & um processo facil e muito menos
de répido entendimento e assimilagéo porque envolve
aspectos comportamentais, bem como situacdes in-
tangiveis...”. Foram opinides como esta que nos le-
varam a pensar em um método alternativo e comple-
mentar para a avaliacdo de um SI.

Sistemas de apoio a decisdo

Quanto & avaliagdo do impacto de um sistema de
apoio a decisao (SAD), Sprague & Carlson (1982)
sugerem quatro categorias, ou seja, a consideracao
de medidas:

* de produtividade — impacto das decisées, tempo,
custo da tomada de decisdao e da sua implantagéo,
resultados decorrentes;

* de processo — impacto sobre a tomada de decisao,
alternativas, anélises, participantes, tempo empre-
gado em cada fase, dados necessarios;

* de percepcdo — impacto sobre os decisores, con-
trole exercido, utilidade percebida, facilidade de uti-
lizagdo, compreensio do problema, convicgdo na
solugao;

* de produto — para avaliacdo de meérito técnico,
tempo de resposta, disponibilidade, prazo de re-
paracdo de uma pane ou falha, custo de desen-
volvimento, custo de implantagdo e de manuten-
¢ao, custo de formacao e custo de aquisicdo dos
dados.

Sprague & Carlson preconizam que se considere
quatro sistemas de base: o SAD, o usuario, o am-
biente e a tarefa ou o problema. Entretanto, Keen &
Scott-Morton (1978) afirmam ser muito dificil avaliar
uma aplicagdo: deve-se, antes de tudo, estabelecer
uma idéia de melhoria e, entdo, acompanhar e mesmo
controlar o progresso da aplicagdo rumo aos objetivos
fixados. Uma vez encerrada a etapa de implantacéo,
deve-se revisar todo o processo para bem avaliar o
SAD e as suas implicagdes. Entre outros aspectos,
deve-se considerar:

* as proprias decisdes (as saidas);

* as mudancas no processo de decisdo;

* as mudancas na forma como os administradores
percebem o conceito de decisdo;

* as mudangas nos procedimentos;

* talvez seja interessante uma anélise de custo/bene-
ficio;

* a medi¢do dos servicos (atribuicio de responsabili-
dades, disponibilidade do sistema e adequagio do
acesso, qualidade da documentacdo e do suporte,
entre outros);

* a andlise de todas as evidéncias qualitativas obser-
vadas em determinado processo.

Quanto & anélise de uma dada situacdo ou um
sistemna, Alter (1980) propde que todos os casos de-
vam ser abordados e relatados, buscando-se responder
aos sete pontos abaixo:

* Sistema — O que faz o sistema? Qual é a sua
configuracio técnica?

* Problema — Que tipo de problema o sistema per-
mite tratar?

* Usuario — Quem utiliza o sistema? De que manei-
ra? '

* Implementa¢cao — Como o sistema foi concebido,
desenvolvido e instalado? Que problemas surgiram
durante a implementacdo e como eles foram trata-
dos?

* Impacto — Que impacto provocou o sistema?
Como foi medido? Quais foram suas expectativas e
realidade?

* Avaliagcao — Por que o sistema foi ou ndo um
sucesso?

* Licdes — Quais foram suas licdes? Suas contribui-
¢des? O que poderia ter sido feito para que o sis-
tema obtivesse maior sucesso?

AVALIAGAO DE Sl E DE SAD: COMBINAGAO
DE METODOS

Cada vez que se realiza um estudo cientifico ba-
seado na concepg¢ao de um sistema ou um programa,
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seguido de sua construgdo e sua utilizagao, impd&e-se

a questdo da pertinéncia ou da adequagédo do método

a usar em sua avaliacdo. Importante reviso da lite-

ratura e a reflexdo sobre uma experiéncia realizada

recentemente, sobre concep¢do, desenvolvimento e

implantacdo de um SI com acesso a distancia e em

tempo real (Freitas, 1993), permitem propor um mo-
delo alternativo, oferecendo as pessoas que trabalham
na area de avaliacdo de sistemas a possibilidade de
usufruir dessa experiéncia/aprendizagem. Na realida-
"de, o que efetivamente interessa na avaliagdo de um

Sl & saber, do ponto de vista organizacional e fun-

cional, se ele & til e, do ponto de vista do usuério,

se ele é facil de usar.
As principais novidades deste trabalho envolvem:

* a coleta de dados — com armazenamento de todas
as agbes realizadas pelo usuério final por ocasido de
uma consulta ac sistema, caracterizando o tracado;

» a adaptacido das proposicdes de Moles (1990) —
para verificagdo do custo generalizado do sistema
(seu valor percebido pelo usuério);

* um modelo global de avaliacao de um SI, apoia-
do em dois pilares: a facilidade, ligada ao sistema
e a interacdo usuario-sistema; e a utilidade, ligada
ao usuario, a suas fungdes, atividades e aos proces-
s0s nos quais esta envolvido.

Para poder testar o método proposto com dife-
rentes niveis de usuérios finais, concebemos, desen-
volvemos e implantamos uma ferramenta tele-in-
formatizada de informacao, ou seja, um sistema
que faz uso da informéatica e da telemaética, apro-
veitando os recursos puablicos — por exemplo, da
Telebrds — de transmissao de dados, também cha-
mado de sistema tele-informatizado de apoio & de-
cisio — a distancia e em tempo real — do usuério
final (SADAD), enquadrado no campo de um sistema
de informagdo de marketing (SIM) (conforme Kotler
& Dubois, 1989). Trata-se especificamente do sistema
SADAD/SIM (Freitas & Ballaz, 1991; Freitas, Ballaz
& Trahand, 1992; Freitas, 1993).

A populagio visada para a etapa de teste da apli-
cacdo do método era composta por todas as catego-
rias-de usuarios potenciais, do pessoal interno a or-
ganizagdo — passando pelos revendedores — até o
cliente final (com diferentes niveis no SIM e mesmo
de conhecimento da telematica). Isto implicou em sub-
meter o sistema ao naoc-especialista absoluto e ao
especialista em informaética (considerando distintos ni-
veis de dominio da informaética), observando a reagao
de diferentes categorias (funcionais e -de competéncia
informatica) de usuério finall). A pesquisa permitiu
testar a aplicagdo do método de avaliagado proposto,

assim como identificar certos ensinamentos referentes
ao contexto metodolégico de um estudo nessa &rea.
Na seqiiéncia, define-se um modelo inicial para a
avaliacio dos SI e descreve-se um contexto de aplicagéo
para testar o método de avaliagdo proposto. Logo apos,
expbe-se em detalhe a operacionalizagdo do modelo.
Finalmente, apresenta-se algumas conclusbes, com a
proposi¢do de um modelo de avaliagdo dos Sl.

MODELO INICIAL DE AVALIAGAO

Uma reflexéo torna-se indispensavel para a defini-
cido da base conceitual que deve fornecer os indi-
cadores necessarios a etapa de avaliagdo de um SL
Encontramos, na literatura apropriada, os elementos
que permitem a verificagdo da satisfagdo do usuério
final com relacdo a um dado sistema implantado.

Inicialmente, destacamos quatro dos indicadores pro-
postos por Sprague & Carlson (1982), agrupando a
utilidade e a confianca na solucido e a facilidade e a
compreensao das opgdes. Isto define dois pilares de
avaliagdo empirica: a utilidade, ligada ao usuério, e a
facilidade, ligada ao sistema, determinando assim a base
conceitual para a formalizagio do nosso modelo de
avaliacdo. O modelo de Lucas {apud lves, Hamilton &
Davis, 1980), ilustrado na figura 1, no qual a percepgao,
a situacéo e mesmo o desempenho do usuério influen-
ciam a utilizagido do sistema, reforca nossa decisdo de
privilegiar esses dois grupos de indicadores.

Qualidade
do
Sistema

Fatores
Pessoais e
de Situagdo

Atitudes
e

Percepgao Utilizagao

da
Aplicagao

Estilo de
Decisdo

Andlise
e Agéo

Performance L

Figura 1:Modelo de Lucas — Utilizag&o de um
Sistema de Informagéao

Fonte: Lucas, apud Ives, Hamilton & Davis, 1980
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Outro estudo que nos permite, particularmente,
confirmar a escolha é o da aceitagdao das tecnolo-
gias de tratamento automatico da informaco,
realizado por Davis, Bagozzi & Warshaw (1989). Na
figura 2 esta ilustrado o modelo de aceitagio da
tecnologia (TAM) proposto por Davis (1986, apud
Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). Identificamos nes-
te modelo a percepgao da utilidade e da facilidade do
sistema (o sentimento do usuario com relacio ao sis-
tema implantado) — os dois pilares-base do nosso
modelo de avaliagdo — como dois dos principais in-
dicadores da utilizagdo ou satisfagdo de um sistema
de tratamento automético da informagéo. Tabela de
itens da utilidade percebida e da percepgao da facili-
dade de uso é fornecida por Davis (1989).

