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RESUMO

Nas autarquias, a satisfagdo dos cidaddos e dos seus colaboradores com a qualidade dos servigos
prestados sdo objectivos da gestdo a alcancar continuamente, para os quais os investimentos anuais
em tecnologia devem contribuir. A medi¢do dos impactos da tecnologia e, em particular, das
aplicacoes informadticas no trabalho individual dos colaboradores de uma autarquia, ¢ uma forma
para avaliar o sucesso dos investimentos e constitui o objectivo deste trabalho. Com base nas
respostas de 810 colaboradores do organismo de poder local a um questionario, constatou-se que as
duas principais aplicagbes informaticas utilizadas no dia-a-dia sdo o Microsoft Office ¢ o
SmartDocs. Estas aplica¢gdes tém impacto nas sete dimensoes do trabalho analisadas, sendo o maior
impacto ao nivel do aumento da produtividade e os mais baixos ao nivel da inova¢io e da tomada
de decisdo. Constatou-se igualmente que o tipo de aplicagdo gera impactos distintos ao nivel das
dimensdes analisadas e encontraram-se diferencas significativas entre o Microsoft Office e o

SmartDocs no que respeita ao impacto no controlo de gestdo e na seguranca da informagao.
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ABSTRACT

Town Council management must have a continuous focus on the satisfaction of the citizens and
workers regarding the quality of services provided. The annual investments in technology should
contribute to achieving those objectives. This study analyses the impact of the technology, in
particular, of the most used computer applications in one Town Council on the daily work activities
of its collaborators, as an evaluation proxy of the investment made. A questionnaire was distributed
to the collaborators who work daily with the technologies in the Town Council and the 810
answers received show that the main computer applications used are Microsoft Office and
SmartDocs. These applications have impact on the seven work dimensions analyzed, with the
major impact being on the productivity level and the minor impact on innovation and on decision
making. The impact level of each application on each dimension is diverse, and significant
differences were found between Microsoft Office e SmartDocs regarding management control and
information security.
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1. INTRODUCAO

O desenvolvimento tecnolégico do dltimo século teve grande impacto no dia-a-dia das sociedades.
Os Sistemas de Informagio (SI) sdo hoje parte constante da vida diaria das organizag¢oes, em que sio
utilizados como uma ferramenta de trabalho para a realizacdo de tarefas quotidianas. Com esta
evolugio, a forma de gestdao dos SI tem-se adaptado aos novos contextos e contingéncias, no sentido

de proporcionar vantagens e beneficios associados a0 bom uso das tecnologias.

Segundo dados da PORDATA (2012), em Portugal em 2003, a percentagem de empresas com mais
de 10 trabalhadores que utilizavam computadores era de 81,6%. Em 2011 essa percentagem passou
para 97,5%, ou seja, praticamente a totalidade das empresas com alguma dimensido utilizam
computadores no seu dia-a-dia. Se consideradas apenas as médias e grandes empresas entdo a sua
totalidade utiliza computadores (INE, 2012).

Nos pafses mais desenvolvidos as Tecnologias de Informagdo (TI) baseadas em computadores
pessoais (PC) proporcionam uma nova infraestrutura para as varias atividades produtivas e de
comunicagdo, tornando-se vitais para garantir a sobrevivéncia e a competitividade das organizacoes
e, consequentemente, o seu sucesso (Yong, 1992; Zuboff, 1994; Pinto e Silva, 2005; Rodrigues e
Pinheiro, 2005).

A introduco de tecnologias nas organizac¢des provoca variados impactos nos processos de trabalho
individual, sendo uma preocupagio das organizacdes conhecer a forma como os investimentos em
TI influenciam a performance individual (Torkzadeh e Doll, 1999). Ao nfvel dos processos de
trabalho os impactos das tecnologias tém sido variados e, nos dias de hoje, sdo cada vez mais
multifacetados (Torkzadeh e Doll, 1999; Pereira, 2003; Lucht ¢z a/., 2007; Rodrigues, 2009).

No entanto, sdo os impactos individuais que vao contribuir para os impactos ao nivel global da
organizacio (DelLone e McLean, 2003; Lucht ez a/, 2007). S6 investir em TI ndo garante os
resultados esperados ou os impactos obtidos em outras organizacoes (Lunardi ez 4/, 2010). Ao nivel
das autarquias e de outros organismos publicos ¢ indispensavel avaliar os impactos das TI e dos SI
para maximizar os seus desempenhos e eficiéncias, os quais devem permitir uma melhoria continua
na tomada de decisdo. Na gestdo publica, a satisfagdo e a qualidade dos servigos sio consideradas
como uma meta ou objectivo a alcangar continuamente (Pinto e Silva, 2005).

Na literatura, Doll e Torkzadeh sdo os autores mais referenciados na drea de estudo do impacto das
tecnologias nos processos de trabalho ao nivel individual, os quais justificam o estudo deste impacto
pela importancia que o utilizador final de tecnologias adquitiu (Torkzadeh e Doll, 1999). As atitudes
e os comportamentos dos utilizadores perante a tecnologia sio determinantes para 0 Sucesso ou
fracasso das TI nas organizagoes e o ponto de partida para a analise do impacto que as tecnologias
provocam no trabalho individual (Pereira, 2003).

