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RESUMO

A administracdo publica, em sentido formal e material, estd destinada a executar
suas atividades para o bem comum da coletividade. Atualmente, tanto as
administragdes diretas como as administragbes indiretas estdo exercendo suas
fungdes com muita dificuldade, pois 0s recursos continuam escassos enquanto a
demanda social e a complexidade das a¢gdes a serem realizadas permanecem numa
constante crescente. No entanto, os gestores publicos necessitam tomar decisdes
que afetam o futuro da entidade executora e da populacdo pelas quais sao
responsaveis, sem perceberem, as vezes, as consequéncias e riscos a que estao
expondo a sociedade e a eles préprios. Portanto, para a gestao publica se tornar
mais eficiente e eficaz nas suas decisbes, € importante que seus administradores
tenham informacdes seguras, objetivas e rapidas. Este trabalho, que se caracteriza
como uma pesquisa descritiva, utilizando como método de investigacao o estudo de
caso, analisa e avalia o sistema de informacdo gerencial (SIG) como suporte ao
processo decisério do Instituto de Previdéncia do Municipio de Fortaleza (IPM). O
resultado mostrou que, em parte, o SIG cumpre o papel de auxiliar os gerentes em
suas fungdes, e que suas maiores dificuldades estdo concentradas nos aspectos
relacionados com a integracao das informacoes, pois, na visdo dos gestores, é dificil
encontrar informagdes corporativas ou divisionais.

Palavras-chave: Gestao, Sistemas de Informacgado, Sistemas de Informacao
Gerencial, Avaliacado de Sistemas de Informagéo, Processo Decisorio.



ABSTRACT

The public administration, in formal and material sense, it is destined to execute its
activities for the common good of the collective. Nowadays, as much the direct
administrations as the indirect administrations are in the exercise of its functions with
much difficulty, therefore, the resources continue scarce while that the social demand
and the complexity of the actions to be carried through remain in an increasing
constant. However, the public managers need to take decisions that affect the future
of the entity and of the population in which it is responsible, without perceiving, to the
times, the consequences and risks that they are displaying the society and itself.
Therefore, for the public administration to become more efficient in its decisions its
administrators must to make use of safe, objective and fast information. This work
characterized as a descriptive research, using as method the case study, it analyzes
and it evaluates the Management System Information (MSI) as a support to the
decision processes of the “Instituto de Previdéncia de Fortaleza (IPM)”. The result
showed that, in part, the SIG fulfills the paper of assisting the controlling in its
functions, and that its bigger difficulties are concentrated in the aspects related with
the integration of the information, therefore in the vision of the managers it is difficult
to find corporative or departmental information.

Keywords: Managers, Gerencial Information System, Decision Process, Acess

Information System.
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INTRODUCAO

A Administracdo Publica Brasileira passa por profundas mudancas,
sobretudo advindas da Reforma Administrativa (Emenda Constitucional n® 19) que
buscou romper o paradigma burocratico e caminhar em direcdo ao paradigma
gerencial. Como corolario do processo de adaptacao a esse ambiente de reformas,
foi aprovada a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF), Lei Complementar n® 101, de
4/5/2000, que, por destinar-se a regulamentar a Constituicdo Federal, na parte da
Tributacdo e do Orcamento, tem por objetivo estabelecer a gestdo fiscal

responsavel.

Prover os gestores com ferramentas indispensaveis ao controle gerencial
efetivo da entidade é um desafio que impulsiona novos estudos neste cenario
econbmico marcado pelo fendmeno da globalizacdo. Tal fenbmeno pressupde a
revisdo de métodos e processos de modo a minorar os efeitos maléficos de
ineficiéncias e desperdicios verificados nos processos produtivos e de controle.
Sendo assim, o controle gerencial visa a obtencdo de informacédo qualitativa, de
forma a permitir sua utilizacdo como instrumento essencial para a tomada de
decisdes, que afeta o patriménio da entidade e como elemento de avaliacdao da

gestao publica, no tocante a execugao de programas governamentais.

Nos dias atuais, o controle e o0 uso das informagdes sdo essenciais para o

bom desenvolvimento organizacional de qualquer Instituicdo.
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A informacéo é fundamental no apoio as estratégias e processos de tomada
de decisdo, bem como no controle das operagdes empresariais. A utilizagéo
da informagédo representa uma intervengdo no processo de gestéo,
podendo, inclusive, provocar mudanc¢a organizacional, a medida que afeta
os diversos elementos que compdem o sistema de gestdo. Esse recurso
vital da organizagdo, quando devidamente estruturado, integra as funcdes
das varias unidades da empresa, por meio dos diversos sistemas
organizacionais. Dai a importéncia para o desenvolvimento de um sistema
de informagédo adequado para uso gerencial das organizagdes. (BEUREN,
1998, p.43).

A importancia da informacdo para as organizagdes € universalmente
aceita, constituindo, se ndo o mais importante, pelo menos um dos recursos cuja
gestdo e aproveitamento estdo diretamente relacionados ao sucesso desejado. A
informacao também é considerada e utilizada em muitas organizacées como um
fator estrutural e um instrumento de gestdo, enfatiza Moresi (2000). Portanto, a
gestdo efetiva de uma organizagcdo requer a percepcao objetiva e precisa dos

valores da informacao e dos sistemas de informacéo.

Basicamente, a informacdo tem duas finalidades. E utilizada
principalmente para conhecimento dos ambientes interno e externo de uma
organizacao, afirma Chaumier (1986). Uma derivacdo desta classificacdo, no
entanto, deve ser feita em funcéo do papel que a informacéo pode desempenhar nas

atividades de uma organizacéo.

Um dos problemas criticos de hoje é a falta de informacdes apropriadas
ao processo decisério. A forma de se pensar o problema do gerenciamento da
informacdo passa, entdo, a ser uma questdo fundamental na definicdo de uma

estratégia dindmica da informacao.
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A inadequacgado de informacdes relaciona-se, na visdo de Chiavegatto
(1999), a seus aspectos quantitativo e qualitativo. E muito comum nas Instituicdes
haver insuficiéncia de dados ou excesso de disponibilidade de informacao que nao
se aplica a uma tomada de decisao especifica. Outro problema esta relacionado a
defasagem das informacdes. Os responsaveis pelas decisbes sado obrigados a
acreditar em suas intuicdes para tomar decisdées, quando a objetividade também

deveria estar presente.

De acordo com Anthony (2002), existem trés niveis de informacao:
estratégica, gerencial e operacional. Cada nivel é suportado por algum tipo de
sistema de informacéo, que auxilia o processo de tomada de decisdo. Tais decisdes
tém ocorrido em fungdo da natureza dessas informagdes, ou seja, do nivel
estratégico para o operacional, as decisbes tém tido caracteristicas de nao-
estruturadas para estruturadas, respectivamente. Quanto as decisées de nivel tatico
ou gerencial, ttm-se caracterizado como uma combinagédo das outras duas, isto €,
semi-estruturada. Assim, de acordo com o nivel a que se destinam, os sistemas de
informacdo tém caracteristicas proprias com as seguintes denominacoes: sistemas
de informagdes operacionais (SIO), sistemas de informacgdes gerenciais (SIG) e

sistemas de informacdes estratégicas (SIE), na visdao de Schmidt (2002).

Os Sistemas de Informacdes Operacionais apdiam as areas operacionais,
onde normalmente existe concentracdo de dados a serem processados. E o caso
dos sistemas de estoque, custos, contabilidade, folha de pagamento, contas a pagar

etc.
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Algumas caracteristicas comuns dos sistemas de informagbes operacionais
sao: estruturados quanto as suas decisdes, padronizados e repetitivos
quanto a seu funcionamento, baseados em dados internos da organizagao,
garantia na exatiddao dos dados, relativamente inflexiveis na geragao de
informacdes, geradores de relatérios de controle operacional e, em alguns
casos, até gerencial. (SCHMIDT, 2002, p. 83).

O Sistema de Informacédo Gerencial € imprescindivel para o processo de

tomada de decisées em uma organizagdo. Segundo Catelli et al. (2001, p. 61):

A integracdo dos sistemas de informagédo ao processo de gestdo determina
a eficacia dos mecanismos de autocontrole e feedback, os quais, conforme
estudados anteriormente, constituem requisitos para que o sistema empresa
mantenha-se no rumo dos resultados desejados.

Para Schmidt (2002, p. 83):

Os sistemas de informagdes gerenciais suportam as atividades gerenciais.
Tém por objetivo fornecer subsidios as diversas areas funcionais da
organizagao, dando assisténcia as tomadas de decisdes para identificar e
corrigir problemas de competéncia gerencial. Além disso, auxiliam no
processo de planejamento e controle empresarial em nivel gerencial,
tratando os diversos bancos de dados dos sistemas transacionais.

O Sistema de Apoio a Decisdo auxilia os executivos a tomarem decisées,
principalmente quanto ao uso da informatica como ferramenta de agilidade das

informacdes.

Os sistemas de apoio de decisbes podem reduzir a necessidade de alguns
tipos de atribuicbes de executivos — isto é, estes nao necessitam converter
atividades de controle gerencial em atividades de controle de tarefas. Esses
sistemas podem também permitir que os executivos despendam mais tempo
tratando de outros problemas. (ANTHONY e VIJAY, 2002, p. 768).

Sistemas de Informagdes Estratégicas para Schmidt (2002, p. 84):

Sado constituidos de sistemas para suporte as decisbes empresariais
relacionadas com o mercado em que estdo inseridas. Esses sistemas
devem fornecer informacdes sintéticas provenientes do ambiente interno
correlacionado com o externo, permitindo ao executivo tomar as decisdes
estratégicas, isto &, corrigir ou melhorar a colocagao da empresa em relagao
ao mercado em que atua. Contudo, os sistemas como Sistemas de Apoio as
Decisdes (SAD) e Sistemas de Informacao Executiva (SIE) sao resultados
da evolugdo dos sistemas de informagdes gerenciais (SIG) que visam a um
aperfeicoamento ao processo decisério de qualquer instituigao.
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Nesse momento de revolucao tecnolégica e organizacional, a maioria dos
setores publicos é caracterizada por ineficiéncia e ineficacia em suas atribuicoes, e
encontram-se estagnada, muitas vezes incapaz de dar respostas rapidas e implantar
politicas publicas voltadas para a melhor equalizacdo dos custos beneficios de suas
realizacdes. Para que o poder publico possa cumprir seus papéis de forma mais
eficaz é necessaria a utilizacdo de sistemas de informacao estratégicos que
permitam a formulacao de politicas e a avaliacao sistematica dos resultados, através
de projecoes, analises e acompanhamento de dados relevantes para a gestao dos

recursos e atividades afins.

E sabido que os resultados apurados através dos relatérios financeiros
elaborados a partir dos Balangos Orcamentarios, Financeiros, Patrimoniais e da
Demonstracéo das Variagbes Patrimoniais, ndo permitem realizar inferéncias acerca
da produtividade das alocacdes da despesa orcamentéria, vez que ndao se apura
uma linha de resultado que possa ser utilizada como medida do desempenho
global, propiciando a producao de indicadores financeiros e a constru¢do de um

painel de controle gerencial.

Aliado a este fato, o contexto de mudancas do mundo globalizado resulta
em situacbes de incertezas e instabilidade e torna o cotidiano das organizagdes
repleto de surpresas, onde sdo necessarias medidas urgentes, emergentes e
estratégicas.  Entretanto, algumas Instituicbes tomam suas decisdes
inadequadamente por nao terem informacbes precisas para as tomadas de

decisbes, gerando impacto negativo nos objetivos da organizacao.
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No processo decis6rio das organizacbes, existem muitas variaveis
envolvidas e ainda existem interesses econémicos e politicos, e é necessario
proporcionar um bom suporte a este processo para se obter o sucesso na gestao.
Tendo em vista a importancia das informagdes na tomada de decisées, formula-se o
seguinte problema: “Em que medida o sistema de informacées gerenciais

subsidia o processo decisorio nas organizacoes publicas?”

As organizagdes, de modo geral, precisam ter suas ag¢des sintonizadas
com suas diretrizes externas e com a questdo ambiental. Para isso, é de
fundamental importancia que ela possua um bom Sistema de Informacéao Integrado
com a inteligéncia da empresa. A tecnologia da informacao (Tl), alinhada ao
Planejamento Estratégico Empresarial, facilita a gestdo das organizacoes tornando-

as mais competitivas e inteligentes.