Apés ter definido a base dupla (facilidade e utili-
dade) dos indicadores, deve-se definir as variaveis li-
gadas a tipologia dos usuarios. Sio informacdes
especificas referentes ao usuario, nao diretamente li-
gadas & utilizaggo do sistema. Sao variveis controla-
das ou independentes, as quais nio serio alteradas
pelo sistema, mas que poderdo, de alguma forma,
explicar a atitude do usuério. Trata-se da consideragio
da dimensdo das diferencas individuais, explici-
tada por Newell & Simon (1972) e abordada por
Freitas (1993).

Como o exemplo utilizado est4 ligado a &rea da
distribuicdo comercial (antes e depois da venda), le-
vamos em considerag@o diferentes categorias de usua-
rio final, iniciando naturalmente pelas pessoas que
trabalham na empresa onde o SI foi implantado, pas-
sando por toda a rede de revendedores e concessio-
nérios, chegando aos clientes finais. Esta diferencia-
¢ado (interna e externa) em nivel dos usuarios finais

Utilidade
Percebida

é, sempre que possivel, aconselhada. E também im-

portante considerar o nivel de dominio ou de conhe-

cimento sobre informética por parte dos usuarios

(Rockart & Flannery, 1981), aqui representados em

trés categorias:

* usuério especialista em informatica — domina
bem a informaética; trata-se do pessoal do suporte
funcional, do suporte ao usuério e dos programa-
dores ou analistas em geral;

* usuério final especialista — domina os comandos
de alto nivel, permitindo a geracao de relatérios
simples;

* usuério final ndo-especialista — nada domina de
informatica, utilizando somente os menus.

A busca de um método correto e
realista para avaliar o impacto e 0
valor percebido de um S/ junto ao
usuario final, bem como a melhor
forma de aplica-lo, constitui uma
questdo importante de pesquisa.

Deve-se definir, igualmente, as variéveis ligadas a
utilizagdo. Estas devem dizer respeito ao sistema
(facilidade) e ao usuério (utilidade), ou seja, aos dois
pilares j& evocados. Nosso modelo de avaliagdo pode
ser apresentado como consta na figura 3. Nele as
varidveis independentes ajudardo a cruzar os dados
obtidos.

Varidveis
Externas

Atitude Rumo
& Utilizagao

Intengdo de Utilizag3o
Utilizagao Atual

Facilidade
Percebida

Figura 2: Modelo de Aceitagdo da Tecnologia (TAM)

Fonte: Davis, 1986 apud Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989
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Tipologia

Revendedor

Interno
Cliente

Nao-especialista
Especialista
Programador

de titulos em trés niveis; ou, ainda,
multicritérios, definindo uma ou
mais chaves especificas de busca),
para em seguida chegar a uma lista
de solugdes possiveis, na qual esco-
lhe uma ficha final e, logo depois,
navega por informacdes nela conti-
das (texto, imagens associadas e ou-
tras listas de fichas relacionadas com

Varidveis Ligadas & Utilizagao (Dependentes)

a ficha escolhida), implicando a pre-
conizagdo de uma arquitetura com

arquivos de informagdes e de ilus-

Hipotese Geral
de Pesquisa

tracGes ligados e com helps mébveis,
segundo cada situagdo, além de um
correio eletrénico disponivel perma-

Tragado

nentemente. Denominamos esta

Figura 3: Modelo Inicial de Avaliagdo de um SI

A formalizacdo e a utilizacio desses indicadores
permitem melhor avaliacdo de um SI, possibilitando
encontrar eventualmente as explicagées de uma su-
butilizagdo ou antecipar os problemas de aceitacéo.
Esta avaliagdo é possivel a partir da anélise cruzada
das informagdes obtidas nas entrevistas (variveis
ligadas tanto a tipologia como ao sistema e ao usuéa-
rio), mas também das informacgdes precisas obtidas
com o tragado.

UM EXEMPLO DE APLICAGAO

Esse modelo inicial foi aplicado (Freitas, 1993)
visando a melhoria do processo de decisao do usuario
final, na situacdo de comprador ou vendedor e, tam-
bém, na situa¢do de usuério de produtos da informa-
tica, utilizando um servidor telematico, ou seja, a
empresa implicada (da &rea de distribuicdo informaéti-
ca) necessitava de uma ferramenta (tele-informatizada
de informagao), para atender ao marketing direto,
que pudesse ajudar seus gerentes e auxiliares, assim
como seus revendedores e clientes, nos servicos ou
nas necessidades de pré e de pés-venda, aliviando-os
de consultas a outras fontes, como fax, telefone, ca-
tdlogos, e sobretudo nao deixando o cliente ou o
solicitante na espera.

Em suma, definiu-se um modelo para o desen-
volvimento do sistema de informagdes de marketing
para o apoio a decisdo & distdncia e em tempo real
(SADAD/SIM). A opgao ergondmica oferecida ao
usuédrio é a da escolha, inicialmente, da forma de
busca da informagao (linguagem natural, digitando pa-
lavras-chave; arborescéncia, escolhendo em uma lista

aplicagdo como arquitetura H (va-
rias entradas, lista e escolha da in-
formacgao, véarias possibilidades de
navegacao) de um sistema orienta-
do por dados (Alter, 1980). Esta funcionalidade é
explicada em detalhe por Freitas (1993) — exemplo
utilizado para formalizar a operacionalizacdo do mé-
todo de avaliagdo de um SI. Evidentemente, a forma-
lizacdo e os indicadores a seguir explicitados devem
ser adaptados & realidade e as caracteristicas contex-
tuais e intrinsecas de cada sistema a avaliar, conside-
rando que os métodos e as técnicas utilizados possam
ser usados em cada situagio.

A OPERACIONALIZAGAO DO MODELO INICIAL
DE AVALIAGAO

A busca de um método correto e realista para
avaliar o impacto e o valor percebido de um Sl junto
ao usuario final, bem como a melhor forma de apli-
ca-lo, constitui uma questdo importante de pesquisa:
deve-se utilizar um método muiltiplo®) para avaliar um
sistema nesta area ou deve-se, simplesmente, utilizar
um instrumento/técnica dito mais classico?

Chamamos nossa escolha de método miltiplo,
pois nosso esquema de avaliagio é composto por
diferentes atividades, com diferentes instrumentos,
tudo precedido de certas precaugdes, ou seja, os pré-
requisitos. Nossa suposicdo é no sentido de a.utiliza-
¢ao de um sé meio deixar de lado outras dimensdes
que deveriam ser analisadas. Esta escolha conduz ao
enriquecimento do modelo inicial de avaliag&o.

Inicialmente, & necessaria a verificagdo de certos
pré-requisitos, assegurando, a priori, que as anéli-
ses nao serdo afetadas pelos aspectos controlados:

» identificacdo da existéncia de uma necessidade

inicial, provando que o publico de usuarios poten-
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ciais j&4 desejava ou aspirava tal sistema ou tal fer-
ramenta;

* comparacgio com outros sistemas existentes, de-
monstrando a originalidade, pelo menos relativa, da
ferramenta proposta;

* estratégia de implantacdo, sem a qual o usudrio
nem mesmo poderia saber de sua disponibilidade.

Bem controlados, esses aspectos favorecem a atri-
buicdo, a posteriori, dos resultados as caracteristicas
estudadas (intrinsecas a ferramenta criada e implantada).

A etapa seguinte & a validagdo empirica junto
ao usuério final. A coleta de dados deve ser feita
através do tracado de cada conex&o ao sistema (co-
leta implicita de dados, ou seja, coleta automatica
das acdes referentes a cada conex&o), assim como da
realizacdo de entrevistas diretas com as diferentes ca-
tegorias de usuério, utilizando um guia de entrevistas
e uma grade derivada dos instrumentos usados por
Moles (1990).

Cinco aspectos maiores ligados as hip6teses de
avaliagdo devem ser analisados: a facilidade de utili-
zacéo da ferramenta, verificando os aspectos funcional
e ergondmico; logo depois, a utilidade para o decisor,
tentando identificar o impacto da ferramenta de in-
formacao ligado & sua atividade; pode-se ir mais longe
nessa investigagao, buscando verificar o efeito provo-
cado pela freqiiente utilizacio do sistema (Piaget,
1967; Newell & Simon, 1972); assim como o valor
percebido, pelo usuario, do sistema (Moles & Roh-
mer, 1977); e a verificagdo do efeito de nao-inter-
rupgido (ou de sucesso) da consulta, observando o
impacto de cada menu do sistema sobre cada agéo
do decisor (Courbon, 1982; Moles, 1990).