As dimensées de impacto das tecnologias ao nivel do trabalho individual usualmente consideradas
resultam do estudo de Torkzadeh e Doll (1999), que definiu um modelo para avaliar o impacto dos
SI no trabalho diario dos utilizadores das T1I, e dos estudos de Pereira (2003) e de Lucht ez a/. (2007),
que ampliaram o numero de dimensSes de impacto a analisar. Assim, os impactos sdo ao nivel de
sete dimensdes: a) produtividade; b) inovacio; ¢) controlo da gestao; d) satisfacdo dos colaboradores;
e) qualidade da informacao; f) tomada de decisdo; e g) seguranca da informagao.
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Neste contexto, o objectivo deste trabalho ¢ aferir o impacto da aplicacdo informatica mais utilizada
pelos colaboradores duma autarquia e, em particular, obter evidéncias empiricas que permitam
responder as seguintes trés questdes de investigacio:

A) E o Microsoft Office a aplicacio informatica mais utilizada?

B) Tem a principal aplicagdo informatica impacto nos processos de trabalho individual nas suas
diferentes dimensoes?

C) Tem a aplicacio Microsoft Office maior impacto do que as outras aplicagdes mais
utilizadas?

A formulagio das questdes resulta da percep¢ido de que o Office, ao incluir um conjunto de
ferramentas vocacionadas para as diversas atividades do dia-a-dia dos colaboradores das
organizag¢les, seja a aplicagio mais utilizada na autarquia. Por outro lado, a utilizacdo eficaz das
aplicacdes, recorrendo as suas diversas funcionalidades, basicas e avangadas, ajudam a poupar tempo
e a evitar dificuldades no trabalho do dia-a-dia, pelo que se espera que, de facto, a aplicacdo mais
utilizada tenha impacto nos processos de trabalho individual. Por fim, as ferramentas do Office
permitem melhorar a produtividade, a colaboragdo com os colegas e com os parceiros e, também,
melhorar a forma como as organizacdes produzem, disponibilizam e usam a informag@o. Sendo uma
aplicagdio com um vasto leque de utilizagdes numa organizacio, ¢ de esperar que tenha maior
impacto que outras aplica¢des de utilizagdo mais restrita.

O artigo esta organizado, para além desta introdugdo, em mais quatro secgdes. Na secgdo seguinte é
efectuada uma revisido da literatura com realce para os impactos das TI e o seu papel no sector
publico. Na seccio 3 ¢é referida a metodologia, sendo apresentado o instrumento de recolha de dados
e descritos os dados e os métodos. A seccio 4 apresenta os resultados e na ultima sec¢do sdo
apresentadas as respostas as questdes de investigagdo, referidas algumas conclusdes e discutidas as

implicacdes do estudo para a organizagio.
2. REVISAO DA LITERATURA
2.1. IMPACTOS DAS TECNOLOGIAS

Na literatura sdo identificadas algumas vantagens e beneficios das tecnologias, entre outros: reducio
dos custos operacionais; aumentos da produtividade, das receitas, dos lucros, da capacidade de
inovar, da qualidade dos produtos/setvicos, da eficiéncia e performance organizacional e do nimero
de clientes e respectiva satisfagdo; melhorias nas aptides dos funciondrios e nas tomadas de decisdes
(Torkzadeh e Doll, 1999; Dewett e Jones, 2001; Laudon e Laudon, 2006; Beltrame e Magada, 2009;
Mendonga et al., 2009; Lunardi e al., 2010; Souza et al., 2010). As vantagens e os beneficios das TI
aparecem na literatura frequentemente agrupados em dimensdes, tendo as escalas para sua medicdo
sido validadas por diversos estudos. As mais frequentes e que sao avaliadas no presente estudo sao:

2.1.1. PRODUTIVIDADE

A produtividade em termos econdmicos explica a relagdo entre os factores de produgdo e os
resultados da producgdo (Pereira et al, 2007). A produtividade de uma organiza¢do ou de um
trabalhador pode ser considerada como um factor para avaliar a eficiéncia e a eficicia dessa
organizacdo. A produtividade relaciona producdo com tempo despendido nas tarefas, pelo que se os
factores de producio forem utilizados de forma eficaz, a produtividade serd maior, isto é, no mesmo

espaco de tempo produz-se mais com menor nimero de recursos humanos. Por outro lado, a
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adopcao de novas tecnologias contribui para o aumento da produtividade ao trazer melhorias nos
processos de producio, aumentando as capacidades dos trabalhadores (Mendonga ez a/., 2009).

E necessario garantir que os proveitos obtidos pelo investimento em tecnologias sdo superiores aos
custos, para que se possa verificar aumentos na produtividade (Pereira, 2003). Nem sempre os
investimentos em tecnologia conduzem a aumentos da produtividade devido a falhas no
planeamento estratégico ou a situagdes de resisténcia a mudanga por parte dos trabalhadores
(Laudon e Laudon, 2006; Gartner ef al., 2009). Nestas situacOes as organiza¢des caem no designado
“paradoxo da produtividade” (Santos ¢ al., 2007). No sector publico, as tecnologias sao inovadoras e
contribuem para o aumento efetivo da produtividade, ja que tornam possivel a realizagdo de vatiadas
tarefas e funcles em simultaneo e facilitam o acesso a informacido para apoio a gestdo e ao
planeamento (Danziger, 1979). No entanto, a falta de planeamento do SI e o recurso a solugbes
isoladas para a resolugdo de problemas pontuais, de curto ou médio prazo, ocotre frequentemente

nas organiza¢oes, podendo estas praticas erradas comprometer o impacto positivo das tecnologias na
produtividade (Pinto e Silva, 2005).