A pesquisa se torna relevante, pois pode apontar as necessidades de
modificacbes no Sistema de Informacdo Gerencial (SIG) dos entes publicos
oferecendo um diagnéstico das acbes a serem implementadas, além de servir de
referéncia para outras entidades privadas que pretendam possuir um sistema de

informacgao gerencial capaz de dar suporte efetivo ao processo decisério.

Diante do exposto, o objetivo desta pesquisa é analisar a utilizacdo do
sistema de informacao, enquanto instrumento de tomada de decisdo no exercicio da

geréncia em uma Entidade publica.
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OBJETIVO GERAL

Avaliar o Sistema de Informacao Gerencial, verificando qual o suporte

fornecido ao processo decisério nas Entidades publicas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar um modelo de avaliacdo de Sistema de Informacao
Gerencial para ser aplicado como fonte de evidéncias, através de
entrevistas, em uma Entidade publica.

Investigar se o Sistema de Informacdo Gerencial do ente publico
gera informacdes que dao suporte ao processo decisorio de forma
adequada e satisfatéria aos seus gestores.

Analisar e avaliar o Sistema de Informacao Gerencial do Instituto de

Previdéncia do Municipio de Fortaleza (IPM).

PRESSUPOSTOS

Os sistemas de informacdes das Entidades publicas atuam de forma
centralizada e estao integrados ao processo de gestdo; desse modo,
geram informacdes que dao sustentacdo necessaria ao processo
decisorio.

Os entes publicos possuem ferramentas informatizadas para auxiliar

a tomada de deciséo.
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3) O IPM, como autarquia municipal, enquadra-se nos pressupostos

acima.

A fim de atingir os objetivos da pesquisa, utilizou-se a pesquisa
bibliografica baseada na literatura especifica nacional e estrangeira sobre o assunto,
assim como também se fez uso da pesquisa descritiva e estudo de caso, que
objetiva descrever as caracteristicas do fenbmeno estudado com enfoque qualitativo
para algumas variaveis, e quantitativo para outras. A observacao esta presente em

todas as etapas da pesquisa.

Como técnica de coleta de dados, utilizou-se a entrevista através de
roteiro ndo estruturado e de questionario estruturado e nao disfarcado, junto aos

Gestores do IPM.

Apéds a coleta dos dados, passou-se a analise de conteudo, por nivel
gerencial, dos dados qualitativos. Quanto aos dados quantitativos, foram tabulados
com uso do sistema especifico — Statistical Package for the Social Sciences (SPSS),

sendo feitas consideragdes necessarias a conclusao do trabalho.

A estrutura tedrica do trabalho esta organizada em cinco capitulos, onde o
primeiro capitulo tem por objetivo apresentar conceitos e caracteristicas da
administragdo publica, em sentido organico, como também evidenciar os conceitos
de gestao, decisao e as percepcdes do processo decisdrio, assim como a integracao
entre modelo de gestdo, processo de gestdo e sistemas de informacéo,

apresentando o uso da informagéo no processo decisoério.
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O segundo capitulo objetiva mostrar como os sistemas de informacao
permeiam as organizacdes; de que forma as instituicdes fazem uso deles; a
necessidade de sinergia entre informagdo e 0s processos organizacionais; 0S
conceitos e a tipologia dos sistemas de informacdo; a evolucdo dos sistemas de

informacgéo para a tomada de decisao.

A avaliacao de sistemas de informacéao é discutida no terceiro capitulo.
Inicia-se com a justificativa desta necessidade para as instituicbes publicas, em
consequéncia da Lei de Responsabilidade Fiscal, e segue apresentando as
dimensdes que podem ser utilizadas na avaliacdo de sistemas de informacao, os
modelos encontrados na literatura e nos trabalhos de pesquisa sobre o tema, dentre

eles, os que foram selecionados para sedimentar o presente trabalho.

O quarto capitulo objetiva descrever a metodologia utilizada para o
desenvolvimento deste estudo. Na visdo de Malhotra (2001, p.105), “a metodologia é
uma estrutura ou a planta para a realizacao do projeto de pesquisa. Ela detalha os
procedimentos necessarios a obtencdo das informagdes indispensaveis para

estruturar ou resolver problemas de pesquisa”.

O quinto capitulo apresenta os resultados obtidos pela pesquisa, a
analise de conteudo referente a pesquisa qualitativa e a andlise dos dados
quantitativos obtidos pela aplicacdo do questionario estruturado. Este capitulo esta
subdividido em duas partes: analise de conteudo e analise estatistica dos dados

buscando a verificacdo das hipdteses.
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Seguem as conclusdes e sugestoes para futuras pesquisas, as

referéncias bibliograficas e os anexos.
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1 AS ORGANIZACOES PUBLICAS E O PROCESSO DECISORIO NAS
ORGANIZAGOES

O objetivo deste capitulo € apresentar conceitos e caracteristicas da
administragdo publica, em sentido organico, como também, os conceitos e a relacao
entre controladoria, gestdo e sistemas de informacdo. O capitulo evidencia as
percepcoes do processo decisério, assim como a integracdo entre modelo de
gestao, processo de gestdo e sistemas de informacdo e o uso da informacédo no

processo decisorio.

1.1 Entendendo a Administracao Publica

De acordo com Catelli (2001, p. 521), a administracao do Estado envolve
a participacao da comunidade, de um administrador-chefe (presidente da Republica,
governador Estadual e/ou Distrital ou prefeito municipal) e de outros administradores

publicos em geral.

A satisfacdo da sociedade € o fundamento de sustentacdo do Estado,
onde, para alcanca-la, € necessario que seus agentes busquem gerir o patrimdnio

publico e coordenar esforcos de forma efetiva e integrada, conclui Catelli (2001).

Segundo Rosa (2005), a administracdo publica, em sentido organico,

refere-se as entidades, 6rgaos e agentes integrantes de qualquer poder do Estado,
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isto é, Legislativo, Executivo e Judiciario, em qualquer das esferas politicas; Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios, destinados a execug¢dao das atividades

administrativas.

A funcdo administrativa é exercida, normalmente, pelo poder executivo.
No aspecto horizontal, em fungdo de sua complexidade, a administracdo publica

divide-se em Administracao Direta e Indireta, complementa Rosa (2005).

1.1.1 Administracao Direta

A Administracdo Direta, segundo Rosa (2005, p. 28), “corresponde a
atuacao direta pelo proprio Estado por suas entidades estatais: Unido, Estados-
Membros, Municipios e Distrito Federal. A primeira é dotada de soberania e as

demais, de autonomia politica, administrativa e financeira”.

As entidades estatais, para distribuirem competéncias, utilizam a
Desconcentracao Administrativa, isto é, a criagdo de 6rgaos publicos para
desempenharem atividades atribuidas ao Poder Executivo. Os érgaos publicos,
apesar de possuirem suas competéncias, ndo tém personalidade juridica propria,
nao contraem direitos e obrigagdes; mantém uma relacdo hierarquica com o ente

politico que o criou, comenta Rosa (2005).
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Orgaos Publicos, segundo Meirelles (2003), “sdo centros de competéncia
instituidos para o desempenho de funcbes estatais através de seus agentes, cuja
atuacao é imputada a pessoa juridica a qual pertencem”. Os 6rgaos integram a
estrutura de uma pessoa juridica, entidade politica; ndo possuem patrimonio préprio
e nem capacidade processual; sdo apenas intervenientes para celebracdo de

contratos e convénios, conclui Rosa (2005).

1.1.2. Administracao Indireta

A Administracao Indireta é composta por Autarquias, Fundagdes Publicas,
Empresas Publicas e Sociedades de Economia Mista. Todas possuem
personalidade juridica prépria de direito publico ou privado, isto é, sao capazes de
atribuirem direitos e obrigacdes, Rosa (2005). A criagdo dessas entidades é
nomeada de Descentralizacdo Administrativa, e o controle sobre suas atividades nao

€ hierarquico, mas, finalistico.

Segundo Rosa (2005, p. 29), essas pessoas juridicas possuem

caracteristicas particulares, como:

e De acordo com a Constituicio Federal de 1988 (CT/88), devem ser
criadas por lei.

e Sem fins lucrativos.
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e Nao tém vontade proépria, ao contrario das normas préprias do direito
privado, tém de agir conforme autorizagao da lei.

e Estdo sujeitas ao controle interno pela Entidade que as criou, como
também, aos controles externos do Legislativo, apoiado pelo Tribunal de
Contas, o Judiciario, e a fiscalizagdo do Ministério Publico competente.

e Permanecem adstritas a finalidade para a qual foram instituidas.

1.1.2.1 Autarquias

As Autarquias atuam em nome préprio, sao criadas e autorizadas por lei e

tém personalidade juridica de direito publico.

Rosa (2005, p. 31) classifica as autarquias da seguinte forma “segundo o
Ente instituidor: federais, distritais, estaduais e municipais” e “segundo Atividade que
desempenham: assistenciais, industriais, econdmicas, previdenciarias, corporativas

ou profissionais”, dentre outras.

As Autarquias possuem gestao administrativa e financeira descentralizada
de sua entidade politica, além de terem orcamento, patriménio e receitas préprias. O
patriménio das autarquias, segundo Rosa (2005, p. 33), “é considerado publico, por

isso, gravado com a inalienabilidade, impenhorabilidade e imprescritibilidade”.
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1.2 Regime de Previdéncia Social dos Servidores Publicos no Brasil

Silva (2003, p. 15) dispde que “a origem do regime previdenciario dos
servidores publicos esta vinculada a relagéo de trabalho pro-labore facto, em que o
direito a aposentadoria ndo decorre da contribuicido aportada ao regime, mas sim, da
vinculagdo do servidor ao Ente publico”. No entanto, o servidor deixa de ser
considerado servidor ativo e passa a ser inativo; neste momento, cessa o vinculo
com a empresa em que trabalhara e em seguida, se for regido pelo regime geral de
previdéncia social (RGPS), passa a receber os proventos pelo Instituto Nacional do

Seguro Social (INSS), conclui Silva (20083).

1.2.1 Origem do Regime Previdenciario no Brasil

O Estado brasileiro herdou da colonizagdo portuguesa a concepgcao de
Estado patrimonialista, onde o servidor, considerado um bem do Estado, deveria ser
protegido pelo mesmo. Por essa razdo, a protecao previdenciaria dos servidores
publicos e militares surgiu primeiro do que aos trabalhadores brasileiros em geral,
Silva (2003, p.15). No Brasil, em 1795, foi instituido o “Plano de Beneficios dos

Orgaos e Vilvas dos Oficiais da Marinha”, Silva (2003, p.16).

O Regime Previdenciario Brasileiro evoluiu na década de 30, quando

foram constituidas Caixas de Aposentadorias e Pensdes que originaram os Institutos
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de Aposentadoria e Pensdes de ambito nacional, Silva (2003). Entretanto, foi apenas
em 1966, por intermédio do Decreto-Lei n? 72, que se criou o Instituto Nacional de
Previdéncia Social (INPS), futuro Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), que
unificou os varios institutos de aposentadoria e pensao, ja existentes, comenta Silva

(2003).

A Constituicdo Federal de 1988 no seu art. 40 generaliza os beneficios
previdenciarios aos servidores, porém, é no art. 149 que prevé a possibilidade dos
Estados, o Distrito Federal e os Municipios de instituirem seus regimes préprios de

previdéncia social, Silva (2003).

Contudo, apenas na década seguinte, os regimes proprios foram
regulamentados através da criacao da Lei n® 9.717, de 27 de novembro de 1998,
que dispde sobre regras gerais para a organizacao e o funcionamento dos Regimes
Proprios de Previdéncia Social (RPPS) dos servidores publicos da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, dos militares dos Estados e do Distrito

Federal.