Os pré-requisitos

Nosso propésito é basear a avaliagdo nas caracte-
risticas intrinsecas ao sistema e nas observagbes re-
colhidas junto as diferentes categorias de usuério final.
Isto leva ao controle de outros aspectos — os pré-
requisitos — que podem influenciar os resultados. Trés
pontos parecem-nos importantes: a existéncia de ne-
cessidade inicial pelo sistema, a originalidade de suas
funcionalidades e a sua boa (estratégia de) implanta-
¢a0. Deve-se, entdo, verificar estes trés pontos, em
nivel global, antes de descer ao nivel do sistema e
de sua utilizacao(3).

O papel da necessidade inicial

A identificagdo da necessidade inicial junto aos
diferentes usuarios, potencialmente implicados, deve

ser a condi¢do sine qua non para o inicio de um
projeto ligado a uma ferramenta de informacg&o (ou
um SI em geral). A identificacdo dessa necessidade
dara mais confianga para as conclusées sobre as cau-
sas do sucesso ou do insucesso do sistema. Se a causa
do insucesso nao for a auséncia de uma necessidade
(demanda latente) inicial (e nem da determinagéo por
parte da direcdo geral), ela estara, entéo, for¢osamen-
te, ligada ao sistema, as suas caracteristicas intrinsecas
e a sua utilizagdo. Alids, qualquer outro tipo de ex-
plicaggdo — do sucesso ou do insucesso — seré externo
e, assim, facil de identificar.

Tem-se entdo dupla questdo a verificar, ou seja, a
clara identificacdo de uma necessidade inicial pode
indicar tendéncia & aceitacao (sucesso) do sistema;
e a sua auséncia pode induzir ao insucesso ou,
pelo menos, a uma carga suplementar de trabalho e
de precaucées para sua implantagdo. Deve ser veri-
ficada, concretamente, a amplitude dessa necessidade
junto aos usuarios potenciais do sistema, no interior
e, se for o caso, no exterior da organizagao. Isto se
justifica pelo fato de o sucesso da implantagédo de um
sistema, além de ser explicado pelas suas proprias
caracteristicas intrinsecas, poder ser explicado pela
identificacido de uma real necessidade dos usuérios
potenciais. A ndo-constatagao dessa necessidade ser-
vird para embasar a decisdo de néao iniciar ou nao
continuar o projeto; ou, entdo, caso uma decisdo
de risco seja tomada ou mesmo se uma decisdo
estratégica prevalecer (de criar a necessidade), essa
nao-necessidade servira, talvez — além de ser um
sinal de adverténcia do risco —, para justificar o
insucesso.

Uma enquete deve ser realizada antes do antncio
do sistema aos usuarios potenciais, sem a qual havera
risco de obtencdo de resultados influenciados pelas
reacdes (positivas ou negativas) provocadas por tal
demonstracao (ou declaracdo). A simples evocacao da
possibilidade de implanta¢io de determinado sistema
pode influenciar as respostas do pessoal interno (a
enquete ajudaria, neste caso, & tomada de consciéncia
da necessidade), o que nao seria — naquele instante
— desejavel. Devemn ser identificados os meios em
uso para a obtencio de informagio, bem como a
satisfacdo do usuério com relagdo a eles. Deve-se
também verificar a expectativa dos usuérios potenciais
quanto a implantacdo da ferramenta de informagéo
prevista (SI): seria esta mais interessante do que a
solugdo em uso? Entretanto, a exaustividade nao é
necessaria nessa enquete. Deve-se simplesmente obter
uma idéia pertinente dessa necessidade. Sobretudo,
deve-se agir rapido, podendo ser as entrevistas reali-
zadas por telefone.

42

Revista de Administrag&o, S&o Paulo v.28, n.4, p.36-55, outubro/dezembro 1994




AVALIAGAO DE SISTEMAS DE INFORMAGOES

A comparagdo

Para que seja assegurada a originalidade das no-
vidades constantes no sistema a implantar, deve-se
fazer o que denominamos de comparacgao. Mesmo
nio tendo um carater verdadeiramente cientifico,
consiste na navegacio (consulta} de alguns sistemas
similares (quantidade arbitraria), se possivel na mes-
ma area tematica. Este procedimento permite a
verificacdo da funcionalidade e dos recursos empre-
gados em outros sistemas disponiveis na area em
questdo, de forma a justificar as escolhas feitas por
ocasido da concepcao e do desenvolvimento do sis-
tema. )

Este pré-requisito insere-se em uma o6tica de pes-
quisa, pois mostra a originalidade de uma contribui-
¢do. Seremos assegurados quanto a originalidade de
certos aspectos integrados ao sistema, confirmando
o interesse de nossas observacdes, assim como de
nossas conclusées, junto ao usuéario final. Deve-se sim-
plesmente sobrevoar outras aplicagdes, buscando ve-
rificar a existéncia de certos aspectos qu'e podem ser-
vir de parametros de comparagao. Alguns aspectos
poderdo sugerir idéias a integrar em nosso sistema.
Dependendo do contexto, essa verificagdo pode nao
ser tdo importante. '

A estratégia de implantagéo

Diversos aspectos envolvem a implantacdo de um
sistema informatizado, especialmente no caso de um
SI visando nao sb ao piblico interno & organizagéo,
mas também ao externo como, por exemplo, a rede
de revendedores e o grande publico.

Segundo Lucas (1978), o sucesso de uma implan-
tacdo passa por importante participagdo do usuério
final. Isto pode implicar, pela falta de controle satis-
fatério, em riscos para o sucesso de tal empreitada.
A implantacdo de qualquer que seja o Sl é sempre
delicada e o minimo desvio ou imprevisto compromete
o valor ou a utilidade do sistema.

Alter & Ginzberg (1978) observam que a idéia de
avaliar os fatores que podem influenciar a implantagao
do sistema, com a finalidade de prever uma estratégia
que permita os controlar, “é mais importante que
todos os detalhes particulares”. E este exatamente o
sentido deste pré-requisito.

Estudamos profundamente esse assunto, identifi-
cando as atividades necessérias para uma implantagao
sem surpresa no referente aos aspectos técnicos e de
marketing: motivagdo de um grupo no interior da
empresa e difusdo da disponibilidade da nova ferra-
menta aos usuarios finais potenciais(4.

A implantacdo é uma etapa delicada. Keen &
Scott-Morton (1978) e Alter & Ginzberg (1978) des-
tacam a sua importancia, sobretudo guinto & con-
quista do pessoal (nao-resisténcia), sem a qual a pos-
sibilidade de um insucesso aumenta de maneira con-
sideravel. Deve-se, entdo, buscar a compreensdo dos
diferentes niveis gerenciais da organizacao e dos usué-
rios internos e externos implicados na implantagéo
do sistema. Em resumo, deve-se pensar em uma es-
tratégia de marketing para a implantagdo do siste-
mal®),

A implantagao, é natural, provoca alguns debates
— serve mesmo de pretexto para tal —, assim como
algumas mudangas em nivel das estruturas (Rockart
& Short, 1989): o sistema insere-se no quadro de
um centro de informagdes (Roux, 1991; Henderson
& Treacy, 1986) que deve ser criado para reunir a
informacao da organizacao (Freitas, 1991). Essas mu-
dangas afetam, igualmente, os atores do sistema de
informagdes (uma revisio das tarefas deve ser reali-
zada simultaneamente a implantagio), o que é obser-
vado como incontestavelmente necessario por Her-
mel & Bartoli (1986).

Enfim, como essa etapa é delicada, a prudéncia
deve ser grande para nao se perder o controle da
situagdo no instante em que tudo se tornar efetiva-
mente realidade, o que impediria o realizador ou pes-
quisador de passar & etapa seguinte, de verificagao
do impacto do novo sistema junto as diferentes cate-
gorias de usuérios finais.

A facilidade e a utilidade

Controlados os pré-requisitos, pode ser iniciada a
avaliagdo junto as diferentes categorias de usuarios
finais. Definimos a seguir, em detalhe, como foram
elaboradas e operacionalizadas as diferentes questdes
de avaliagao (H1 a H5) que permitem correta verifi-
cacado do impacto do SI junto ao usuério final.

A validacdo empirico-formal de um SI deve se ba-

~sear em dois pilares: a utilidade (ligada ao usuério) e

a facilidade (ligada ao sistema). Sao dois pilares dis-
tintos, nao-exclusivos, pois é possivel encontrar um
sistema facil (mesmo agradavel) de utilizar, mas que
ndo é util ou, entdo, um muito Gtil e impossivel de
utilizar. Assim, deve-se analisar o tragado e a opinido
das diferentes categorias de usuarios com o objetivo
de tentar verificar as afirmagdes:

H1: O sistema, como concebido (neste caso com
funcionalidade H), & facil de utilizar (apresenta
boa ergonomia, segundo o usuério na condicdo
de decisor).
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H2: A disponibilidade de tal sistema (facilitando a
informacgéao, apoiando a primeira fase do pro-
cesso de decisdo, neste exemplo) é iatil ao de-
cisor (vemn contribuir para o processo de decisao
do usuério final).