2.1.2. INOVACAO

O processo de inovacio ¢é definido como tudo aquilo que produz um grande impacto, tanto a nivel
econémico como de mercado. Esta associada a existéncia de novas ideias para solucionar problemas
(Dewett e Jones, 2001; Sarkar, 2005; Pereira ez al, 2007). Por exemplo, a introdugio de um novo
produto ou de um novo método de producio e a abertura de um novo mercado. O acesso a
informacao e ao conhecimento por si s6 ndo conduzem a inovag¢ao, mas sim a capacidade de aplicar
criativamente o conhecimento na criagio de vantagens competitivas (Dewett e Jones, 2001). Por
outro lado, as TI permitem aos trabalhadores enriquecerem, desenvolverem e inovarem o seu
trabalho e as organizacdes explorar novas formas de comunicacdo e ganhar competéncia para a
resolucido de problemas. Portanto, contribuem para o desenvolvimento da capacidade de aprender e
inovar (Torkzadeh e Doll, 1999).

2.1.3. CONTROLO DE GESTAO

Uma das motivagOes para a utilizagdo das T1 estd em conseguir aumentar o controlo de gestao, pelo
que alguns gestores estio apenas interessados na tecnologia como um meio de controlar, limitar e
enfraquecer a mao-de-obra (Torkzadeh e Doll, 1999). O impacto das TI sobre o controlo da gestio
depende do ambiente organizacional (Pereira, 2003), sendo que o maior impacto se verifica quando
as estruturas de decis@o ou sdo totalmente centralizadas ou descentralizadas (Pinsonneault e
Kraemer, 1993). Dewett e Jones (2001) consideram que o SI aumenta o nfvel de formalizagio,
permitindo uma descentralizagdo “controlada”, conduzindo a uma maior liberdade na organizagao
do trabalho nos niveis hierdrquicos inferiores, mas, por outro lado, pode levar os gestores de topo a
usarem os Sl para aumentar seu controlo e dificultar a criatividade (West e Berman, 2001). Desta
forma, reconhece-se que a tecnologia ndo é neutra ou universal, porque é concebida, implementada e

utilizada por pessoas que tém diferentes interesses e valores (Schwarz, 2002).
2.1.4. SATISFACAO DOS COLABORADORES

O conceito de satisfagdo é subjetivo e consiste no grau de satisfacido dos colaboradores em relacido
aos recursos tecnolégicos e a qualidade dos servicos informaticos existentes. A avaliacio da
satisfacdo é uma ferramenta importante para verificar se 0s meios e 0s processos proporcionam aos
utilizadores e a organizagdo a solucdo para as suas necessidades (Doll er af, 2004; Macada e
Borenstein, 2002). Um utilizador satisfeito tem um desempenho superior (Neto e Riccio, 2003), ja
que a satisfacdo contribui para a melhoria na tomada de decisdo, para o desenvolvimento de novas
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capacidades e habilidades, para o enriquecimento do trabalho e para a gestdo por objectivos, factores
importantes para o aumento da motivagio, autonomia e responsabilidade (Doll e Torkzadeh, 1989).

2.1.5. QUALIDADE DA INFORMACAO

A qualidade da informacio é um requisito basico nas organizacGes, conduzindo a melhorias da
qualidade dos processos de tomada de decisio (Rodrigues, 2009). Contudo, a sua definicio ¢é
considerada um tema subjetivo, problematico e complexo (Paim ez a/, 1996; Nehmy e Paim, 1998).
No entanto, o conceito tem vindo a ser trabalhado nos ultimos anos, ji que a qualidade da
informacdo é importante para quem a utiliza e tem um forte impacto no desempenho global das
organizacOes, estando relacionada com a acessibilidade, contextualidade, confiabilidade e
compreensio da informacio (Lima e Macada, 2007).

2.1.6. TOMADA DE DECISAO

A tomada de decisao é o centro da gestdo das organizagOes. A maioria das atividades de gestao, tais
como a resolu¢io de problemas, planeamento estratégico e afectacdo de recursos, envolve diversos
componentes do processo de tomada de decisdo (Forman e Selly, 2001). As TI tém um impacto
importante no processo de tomada de decisdo, uma vez que apoiam toda a sequéncia de fases

necessarias ao processo de decisao apresentadas por Pereira ef al. (2007).
2.1.7. SEGURANGCA DA INFORMACAO

A informagido deve ser considerada um recurso valioso e decisivo na organizacio, necessitando de
protecdo adequada, ja que é fundamental para um bom desenvolvimento do processo de tomada de
decisdo (Lucht e a/, 2007). Para que uma informacio seja considerada segura, os SI devem respeitar
os critérios: autenticidade, nio repudio, legalidade, privacidade, auditoria e veracidade (Laureano e
Moraes, 2005). E fundamental evitar acessos nio autorizados e consequentes danos, detectar os
problemas rapidamente para reduzir os seus impactos e repor o funcionamento normal apds um
incidente, anulando quaisquer danos causados (Cox, 2002).

2.2. AS TECNOLOGIAS NO SECTOR PUBLICO

Os SI tém contribuido para que a sociedade atual seja designada de Sociedade da Informagio e/ou
Conhecimento (MSI, 1997; Gouveia, 2004; Madureira e Rodrigues, 2006; Campos, 2009) devido a

massiva utilizacdo das T1 por parte das populac¢des, empresas e organizacdes no geral.