1.2.2 Regimes Proprios de Previdéncia Social nos Estados e Municipios

Os estados e municipios que optaram em constituir seus RPPS passaram
a ser responsaveis pelas contribuicdes e garantias, estabelecidas em lei, dos seus

servidores publicos, estes ndo sendo mais celetistas. Regidos pela Consolidacéao
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das Leis Trabalhistas (CLT), passam a ser estatutarios, Silva (2003);
responsabilidade essa, muito grande, pois a conjuntura nacional mostra um déficit,
em geral, entre a arrecadacao financeira e os beneficios previdenciarios pagos pelo

regime geral e regimes proprios nos trés niveis de governo, como mostra a tabela 1.

Segundo Silva (2003, p. 9), “o desequilibrio nos regimes previdenciarios
dos servidores da Unido, Estados e Municipios € um dos principais itens de despesa
do Orgamento Publico”. Portanto, se ndo for tomada providéncias enérgicas para
recuperar o equilibrio previdenciario, o orcamento e os recursos financeiros, no
futuro, estardo comprometidos e provavelmente ir4 prejudicar as outras atividades

governamentais.

Os dados da tabela seguinte mostram o déficit previdenciario consolidado
na Unido, Estado e Municipios na ordem de R$ 40 bilhdes; como também no

Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS), o INSS, de R$ 17 bilhdes.

TABELA - 1: Resultado dos sistemas de previdéncia
INSS e previdéncia dos servidores publicos (Unido, Estados e Municipios) — 2002
com contribuicdo patronal de 2:1

. Regime Geral - INSS Uniao Estados Municipio

Dados pessoais R$(bilhdes) R$(bilhdes)  R$(bilhdes) R$(bilhdes)
Receitas 71,00 9,40 11,00 1,40
Despesas 88,00 32,30 25,50 3,80
Resultado Previdenciario (17,00) (22,90) (14,50) (2,40)

Fonte: SILVA, Deltbio Gomes Pereira. Regime de Previdéncia Social dos Servidores Publicos no
Brasil: Perspectivas. Sdo Paulo: Editora LTr, 2003, P. 10.
Elaborado: SPS / MPAS
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Pode-se afirmar que se o0s gastos com aposentadorias e pensdes
continuarem crescendo, sem que haja um aumento nas arrecadacgdes para fins
previdenciarios, poderao inviabilizar as administragcdes publicas, comprometendo

outras areas sociais.

1.2.3 Compensacao Previdenciaria

Antes da Constituicdo Federal de 1988 nao havia a previsdo para a
compensacao financeira. Cada regime previdenciario assumia o custo das despesas
com aposentadoria, independente da contagem reciproca de tempo de servigos,
Silva (2003, p. 30). Portanto, a Emenda Constitucional n® 20, de 16 de dezembro de
1998, para prover o equilibrio financeiro e atuarial, assegurou para efeito de
aposentadoria a contagem reciproca de tempo de contribuicido na administracao

publica e privada. O texto Constitucional no seu art. 201, § 92 diz o seguinte:

Para efeito de aposentadoria, é assegurada a contagem reciproca do tempo
de contribuicdo na administragdo publica e na atividade privada, rural e
urbana, hipétese em que os diversos regimes de previdéncia social se
compensarao financeiramente, segundo critérios estabelecidos em lei.

A definicdo da compensacéao previdenciaria, segundo Silva (2003, p. 31),
€ “um mecanismo que objetiva distribuir 0 6nus do pagamento do beneficio entre
cada um dos regimes previdenciarios, cujo tempo de filiacdo foi considerado na

cessdao do referido beneficio pago”.
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1.3 Modelo de Gestao, Sistema de Informacao e Controladoria

Modelo de gestao, na definicao de Parisi (in: Catelli 2001, p. 270), “é¢ um
conjunto de principios nem sempre formalizado, pode ser identificado por meio da
observacdo dos instrumentos de gestao (processo de planejamento e controle,
sistemas de informacao) e das demais praticas organizacionais”. Para reforcar a
definicao anterior, Catelli (2001, p. 526) complementa que “0 modelo de gestado de
uma empresa compreende um conjunto de crencas e valores que se referem a
forma de administra-la”. Portanto, o modelo de gestao existe, independentemente de

ser formalizado ou n&o.

A questdo que se coloca é: como deve ser desenvolvido um sistema de
informacgdes para a empresa? A resposta que Catelli (2001) d& a esta questdo é que
a controladoria, como guardia dos conceitos de mensuragcao econémica da empresa,
ao desenvolver um sistema de informacdes, deve atentar para os principios do

modelo de gestao como para o sistema fisico operacional.

O modelo de gestdo define, em sentido amplo, a necessidade de
informacado requerida para a tomada de decisao e, a partir dai, é possivel discutir

qual sistema de informacdes é mais adequado aquele modelo.

A figura 1 mostra a interpretacédo de Parisi (in: Catelli, 2001, p. 271) para o

inter-relacionamento do modelo de gestao e controladoria.
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> Sistema <
Fisico

Figura 1: Modelo de gestéo controladoria: inter-relacionamento
Fonte: CATELLI, Armando, Controladoria: uma abordagem da gestdo econémica — GECON, 22 ed. —
Sao Paulo:Atlas, 2001, p.271.

Na visao de Catelli (2001), isto significa que um sistema de informacgéo é
eficaz se consegue refletir o sistema fisico - operacional e estar aderente ao modelo
de gestao da empresa. Desta forma, a analise deve ser pautada nos principios que
formam um modelo, identificados com base nas praticas gerenciais adotadas pelas

empresas.

Enfim, para apoiar o0 bom desempenho dos gestores no processo de
tomada de decisbes e facilitar o processo de desenvolvimento de sistemas
gerenciais, Catelli (2001) considera imperativo um modelo de gestao que evidencie

as crencas e valores e que possa ser avaliado e adaptado as mudangcas ambientais.

1.3.1 DecisoOes e as Percepcoes do Processo Decisorio

Decisbes sao tomadas a todo instante nas organizagdes. Elas ‘[...]

constituem o conteudo do trabalho diario dos administradores” (EMMERICH, 1962,
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p. 161, apud LUCIANO, 2000), e sdao uma atividade crucial para as organizagdes
(FREITAS et al., 1994). Morgan (1996, p. 171) ressalta que "as organiza¢des sao,
em larga escala, sistemas de tomada de decisbes", e Simon (1965) cita que as
atividades nas organizagbes sao, essencialmente, atividades de tomada de decisédo
e resolucado de problemas. Turban et al., (2004) apresentam uma concepg¢ao de
administragdo como sendo um processo de aplicagdo de recursos e de funcdes para

o alcance de obijetivos.

Para entender a forma com que os computadores e os sistemas de
informacdo dao apoio aos gerentes, € necessario primeiro descrever o que 0S

gerentes fazem no referido processo decisorio.

As decisoes tomadas pelos gestores vao desde as mais simples até as
mais complexas, ou seja, aquelas que necessitam de um tratamento mais
aprofundado, as quais, se nao forem bem estruturadas, podem trazer consequiéncias
desastrosas. E preciso que haja disponibilidade de informacées de qualidade que
auxiliem aos executivos no momento da tomada de decisdo. As tecnologias da
informagcdo comegam, entdo, a aparecer no intuito de propiciar o suporte necessario
aos tomadores de decisdo das empresas que buscam um diferencial em relagdo aos
seus concorrentes. Nem todas as informagdes apresentam importancia para uma

tomada de decisdo (LUCIANO, 2000).

Simon (1987) afirma que o administrador, além de tomar suas decisdes
da melhor maneira possivel, devera providenciar para que todos na sua organizacao

também as tomem de maneira efetiva. Segundo Simon (1987), nos ultimos 40 anos,
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as técnicas de tomada de decisdo tém avancado consideravelmente em funcao do
desenvolvimento de um amplo numero de ferramentas — em particular, as
ferramentas de pesquisa operacional, ciéncia de gerenciamento e tecnologias de

sistemas especialistas.

O processo decisério envolve a selegdo consciente ou inconsciente de
determinadas acdes entre aquelas que sao fisicamente possiveis para o agente e
para aquelas pessoas sobre as quais ele exerce influéncia e autoridade. Portanto,
ha um grande numero de acdes alternativas possiveis que sao reduzidas pelo

individuo aquela que seréa de fato levada a efeito (SIMON, 1987).

A racionalidade, segundo Freitas et al. (1997), se ocupa da selecado de
alternativas que mais se encaixem em algum sistema de valor e é, até certo ponto,
uma aceitacdo do razoavel. Alter (1996) também fala sobre a escolha de uma
alternativa satisfatéria ao invés de uma alternativa 6tima. Consoante este autor, esta
idéia é consistente com a teoria da limitacdo da racionalidade, segundo a qual as
pessoas decidem num periodo de tempo limitado, baseado em informacdes

limitadas e com uma habilidade limitada para processar tais informacgdes.

De acordo com Chiavenato (1999), o processo para tomada de decisdes €
o caminho mental que o administrador utiliza para chegar a decisdo. Nas decisoes,
existem certos elementos que sempre estao presentes. Com base nesses aspectos,
pode-se adotar um modelo genérico e prescritivo que explica o processo de tomada

de decisbes e que pode ser aplicavel a todos os problemas dentro do dominio
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organizacional. Os principais componentes de um processo para tomada de

decisdes sao:

Estado e natureza: as condigdes de incerteza, risco ou certeza que

existem no ambiente que o tomador de decisdo deve enfrentar;

e Tomador de decisdo: o individuo ou grupo que opta entre varias
alternativas. O tomador de deciséo é influenciado por valores individuais
e sociais, bem como por forcas politicas e econdmicas;

e Objetivos: os fins ou resultados que o tomador de decisdo deseja atingir.
Ha muita variacdo no grau em que o0s objetivos organizacionais sao
estaveis e facilmente identificados ou mensurados;

e Preferéncias: os critérios que o tomador de decisao usa para escolher;

e Situagdo: os aspectos do ambiente que envolve o tomador de decisao,
muitos dos quais fora do seu controle, conhecimento ou compreenséo, e
que afetam escolhas;

e Estratégia: o curso de ag¢ao que o tomador de decisao escolhe;

e Resultado: a consequéncia ou resultante de uso de estratégias.

Luciano (2000, p. 2), a fim de facilitar a compreensdo das abordagens
para o processo decisério, elaborou um quadro resumo, que € apresentado no
Quadro 1, contendo o tipo de percepc¢ao, as principais concepg¢des de cada um dos

modelos, ou a percepc¢ao do processo decisério.
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Percepcao |

Principais concepcoes

Decisdo racional: desejavel, mas inatingivel. |

Acreditava-se que o individuo conseguia enumerar todas as possiveis alternativas (identificando-as
de acordo com sua importancia e conseqiiéncia), selecionar todas as informagbes necessarias, e,
baseado nisso, tomar a decisdo correta;

Devido as suas limitagdes, o ser humano nao consegue conceber todas as alternativas possiveis, e
nem ter acesso a todas as informagdes necessarias em dado momento;

Nem sempre sabe formular corretamente seus objetivos, por ndo saber qual é realmente o problema,
além de preferéncia por uma outra alternativa ser influenciada pelas convicgées intrinsecas do
decisor;

A teoria da deciséo racional pode falhar por haver diversas agdes que sejam igualmente boas, ou néo
haver nenhuma acgao que seja ao menos tao boa quanto as demais;

As criticas ao racionalismo dizem que ele tende a inércia e ndo promove mudangas necessarias quando
em situacdes de crise, e que conduz a paralisia, a complexidade e dificuldade de inovacao.

Racionalidade limitada: a decisdo possivel |

Nao ha como dispor de todas as informagdes, nem listar todas alternativas; entéo, a deciséo racional
nao é possivel;

A decisao tem um momento limite para ser tomada, ndo h& como ficar exaustivamente buscando
informacdes e enumerando alternativas, mesmo porque as decisdes sdo tomadas em ambientes
turbulentos, com grandes implicagdes e que exigem decisdes rapidas;

Segundo este modelo, inicialmente ocorre a exploragdo do ambiente, apos formula-se e avalia-se as
linhas de agéo possiveis, e entdo opta-se por uma alternativa ou curso de agéo;

Caso o0 decisor ndo se sinta satisfeito com as informacoes das quais dispée em determinada fase,
retorna de qualquer uma delas para as anteriores, reiniciando 0 processo.