Esses dois pilares permitem, normalmente, quando
da anélise dos dados recolhidos, testar diversas outras
sub-hipdteses, todas importantes para o contexto es-
tudado. E o conjunto das variaveis associadas que
fornece os elementos de resposta as duas hipéteses
acima formuladas (H1 e H2).

Deve-se, agora, definir as variaveis referentes a
facilidade (F}, utilidade (U) e tipologia (T) de usuéarios.
Este procedimento permitird a elaboragdo de um guia
para a realizacdo de entrevistas diretas com as pessoas
que efetivamente utilizaram o novo sistema. As infor-
mag&es obtidas possibilitardo a verificacdo das hip6-
teses H1 e H2. Isto dever4 ser adaptado, também, a
cada situacdo. As varidveis definidas a seguir dizem
respeito ao exemplo estudado por Freitas & Ballaz
(1991), sumariamente descrito anteriormente. Refor-
ce-se que uma tabela de itens da utilidade percebida
e da percep¢ao da facilidade de uso é fornecida por
Davis (1989).

Todas essas informagdes devem ser recolhidas di-
retamente (com o pessoal interno e, se for o caso,
com o pessoal externo), decorridos alguns meses da
implantacdo do sistema. Para a elaboragdo do guia
de entrevistas, propomos a utilizagdo de questdes-es-
cala de Likert, a valor crescente, de cinco pontos (de
1 — Jamais/Nao a 5 — Sempre/Sim, adaptando
os termos empregados ao tema tratado). O importante
é registrar o acordo ou o desacordo do usuério quanto
a cada um dos aspectos avaliados, levando em conta
a auséncia de resposta (Moscarola, 1990).

A facilidade (F) do sistema — que permite a ve-
rificacao de H1 — é dada pelas varidveis F1 a F10
explicitadas a seguir, sendo F1 o modelo para o guia
de entrevistas: :

F1l: Entrada, com tripla possibilidade de acesso,
que facilita a compreenséo e a utilizacao da fer-
ramenta (sistema), permitindo a obtenc¢éo da in-
formacao desejada:

1 2 3 4 5

Discordo.... Indiferente.... Concordo

Fl1 — o triplo acesso

(1 - Catélogo, 2 - Palavras-chave e 3 - Iniciado)
facilita a compreensio e a utilizagdo do sis-

tema...

F2: Possibilidade de acesso escolhida ou mais uti-
lizada (catalogo, palavras-chave ou iniciado).

F3: Funcionalidade em H (diversas entradas para
chegar em uma mesma ficha de informacéo e,
entdo, ter diversas possibilidades de navegagao)
que facilita a utilizagio.

F4: Ligacdes (relagdes logicas e nao-fisicas) entre
os arquivos (da base de dados), ou seja, os ar-
quivos ligados ao produto ou a ficha técnica
selecionada (escolhida na lista), as quais assegu-
ram a convivialidade do sisterna (Alter, 1980;
Treacy, 1985).

F5: Impacto da apresentacio grafica das infor-
magoes, referente a ilustragdo do produto, o
que colabora para a melhor compreensao das
informacdes e, por conseqiiéncia, para a tomada
de decisdo (Le Moigne, 1974; Jarvenpaa,
1989).

F6: Qualidade das imagens gréaficas (Jarvenpaa,
Dickson & DeSanctis, 1984; Vacherand-Revel,
1990).

F7: Convivialidade do sistema (Keen & Scott-Mor-
ton, 1978; Jenkins, 1983).

F8: Utilizacdo de uma base de conhecimentos
{bem-localizados, no suporte apés a venda) que
apbia o decisor na anélise e na compreensao
do problema (Bonczeck, Holsapple & Whinston,
1981; Courbon, 1983; Gorry & Krumland,
apud Bennet, 1983; Luconi, Malone & Scott-
Morton, 1984).

F9: Qualidade da informac@o apresentada, satisfa-
téria quanto a precisdo, compreensao, conted-
do, apresentagéo, quantidade e digitagéo (Jen-

kins, 1983).

F10: O proprio sistema, globalmente facil de utilizar
(Jenkins, 1983).

A apresentagdo da informagio sob a forma de
imagem (F5) e a disponibilidade das fichas técnicas
(F8) sdo importantes para o usuério na condicido de
decisor. Portanto, estas variaveis devemn ser conside-
radas para a verificagio de H2 (ligada ao usuario). A
utilidade (U) do sistema para o usuério final como
decisor — que permite a verificagdo de H2 — é dada
pelas varidveis Ul a U10 explicitadas a seguir:
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Ul: Disponibilidade permanente do sistema (Le-
maire, apud Boris, 1990).

U2: Acesso imediato ao sistema (Macchi & Guil-
bert, 1979).

U3: Tempo satisfatorio de resposta (Auboin, 1971).

U4: Solugbes propostas, satisfatérias ao decisor
(Le Moigne, 1974, Little, apud Keen & Scott-
Morton, 1978; Sprague & Carlson, 1982).

U5: Melhor Utilizagdo do tempo permitida pela
exploragéo do sistema (Lucas, apud Ives, Ha-
milton & Davis, 1980).

U6: Qualidade (riqueza) do trabalho realizado que
cresce com a utilizacdo do sistema (Lucas, apud
Ives, Hamilton & Davis, 1980).

U7: Qualidade de vida no trabalho, sendo o
- sistema um elemento determinante do ambiente
de trabalho (Lucas, apud Ives, Hamilton & Da-

vis, 1980).

U8: Aprendizagem, adquirinde o usuério novos

conhecimentos com a utilizacao do sistema (Pia-
get, 1976; Courbon, 1982, 1983).

U9: Autonomia ou independéncia permitida pelo
sistema ao usuério (Lucas, apud lves, Hamilton
& Davis, 1980).

U10: O préprio sistema, globalmente datil ac decisor
(Jenkins, 1983).

As variaveis U1, U2 e U3 servem para demonstrar,
a priori, que a atividade do usuéario nao é compro-
metida no que diz respeito a estes aspectos, os quais
também devemn ser considerados para a avaliacdo de
H1 (ligada a facilidade de utilizagdo do sistema).

Deve-se analisar os dados obtidos (F — facilidade
e U — utilidade), levando em consideracéo as variaveis
referentes & tipologia (T) de usuarios finais apresen-
tadas a seguir. Essas variaveis permitirdo a elaboragao
de diferentes sub-hipéteses para-a verificacdo da per-
tinéncia evocada de generalizagdo do sistema a qual-
quer que seja o grupo de usuarios. As variaveis T5 e
T8 sdao as mais importantes de nossa tipologia, mas
as demais permitem analisar alguns aspectos particu-
lares referentes aos distintos usuarios finais. Lembre-
mos que se trata de varidveis controladas, aqui cha-
madas de independentes por possibilitarem o cruza-

mento dos dados, com o objetivo de buscar as expli-
cagbes e as respostas necessarias a avaliagdo. A ti-
pologia considera, entéo:

T1: Idade — com menos de 30 anos, de 31 a 40,
de 41 a 50, de 51 a 60 e com mais de 60
anos (Kolb, apud Bourgeois, 1978; Jenkins,
1983).

T2: Sexo — masculino (M) ou feminino (F) (Kolb,
apud Bourgeois, 1978).

T3: Nivel de estudos — secundario ou superior {(Jen-
kins, 1983).

T4: Ocupagdo profissional — gestdo, informaética,
telematica, outra (Jenkins, 1983).

T5: Nivel de conhecimento e pratica sobre informa-
tica — especialista em informéatica ou progra-
mador, usuario especialista e usuério nédo-espe-
cialista (Rockart & Flannery, 1981).

T6: Grau de experiéncia com o terminal utilizado
— debutante, conhece bem e é especialista (Da-
vis & Olson, 1987).

T7: Disponibilidade do terminal (ou emulagio) —
sobre sua mesa de trabalho, na sala de trabalho,
em outra sala (Toussaint & Masson, 1984).

T8: Diferentes categorias de usuario implicadas —
clientes finais, revendedores, pessoal interno
(Nora & Minc, 1978), ou seja, os usuérios in-
ternos e externos.

T9: Fator local de utilizagio (e de pagamento) —
terminal utilizado na casa do usuério ou em sua
organizacado (Moles, 1990).

T10: Freqiiéncia de uso da interface — de muito
rara, uma vez por més, a muito freqiiente, todos
os dias (Macchi & Guilbert, 1979).

Diversas sub-hipéteses tém origem no cruzamento
(qui-quadrados) das variaveis da tipologia com as do
grupo utilidade e as do facilidade. Varias anélises
podem ser realizadas considerando os diferentes gru-
pos de usuérios, o que podera contribuir para o pro-
gresso da gestdao dos sistemas de informagdes. Cada
uma das varidveis pode se transformar diretamente
em uma sub-hipbétese (mesmo a partir da simples ve-
rificagdo de sua distribuicdo de freqiiéncia), com as
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variaveis ligadas a tipologia contribuindo para testar
a generalizagdo do sistema para diferentes grupos de
usuérios. Estes cruzamentos poderdo 'ser muiltiplos,
realizando-se entdo anélises fatoriais de correspon-
déncias (AFC). A escolha dos testes a serem feitos
deve ser precedida da anélise de cada uma das varia-
veis (médias, desvios-padrao, distribui¢cdes de freqiién-
cia etc.), assim como da analise das matrizes de cor-
relagdo (para cada categoria de usuério e globalmen-
te). Este procedimento permitirda a melhor selegéo,
bem como a reducgio, dos testes a realizar.