Um dos desafios na Administracio Publica (AP) relaciona-se com a modernizacio dos seus
processos, tantas vezes conotados de normativos e burocraticos. Estas mudangas implicam nio s6 o
recurso as tecnologias, mas também a alteragoes comportamentais que advém de novos contextos
politicos, sociais, econdémicos e organizacionais (Madureira e Rodrigues, 2006) e tém permitido
dirigir os servicos para o cidadao (84 e Sintra, 2008).

Ao nivel dos municipios tem-se assistido a uma estratégia de desenvolvimento tecnoldgico para
desmaterializagdo de processos e procedimentos, adaptando-se as necessidades impostas pela
sociedade atual (Guedes e7 a/, 2009). As T1 sdo necessarias para a modernizacio administrativa e para
a melhoria dos servigos prestados aos cidadios, incluindo os que ndo recorrem aos servigos on-line, €
para o desenvolvimento de Web sites de forma a disponibilizar servigos electronicos transacionais
(Campos, 2009). No entanto, as organiza¢oes devem ter a consciéncia de que os beneficios mais
relevantes do investimento em aplicagdes informaticas s6 virdo a médio e longo prazo (Applegete ¢f
al., 2007).
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2.3. PRINCIPAIS APLICACOES INFORMATICAS

As aplicagbes de produtividade Office tém utilizagdo generalizada e os programas de gestdo
documental estio cada vez mais a ganhar relevancia, principalmente nas grandes organizagdes. As
aplica¢bes de produtividade Office podem atuar como um facilitador de crescimento da organizacao,
mas também como inibidor do crescimento, através de uma ma utilizacdo da aplicagdo, nao tirando
todo o proveito que dela provém (Matthews, 2007). Os recursos humanos e as estruturas
organizacionais sdo fundamentais para a correta utilizacdio da aplicagio de produtividade,
nomeadamente contribuindo para: tornar as operacdes mais eficazes, automatizando as atividades; e
permitir a organizagao tomar melhores decisdes (Windrum e Berranger, 2002; Levy e Powell, 2003).

2.3.1. MICROSOFT OFFICE

O Office é um software de produtividade lancado em 1989. Nesse ano a Microsoft colocou no
mercado um conjunto de pacotes de aplicacoes, sendo a primeira versao disponivel composta por
Microsoft Word (editor de texto), Microsoft Excel (folha de calculo) e Microsoft PowerPoint
(software de apresentagdo). Com o decorrer dos anos, estes aplicativos foram crescendo de forma
circunstancial com funcionalidades cada vez mais utilizadas e de maior potencial, incluindo o
Microsoft Access (gestor de base de dados), o Microsoft Publisher (aplicacio que permite criar
publicagdes de qualidade profissional e materiais de marketing), o Microsoft Outlook (conjunto de
ferramentas de correio electrénico e calendario) e Microsoft OneNote (aplicagio que permite a
recolha de informagoes num dnico local de facil localizacdo). A ultima versio do Microsoft Office
2010 foi langada no mercado a 15 de Junho de 2010 (Microsoft Office, 2011).

2.3.2. SMARTDOCS

O SmartDocs é um Sistema de Gestao Documental (SGD) desenvolvido pela Fujitsu Portugal e tem
ja uma ampla aceitagio no mercado, estimando-se que seja utilizado por mais de 20.000 utilizadores
de cerca de 170 organizacdes, principalmente da Administracdo Publica. Esta aplicacdo visa gerir
toda a documentacio de forma rapida, facil e eficiente, permitindo um melhor controlo e utilizacdo
de toda a informacdo da organizacio (Vieira, 2010; Fujitsu, 2012).

3. METODOLOGIA

Para medir os impactos da principal aplicagdo informatica no trabalho individual foi aplicado o
questionario elaborado e validado por Lucht ¢z a/, (2007), denominado de Avaliagio do Impacto das
TI no Trabalho, que teve por base os trabalhos de Torkzadeh e Doll (1999), nomeadamente nas
dimensdes produtividade, inovagdo, controlo da gestdo, satisfacio dos colaboradores e qualidade da
informacio.

Para medir os impactos da aplicagdo nas sete dimensdes consideradas foi utilizado um conjunto de
25 itens, medidos numa escala tipo Likers de 5 niveis (1 — impacto minimo a 5 — impacto maximo).
Ao modelo que suporta este estudo foi adicionado o item “de que forma a aplicacdo permite que os
processos de trabalho sejam menos burocraticos?” na dimensido produtividade. Este item foi
considerado importante pelo facto do estudo incidir num organismo puiblico onde é relevante
verificar o impacto na desburocratizacio dos processos de trabalho.! Para além do bloco que permite

avaliar os impactos, o questinirio contempla também um grupo de perguntas relativo 2

! O conjunto de 25 itens utilizado para medir os impactos percepcionados pelos colaboradores da CMS ¢ apresentado no
Anexo 1.
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caracterizacdo sociodemografica dos individuos e uma pergunta sobre quais as trés aplicacGes

informaticas mais utilizadas, devendo a resposta ser dada por ordem decrescente de utilizacio.

O instrumento de recolha de dados foi alvo de um pré-teste, tal como recomenda Malhotra (2000),
distribuido a 32 colaboradores da Camara Municipal de Sintra (CMS), seleccionados aleatoriamente,
no dia 19 de Abril de 2011, o qual permitiu verificar a clareza das questes, identificar a existéncia de
erros ortograficos, assim como, apurar a sua adequagao aos objectivos do estudo.