A decisdo como um jogo de poder |

Indica a existéncia de jogos de poder dentro das organizagbes, através de autoridade, status, idéias,
informag&o, hierarquia ou fungéo; enfim, qualquer mecanismo que possa colocar um individuo ou um
grupo em vantagem em relagdo a outro;

A manifestagéo de poder nasce quando as pessoas tém metas divergentes;

O individuo ou o grupo que tenha o poder de influéncia na organizac¢édo a qual pertence, manipula a
escolha de forma conveniente as suas intengbes — quase sempre ocultas — a fim de criar o resultado
que deseja;

Muitas decisdes nao sédo tomadas porque vao contra os interesses dos detentores de maior poder;

A intervencao pode ocorrer pelo controle de informagdes-chave, evitando ou postergando discussodes,
fazendo com que a decisdo tomada seja por falta de outra opg¢éo ou por omissao; ou ainda, definindo
quem vai decidir, em que momento, € a quem comunicar a deciso.

A decisdo como um alerta |

Ressalta a importancia de ver um problema como alerta emitido pelo ambiente, sinais de mudanca
gue chegam ao decisor. Esses sinais podem dar idéia de novas metas, podem ser indicio de um
problema, mas também o pressagio de uma oportunidade;

Se estiver atento a esses sinais, o decisor pode agir por antecipacao, considerando, antes da agéo,
as implicagbes positivas e negativas desta;

As deducdes feitas a partir de dados quantificados sdo uma referéncia importante, mas nao devem
decidir no lugar do decisor;

Nem sempre a decisdo é relevante, o decisor deve se perguntar sobre a importancia da decisao antes
de se preocupar com ela, e das consequéncias se ela for descartada.

Intuicdo e decisdo no processo decisorio |

A decisdo é uma seqiéncia de analises e comparacdes, da qual resulta indicagao das possiveis
alternativas de agéo, produzindo uma ou mais solugées para o problema;

As alternativas sao submetidas a critérios e s6 sao levantados os dados da alternativa que satisfizer o
critério;

Nao ha como separar a preferéncia pessoal de cada um em escolher uma entre varias alternativas
que parecem igualmente boas;

o julgamento pessoal é necessario, porque na maioria das vezes ndo se conhece a realidade por
completo, devido a sua complexidade e ao tempo limitado para descobri-la.

Quadro 1 - Resumo de algumas percepgdes sobre o processo decisorio.
Fonte: Adaptado de LUCIANO, E. M., Mapeamento Das Variaveis Essenciais Ao Processo
Decisorio Nas Empresas Gauchas Do Setor Industrial Alimenta, Apresentado no Enanpad 2000,

péag. 2.
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Independente do modelo de processo decisério considerado, todos tém
fases em comum, e, através do estudo dessas diferentes abordagens, pode-se ter
uma visdo mais abrangente. Todas as fases do processo decisério podem ser

auxiliadas de alguma forma (LUCIANO, 2000).

Preocupado em prover de conhecimento o tomador de decisdo, Simon
(1998) concede especial atencdo aos sistemas de informacdes computacionais.
Para Simon (1998), historicamente, a informacao foi um fator escasso no processo
de tomada de decisdo; porém, no momento atual, estdo sendo disponibilizadas
grandes quantidades de informacéo e isso acarretou falta de tempo para as pessoas

processarem essa informagao.

Logo, o processo da informacdo requer sistemas computacionais
(sistemas especialistas ou de inteligéncia artificial) que permitam trabalhar com

eficiéncia o processo informacional (SIMON, 1998).

1.3.2 Gestao, Processo de Gestao e Sistemas de Informacao

Segundo Catelli (2001, p. 57) “...] a gestdo empresarial é responsavel
pela dinamica da empresa, pela qualidade de suas respostas ao ambiente, pela
manutencdo de um equilibrio em sua estrutura, bem como pela definicdo de seus

objetivos”. Resumindo, a gestao é responsavel pela eficacia do sistema empresarial.
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A gestdo caracteriza-se pela atuagdo no nivel interno da empresa que
procura otimizar as relagbes recursos-operagcao-produtos/servicos,
considerando as variaveis do ambiente externo e interno que impactam as
atividades da empresa, em seus aspectos operacionais, financeiros,
econémicos e patrimoniais, Catelli (2001, p. 57).

Neste sentido, Catelli (2001) destaca as interacbes entre 0 modelo de

gestéo, o processo de gestao e os sistemas de informacao.

Dessa forma, o modelo de gestdo, que integra o subsistema institucional
de uma empresa, constitui-se de um conjunto de crengas e valores sobre a maneira
de administrar a empresa, principalmente oriundos de seus proprietarios, dos quais
emana uma série de diretrizes que impactam o comportamento de todo o sistema,

como por exemplo:

A existéncia ou nao de planejamento e controle.

O grau de participacédo dos gestores nas decisdes.

O grau de autonomia dos gestores.

Os critérios de avaliagdo de desempenho.

Os papéis e posturas gerenciais (CATELLI, 2001, p. 58).

As areas da empresa também tém um modelo de gestdo, que, embora
influenciado pelo da empresa, compreende crencas, valores e definicdes préprias

das atividades que a area desenvolve.

Por outro lado, o processo de gestdo configura-se com base nas
definicbes do modelo de gestdo da organizacdo e deve assegurar que a dinamica
das decisbes tomadas na empresa a conduza, efetivamente, ao cumprimento de sua

missdo. Com esse propdsito, o processo de gestao deve:

= Ser estruturado com base na légica do processo decisério (identificacéo,
avaliacao e escolha de alternativas);
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= Contemplar, analiticamente, as fases de planejamento, execucdo e
controle das atividades da empresa;

= Ser suportado por sistemas de informagdes que subsidiem as decisdes
que ocorrem em cada uma destas fases (CATELLI, 2001,p. 59).

Neste contexto, o processo de gestdo constitui-se num processo
decisorio. Decisdes, por sua vez, requerem informacdes gerenciais e nesse sentido
€ necessario o desenvolvimento de sistemas de informagdes gerenciais que
garantam o suporte requerido a atuacao gerencial preconizada. Assim, para cada
fase do processo de gestdao, é necessario um subsistema de informacdo. Os
sistemas de informacao devem apoiar as decisées dos gestores em todas as fases

do processo de gestdo, enfatiza Catelli (2001).

Os sistemas de informacao (Sl), na visao de Rezende (2002), tém como
foco principal o negécio empresarial e o objetivo de auxiliar os processos decisorios.
Rezende (2002, p. 84) define os SI como sendo “o conjunto de partes (quaisquer)
que geram informagdes, ou, também, o conjunto de software, hardware, recursos
humanos e respectivos procedimentos que antecedem e sucedem o software”. No
entanto, para o Sl auxiliar no processo de tomada de decisdes, é necessario que

sejam geradas informacdes Uteis e relevantes.

A informacéo deve atender as necessidades diferenciadas de cada um de
seus niveis, concorda Moresi (2000). Nesse caso, a arquitetura de informacéo de

uma organizacao compreende a seguinte tipologia:

e A informacdo de nivel institucional possibilita, ao nivel institucional,

observar as variaveis presentes nos ambientes externo e interno, com a
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finalidade de monitorar e avaliar o desempenho, o planejamento e as
decisdes de alto nivel;

e A informagdo de nivel intermediario permite ao nivel intermediario
observar variaveis presentes nos ambientes externo e interno, monitorar
e avaliar seus processos, 0 planejamento e a tomada de decisdo de
nivel gerencial;

e A informagdo de nivel operacional possibilita ao nivel operacional
executar as suas atividades e tarefas, monitorar o espaco geografico sob
sua responsabilidade, o planejamento e a tomada de decisao de nivel

operacional.

Sob este ponto de vista, a integracdo dos sistemas de informagcdo, em
seus niveis, ao processo de gestdo determina a eficacia dos mecanismos de
autocontrole e feedback, os quais constituem requisitos para que o sistema empresa
mantenha-se no rumo dos resultados desejados. A efetivagcdo dos resultados

desejados € alcancada por meio de informagdes gerenciais, conclui Catelli (2001).

1.3.3 O Uso da Informacao no Processo Decisério

Informacdes, na visdo de Bruno e Ferreira (2004, p. 1):

Sao procuradas num ambiente organizacional com trés finalidades
principais. A primeira delas é reduzir a ambigiidade? dos integrantes da
organizagcdo sobre a situacdo setorial problematica a ser enfrentada. A
segunda é reduzir a incerteza2 sobre como, onde e quando atuar nesse
sentido. A terceira finalidade, fortemente associada as anteriores, é
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identificar as pessoas que realmente atuam na organizagdo e possuem
competéncia para gerenciar recursos, tomar decisdes estratégicas,
implementar agbes e avaliar os impactos causados por essas agdes no
ambiente, durante o curso de enfrentar uma situacao critica, com vistas a
aproximar a organizacao, na qual trabalham, dos resultados planejados.

Bruno e Ferreira (2004) corroboram com Catelli (2001) quando afirmam
que o0 processo decisorio, para induzir os resultados pretendidos, requer, antes,

informacdes devidamente analisadas, valoradas e organizadas.

Segundo Bruno e Ferreira (2004), as pessoas integrantes das
organizacbées nem sempre tém clareza a respeito da situacdo problematica a ser
prioritariamente enfrentada, nem por quem, como, onde e quando fazé-lo. Dai a
razdo de elas serem estimuladas a obter, analisar e compartilhar as informacées de
que necessitam. Sobretudo, para reduzir a ambiglidade e a incerteza. Mais ainda,
no momento indispensavel de decidir em face de contextos problematicos, que

requerem medidas apropriadas e oportunas.

Neste contexto, Davenport et al (2004) lembra que a determinacado da
necessidade de informagdo é um dos aspectos dindmicos mais negligenciados no
gerenciamento estratégico da informacdo nas organizacées. Desse modo, ao
agregar valor as informagdes reconhecidamente necessarias, os profissionais da
informacao procuram oferecer subsidios para o tomador de decisdes. O gestor,
apoiado em tais informacdes previamente reunidas, analisadas e selecionadas
criteriosamente, torna-se capaz de, uma vez criando, compartilhando e usando o
conhecimento organizacional, converter as informagbes em decisées e estas em

acOes adequadas e oportunas.
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Conforme Mason Filho (2001), nas empresas, 0s processos de coleta de
informacdes devem ter um proposito definido: fornecer subsidios para decisbes
levando em conta estratégias administrativas definidas anteriormente. Segundo

Mason Filho (2001) os envolvidos no processamento de informacao podem ser:

e Profissionais que coletam dados e produzem informacao;

e As estruturas da organizacado que formam os caminhos da informacéo;

e As tecnologias de comunicagao e de informacao usadas para chegar aos
documentos;

e Os objetivos da empresa para ganhar qualidade com economia;

e Controle e acompanhamento que avaliam as tendéncias e detectam
desvios com a antecedéncia necessaria.

¢ O manuseio e coleta de informacdes dependem da integracao entre toda
a empresa. Assim é necessario:

1. Comunicar as informacdes com agilidade para todos os que participam
dos processos;

2. Incorporar tecnologia de informacdo e comunicacdo aos processos,
produtos e critérios;

3. Disseminar e esclarecer sobre os objetivos e procedimentos;

4. Escolher modelos convenientes;

5. Conhecer o ponto de vista e interesse dos usuarios;

6. Fazer a informacao chegar, de maneira eficaz, aos responsaveis pelas

decisdes da empresa.
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A informacdo e seu manuseio podem trazer conhecimento, seguranca,
precisdo e agilidade para encontrar solu¢cées para os problemas. Isto aumenta a
competitividade da empresa quando seus dirigentes decidem com base em dados
organizados de maneira estratégica. Ainda segundo Mason Filho (2001), o manuseio
de informacbes exige que dados sejam identificados, coletados, arquivados e

processados adequadamente para produzir suporte a decisoes.