Ha ainda, nesta etapa, uma particularidade impor-
tante referente & coleta de dados: além dos dados
obtidos por entrevista (o que é classico), propomos o
recolhimento (registro} de dados de forma implicita,
através de uma rotina escondida (transparente para
o usuéario), que forma o tracado, ou seja, um arquivo
de dados no qual sdo estocadas, em tempo real e
sem adverténcia alguma, as informacg&es referentes a
cada agdo de utilizacdo do usuario. Isto d4 mais con-
sisténcia a avaliagao. Naturalmente, essas informacdes
— a registrar automaticamente — deverdo variar de
sistemna para sistema, segundo suas particularidades
e funcionalidades.

Como exemplo, citamos o tracado recolhido para
cada conexio realizada ao Sl implantado por nés e
descrito anteriormente: em primeiro lugar é registrado
o controle do nivel de habilitacdo do usuério, seguido
da primeira op¢do — estratégia de utilizacio — do
menu principal (se & pesquisa de um produto, antes
da venda, ou pesquisa de uma ficha técnica, apés a
venda). Depois, é registrada a op¢o escolhida para
a selecdao da informagio (catadlogo, palavras-chave
ou iniciado) e confirmada, respectivamente, a chegada
a uma lista de fichas e, em seguida, a uma ficha
produto ou técnica. E registrada, entio, a informagio
referente ao tempo de busca (da escolha do critério
de selecdo até a impressdo de uma ficha especifica
na tela).

Se o critério de selecao escolhido for palavras-
chave, é ativada uma rotina especial para contar
quantas vezes determinada palavra foi digitada pelos
usuérios e, mesmo, quantas vezes essa palavra foi ou
néo encontrada na base de dados. Este procedimento
permite a identifica¢do de falhas no sistema (auséncia
de palavras importantes para a pesquisa da informa-
¢éo) ou de oportunidades comerciais (produtos que
deveriam nos interessar). Apés, é registrado se um
zoom foi realizado na ilustragdo ou imagem de um
produto e se uma ou diversas informacées ligadas
foram consultadas (as ligagoes).

Previmos, ainda, alguns contadores {ponteiros im-
plicitos no sistema) para verificar quantas vezes um

usuério iniciou a pesquisa de uma ficha técnica {TEI)
ou de uma ficha produto {PRI), assim como para saber
quantas vezes um usuério consultou efetivamente uma
ficha técnica (TEF) ou uma ficha produto (PRF). A
anélise destes dados permite, também, verificar se os
usuérios fizeram movimentos de ida-e-volta (IeV) du-
rante uma consulta. Por fim, previmos alguns acumu-
ladores (totais): do ntimero de conexdes em um dia,
do niimero de fichas apresentadas em lista por dia,
da quantidade de fichas consultadas por dia, do tem-
po total de cada conexdo e do tempo total de co-
nexdo ao sistema por dia.

A combinagio de todas essas informagdes em ma-
crovariaveis, com respostas miltiplas (produto desta
combinagio), permite o estabelecimento de uma ta-
bela de comportamento. Isto, alem de facilitar a
anélise dos dados, possibilitara a elaboracao de uma
tipologia de usuarios (por exemplo: curioso, indeciso,
decidido etc.). As informagdes recolhidas pelo traga-
do podem ser analisadas com a ajuda de métodos
estatisticos elementares ou, ainda, do qui-quadrado
ou da AFC. O tragado tem valor nio s6 para essa
pesquisa, mas também para analises comerciais por
parte da empresa implicada. Exemplificando, saber
que determinado produto aparece 138 vezes nas lis-
tas, apesar de ter sido consultado somente duas vezes,
pode conduzir a vérias interpretagdes. Uma palavra-
chave digitada e n#io-encontrada na base de dados
pode indicar uma demanda latente.

Bansard, Chaumont & Fay (1991) observam que
a comunicagado eletrdnica “permite uma melhor sis-
temética no recolhimento e no tratamento da infor-
macao” referente ao cliente. Isto significa que se pode
“oferecer ao marketing novas possibilidades de analise
do comportamento dos clientes” (Veran, 1991). En-
tretanto, ndo se trata de um tragado strictu sensu,
pois nao se busca as explica¢cdes em nivel especifico
do raciocinio do decisor, mas sim a verificagio de
sua posigdo e suas escolhas a cada etapa que se julga
importante para a utilidade e a facilidade do sistema
proposto. No entanto, ndo é o usuario final e sua
atividade, mas sobretudo o sistema que é testado
quanto a sua validade. O principio de formagio —
a forma como as informagdes relativas a cada acéo
de consulta do usuério s3o interpretadas para arma-
zenamento — do tragado é idéntico ao da analise
de conteddo, proposto por Grawitz (1976). A inte-
ragdo homem-sistema & interpretada como uma co-
municag¢do homem-sistema: a cada conexao estabe-
lecida sao armazenadas as informagdes necessarias a
avaliagdo de nossas proposi¢des. A analise desses da-
dos permitird a melhor compreensdo de alguns as-
pectos comportamentais importantes.
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Pode ser desenvolvide um médulo de tratamento
estatistico das informagdes estocadas no tragado, com
principalmente trés arquivos:
 Tracado — para contabilizar as op¢des do usuério,

por exemplo, com os campos Chave, Descrigao,
Contador (quadro 1);

» Tempo — com os campos Filename; Access, para
o tempo de acesso; e Habilit, para o nivel de ha-
bilitacdo do usuério;

* Total — com os diferentes totais.

Esses arquivos serdo preenchidos por uma rotina

que devera ler as informagdes brutas estocadas por
ocasiao de cada consulta.

Quadro 1

Os Acessos Segundo o Usuario (Exemplo)

Chave Descrigdo Contador
011 Cliente-Produto-Catalogo 22
223 Revendedor-Técnica-Iniciado 14
3N Interno-Produto-Catélogo 33

Enfim, o programa Le Sphinx pode ser utilizado
em micro PC ou Macintosh para todos os testes a
realizar, inclusive as AFC multiplas (Moscarola, 1990).
Maiores informacdes sobre esse programa estatistico
podem ser obtidas em Freitas (1993). Deve-se, ainda,
se for é o caso, tentar verificar as vantagens da abo-
licao do deslocamento fisico devido a utilizagéo da
telematica: este procedimento permite somente ga-
nhar em tempo? Existem outros fatores que devem
ser considerados?

As hipoteses associadas

Todos os dados coletados (tragcado mais entrevistas)
permitem ir mais longe nas investigagdes. Pode-se, a
partir das informagées recolhidas, e com o apoio de
um instrumento suplementar, verificar outras hipéte-
ses que permitirdio melhor explicar ‘a aceitagédo {(ou
nao) do sistema, assim como melhor perceber as rea-
¢bes do usuario final. Isto é possivel, com sucesso,
se a verificacdo de H1 e H2 foi conseguida. A seguir
sao definidas trés hipoéteses associadas: o efeito da
utilizagdo, o valor do sistema percebido pelo usuério
e o efeito da nao-interrupgéo (ou do sucesso) da con-
sulta.

Efeito da utilizagao (H3)

E interessante verificar o efeito da utilizagao,
que pode influenciar a aceitagao relativa do sistema.
A idéia de base é que quanto mais a pessoa utiliza
o sistema, mais ela o domina e mais ela fica
satisfeita (H3). E necesséario desenvolver esta idéia
e, para tal, rever principalmente alguns conceitos de
Piaget, Simon, Coutaz e Courbon.

Um limite deve ser desde ja colocado em evidéncia:
para o estudo dessa hipétese deve-se supor um nivel
de aspiragéo constante no que diz respeito ao usuario.
A idéia é no sentido de o processo de resolugéo de
um problema associar o que se pode chamar de ope-
radores a um estado atual (inicial) do conhecimento.
Este estado transforma-se & medida que cada etapa
de determinado processo se completa. Newell & Si-
mon (1972) observam que apds a resolugdo de um
problema o nivel inicial de conhecimento se transfor-
ma, evidenciando uma produgdo de conhecimento,
ou seja, ha um efeito de aprendizagem.