O questionario foi distribuido em papel a populagio de colaboradores da CMS que trabalham
diariamente com recurso as tecnologias, tendo-se obtido 810 questionarios validados,
correspondendo a uma taxa de resposta de 73,6%. As respostas, recolhidas no periodo de 28 de
Abril a 31 de Maio de 2011, eram an6nimas e os dados recolhidos foram introduzidos no programa
estatistico IBM SPSS Statistics (versdo 19) para aplicacio de técnicas de analise estatistica descritiva e

multivariada que permitem responder as questSes de investigacio formuladas.

Tendo em conta que o objectivo do estudo consiste em analisar as dimensdes de impacto das
tecnologias no trabalho didrio dos colaboradores da CMS e, dado que cada impacto se encontra
medido através de diferentes itens, recorreu-se ao coeficiente Apha de Cronbach (Cronbach, 1951)
para medir a consisténcia interna dos itens de cada dimensdo. A Tabela 2 apresenta esses
coeficientes, verificando-se que as sete dimensdes apresentam uma consisténcia interna elevada ja
que todos os valores do coeficiente Apha de Cronbach sdo superiores a 0,9 (Hair ez al, 1998). Desta
forma, considera-se que o instrumento de recolha de dados apresenta uma confiabilidade elevada.

Cada uma das dimensoes em estudo para o impacto da principal aplica¢ido informatica utilizada foi
operacionalizada através do cilculo de um indice (com o mesmo nome da dimensdo) que
corresponde a média de respostas dos colaboradores da CMS aos diferentes itens que comp&em a
dimensdo. Deste modo, todos os impactos sao medidos numa escala continua de 1 (grau minimo de

impacto) a 5 (grau maximo de impacto).
4. RESULTADOS
4.1. CARACTERIZAGCAO DA AMOSTRA

A caracterizagdo sécio demografica dos colaboradores da CMS revela que sdo na maioria do sexo
feminino (69,6%), casados (65,6%), com média de idade de 44 anos, sendo a dispersdo em seu torno,
medida pelo desvio-padrio (DP), de apenas 8,0 anos, e em que a maior parte (45,2%) possui o
ensino secundario. Em média, o nimero de anos ao servigo na CMS ¢ de 17 anos (DP=7,7 anos) e
os colaboradores trabalham com tecnologias ha 14 anos (DP=5,8 anos).

4.2. APLICAGAO MAIS UTILIZADA

O Microsoft Office é a aplicagdo mais utilizada, sendo que para 89,6% dos colaboradores é uma das
trés aplicagbes mais utilizadas no dia-a-dia. Com bastante importancia surge também o SmartDocs
que ¢ uma das trés principais aplicagbes para 70,6% dos colaboradores. Com menos relevancia
surgem o Millenium (aplicagdo que gere a assiduidade e os horarios), o SAP (vocacionado para a
gestao financeira), e a aplicagao especifica relacionada com o urbanismo (Tabela 1).

384



Book of Proceedings — TMS Algarve 2012 vol. 1

Tabela 1: Aplicagbes mais utilizadas

Utilizada
N Total
Aplicagio em 1° lugar em 2° lugar em 3° lugar
N° % N° % N° % N° %
Microsoft Office 379 47,1 226 30,7 116 17,4 721 89,6
Smartdocs 202 25,1 200 27,1 166 24,9 568 70,6
SAP 62 7,7 50 6,8 46 6,9 158 19,6
Utrbanismo 25 3,1 0 0,0 0 0,0 25 3,1
Millenium 0 0,0 157 21,3 241 36,2 398 49,4
Outras AplicagGes 137 17,0 104 14,1 97 14,6 338 42,0
Total 805  100,0 737 100,0 666  100,0 - -

Sendo as aplicacbes mais importantes para as tarefas quotidianas dos colaboradores o Microsoft
Office (47,1%) e o SmartDocs (25,1%), entdo as percepgbes de impacto no trabalho individual da

aplicacdo informatica mais utilizada refletem essencialmente estas duas aplicages.
4.3. IMPACTO DA PRINCIPAL APLICAGAO NO TRABALHO DIARIO

Os colaboradores da CMS percepcionam um impacto nos processos individuais de trabalho em
todas as dimensdes, ja que apresentam niveis médios de impacto entre 3,11, na dimenséo inovagio, e
3,43, na dimensio produtividade. De facto, todos os valores se encontram acima do ponto central da

escala que ¢ de 3, embora ndo de forma acentuada (Tabela 2)2

Tabela 2: Impactos da principal aplicagdo

Alpha

N° Média DP Min. P25 P50 P75 Max.
Cronbach

Dimensio de impacto Itens

Produtividade 0,921 |80 343 095 1,0 30 35 40 50
0,944 [800 335 087 1,0 30 34 40 50
0,957 [801 333 095 1,0 30 33 40 50
0,965 [ 788 332 099 1,0 30 30 40 50
0,927 [7890 324 094 1,0 30 30 40 50
0,959 [794 317 092 1,0 30 30 40 50
0,965 | 804 311 101 1,0 27 30 40 50

Qualidade da informagio
Satisfacio dos colaboradores
Controlo da gestiao
Seguranga da informagio

Tomada de decisao

W A LW LW W oA

Inovacao

E de real¢ar que sendo a informagio, nomeadamente a sua qualidade e seguranca, uma vantagem
competitiva para as organizagdes, os colaboradores percepcionam que a principal aplicagdo
informadtica que utilizam também contribui para a qualidade da informagio (média de impacto de
3,35, o segundo maior) e para a seguranca da informagdo (média de 3,24, o quinto maior).