O administrador das entidades publicas ou privadas, no seu cotidiano,
enfrenta situacdes de grande dificuldade. Faz-se necessario tomar decisbes que
podem repercutir para o sucesso ou fracasso de sua gestdo. No entanto, para
minimizar os riscos de suas decisdes, € importante o gestor ter o conhecimento
sistémico do ambiente da organizacdo e avaliar, em seu processo de tomada de
decisdes, informagdes relevantes que norteiem os passos apropriados para escolha
do caminho melhor a ser seguido pela Instituicdo. Para analisar essas variaveis, o
tomador de decisbes tem a sua disposicdo os sistemas de informacgdes, que
contribuem para o desempenho de uma administracdo eficaz e promissora. Os

sistemas de informacéao serao estudados no capitulo seguinte.
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2 OS SISTEMAS DE INFORMAGAO

Este capitulo objetiva mostrar como os sistemas de informacao permeiam
as Organizacoes e de que forma as Instituicoes fazem uso deles. Apresenta como
os sistemas de informacdo sédo parte integrante da fungdo da controladoria; a
necessidade de sinergia entre informagdo e 0s processos organizacionais; 0S
conceitos e a tipologia dos sistemas de informacdo; a evolucdo dos sistemas de

informacgéo para a tomada de decisao.

2.1 A Controladoria e os Sistemas de Informacao

Nas ultimas décadas do século XIX, nos Estados Unidos, as numerosas
empresas concorrentes que haviam proliferado na Revolucao Industrial, comegaram
a formar, em cada setor de atividade, grupos conhecidos como federacbes ou
combinacdées de negocios (business federations or combinations). No final do
mesmo século, uma série de aquisicoes e fusbes internas a esses grupos, num
processo conhecido como consolidagdo (business consolidation), deu origem a
varias das grandes empresas americanas como Dupont, United States Steel,
Standard Oil e posteriormente a General Motors, as quais se organizaram em

departamentos e divisdes, com um controle centralizado, considera Ponte (1999).

O exercicio do controle pelos gestores desses grandes grupos e

conglomerados, que cresciam pela verticalizagao e diversificacdo, exigia cada vez
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mais eficiéncia nas informacgdes, comunicacdes e procedimentos entre a central e as
divisdes, que se espalhavam dentro dos Estados Unidos e, com a expansao
geografica, noutros paises do mundo, afirma Ponte (1999). Surge, assim, a figura
do controller cujas fungdes vinculadas normalmente a area financeira e a tesouraria,
mas, exercendo-se, de fato, em vista dos interesses sempre variados e dinamicos
dos acionistas da administracdo central e dos gestores das divisdes, sempre se
revestiu de certa complexidade. Como dizem Henning e Moseley (apud Belkaoui
1986, p.76): “o0 papel do controller parece ser bem mais complexo do que a literatura

sugere”.

Na visdo de Mendes (2002), a controladoria preencheu o vacuo deixado
pela contabilidade, no que diz respeito a atender as expectativas por informacdes
que subsidiassem o gestor em sua tomada de decisdo. Nos Estados Unidos da
América (EUA), a partir da década de 1960, a funcéo do controller conquista espaco
entre os presidentes das organizacdes, por sua capacidade de entender 0s anseios

gerenciais, disponibilizando informagdes adequadas.

Os relatérios criados pela controladoria passam a ser rotulado de
relatérios gerenciais, contextualizados a tecnologia de informacdo da época. Da
segunda metade da década de 1970 até a de 1980, o mundo experimenta
sucessivos choques econémicos, tais como: alta do preco do petréleo (1973 e 1979);
alta da taxa de juros internacionais (1975), quando a Taxa de Juros de Referéncia
Mundial (LIBOR) atinge o apice jamais visto de 20% ao ano; elevacao da inflacao
americana, que atinge a marca de mais de 13% ao ano sem indexador de protecao

(ou de realimentacgéo).
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Nesse cenario, diz Mendes (2002), a controladoria percebe que “os
principios contabeis geralmente aceitos” (PCGAs) ndo vinham sendo corretamente
aplicados por restricoes legais a disciplina e passa a se descolar dos referidos
principios, no sentido de emprestar maior transparéncia e significado as informacdes
gerenciais. Nasce a controladoria, aplicando integralmente os PCGA’s, mas
ajustando-os a nova realidade econbmica, como por exemplo: custo histérico

corrigido, diferentemente de se restringir ao custo histérico puro.

Neste contexto, continua Mendes (2002), o controller é um “almoxarife” da
base de dados da empresa, onde se encontram, além dos dados, os critérios de
mensuracao e de valoracao e as regras de decisdo, entre outras informagdes. Essa
base de dados controla todas as vertentes de decisdo da empresa, sejam elas
operacionais, econdmicas ou financeiras. Os relatérios sao reduzidos, pois constam

apenas dos desvios ocorridos fora da amplitude estabelecida.

Na visdo de Mendes (2002), o momento em que as transagdes
acontecem é o momento correto para o reconhecimento gerencial das transacdes na
empresa. Ou seja, se quisermos conhecer o reflexo de uma certa deciséo no
patriménio liquido da empresa, o reconhecimento do impacto no patriménio liquido
tem que ser feito no momento em que a deciséo for tomada, e ndo no momento da

sua realizacao a ser aguardado pelos registros na contabilidade.

O controller trabalha com a velocidade da informacdo na organizacgao,
principalmente disponibilizando as ferramentas mais modernas desta tecnologia para

que os clientes internos possam usufrui-la, por meio de uma “rede” de contatos
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através dos mais variados sistemas de correio eletrdnico e exportacao de dados dos
mais diversos sistemas internos; enfim, informacbes que possam trazer mais
qualidade e velocidade nas decisbes. Todas as informagdes, produto de um sistema
gerencial, produzidas pelos mais diversos subsistemas, devem ser dirigidas no
sentido de auxiliar nas tomadas de decisdes. Na visdo de Ponte (1999, p.28), as

seguintes funcdes sao atribuidas a controladoria:

= Planejamento para o controle das operagdes, incluindo: planejamento
de lucros, programas de investimentos e financiamentos, previsées de
vendas, orgamentos, definicdo de padrdes e dos procedimentos de
€Xecucao;

= Informacdo e interpretacdo dos resultados das operagdes, da
comparacao entre os planos operacionais e os padrdes, a formulagédo
da politica contabil e a coordenagdo dos sistemas de dados e de
relatérios;

= Assessoria a todos os segmentos da gestdo na avaliagdo da eficacia
das politicas, da estrutura e procedimentos da organizagcdo para a
obtencdo dos seus objetivos;

= As politicas e praticas tributarias;

= Os relatorios as autoridades governamentais;

= A protegdo dos ativos mediante controle interno, auditoria e cobertura de
Seguros;

= A avaliagdo dos efeitos das tendéncias econdmicas e sociais e das
influéncias governamentais nos negécios da organizagao.

A literatura especializada, entende Pontes (1999), identifica, no exercicio
da controladoria, funcbes mais tradicionais, abrangendo principalmente a
contabilidade geral e a auditoria, enfoques predominantemente gerenciais,
centrados na gestdo dos sistemas de informacéo, avaliacdo de desempenhos e

resultados e na analise e sintese macroecondmica e financeira.

Segundo Nakagawa (1993, p. 5), tradicionalmente, o controller tem
exercido uma funcao de staff, mantendo “[...] algum tipo de sistema de controle e de
medicdo do desempenho historico das operacdes realizadas pela empresa”, mas

comeca a ter um novo papel “..] como o consultor interno de métodos
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quantitativos”, que envolvem enfoques interdisciplinares, com vista a assessorar 0s

demais executivos da empresa na otimizagao de seus programas.

Dessa forma, Nakagawa (1993, p. 7) afirma que “...] o controller deve
funcionar como o principal executivo da inteligéncia”, com responsabilidade pelas
atividades de coleta, processamento a comunicacdo das informacgdes relevantes
para a empresa, atuando como “[...] principal criador e comunicador de informacdes
da organizacao”. Portanto, “[...] a esséncia filoséfica do controller deve ser mudada
do tradicional relatério do passado para o gerador de informagdes relevantes para se

estimar o futuro”. Segundo Kanitz (1976, p. 7):

Dependendo da estrutura da organizacdo, o0 controller pode exercer
diversas fungdes, mas sua fungao basica é dirigir e implantar os sistemas de
informacdo, motivagdo, coordenagdo, avaliacdo, planejamento e
acompanhamento. O conjunto desses sistemas fornece ao Controlador os
dados e elementos necessarios para sugerir a Presidéncia as medidas
corretivas indicadas para melhorar o desempenho da empresa.

Uma adequada visualizagdo da fungéo do controller e da Controladoria na
empresa exige um exame das premissas sobre as quais essa fungao é
definida. E premissa da Gestdo Econémica que a empresa € concebida sob
o enfoque sistémico; sua eficacia € medida pelo resultado econémico e sua
gestao esta estruturada em areas de responsabilidade, dotadas de gestores
especificos para a administragdo de suas atividades (CATELLI, 2001).

O papel da Controladoria na Gestao Econémica é exercido junto a gestao

da empresa, considerada como um sistema.

O Sistema de Gestao Econémica (GECON) “[...] € um modelo gerencial
de vanguarda ja testado em algumas grandes empresas do Brasil, contemplando o
sistema de gestdo e o sistema de informacdo que o da o necessario suporte”.

(CATELLI, 2001, P. 30).
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Como diz Guerreiro (1989, p. 3): “sistema pode ser entendido como um
conjunto de elementos interdependentes que interagem na consecug¢ao de um
objetivo comum”. Segundo essa abordagem, as organizagdes sdao compostas de
elementos inter-relacionados, que atuam em conjunto, com objetivos definidos,
formando um sistema. Um sistema n&o pode ser entendido considerando-se suas
partes separadamente. Sendo assim, um sistema ndo € a simples agregacao de
suas partes. Sao as conexdes e interagdes entre 0s seus elementos que constituem
o sistema. A propria concepcao do que seja uma parte ou um elemento decorre da

consideracao do todo sistémico como ponto de partida.

A visdo sistémica da empresa implica, portanto, considera-la na visao de
Catelli (2001), como um conjunto de subsistemas que interagem entre si e com o
ambiente externo na busca da consecucao do objetivo basico da organizacao: sua

eficacia.

Para a Gestdo Econbmica, a eficacia de uma organizacao deve ser
medida e administrada a partir do lucro ou resultado econémico. Conforme Catelli
(2001), a eficacia de uma organizacao realiza-se pelo cumprimento de sua missao e,
concomitantemente, pela garantia de sua sobrevivéncia; reflete os aspectos
operacionais e financeiros das decisées que sdo tomadas na empresa, atendendo
ao requisito da amplitude dos efeitos das decisGes; possibilita a integracdo do
modelo de avaliagdo de desempenho ao processo global de gestdo da empresa a
um modelo de decisdo capaz de orientar 0os gestores as decisfbes que mais

interessam a empresa como um todo.
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E importante observar que o lucro ou resultado a que se referem os
autores da Gestdo Econbmica ndo é aquele apurado segundo o0s Principios
Contabeis Geralmente Aceitos, exigidos para preparacdo das demonstracdes
contabeis obrigatérias. Para que seja completo como indicador da eficacia
empresarial, o lucro deve ser resultante da aplicacdo de conceitos econémicos
capazes de evidenciar, de forma correta, o valor de uma empresa em determinado
momento que, comparado a seu valor num momento anterior, possa demonstrar

adequadamente o incremento da riqueza da organizagao, afirma Catelli (2001).

O modelo de Gestao Econémica (GECON) percebe cada éarea de
responsabilidade como uma unidade empresarial dentro da empresa, cabendo aos
responsaveis de cada area as gestbes operacionais, financeiras, econémica e
patrimonial de suas atividades. Como ilustrado na Figura 2, a visao sistémica da
empresa pressupde a interacdo entre as diversas areas de responsabilidade através
de transacgdes, as quais os outputs de uma area sao inputs de outra ou do conjunto

do sistema.

Segundo a visao sistémica apresentada na figura 2, Catelli (2001) afirma
que o grau de consecucao dos objetivos da organizacao, a sua eficacia, resulta da
atuacao de cada area de responsabilidade no cumprimento de sua funcéo dentro do
conjunto. Assim, as areas de responsabilidade s6 conseguem eficacia na medida em
que voltam suas atividades para o todo sistémico, orientando todos os seus objetivos
especificos para a eficacia do conjunto. As atividades internas geram produtos ou
servicos que objetivam atender as necessidades externas da empresa, assim como

as atividades internas.
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Figura 2: As Areas de responsabilidade numa visdo sistémica .
Fonte: CATELLI, Armando. Controladoria:uma abordagem da Gestdo Econdémica, Sao Paulo:Atlas,
2001. p.39.