Coutaz (1988) observa que “o conjunto sistema-
usuario funciona como os vasos comunicantes: se o
usuério nao vai na direcdo do sistema, o sistema per-
corre o caminho que conduz a colaboragéao; ao inver-
s0, se o sistema nao vai até o usuario, este deve fazer
esforco de adaptacdo complementar”. Piaget (1967),
por sua vez, afirma ser “evidente que todas as apren-
dizagens por tentativa e erro supdem regulagdes em
circulo, de forma que o resultado de cada tentativa
reage sobre os seguintes e por agao retroativa sobre
o seu ponto de origem, e com antecipagao progressiva
dos sucessos ou insucessos”. E a utilizagio repetitiva
do sistema que provocard um processo de equili-
bracio(®).

Nesse sentido, Anzai & Simon (1979) propdem
— utilizando a analise dos protocolos individuais —
uma teoria segundo a qual a pessoa poderia aprender
praticando: quando o usuério utiliza o sistema (ou
quando tenta resolver um problema), acontecer4d um
processo de aprendizagem. Esta idéia é, no fundo, a
mesma de Piaget (1976): ha efeito de aprendizagem
cada vez que ocorre uma agéol7). Isto possibilita supor
que os usuérios que mais utilizam a interface seréao,
naturalmente, aqueles que mais a dominarado e, por
conseqiiéncia, serdo os mais satisfeitos com a facili-
dade e a utilidade globais do sistema(8). Talvez isto
permita constatar que a facilidade de utilizagao con-
tribui para a percep¢ao da utilidade do sistema.

A hipétese H3 pode ser verificada através dos
indicadores globais de satisfacdo (U8, U10 e F10)
cruzados com a freqiiéncia de utilizagdo da interface
(T10) e igualmente cruzados com outras variaveis que
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possibilitam outras anélises (T5, T7 e T8). Panko
(1988) observa ser importante “o engajamento do
usuério numa atitude seqiiencial, concreta e formal
de utilizagdo do sistema”: isto se transforma em limite
ou, em nosso caso, é considerado verdadeiro.

Valor do S| percebido pelo usuario (H4) e efeito do
sucesso da consulta (HS)

Como disseram Moles & Rohmer (1977), “...en-
contrar as causas escondidas dos atos visiveis”.

A verificagdo do valor do sistema percebido pelo
usuério parece-nos pertinente. Para tanto, tomamos
como base o modelo dos custos generalizados(®
de Moles & Rohmer (1977) e Moles (1990). Este
procedimento pode trazer dados complementares im-
portantes, pois capta informagées subjetivas sobre a
percepgao do usuario, o que sé podera enriquecer a
avaliagao. Elaboramos, entdo, uma grade (quadro 2)
e testamos sua aplicagdo. A idéia de custo generali-
zado deve ser associada & de utilidade, no sentido
de captar a contribuicdo ou a recompensa (nio so-
mente o custo, mas também o beneficio de cada
etapa). Isto permite algumas inferéncias suplemen-
tares, talvez mostrando haver relagao entre a uti-
lizagao do sistema e o seu valor percebido
pelo usuario (H4).

Essa decisao obrigou-nos a definir outras varia-
veis, assim como outro instrumento para a realiza-
¢do de entrevistas que devera ser aplicado a alguns
dos usuérios. A utilizacdo efetiva de um sistema
“implica na retirada sobre um capital de recursos
vitais, o qual se reduz geralmente a cinco elementos
essenciais”, segundo Moles & Rohmer (1977) e Mo-
les (1990):

* preco financeiro (P) — é a porcentagem de ma-
joragdo sobre o prego bruto. Nés o consideramos
como a percepcdo do’ usudrio (pois ndo deve ser
visto simplesmente como o preco-horario de uma
pessoa ou o custo/minuto da conexio ao sistema);
consumacio temporal (T) — é o tempo, em mi-
nutos, consagrado a agdo, em todas as etapas (so-
bretudo o significado que isto tem sobre a sua uti-
lizagdo do tempo);
consumagao/dissipagédo energética ou esforgo (E)
— normalmente considerado através de medidas con-
cretas;
custo cognitivo (C) — é “a mobilizagao do aspecto
mental do individuo em comportamento, para pas-
sar da inércia a ac@o, e a sua conclusao”. Trata-se
de um esfor¢o mental;
* custo de risco (R) — é uma estimagio ligada ao
resultado do sistema, ou seja, as solugdes propostas
(“Isto funcionara como indicado pela ficha técnica?”

Quadro 2

Quadro de Anélise de Valor Percebido do Sistema pelo Usuario Final

) ) Esforgo. Utilidade .

Observagdes Elementos de Agao Custo Tempo I {Recompensal/ Efeito
Cognitivo e
Contribuigédo)
O problemalsituagéo 1 — Conceitualizagdo 01234 01234 01234 01234 NR/R
0 sistema (telemética) 2 — Acesso terminal 01234 01234 01234 01234 NR/R
A aplicagdo/programa 3 — Acesso ferramenta 01234 01234 01234 01234 NR/R
A base de dados 4 — Produto/técnica 01234 01234 01234 01234 NR/R
A informagéo 5 — Modo de acesso 01234 01234 01234 01234 NR/R
{ ) Catdlogo ( ) Palavras-chave ( ) Iniciado

A espera 6 — Acesso aos dados 01234 01234 01234 01234 NR/R
Alista 7 — Escolher uma ficha 01234 01234 01234 01234 NR/R
A espera 8 — Acesso a ficha 01234 01234 01234 01234 NR/R
A ficha 9 — Consulta 01234 01234 01234 01234 NR/R
A ilustragéo 10 — Impresséo tela 01234 01234 01234 01234 NR/R
As ligagdes 11 — Ativagéo 01234 01234 01234 01234 NR/R

* Efeito ou diferenca entre a expectativa e a realidade para cada menu (InteRrupgao ou Nao-inteRrupgso)

Escala: 0 = zero, 1 = um pouco, 2 = médio, 3 = muito, 4 = consideravel
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ou, entdo, “E este, efetivamente, o produto de que
necessito?”). .

Moles (1990) recorre a uma ponderaciao (homo-
geneizacdo) dos dados, 0 que ndo ocorre no nosso
caso: preconizamos a coleta das informagdes utilizan-
do uma escala generalizada de cinco pontos (de 0 a
4) para todos os indicadores(10),

Todos os indicadores devemn ser registrados com
base nessa escala, facilitando a tarefa e diminuindo a
possibilidade de recolher opinides distorcidas (sem uti-
lizar os coeficientes de ponderagdo etc.). O prego
(para nés, o custo) e o tempo sio subjetivos, pois o
usuério nio se preocupa forgosamente com eles quan-
do da utilizagio (salvo se é ele quem paga). Nao le-
vamos em conta o risco, pois acreditamos que — de
alguma forma — héa superposi¢io de papéis entre o
risco, tal qual proposto por Moles, e a nossa idéia
de verificacdo de um efeito de n&o-interrupgdo (H5
a seguir explicitada), assim como com alguns aspectos
j& abordados da utilidade (H2) do sistema.

Definimos, entio, as colunas da grade do valor
percebido do sistema pelo usuério: custo, tempo e
esfor¢o cognitivo (esforco e custo cognitivos consti-
tuem uma sé variadvel em nosso estudo). Deve-se es-
tabelecer, também, as etapas ou atividades{1!) na uti-
lizagdo do sistema (um exemplo & dado por Moles &
Kohmer, 1977). Isto permite ter uma idéia do custo
generalizado de cada etapa, do ponto de vista do
usuério final, o que pode ajudar a explicar ¢ nivel de
utilizacdo. Quando da realizagdo das entrevistas,
deve-se interrogar cada um dos usudrios — para
cada elemento de agfo indicado no quadro 2 —
sobre a contribuicdo ou a utilidade do sistema
para com o seu objetivo. Este procedimento possi-
bilita um feedback sobre o beneficio referente a
cada acdo da consulta. A dltima coluna (efeito da
nao-interrupgao) é explicada a seguir, pois aprovei-
ta-se o uso deste instrumento para verificar outra
hipétese de avaliacao (H5).

Enfim, essa mesma grade (quadro 2) permite ava-
liar o que denominamos de o efeito da nao-inter-
rupgao (ou do sucesso) da consulta. Deve-se testar
se a diferenca percebida pelo usuério entre a sua
expectativa e a realidade, quanto ao que ocorre a
cada passo {menu) por ocasido de uma consulta ao
sistema, tem {ou n&o) efeito interruptor com relacao
a continuacdo da utilizacBo, ou seja, se o usuario
acredita ou ndo que terd maior possibilidade de ter-
minar com sucesso a sua consulta. Isto possibilita mos-
trar que a arquitetura e a funcionalidade do sis-
tema proposto tém efeito de nao-interrupgao
(H5), permitindo o sucesso da consulta.