Por outro lado, como apontam Lucht e# a/ (2007), estas duas caracteristicas da informagdo sio
influenciadas pelas T1I, mas também elas vao influenciar as outras dimensdes de impacto. Na Tabela
3 sdo apresentados os coeficientes de correlagao linear de Pearson entre a qualidade e a seguranca da
informagdo e as restantes dimensSes de impacto, constatando-se que é a qualidade de informagio
que apresenta correlacdes (positivas e fortes) sempre mais elevadas do que a seguranca da
informacao (correlagdes positivas e moderadas) com as outras dimensoes. As maiores correlagGes
sao entre a qualidade e a produtividade (Pearson=0,710;p<0,001) e entre a qualidade e a satisfagdo dos
colaboradores (Pearson=0,735;p<0,001), evidenciando a importancia da qualidade da informacio para

as organizagdes.

2 . .. . . . . . -
As medidas descritivas relativas aos 25 itens que permitem avaliar os impactos sio apresentadas no Anexo 2.
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Tabela 3: Correlagdes entre qualidade e seguranga da informagdo com as dimensdes de
impactos da principal aplicagdo

- ~ Satisfagdo dos Controloda Tomada de
Produtividade  Inovagio _ .
colaboradores gestio decisio
Qualidade da informagio 0,710 0,635 0,735 0,633 0,687
Seguranga da informagao 0,505 0,408 0,538 0,528 0,520

Todas as correlag@es séo significativas para um nivel de significancia de 0,001
4.4. RELA(;AO ENTRE A APLICA(;AO MAIS UTILIZADA E OS IMPACTOS NO TRABALHO

A comparag¢do dos impactos entre as diferentes aplicacoes (Tabela 4) revela que o Microsoft Office
tem maior impacto médio ao nivel da produtividade (média de 3,48) e inovagio (média de 3,21). O
SmartDocs tem maior impacto na satisfagdo dos colaboradores (média de 3,45), controlo da gestio
(média de 3,48), qualidade da informacdo (média de 3,46) e seguranca da informacao (média de 3,49).
Na dimensdo tomada de decisdo, o SAP revela-se a aplicacdo com maior impacto (média de 3,35).
No entanto, apenas se encontram diferengas estatisticamente significativas nas dimensdes inovacio,
controlo de gestdo e seguranca da informacdo em que a aplicacio de urbanismo ao apresentar
médias de impacto inferior a 3 se diferencia das restantes aplicagGes. Assim, a aplicacdo especifica
para o urbanismo ¢ claramente a que menor impacto tem no trabalho, apresentando médias de
impacto superior a 3 apenas na produtividade, qualidade e satisfagdo, o que de certa forma é o que se

espera duma aplicacio deste ambito.

Entre as duas principais aplica¢oes, Microsoft Office e SmartDocs, apenas se encontram diferencas
significativas ao nivel do controlo de gestdo (4s64=-2,184;p=0,029) e da seguranca da informacio
(#565=-4,501;$<0,001) em que o SmartDocs tem maior impacto, em termos médios.

Tabela 4: Impactos da principal aplicacido por aplicagio

Dimensio de Maicrosoft . QOutras ANOVA
. Smartdocs SAP Urbanismo i ~
Impacto Office Aplicagdes F
N° 373 199 62 25 137 Fy791=1,063;p=0,157
Produtividade =~ Média 3,48 3,46 3,42 3,13 3,29
DP 0,96 0,91 0,87 0,91 1,04
N° 377 200 62 25 136 Fu705=3,277;p=0,011
Inovacao Média 3,21 3,10 3,03 2,57 2,98 Utrbanismo
DP 1,01 0,93 0,97 1,02 1,12 significativamente diferente
° =1 (O5.-p— C
Satisfacio dos N . 377 199 02 24 135 Fu702=1,695;p=0,149
Média 3,33 3,45 3,28 3,08 3,22
colaboradotes
DP 0,96 0,89 0,83 0,86 1,05
o q o _ L
Controlo da N 308 198 61 23 134 F770=3,892;p=0,004
estio Média 3,30 3,48 3,36 2,72 3,23 Urbanismo
g DP 0,97 0,99 0,90 1,05 1,01 significativamente diferente
Qualidade da N _ 375 200 61 25 136_ Fu792=1,855;p=0,116
) . Média 3,37 3,46 3,25 3,13 3,25
informagao
DP 0,88 0,84 0,81 0,83 0,94
Tomada de N 372 199 62 24 133 Fius5=1,746;0 =0,138
. Média 3,20 3,15 3,35 2,85 3,08
decisio
DP 0,92 0,85 0,90 0,83 1,04
Seguranca da N ' 368 199 62 25 132 F(4A781\:8,93‘1;p< 0,001
. N Média 3,12 3,49 3,34 2,53 3,26 Urbanismo
informac¢io o ; .
DP 0,93 0,90 0,83 1,09 0,93 significativamente diferente
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5. CONCLUSOES

Este trabalho, ao aplicar o instrumento de recolha de dados utilizado por Lucht ef a/. (2007) para
medir o impacto das TI no trabalho diario, é inovador ao utilizar o mesmo instrumento para avaliar
o impacto, petcepcionado pelos colaboradores duma autarquia, da principal aplicagdo informatica no
seu trabalho. Deste modo, produtividade, qualidade da informagio, satisfagdo dos colaboradores,
controle de gestdo, seguranca da informacdo, tomada de decisdo e inovagdo sdo constructos
afetados, nio so6 pelas TI no geral, mas também pela principal aplicagdo informatica utilizada no dia-

-a-dia.