A visdo sistémica implica diferenciar eficacia e maximizacdo. A
maximizagdo dos resultados de uma area de responsabilidade, sem considerar
todas as suas implicacdes no sistema como um todo, ndo conduz a eficacia geral.
Assim, o melhor desempenho de uma area de responsabilidade se mede pela sua
melhor contribuicdo ao resultado global, que nem sempre corresponde ao maximo
resultado possivel na area. A eficacia da empresa pressupde a otimizacdo e nao
apenas a maximizagdo. O maximo das areas nem sempre € o 6timo do todo, conclui

Catelli (2001).

Essa orientacdo por resultados econdmicos é efetivada na Gestao
Econdmica pela instituicdo de modelos de decisdo que permitem simular o impacto
econbmico de cada alternativa de agdo, no processo de tomada de decisoes,
indicando ao gestor aquela que melhor contribui para a formacédo do resultado da

empresa como um todo.
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E nesse contexto que se insere a Controladoria, voltada a promogao da
otimizacdo global do resultado da empresa, atuando como 6rgdo que reduz os
conflitos entre as diversas areas concorrentes. Nakagawa (1993, p. 14) atribui ao
controller a funcao de gerir 0 sistema integrado de informacdes da empresa, dada a

sua caracteristica de “principal executivo de informacgdes”.

2.2 Sinergia entre Informacao e os Processos Organizacionais

Sistemas de informagdes estratégicos, nos termos de Abreu (1999, apud
Pompermayer, 1999), sdo aqueles que mudam os objetivos, produtos, servicos e as
relacdes ambientais de uma empresa. Os sistemas que tém este efeito sobre uma
organizacao literalmente mudam a maneira pela qual a empresa faz negocios. Neste
nivel, a tecnologia da informacdo leva a organizagdo a novos padrbes de
comportamento, ao invés de simplesmente dar suporte e sustentacdo a estrutura

existente.

Do mesmo modo, administradores e executivos de todas as organizagdes
estdo sendo desafiados por barreiras tecnolégicas, como, por exemplo, a
onipresente falta de conectividade nos sistemas, a hibridizacdo de tecnologias e os
padrées internacionais crescentemente restritivos de qualidade de produtos e
servicos, que requerem estratégias de nego6cios consistentes e integradas,
observam Riscarolli et al (2000). Porém, com impactos negativos sobre a estratégia

corporativa, tais barreiras exigem das organiza¢des estruturas organizativas e infra-
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estruturas de tecnologias de informacdo, incluindo os sistemas de informacéao
flexiveis e ajustados. Novas direcdes estratégicas, impostas pelo ambiente
operacional, pressionam as organizacdes por tecnologias e sistemas de informacéao
mais flexiveis de forma a poderem mais adequadamente suportar os requisitos de

mudancas.

No estagio atual do mundo globalizado, afirma Chiavegatto (1999), a
mudanca é um fator indiscutivel. A competitividade continua aumentando e a
concorréncia ficou mais acirrada, as margens de lucratividade e os ciclos de vida dos
produtos reduziram-se, novos produtos substitutos surgiram e novas tecnologias
foram desenvolvidas para as atividades operacionais de apoio e estratégicas das

empresas.

Este elenco de mudancgas e tendéncias representa um grande desafio
para gerentes e outros profissionais no sentido de se manterem atualizados e
obterem novas técnicas gerenciais para lidar com tantas transformacgdes, evidencia
Chiavegatto (1999). Para a autora, um dos problemas criticos dos dias atuais é a
falta de informagdes apropriadas ao processo decisorio. A forma de se pensar o
problema do gerenciamento da informacado passa, entdo, a ser uma questao
fundamental na definicdo de uma dindmica da informacdo. Cabe aqui destacar a
opinido de Laudon e Laudon (2004), para os quais a tecnologia de informacao é uma

das muitas ferramentas que os gerentes utilizam para enfrentar as mudancgas.

A gestao efetiva de uma organizagao requer a percepc¢ao objetiva do valor

da informacgao para os neg6cios de uma corporacao € para apoio a Seus processos,
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sejam eles operacionais, taticos ou estratégicos. Neste sentido, Rodriguez (1995)
afirma que “[...] a sinergia entre tecnologia e negécio é a chave do sucesso”. Para
Davenport (2004) a tecnologia eclipsa a prépria informacao. Os sinais da obsessao
com a tecnologia manifestam-se em toda parte. Empresas e consumidores gastam,
anualmente, mais de um trilhdo de délares em TI. Os departamentos de sistemas de
informacdo dedicam-se, quase que exclusivamente, a aquisicdo, instalacdo e
manutencdo de computadores, softwares e redes de comunicacdo, sem a
preocupacao de saber se a tecnologia realmente responde as necessidades da
empresa ou se fornece uma melhor informacéo. Pesquisas realizadas por Davenport
(2004), demonstram que raramente dados sédo transformados em informacdes e
conhecimento, e que dificilmente sistemas de informagcao empresariais sao utilizados

para administrar a empresa.

Para Turban e Aronson (2001), os termos dados, informacao e
conhecimento, sdo muitas vezes utilizados de forma relacionada e tém como
definicdo comum o fato de o dado ser registrado, classificado e armazenado, mas
nao ser organizado para convergir a um significado especifico. A informacao ja
possui significado para seu usuario. Ela confirma alguma coisa que o usuério ja
sabia ou pode identificar alguma coisa ainda ndo conhecida. O conhecimento advém
justamente do processo de entender a situagdo nao conhecida, através da

experiéncia, do conhecimento acumulado ou da inteligéncia do usuério.

Rezende (2002, p.24), afirma que “o conhecimento nas organizacdes é
também chamado de capital intelectual, competéncia, habilidade e inteligéncia”.

Pode-se dizer, também, que informacbes relevantes, geradas com qualidade,



56

trabalhadas por pessoas ou recursos informatizados, sdo denominadas de

conhecimento, conclui Rezende (2002).

Neste contexto, faz-se entdo necessario apropriar a organizagdo para a
funcdo da Tecnologia da Informacédo (Tl). Rezende (2002, p.83) conceitua a
tecnologia da informacao “como recursos tecnolégicos e computacionais para
geracao e uso da informacao”. Walton (1994) chama a atencao para a necessidade
de o projeto da organizacdo e da tecnologia da informacéao incluir os componentes
da estratégia de modo combinado e integrado, de forma a orientar os padrées do
comportamento organizacional, visando aos resultados de negécio e ao bem-estar

das pessoas.

A Figura 3 ilustra a visdo de Walton (1994), onde se evidencia que o
projeto da TI, juntamente com o projeto organizacional, deve ser desenvolvido sob o
ponto de vista estratégico para que possa ser coadjuvante nos processos
organizacionais que conduzem ao sucesso do negdcio. O projeto organizacional
assim como o projeto da Tl — Tecnologia da Informacdo, devem levar em conta
aspectos criticos do comportamento organizacional como alinhamento, aceitacao,
dominio e competéncia, objetivando os resultados do negb6cio e o bem-estar das

pessoas.

De acordo com Walton (1994), o projeto de tecnologia de informacéo deve
ser desenvolvido em sinergia com a rede de valores, entre os elos da cadeia de
produgédo e consumo, de forma que contribua para a geracao de valor para todas as

partes. Nessa rede é fundamental a presenca de um fator, a informagdo. A
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informacao deve ser obtida com rapidez, ser confiavel e disponibilizada para todas
as areas de forma facilmente acessivel, tal que seja um fator de vantagem
competitiva, cujos indicadores que reflitam isso estejam inseridos no contexto

competitivo das empresas.

Ambiente Aspectos criticos do Resultados
Externo Desenho Comportamento Operacional:
Organizacional e Alinhamento — Resultados para
Viséo | e Comportamento / negocios.
Estratégica Desenho de Tl Aceitagao
e Competéncia / Dominio Bem-estar  das
pessoas

Figura 3 - Fatores para o desenvolvimento de organizagdes eficazes.
Fonte: WALTON, Richard E. Tecnologia de informacao: o uso de tecnologia de informacéo pelas
organizagdes que obtém vantagem competitiva. Sao Paulo: Atlas, 1994, p.24.

Para que se possa utilizar a informacao de forma eficaz, € necessario que
exista uma integracao operacional, entre as necessidades operacionais do negécio e
a Tl. O que caracteriza esta integracéao é a especificacéo de requisitos e funcdes dos
sistemas de informacdo (SI) e do negécio em nivel operacional, abrangendo
estrutura e processos organizacionais que usam a Tl como suporte, afirma

(HENDERSON e VENKATRAMAN, 1993; CHAN, 1997).

Segundo Ward e Griffiths (1996), sistemas de informagé&o integrados (SlI)
sdao considerados os promotores do alinhamento da Tl com o0s processos
organizacionais, porque sdo baseados na integracdo dos negocios pelos dados,

pelos processos, por tarefas realizadas pelas pessoas e pelo redesenho
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organizacional (estrutura administrativa combinada com a tecnoldgica), permitindo

alterar as regras do negécio.

Para Chiavegatto (1999) é comum encontrar informacdes inadequadas
em seus aspectos quantitativos e qualitativos. A insuficiéncia de dados ou 0 excesso
de disponibilidade de informacdo que ndo se aplica a uma tomada de deciséao
especifica, explica Chiavegatto (1999). Uma problematica semelhante é a
defasagem das informacdes, que levam os gestores a terem que acreditar em suas

intuicbes para tomarem decisdes.

Nao é apenas a tecnologia, e sim seu uso apropriado que cria valor
agregado, pois, na era do conhecimento, a capacidade de adquirir, tratar, interpretar
e utilizar a informagao de forma eficaz € que promove o diferencial estratégico,

conclui Chiavegatto (1999).

Na visdao de Davenport (2004), o entendimento mais propagado € que
praticas de Tecnologia da Informacdo melhorardo o desempenho empresarial se as
prioridades de Tl estiverem, adequadamente, alinhadas aos negdcios e colaborarem

de forma eficaz no fornecimento de aplicacdes e de infra-estrutura.

A forma como a Tecnologia da Informacdao impulsiona o desempenho

empresarial € equacionada por Davenport (2004, p.24) como exposto em seguida:

= Melhorar a eficiéncia das operagbes, proporcionando o controle
operacional, a velocidade e flexibilidade junto aos clientes;

= Melhorar as comunicagbes apoiando 0S processos empresariais,
usando o intercdmbio eletrébnico de informagbes para interligar os
processos com fornecedores, distribuidores e clientes;
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= Apoiar a inovagédo no desenvolvimento de novos produtos e servigos e
facilitar o crescimento e as novas iniciativas; e,

= Facilitar as tomadas de decisdo gerenciais, tornando disponiveis
informacdes adequadas as estimativas de mercado, gerenciamento de
riscos de negdcio, indicagdo de novas tendéncias de clientes, ou,
simplesmente, a localizagdo e compartilhamento do conhecimento.

Para que o Estado seja capaz de cumprir novos papéis e corresponder ao
modelo renovado de inter-relacdo Estado-Sociedade € necessaria a utilizacdo de
sistemas de informacao estratégicos que permitam a formulacdo de politicas e a

avaliacao sistematica dos resultados, afirma positivamente Chiavegatto (1999).

Segundo Moresi (2000, p. 14), “a importdncia da informacdo para as
organizacdes € universalmente aceita, constituindo [...] pelo menos um dos recursos
cuja gestao e aproveitamento estdo diretamente relacionados ao sucesso desejado”.

Se tal recurso é tao importante, deve ser muito bem administrado.

No entanto, segundo Davenport (2001, p. 12), “os profissionais de
Tecnologia da Informacdo gerenciam as tecnologias, e nédo, a informacao”.
Normalmente, afirma Davenport (2001), tais profissionais, acostumados com uma

abordagem de engenharia da maquina, acreditam que:

e A informacédo é facilmente armazenada nos computadores na forma de
dados;

e (Criar bancos de dados em computadores é o Unico meio de administrar
a informacao;

e A informacdo deve ser comum e ter um significado comum a toda a

empresa;
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e Quanto mais atualizados os ambientes tecnoldgicos, mais aperfeicoado

sera o ambiente informacional.