Para melhor compreensao dessa proposi¢ao, deve
ser revista a nogdo de decisdo proposta por Courbon
(1982): “a decisdo & uma acdo mental voluntaria que
visa modificar ou deformar um estado de coisas tendo
em vista atingir certo objetivo”, A decisdo tem “duas
facetas: a acao sobre os objetos (real) e a agéo sobre
as representacdes (virtual)”. Esta dltima permitira ou
nio preservar a direcio da agio realll2), Ha, certa-
mente, diferenca entre a situagBo real e a repre-
sentagao que temos dela, mas ha ainda diferenca entre
esta tltima e aquela que desejariamos realmente. E
neste ponto que se situa a importancia das idéias de
Courbon: tem-se por objetivo verificar se o sistema
proposto satisfaz esse quadro conceitual, estando —
a cada passo (menu) — proéximo da representacdo
da situagio esperada pelo usuério.

Sendo, como previu Courbon (1982), um resultado
previsto confortard a decisdo real e um resultado di-
ferente provocarad modificagdo na decisdo virtual (re-
presentacdo). Esta variacio ocorre na primeira fase
do modelo de Simon, correspondendo & fase de in-
formacdo, centro da acdo e observagio do exemplo
utilizado neste estudo. Essa mesma idéia & apresen-
tada de outra forma por Piaget (1976): cada etapa
deve representar a logica esperada pelo usuario, cor-
respondendo bem as suas expectativas.

Para verificar essa proposi¢éo, deve-se solicitar que
o usudrio indique — por ocasido da aplicagdo da
grade apresentada no quadro 2 — qual é a diferenca
entre a sua expectativa e a sua opinido sobre cada
etapa (ou seja, preencha a dltima coluna da grade).
Verificar-se-4, entfio, se a utilizagdo — de cada menu
— tem ou nao efeito de interrupgio. Verificar-se-4,
assim, o efeito provocado pela passagem de uma tela
(situac@o A) para outra (situagio A + 1), possibilitando
melhor avaliar a interface e a funcionalidade do sis-
tema no que diz respeito ao usuario final. As infor-
magdes recolhidas no tragado colaborardao também
nesse sentido: quantos usuérios terminaram com su-
cesso uma consulta? Quantos abandonaram uma con-
sulta no inicio? Quantos desistiram no nivel de uma
lista de solu¢des? Este procedimento podera reforgar
a verificacfio. Trata-se da nogao de satisfagdo na uti-
lizagdo ligada ao seu processo: quanto mais o usuério
sente a ampliacdo de suas possibilidades, e que o
sistema real estd de acordo com suas expectativas,
mais ele ficara satisfeito com o sistema que utiliza, o
que provavelmente melhorar4 o sucesso das consultas.

CONCLUSOES

A busca de um método de avaliagdo de um Sl e
a pesquisa-desenvolvimento necesséria & implantagdo
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de um exemplo que nos permitisse a aplicago de tal
método conduzem-nos a identificar contribuicées nes-
te estudo: descricdo do contexto metodolégico para
aqueles que desejam realizar estudos similares (con-
cepcdo, desenvolvimento, implantagdo e avaliagao de
um SI), descricdo do papel do pesquisador na reali-
zacdo de tal (multipla) atividade e proposicao de um
modelo global de avaliagdo de um SI. -

Sintetizando nossa abordagem, pode-se visualizar um
modelo global de avaliagdo de um Sl na figura 4. Tra-
ta-se da consideracio dos diferentes usuarios finais, de

suas capacidades e limitagbes, da sua formacao, assim
como de seu ambiente, para a avaliagio de um SI.

Os dados recolhidos devem pertencer a dois pilares
nao-exclusivos (facilidade e utilidade), incluindo o ar-
mazenamento de todas as a¢des de cada usuério (o
tracado). Este procedimento permite minimizar o des-
vio ou a distor¢do da informacgdo a ser analisada por
ocasido da avaliacdo.

Os pré-requisitos, uma vez controlados, aumentam
o poder explicativo do modelo. Agimos — no exemplo
— sobre o SI (0 que nos paréce possivel) com o

Varidveis Ligadas
ao Contexto Global
(Controladas)

Necessidade

Pré-requisitos

Originalidade

Opiniées
+

Implantacio Precaucdes

—'

Variaveis Ligadas
ao Usudrioe ao
seu Contexto
(Independentes)

Nao-especialista
Especialista
. Programador

R
<3
Competéncia é

m
c
3

rﬂ\)l
[&]

Interno

Perfil:

Revendedo
Cliente

Entrevistas

Farejador +

Resolvido

Comportamento

Hesitante Tragado

ldade, sexo, formagao, ocupagdo, dominio e acesso ao equipamento,
‘ local ($), freqiiéncia de uso

Aspectos Funcionais
Interface

Qualidade
Amigabilidade

Varidveis Ligadas a Utilizagdo (Dependentes)

‘Hipétese Geral de

Disponibilidade
Acesso-Tempo-Resposta
Solugdes, QVT
Autonomia

Informag&o (contetido,
precisdo, apresentagao,
quantidade, digitagao)
Indicador Glabal

Opinides + Tragado

Pesquisa e Avaliagdo
A 1 | Gestdo Tempo

Qualidade Tarefas

Aprendizagem

Opinices Indicador Global

Hipoteses Associadas
(aprofundando a

. andlise)

H3 - Utilizagao: mais utiliza, mais aprende, melhor utiliza, maior satisfagéo.
H4 - Valor percebido: so utiliza (e progride na interagao) se percebe que a
utilidade & maior que o sacrificio (de tempo, energia, esforgo, custo). +

H5 - Néo-interrupgao: a cada tela o usuério tem sua expectativa atendida,
sendo assim motivado para continuar a interagdo com o sistema.

Opinides

Tragado

Figura 4: Modelo Global de Avaliagéo
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objetivo de melhorar as condi¢cbes de decisdo do usué-
rio final. Esta resposta, produto de uma pesquisa con-
ceitual apoiada em uma pesquisa-desenvolvimento
(para teste), representa contribuicdo pertinente aos
cientistas, analistas, empresas ou especialistas encar-
regados de avaliar os meios ou sistemas em servico
nas suas organizac¢des.

Apds a anélise das informacgdes recolhidas junto
ao usuario final, pode-se identificar os ensinamentos
de tal realizagdo, em um contexto econémico em que
as estratégias de comunicagdo e de informacéo sao
essenciais. Pode-se, entio, fazer uma descricdo do
impacto e da aceitagcdo do sistema avaliado (como a
apresentada por Freitas, 1993).

Contribuimos, assim, para a area da gestdo dos
sistemas de informagio e de decisdo, propondo um
modelo de anélise que permite a compreensdo do
ponto de vista do usuario final em relagdo a um dado

NOTAS

(1)

(3)

Visando generalizar a aplicagdo do método
de avaliagdo, ou seja, nao limitar sua apli-
cagao a determinado publico, consideramos
trés categorias de usuario final para testar
o meétodo proposto: pessoal interno a or-
ganizagao, rede de revendedores e clientes
finais.

Huteau & Dosnon (1990) observam que a
avaliacdo de um sistema pode ser feita se-
gundo, pelo menos, quatro pontos de vista:
bases de dados (as propriedades da infor-
macao disponivel: quantidade, natureza,
pertinéncia, precisdo); solidez do quadro
teérico que liga atividades e objetivos; sua
implantagdo no meio social (formacao pré-
via); e, finalmente, “nés podemos verificar
se a ferramenta (SlI) tem sobre os individuos
os efeitos que se supde que ela tenha”.

“A melhor forma de avaliar um sistema é
observar as reagdes dos usuarios finais”,
segundo Kendall, Kendall & Buffington
(1987). Sentilhes, Prevost & Merle (1990)
lembram que “a repugnancia do homem
para utilizar uma nova tecnologia, por mais
simples que seja, porque ela modifica a or-
ganizacao do trabalho, suscita — sem razéo
— um temor”. '

sistemna, tal qual & concebido. Enfim, pode-se afirmar,

essencialmente, que quatro novidades foram apresen-

tadas:

* diferentes usuarios-tipo sao levados em conside-

racdo, ndo mais centrando a atengdo nos gerentes

e executivos como os Unicos usuérios de SI;

a coleta automatica de dados, armazenando direta-

mente todas as a¢des realizadas pelos usuérios finais

por ocasido de cada conexado ao sistema, caracte-
rizando o tragado!!3);

* um instrumento — inspirado nas proposicbes de
Moles & Rohmer (1977) e Moles (1990) — para
avaliar o custo generalizado (valor do sistema
percebido pelo usuério) do sistema implantado;

* um modelo global para a avaliacao de um SI
(lustrado na figura 4), apoiado sobre dois pilares
principais: a facilidade, ligada ao sistema, e a utili-
dade, ligada ao usuério. ¢

(4) Aler & Ginzberg (1978) afirmam que a
implantagdo de um sistema exige muita pla-
nificac@o, estando o sucesso ligado ao seu
proprio processo, a sua elaboragdo e a sua
qualidade. Hammond (1974), por sua vez,
estudou os fatores nao-técnicos que po-
dem influenciar a implantacio de um siste-
ma de informacdo. Ler, a este respeito,
Methlie (1983). Desq & Fallery (1990) re-
comendam considerar o tipo de populagao
de usuérios ao qual nos dirigimos, assim
como o tipo de assisténcia a ser oferecida
a eles e o tipo de desempenho buscado.