De acordo com a evidéncia empirica recolhida, a resposta as trés questdes de investigagdo ¢ dada: A)
de facto, o Microsoft Office é a aplicacio mais utilizada pelos colaboradores. Esta constatacio é
esperada dadas as caracteristicas da aplicacdo, que ¢ de uso geral e multifacetado e que se baseia em
computadores pessoais, amplamente difundidos nas organizagdes; B) a principal aplicacdo
informitica tem, efetivamente, impacto no trabalho individual dos colaboradores nas sete dimensoes
analisadas, sendo mais acentuado ao nivel da produtividade; e C) o Microsoft Office apenas tem um
maior impacto, embora ndo significativo, que as outras aplicagdes, nomeadamente o SmartDocs, nas
dimensées produtividade e inovagdo. A aplicagio de gestdo documental revela ser a aplicagio com
maior impacto em mais dimensdes, tendo um impacto significativamente maior do que o Office no
controlo de gestdo e na seguranca da informagao.

A dimensdo mais estudada em termos de impacto das TI tem sido a produtividade. Os aumentos de
produtividade tém justificado muitos dos investimentos feitos em tecnologias e aplicagoes
informadticas. A produtividade surge como a dimensio de maior impacto, o que revela que os
colaboradores consideram que as tecnologias tém um papel importante em poupar tempo na
execucdo das tarefas, ou seja, permite ser mais produtivo. Este resultado vem reforcar o de outros
estudos (Torkzadeh e Doll, 1999; Pereira, 2003; Bachéga e Almeida, 2009) em que a produtividade
foi também a dimensao que apresentou maior impacto, apesar de terem sido realizados em realidades
organizacionais e contextuais diferentes.

As outras dimensdes tém também sido alvo de multiplos estudos sem que exista uma regularidade na
sua ordem de importancia. Por exemplo, no estudo dos impactos no hospital de Brasilia (Rodrigues,
2009) o maior impacto foi ao nivel da seguranca da informagio, seguindo-se o controlo de gestio.

A satisfacdo dos colaboradores ¢ a terceira dimensdo com maior impacto. Sendo uma das dimensdes
de impacto das tecnologias nos processos de trabalho do modelo pés-industrial (Torkzadeh e Doll,
1999), os colaboradores da CMS nio lhe deram o maior destaque, o que se pode dever a existéncia

de insatisfacdo com certas aplicages e recursos em determinados servicos da autarquia.

O impacto ao nivel da inovagdo ficou bastante abaixo das outras dimensGes mostrando que os
colaboradores consideram que o impacto da principal aplicacdo informatica nao é muito relevante
sobre a capacidade de inovar. O mesmo resultado ocotreu, por exemplo, no estudo de Pereira
(2003), no qual se justificou o resultado com a incapacidade das organiza¢bes fazerem a aplicacdo
direta no trabalho diario dos seus colaboradores de temas a que tém dado maior importancia, como
a aprendizagem, criatividade e flexibilidade. O facto de a uma autarquia estar subjacente o excesso de

burocracia pode explicar o fraco impacto na inovagao.

A constatacio de que uma aplicagdo informatica de utilizagdo mais restrita e objectiva, o SmartDocs,
apresenta maior impacto em mais dimensdes do que uma aplicagio de grande potencial e
flexibilidade, o Microsoft Office, pode traduzir a necessidade de proporcionar formagao profissional
aos colaboradores no ambito desta ferramenta de produtividade.
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A utilizacdo de T1 e, em particular, de aplicages informaticas no trabalho, s3o meios que permitem
aos colaboradores aumentarem o seu desempenho e, consequentemente, a sua satisfacdo e bem-
-estar. Tratando-se de uma instituicio publica, a satisfagdo dos colaboradores com o seu trabalho vai
refletir-se na satisfacdo das populagdes que servem, objectivo sempre presente. Nio se tendo
verificado impactos muito elevados, cabe aos responsaveis da autarquia e dos sistemas de
informagdo identificar formas de melhorar os impactos no trabalho dos colaboradores e, assim,

beneficiar a organizacio.

Certamente que maior investimento nas T1, quer ao nivel dos recursos, quer ao nivel da formacao
dos colaboradores em tecnologias, proporcionara vantagens. Implementar sistemas de Business
Intelligence que articulam a gestdo dos dados com aplicagbes de analise que permitem extrair
informacio util podera ser a forma para as autarquias tirarem a maxima vantagem das tecnologias. O
conhecimento gerado por estes sistemas, recorrendo a técnicas OLAP (On-Line Analytical Processing) e
de Data Mining, devera aumentar os impactos das tecnologias ao nivel da inova¢ao e da tomada de
decisio, as dimensdes que apresentaram menor impacto neste estudo. Alinhar os investimentos com
a estratégia organizacional, traduzindo-se, por exemplo, na automatizacdo do Balanced Scorecard pode
ser uma forma de melhorar o desempenho (Matos e Ramos, 2009).