O que se tem cada vez mais observado é que, embora as tecnologias de
tratamento da informacao sejam importantes, elas ndo conduzem necessariamente a
um aperfeicoamento do ambiente de informacdo das empresas (ambiente
informacional), continua Davenport (2001). Além disso, o diferencial competitivo é

resultante ndo da informagao em si, mas do que é feito com ela.

Davenport (2001, p. 27) defende que existem quatro modalidades de

informacdes dentro das organizacoes:

= Informagbes ndo estruturadas — existentes dentro da organizacdo, mas
normalmente ndo relacionadas a um processo formal de trabalho ou
relacionadas, mas nao tratadas pelo processo;

= Capital intelectual ou conhecimento — abrangendo as competéncias
individuais, as competéncias organizacionais e a retencdo e
disseminacdo do conhecimento;

= Informacgbes estruturadas em papel — como registros pessoais e
arquivo-morto que evidenciam a importdncia da consciéncia do
profissional em tratar adequadamente seus registros, atuando mesmo
como um gerente de registros, tomando as medidas necessarias para o
adequado armazenamento e disseminag¢do do que for importante e Util
para a empresa;

= Informagbes estruturadas em computadores, que normalmente refletem
0 ambiente informacional das organizagdes.

Para O’Brien (2004, p. 281), “o tipo de informagdes requerido pelos
tomadores de decisédo esta diretamente relacionado com o nivel de tomada de
decisdo gerencial e o grau de estrutura nas situacdes de decisdo que eles
enfrentam”. A piramide gerencial apresentada na figura 4, a seguir, demonstra a

relacao existente entre os tipos de informacao e o nivel de tomada de decisdes.



Estrutura de Decisio Caracteristicas da Informacao

Decisoes Informacao Especiais (ad hoc)
N&o-programadas
Resumidas
InfreqUentes
Antecipadas
Externas

Perspectiva Ampla

Nao-Estruturada Administracdo
Estratégica

Executivos e Diretores

Pré-especificadas

Semi-estruturada Administragao Tatica Prggramagas
Gerentes de Unidades de Negdcios e Fre;c?[]eantgz
Equipes autodirigidas A
A Hodnd Histéricas
Internas

Estruturada Administragao Operacional — Gerentes Foco estreito

de Operacgéo e Equipes autodirigidas
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Figura 4: Pirdmide gerencial

Fonte: Adaptado de O’BRIEN, James, Sistemas de Informacao e as Decisdoes Gerenciais na Era

da Internet, traducao Cid Knipel Moreira, Sao Paulo:Saraiva, 2004, p. 281.

A administracdo estratégica é desempenhada, normalmente, por um

conselho de diretores e um comité executivo do presidente e executivos que, juntos,

elaboram parte do planejamento estratégico, acompanham o desenvolvimento

estratégico da organizacdo e sua diregcdo geral no ambiente politico, econémico e

competitivo dos negécios, comenta O’Brien (2004).

A administracao tatica, segundo O’Brien (2004), é praticada pelas equipes

autodirigidas que desenvolvem planejamentos a curto e médio prazo, planejam os

orcamentos e as politicas de negécios para as subunidades da organizacao, isto €,

departamentos, divisdes, equipes de processo e outros grupos de trabalho.
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De acordo com O’Brien (2004), a administragdo operacional é realizada
pelas equipes autodirigidas ou gerentes de operacédo, sdo programados 0s planos

de curto prazo.

As informagbes estruturadas em computadores e os sistemas que as
capturam, gerenciam e possibilitam que os usuarios as utilizem para auxiliar na
tomada de decisdes. E objeto desta dissertacdo, que passa agora a conceituar e

classificar tais sistemas.

2.3 Conceitos e Tipologia dos Sistemas de Informacao

Os Sistemas de Informacgao (Sl), segundo Alter (1996), estdo fortemente
integrados com 0s processos organizacionais e as organizagdes; eles suportam as
organizacbes em todos os seus niveis. Alguns sistemas tém como objetivo o
controle do trabalho no nivel operacional, enquanto outros sdo focados no suporte
aos niveis de gerenciamento estratégico. Ha também Sistemas de Informacao (SI)
especificamente projetados para proporcionar a comunicacdo na empresa e entre
organizacdes, independente do nivel organizacional. Alter (1996) caracteriza os
Sistemas de Informacdo, na perspectiva do negécio, baseados em fungdes e nao
em niveis. Este item procura responder a questao: qual a esséncia dos Sistemas de

Informagéo e como eles devem ser classificados?
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Quando é utilizada a expressado Sistemas de Informacdo, normalmente
refere-se a sistemas baseados em computador. No entanto, em funcao da existéncia
de diferentes pontos de vista, para Avison e Shah (1997, p. 4), é necessaria uma

taxonomia para os Sistemas de Informacao, que é visualizada na Figura 5.

Sistemas de
Informacdes
I |
Informais Manuais Informatizados
Envolve Padrées Procedimentos Procedimentos
Complexos de formais nao automatizados
Comportamento baseados em baseados em
computador Tecnologia da
Informacao

Figura 5: Uma classificacdo ampla dos sistemas de informacao
Fonte: AVISON e SHAH , The information systems development life cycle. McGraw_Hill, 1997, pag.4.

Como pode ser visto na Figura 5, os Sistemas de Informacédo podem ser
informais, manuais, ou baseados em computador. Embora sistemas informais sejam
muito dificeis de identificar e descrever, Avison e Shah (1997) afirmam que estes
sistemas podem ser a diferenga para o sucesso de uma organizacdo, por que
sistemas informais sdo constituidos por poderosas redes de conhecimento na mente

dos empregados, e, portanto, vitais para a eficiéncia da organizagao.

Sistemas de Informacdo manuais definem Avison e Shah (1997), sao
procedimentos formais e fornecem a descricdo da organizacao, por meio de textos
ou graficos; sao conhecidos pela organizacdo e considerados os ancestrais dos

modernos sistemas de informacao computadorizados. O ultimo tipo apresentado na
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Figura 5, é o Sistema de Informacao baseado em computador, objeto deste capitulo,

e que, daqui por diante vai ser referenciado por Sl.

Uma definicdo geral de Sistema de Informagdo é dada por Laudon e

Laudon (2004, p. 7):

Um Sistema de Informacdo € um conjunto de componentes inter
relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui
informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenagéo e o
controle de uma organizacao. Além de dar suporte a tomada de decisdes, a
coordenacao e ao controle, estes sistemas também auxiliam os gerentes e
trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos complexos e criar
novos produtos.

Os Sls sao, de acordo com Alter (1996), um importante instrumento que
auxilia as empresas a competirem num mercado cada vez mais exigente. O impacto
competitivo dos sistemas pode ocorrer nas organizacdes, na visao de Alter (1996),

de diversas maneiras:

= Melhorando as operagdes internas;

= Desenvolvendo produtos mais rapidamente e com menos custos;

= Suportando o0s processos de vendas em marketing provendo
informagdes mais acuradas sobres seus clientes ou prospectos;

= Facilitando a identificagdo e a demonstracao para a escolha do produto
apropriado;

= Suportando o calculo de precos individuais baseados nas necessidades
e recursos especificos do cliente;

= Tornando os processos de compra mais simples e mais faceis de
utilizar.

Os Sls, de acordo com Prates (1994, p.120), sdo formados pela

combinacao de vérios elementos, por exemplo:

= Ainformacgéo constituida por dados formatados, textos livres, imagens e
sons;

= Os recursos humanos que sdo as pessoas que coletam, armazenam,
recuperam, processam, disseminam e utilizam as informagdes,
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comumente chamados de usuarios, e o0s especialistas em sistemas
informatizados;

= As tecnologias de informagdo compostas pelo hardware e o software
usado no suporte aos Sistemas de Informagdes;

= Os procedimentos de trabalho que sdo os métodos utilizados pelas
pessoas no desempenho de suas atividades; organizados de tal modo a
permitir o melhor atendimento dos objetivos da organizagéo.

Para Kotler (2000), “um SI consiste de pessoas, equipamentos e
procedimentos para reunir, classificar, analisar, avaliar e distribuir as informacdes
necessarias, oportunas e precisas para os que tomam decisdes”. A Figura 6

representa tal pensamento.

Sistema de Informacdes

Desenvolvimento das Informacdes
Gerentes Ambiente
Avaliacao das .
Andlise < > Necessidades de ¢ > Registros < > Inteligéncia ¢ » Mercados-Alvo
Informagdes . R Internos Canais de
Marketing
Planejamento
Distribuicao B h Concorrentes
oL R das Apoio § Pesquisa § R .
Implementacéo ¢ " Informacdes 4 Decisdo ¢ ¢ > Publicos
Controle Forgas Macro-
Ambientais
Decisdes e Comunicacoes T

Figura 6: Modelo de um sistema de informacao.
Fonte: Adaptado de KOTLER, P. Administragdo de Marketing: a edicdo do novo milénio, Sao Paulo:
Prentice Hall 2000. Pag. 122-126.

Para executar suas tarefas de gestdo e de decisdo, os executivos
necessitam de informacdées sobre o ambiente externo, mercado, concorrentes,
publicos e forcas macro-ambientais. O papel do Sl é avaliar as necessidades de
informacdes do administrador, colocando-as a sua disposicdo no momento

adequado, define Kotler (2000).



66

O Sistema de Informacao deve representar o cruzamento entre aquilo de
que os administradores pensam precisar, o que eles realmente necessitam e o que é
economicamente viavel, atesta Kotler (2000). As necessidades de informagbes para
um executivo, e que devem constar do Sl, segundo Kotler (2000), podem ser obtidas

com um conjunto de questdes tais como as apresentadas no Quadro 2.

O quadro 2, a seguir, na visdo de Kotler (2000), busca fazer uma triagem,
de acordo com as cinco etapas destacadas dos pontos mais importantes para o
processo de tomada de decisdes. Sua intencdo é justamente nortear o decisor com
fatores relevantes e evitar que haja, no processo decisoério, um excesso ou falta de

informacdes.

Etapas Necessidades de Informacéo

Processo decisorio | Que decisdes vocé toma regularmente?

Que informagbes vocé precisa para tomar estas decisdes?

Que informagbes vocé obtém regularmente?

Informacdes paraa | Que informagdes vocé quer e ndo estd obtendo agora?

tomada de decisdo | Que informagdes vocé gostaria de receber diariamente? Semanalmente?
Mensalmente? Anualmente?

Sobre quais assuntos vocé gostaria de se manter informado?

Que estudos especiais vocé solicita periodicamente?

Fontes alternativas

de informacdo Que revistas ou relatorios comerciais vocé gostaria de consultar

regularmente?

Simulacoes Quais programas de analise de dados vocé quer?

Evolucao Quais as melhorias que deveriam ser feitas no Sl atualmente em uso?

Quadro 2: Obtendo informages para tomada de decisé&o.
Fonte: Adaptado de KOTLER, P. Administragao de Marketing: a edicdo do novo milénio, Sao Paulo:
Prentice Hall, 2000.pag. 124.

2.4 Categorizando e Caracterizando Sistemas de Informacao (Sl)

Realizar uma categorizacdo de Sl que nao seja ambigua, sob a ética de

seus papéis na tomada de decisao organizacional, ndo é uma tarefa trivial, além do
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fato de os papéis mudarem ao longo do tempo. Esta mudanca vem do constante
desenvolvimento e evolucdo dos bancos de dados e das areas de aplicacao

(STRAND, 2003).

Outro tema problematico € que os Sls se sobrepdéem e mudam assim que
as aplicacbes combinam novas capacidades com antigas, segundo Alter (1996),
que introduziu o conceito de sistemas de informacao hibridos, o qual contém

caracteristicas advindas de diversas categorias de sistemas.

Diversos autores, entre eles Alter (1996), Scheer (1998, apud Strand,
2003), Laudon e Laudon (2004), Davenport (2004), O’'Brien (2004), Turban et al.
(2004), Atkinson et al. (2000), apresentam uma série de diferentes tipologias para a
classificacao de Sistemas de Informacgao. Entretanto, parece haver unanimidade em
classificar os sistemas de informagcédo com respeito as informacdes que as empresas

necessitam e o0s niveis organizacionais onde as informacdes se encontram.