(5) Nelson & Cheney (apud Nelson, 1989) ob-
servam que o processo de mudanga na or-
ganizagdo & como o processo de aprendi-
zagem na organizacdo: “unfreezing, mov-
ing and refreezing”. Deve-se preparar o
usuério e, depois, deixa-lo descobrir a uti-
lidade do sistema e reagir em conseqiiéncia.
Este modelo é chamado de Lewin-Shein
(ver Ginzberg, 1975). Esta idéia é compar-
tilhada por Sentilhes, Prevost & Merle
(1990) que insistem quanto a importancia
de “esforgo sobre a promogao” do sistema.
E necessério prever contato essencial e per-
manente com os usuéarios potenciais, asse-
gurar uma formacio e uma hot line, bem
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NOTAS

(6)

7

(8)

(9)

como procedimentos de atualizacdo das in-
formacdes e ilustracdes ou imagens.

A assimilagdo e a acomodacéo sdo estuda-
das por Piaget (1967, 1975 e 1976). Este,
em suas idéias sobre “o comportamento,
motor da evolugéo” (1976), observa haver
um processo que faz com que o comporta-
mento seja constantemente inovador, estan-
do no centro desse processo as idéias de
assimilagéo (“incorporagdo de substancias
ou de energias destinadas & conservacio do
sistema” que integram a no¢io de aceitagio
e nao a de mudanca) e de acomodacéo
(“imposta por varia¢des exteriores que mo-
dificam — em grau variado — a assimila-
¢ao”). Segundo Piaget, “o né do problema
é o caréter intrinsecamente adaptativo do
comportamento”.

Os trabalhos de Piaget (tema epistemolégi-
co) e de Simon (tema pragmaético) sdo com-
plementares. Resumo desta situagao é apre-
sentado por Ballaz (1992): “esquematica-
mente, nbés podemos dizer que Simon ca-
racterizou o processo, enquanto Piaget pre-
cisou a producdo (o output)”. Inhelder
(apud Demailly & Le Moigne, 1986) obser-
va: “o que nés concebemos com Piaget
como os mecanismos da descoberta de no-
vidades corresponde em Simon ao proble-
ma a resolver”. Courbon (1982), por sua
vez, tentou integrar as contribuigées de Si-
mon e Piaget: somente apés as nog¢des evo-
cadas por Simon (de racionalidade limitada,
de raciocinio heuristico e do modelo Inte-
ligéncia-Concepcio-Escolha) foi possivel
uma compreensdo do apoio a decisdo (do
individuo).

Newell & Simon (1972) estudaram a di-
mensido “performance-aprendizagem-de-
senvolvimento”. Afirmaram que o homem
aprende continuadamente e que este
efeito de aprendizagem contribui para a
transformacdo de um sistema capaz de
certos desempenhos em outro melhor de
utilizar e com desempenho adicional, sem
perda das antigas capacidades.

“Se o estimulo & muito fraco (...) se ele nio
interessa suficientemente ao ator, entao

este ndo agira (...) ele s6 agir se o bene-
ficio do seu ato & maior do que o custo
que este implicara”, afirmaram Moles &
Rohmer (1977). Observaram, também, que
“o custo generalizado aparece como o ele-
mento regulador das a¢des humanas”. Nes-
te sentido, Lucas (1978) afirmou estar o
sucesso da implantagdo de um sistema li-
gado a relagéo custo/beneficio. Por sua vez,
Coutaz (1988) disse que “quando o esforgo
necessario sobrepassa as capacidades ou as
motivagdes, a interacio nao termina bem”.

(10) Segundo Moles (1990), essa escala pode

ser representada “por circulos de largura
variavel: é facil de digitar/responder e re-
sume grande numero de fatos particulares,
todos muito vagos, mas de razoavel impor-
tancia pratica”. Naturalmente, observa Mo-
les, trata-se “de uma vaga estimacio da
participacao {peso) de cada um destes ter-
mos universais a um custo global”. Ele des-
taca, ainda “que o que vale nesta anélise é
o esforgo de consideracio de todos os ele-
mentos”.

(11) Segundo Moles & Rohmer (1977), “a re-

ducdo de um ato complexo a um ato roti-
neiro é feita através da aprendizagem” (o
que serve também para reforcar H3 — o
efeito da utilizagio). A repetigao tera papel
importante para tanto. Cada uma das eta-
pas hoje consideradas tera significacio di-
ferente, para o mesmo usuério, apés diver-
sas utilizagdes. Simon (apud Moles & Roh-
mer, 1977) propde a “minimizagao dos cus-
tos totais estimados” para tornar mais facil
a deciséo por determinada ac¢ao (neste caso,
a utilizacdo do nosso sistema).

(12) Isto é confirmado por Courbon (1982): “a

decisao virtual ter4d como conseqiiéncia um
processo de reconcepgao para ajustar o mo-
delo que serve de base as decisdes reais”.
Estas idéias foram inicialmente estudadas
por Pounds (1969), segundo o qual agimos
sobre o real a partir das representagdes.
Ora, a uma modifica¢éo do real correspon-
derd, em seguida, uma modificagdo em ni-
vel das representacdes, criando assim um
processo de ida-e-volta que permitird, em
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% principio, a melhoria — a cada vez — do O evocado por nés é totalmente de outra
E nosso modelo. natureza: trata-se, realmente, de recolher o
@) tracado deixado pelo usuério final, ou seja,
2 (13) A literatura disponivel sobre video-questio- o caminho percorrido por ele, as escolhas
nério, pouco abundante e pouco cientifica, feitas por ele a cada menu; saber se ele
aborda a utilizacdo dos recursos da telemé- realmente obteve sucesso ou insucesso em
tica para a realiza¢&o de enquetes explicitas, sua consulta, encontrando ou nao a infor-
do tipo “telefonar ao XXYY e respon- magéo sobre um produto; saber se ele rea-
der...”. Para se ter um exemplo, ler o artigo lizou ou ndo um zoom referente a certas
de Franzkowiak & Korber (1985). O tema informagdes, como por exemplo as ligagdes
é também abordado por Moscarola (1990). entre as fichas ou as ilustragdes.
©  Apos alguns comentérios gerais sobre a avaliagdo de sistemas de informagdes (SI), propGe-se um
§ modelo alternativo e complementar para essa atividade. As principais contribui¢des dizem respeito
‘Lﬁ ao tragado, ou seja, o armazenamento e a andlise de todas as agGes realizadas pelos usuérios finais
¢ quando de consulta ao SI; e a um instrumento para verificar o custo generalizado do sistema

implantado, ou seja, o valor do sistema percebido pelo usuério. Trata-se de um modelo global
para a avaliagcdo de um SI, baseado em dois pilares principais: a facilidade de uso (ligada ao
sistema) e a utilidade (ligada ao usuério ou decisor). Estes pilares sdo analisados levando em
consideracéo uma tipologia de usuarios. Certos aspectos do contexto global (a existéncia de uma
necessidade inicial e as condi¢des de implantagdo do sistema) sdo controlados e certas hipéteses
assocladas a esses pilares permitem o aprofundamento da anélise. O modelo foi concebido e testado
no periodo de 1990 a 1993, em Grenoble (Franga), permitindo propor sua aplicagdo nao sé aos
SI, mas também a outros sistemas ou aplicagdes que integram o sistema de informagdo das
organizag¢des, como os SAD (sistemas de apoio a deciséo), entre outros.

Palavras-chave: avaliagao implicita e automatica de SI, tragado, coleta de dados sem desvio, decisor,
apoio a decisdo, informagao, telemaética, usuério final, gestdo em tempo real,
sistemas de informagdes de marketing (SIM).

After discussing the assessment of the informations systems (IS), we propose an alternative model
for this activity. The most important contributions are the tracing, that means the automatic storage
and analysis of every activities made by each end-user when consulting the IS; and an instrument
inspired by acts theory of Moles (1990) — to check the general cost of the system implantation,
that means, the value of the system perceived by the user. The theory is about a global model
for assess of an IS, that is based on two main ideas: using facility (related to the system) and
utility (related to the user or decider). These ideas are analyzed concerning some kinds of users.
Some aspects of the global context (the existence of a starting demand and the conditions of the
systems implantation) are controlled, such as certain associated hypothesis related with these ideas
aloud a deep analysis. The model was conceived and checked from 1990 to 1993, at Grenoble
(France), that allows to offer its application not only for IS, but also to another systems or applications
integrating the IS of the organizations, for example, the DSS (Decision Support Systems).

ABSTRACT

Uniterms: implicit and automatic evaluation of IS, tracing, unbiased data collection, decider,
decision support, information, telematica, end user, real time management,
marketing information systems.
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