Apesar da relevancia dos resultados obtidos, o presente estudo apresenta como limitacio o facto de
se tratar de um estudo de caso realizado numa tnica institui¢ao publica. Também o facto de o estudo
ter sido realizado nesta autarquia pela primeira vez, ndo permite comparagdes com outros momentos
no tempo. No entanto, estas duas limitagSes constituem as pistas para investigacdo futura. Acresce
ainda a necessidade de investigar as razGes pelo qual duas aplicagoes tao distintas (Microsoft Office e

SmartDocs) apresentam impactos percepcionados semelhantes nas diversas dimensdes analisadas.
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ANEXO 1

1. Impactos da principal aplicagdao informatica nos processos de trabalho individual

Classifique o impacto da aplicagdo informatica que mais utiliza no seu dia-a-dia de trabalho.
Para tal utilize a escalade 1 a5 (1 -> grau minimo de impacto; 5 -> grau maximo de impacto):

Produtividade — de que forma é que a principal aplicagdo informatica melhora o seu trabalho por
unidade de tempo:

1

3

Permite poupar tempo na execugdo das tarefas

Permite ser mais produtivo

Permite realizar mais tarefas do que de outra forma

Permite que os processos de trabalho sejam menos burocraticos

Satisfagdo — de que forma é que a principal aplicagdo informatica o ajuda a criar valor para os
clientes externos e internos a organizagdo:

Melhora a sua satisfagdo com o trabalho
Melhora a sua satisfagdo no trabalho

Ajuda a satisfazer as suas necessidades

Controlo da gestdo — de que forma é que a principal aplicagdo informatica ajuda a controlar o
processo e a performance do seu trabalho:

Ajuda os gestores a controlar os processos de trabalho
Melhora o controlo por parte da gestdo
Ajuda os gestores a controlar o desempenho do trabalho

Inovagdo — de que forma é que a principal aplicagdo informética o ajuda a criar e explorar novas
ideias no seu trabalho:

Ajuda a criar novas ideias
Ajuda a ter novas ideias (surgimento de novas ideias)
Ajuda a explorar ideias inovadoras (novas formas e processos de trabalho)

Tomada de decisdo — de que forma a principal aplicagdo informatica o ajuda no processo de
tomada de decisdo:

As informagdes geradas auxiliam na tomada de decisdo

As informagdes geradas sdo fidveis auxiliando na tomada de decisdo

As informagdes geradas auxiliam os decisores na resolugdo de problemas
A aplicagdo/SI melhora os processos de tomada de decisdo

Seguranga da informagdo — de que forma é que a principal aplicagdo informatica protege a
informacdo, é segura:

Aumenta a segurancga dos dados
Protege os dados contra acessos ndo autorizados
Tem um controlo de sistema de acesso (login) adequado e seguro

Qualidade da informagdo — de que forma a principal aplicagdo informéatica permite aceder, obter
e recuperar informagéo:

Facilita o acesso a informagdo

Facilita a obtengdo de informagdo

Cria informagdo de facil compreensdo
Permite recuperar informacdo facilmente
Permite recuperar informagdo rapidamente
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ANEXO 2

Dimensio de impacto

N° Média DP Min. P25 P50 P75 Max.

Produtividade
Permite poupar tempo na execug¢io das tarefas 807 3,48 1,04 1 3 4 4 5
Permite ser mais produtivo 804 3,49 1,04 1 3 4 4 5
Permite realizar mais tarefas do que seria possivel de outra forma 804 3,53 1,07 1 3 4 4 5
Permite que os processos de trabalho sejam menos burocraticos 804 3,23 1,09 1 3 3 4 5
Satisfagdo dos colaboradores
Melhora a sua satisfagdo com o trabalho 805 3,35 0,98 3 3 4 5
Melhora a sua satisfacio no trabalho 802 3,32 1,00 1 3 3 4 5
Ajuda a satisfazer as suas necessidades 802 3,31 0,98 1 3 3 4 5
Controlo da gestdo
Ajuda os dirigentes a controlar os processos de trabalho 791 3,34 1,01 1 3 3 4 5
Melhora o controlo por parte dos dirigentes 790 3,32 1,02 1 3 3 4 5
Ajuda os dirigentes a controlar o desempenho do trabalho 788 3,30 1,04 1 3 3 4 5
Inovagao
Ajuda a criar novas ideias 806 3,12 1,04 1 3 3 4 5
Ajuda a ter novas ideias (surgimento e exploracao de novas ideias) 804 3,11 1,04 1 2 3 4 5
Ajuda a explorar ideias inovadoras (novas formas e processos de trabalho) 805 3,09 1,06 1 2 3 4
Tomada de decisdo
As informagdes geradas auxiliam na tomada de decisio 798 3,15 0,98 1 3 3 4 5
As informagoes geradas sio fidveis auxiliando na tomada de decisao 798 3,20 0,95 1 3 3 4 5
As informagoes geradas auxiliam os decisores na resolugio de problemas 796 3,17 0,97 1 3 3 4 5
Melhora os processos de tomada de decisio 797 3,16 0,99 1 3 3 4 5
Seguranga da informagio
Aumenta a seguranca dos dados 792 3,17 1,00 3 3 4 5
Protege os dados contra acessos nio autorizados 795 3,23 1,00 1 4 5
Tem um controlo de sistema de acesso (login) adequado e seguro 794 3,30 1,01 3 3 4 5
Qualidade da informagao

Facilita o acesso a informag¢io 805 3,52 0,98 1 3 4 4 5
Facilita a obtencio de informagio 805 3,49 0,97 1 3 4 4 5
Cria informagao de facil compreensio 805 3,37 0,93 1 3 3 4 5
Permite recuperar informagio facilmente 805 3,19 0,98 1 3 3 4 5
Permite recuperar informagio rapidamente 800 3,16 1,00 1 3 3 4 5
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