Os sistemas que suportam o0s processos criticos dos negdcios tém muitas
denominagdes. Para Sheer (1998, apud Strand 2003), eles sdo chamados de
sistemas operacionais orientados a quantidade. Para Chaudhuri e Dayal (1996), de
sistemas de processamento de transacbes online (OLTP), enquanto Laudon e

Laudon (2004) os denominam sistemas de processamento de transacoes (TPS).

Basicamente estas denominacdes se referem a sistemas baseados em
computador, que dao suporte as transacdes do trabalho diario das organizagdes e

que estdo fortemente associados com os objetivos da producdo de bens, na
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concepcao de Chaudhuri e Dayal (1996) e Alter (1996). Sistemas desta categoria
executam e registram transacdes de rotina e fornecem feedback para as decisdes

gue necessitam ser tomada durante o processamento, afirma Alter (1996).

Laudon e Laudon (2004) dividem em quatro os principais tipos de sistema
de informacéo: sistema do nivel operacional, do nivel de conhecimento, do nivel

gerencial e do nivel estratégico.

Para Laudon e Laudon (2004, p. 40) “sistemas de informacdes também
atendem as principais funcées empresariais, como vendas e marketing, fabricacao,
finangas, contabilidade e recursos humanos”, onde, em cada area funcional, existem
aplicativos dos quatro niveis de sistemas de informacao apresentados na figura 7,
que destaca a relacao entre os niveis de sistemas, areas funcionais e os gerentes e

trabalhadores envolvidos.
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Grunos Atendidos

Tipos de Sistemas

de Infarmarfac

Nivel estratégico Gerentes seniores
Nivel gerencial Gerentes médios
Nivel de Trabalhadores do
conhecimento conhecimento e de dados
Nivel operacional Gerentes

operacionais

Vendas e Fabri- Finan- Contabil RH

marketing cacdo cas Areas Fiincionais

Figura 7: Tipos de sistemas de informagéo.
Fonte: Adaptado de LAUDON, Kenneth C. e LAUDON, Jane P. Sistema de Informagdes Gerenciais —
Administrando a Empresa Digital.Sdo Paulo: Prentice Hall, 2004, pag. 40.

Laudon e Laudon (2004) afirmam que os sistemas do nivel operacional
servem para dar suporte aos gerentes operacionais, acompanhando atividades e o
fluxo das transagdes basicas da organizacdo. Como exemplos de transacoes
executadas citam-se: o registro dos pedidos de venda, o registro de informacdes
sobre os clientes, registro da movimentacao do estoque, registro de entradas e
saidas de recursos financeiros, controles contdbeis e registro do setor de pessoal,

dentre outros.

Para Laudon e Laudon (2004, p. 40), o sistema do nivel de conhecimento

tem como propdsito “auxiliar a empresa comercial a integrar novas tecnologias ao



70

negécio e ajudar a organizacao a controlar o fluxo de documentos” e dar suporte aos
trabalhadores do conhecimento e os trabalhadores de dados das organizagdes.
Laudon e Laudon (2004) definem trabalhadores do conhecimento as pessoas numa
organizacao que trabalham com a criacao de novas informacdes e que integram esta
nova informagao para formar o conhecimento organizacional. Por outro lado, eles
definem trabalhadores de dados como as pessoas na organizag¢ao cujo trabalho é
usar e manipular dados, que ja existem na organizacado. Laudon e Laudon (2004),
citam como exemplos de sistemas do nivel do conhecimento as estagdes de
trabalho de engenharia, estacdées de trabalho administrativas, estacdes de trabalho

gréficas, edicoes de texto, agendas eletrénicas etc.

Trabalhadores do conhecimento utilizam sistemas de conhecimento,
enquanto que trabalhadores de dados usam sistemas de automacao de escritério.
Os primeiros sao utilizados, segundo Laudon e Laudon (2004), quando dados sao
modelados ou na execucgéo de simulagdes, enquanto que os ultimos concentram-se
na execucao de tarefas especificas, tais como, gerenciamento de documentos ou
criacdo de relatérios. Rezende (2002, p. 84), generaliza sistema de conhecimento
como “todo e qualquer sistema que manipula ou gera conhecimentos organizados
para contribuir com os seres humanos, com as organizacées e com a sociedade

como um todo pode ser chamado de sistema do conhecimento (SC)”.

Laudon e Laudon (2004) também categorizam estes sistemas por
sistemas gerenciais, que atendem as atividades de monitoramento, controle e
tomada de decisbes e tém, por objetivo principal, dar suporte aos gerentes do nivel

médio em seu trabalho e ajuda-los na sua andlise de como o trabalho é executado
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na organizacao. Os sistemas gerenciais por sua vez sao classificados numa forma
ampla em: Sistemas de Informacao Gerencial (SIG) e Sistemas de Apoio a Decisao
(SAD). Os sistemas de informacdes gerenciais tipicamente provém os gerentes com
relatérios peridédicos mais do que com informacdes instantaneas sobre as transacoes
e operagdes executadas nos processos e atividades das organizagdes, afirmam os
autores. Laudon e Laudon (2004) exemplificam, por unidades funcionais, que os
SIGs na area de vendas e marketing auxiliam o gerenciamento das vendas,

enquanto que, os SADs analisam as vendas por regido.

Segundo Laudon e Laudon (2004) a principal distincdo entre os dois
subtipos mencionados acima € a origem do dado utilizado. Sistemas de informacdes
gerenciais sdao aqueles que utilizam apenas os dados gerados dentro da
organizacao, por meio dos Sistemas de Processamento de Transacbes (TPS),
enquanto que os Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD) incluem em seus bancos de
dados, informacbes originarias de fontes externas a organizacdo; tais como

informacdes sobre os fornecedores, sobre concorrentes e seus produtos.

Ainda na visao de Laudon e Laudon (2004) o nivel mais alto de sistemas
de informagao na organizacao é categorizado como nivel estratégico, que ajudam a
geréncia sénior, Sistemas para Suporte aos Executivos (SSE) ou Sistema de Apoio
executivo (SAE), a driblar questbes estratégicas e tendéncias de longo prazo no
ambiente interno e externo da organizacdo. Outros nomes sao encontrados na
literatura para este tipo de sistema, e os mais comuns sao Sistemas de Informacao

para Executivos (SIE) segundo Scheer (1998, apud Strand 2003) e Alter (1996).
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Entretanto SAEs séo projetados para dar suporte as empresas em seu
trabalho de analisar tendéncias e executar planejamento de longo tempo,
planejamento estratégico, tanto no ambiente interno a organizacdo como no
ambiente externo. Isto é feito com o objetivo de verificar onde e como as mudancgas
do ambiente afetam as capacidades da organizacdo. Laudon e Laudon (2004)
destacam, como sistemas do nivel estratégico, a previsao quinqtienal da tendéncia
de vendas, no setor de vendas e marketing; plano operacional quinglienal, no setor
de fabricagdo; previsdo quinquenal de orcamento, no setor de financgas;
planejamento de lucros, no setor de contabilidade e planejamento de pessoal no

setor de recursos humanos.

O padrao geral é que segundo Scheer (1998, apud Strand 2003) os dados
tornam-se altamente consolidados quanto mais alto for o nivel dos sistemas de
informacao na organizagdo. Uma visdo da hierarquia dos sistemas de informacao,

proposta por Damiani (1998) é apresentada na Figura 8.

Assim, pela Figura 8, observa-se que, na visdo de Damiami (1998), na
base da pirdmide encontram-se os Sistemas Transacionais (ST), no meio, 0s
Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD), e no topo, os Sistemas de Informacao para

Executivos (SIE), que também contemplam o nivel tatico.
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Nivel
Estratégico

SIE -
Sistema de
Informacgéo para
Executivos

SAD - Sistemas de
Apoio a Decisdo

Nivel
Operacional

ST - Sistemas Transacionais

Figura 8: A piramide dos sistemas de informagéo.
Fonte: DAMIAMI, Wagner B. Estudo do Uso de Sistemas de Apoio ao Executivo (EIS — Executive
Information Systems), 1998, péag. 8.

Sobre o tema, Tom (1991) considera que o processo inicial de
informatizacdo da organizacao é baseado fundamentalmente no desenvolvimento e
na implantacao de Sl transacionais (também chamados de operacionais). Esses Sls
sao também identificados pela expressdo processamento eletrbnico de dados
(EDP’s), sendo que eles sao necessarios para o controle operacional das
organizacbes. Para Tom (1991), que corrobora com Laudon e Laudon (2004),
embora os sistemas transacionais s6 controlem o fluxo de informacdes operacionais,

eles também disponibilizam informacgdes para a tomada de decisao.

Complementando o conceito de sistemas de apoio a decisdao (SAD),
Torres (1994) define que sdo quaisquer tipos de recursos computacionais que
possam servir como instrumento de apoio a decisdo. Este ponto de vista abrangente
coloca nesta categoria, desde sistemas de analise e projecdes estatisticas de séries

de dados, até modelos simuladores da realidade estudada, passando por recursos
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mais simples, tais como planilhas eletrénicas, utilizadas para avaliar possibilidades

diversas a respeito dessa realidade.

Enterprise Information System se constitui numa outra nomenclatura para

os Sistemas de Informacbes para Executivos (SIE), e nesta abordagem, eles vém

sendo reconhecidos também, como um sistema que busca servir a todos na

empresa, e nao somente aos executivos. Lucas (1990), enfatiza que ndo ha

diferenga conceitual entre um SIE e um SAD, a ndo ser na interface com o usuério,

que deve prover maior facilidade ao executivo, no primeiro caso.

As caracteristicas principais da atual geracao de SIE sdo as seguintes

conforme sugerem Chi e Turban (1995):

Deve ter a possibilidade de “drill-down”: a partir de visualizagdes globais
e de dados sumarizados € possivel um aprofundamento até o nivel de
detalhamento necessario;

Acesso a informacdes agregadas, globais;

Acesso a dados histéricos e correntes;

Uso extensivo de dados externos;

Indicador de problemas;

Indicador de tendéncias, taxas e desvios;

Andlises ad hoc (instantaneas e eventuais);

Incorporacao de gréaficos e textos na mesma tela;

Relatérios de excecéo;

Capacidade de previsao (projecoes, simulacoes).
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A estas caracteristicas podem ser acrescentadas as propostas de

Pozzebon e Freitas (1997):

e A interface deve ser totalmente amigavel;

e (Capacidade de multivisdo (possibilidade de visualizagcdo dos dados a
partir de diversos parametros e sob diferentes formatos);

e Deve ser claro e objetivo, explorando intensivamente 0s recursos
gréficos;

e (Customizacdo ou Parametrizacdo (diferentes classes de usuarios
possuem diferentes necessidades em relacdo a forma e conteudo das
informacdes que apdiam suas decisdes);

e Facilidade de navegacao (o usuario deve encontrar a informacao
desejada no menor tempo possivel);

e Busca de uma aproximacao com o modelo de Kotler (2000) para Sl,
formado pelos moédulos de registros internos (informagdes internas da
empresa), inteligéncia, pesquisas de opiniao e apoio a decisao;

e (Capacidade de tratamento de dados externos e informais;

e Flexibilidade no que diz respeito ao acesso as informacdes pelos

usuarios.

Pesquisas elaboradas por Elam e Leidner (1995) mostram que os Sies
estdo alargando seu escopo enquanto ferramentas de apoio a tomada de deciséo.
Segundo Elam e Leidner (1995), isso é devido ao fato de que a identificacdo de
problemas e oportunidades esteja exigindo, em um cenario de fortes pressdes

externas, um nivel cada vez maior de agilidade e sofisticacdo. Além de um
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alargamento no escopo, nota-se uma evolugdo nos sistemas e nas ferramentas

projetadas para auxiliar o executivo moderno na execucao de suas tarefas.

2.5 Evolucao dos Sistemas de Informacéao para a Tomada de Decis6es

“Os critérios de tomada de decisdo, no comeco do século XX, eram
centrados no executivo principal. Em geral, era o proprietario que detinha as
prerrogativas de escolher o que julgasse melhor para a empresa e para 0s
trabalhadores” (PEREIRA e FONSECA, 1997, apud BISPO 1998, p. 6). Do ponto de
vista dos proprietarios do inicio do século, os trabalhadores ndo participavam do
processo decisoério por ndao terem capacidade técnica a ponto de contribuir para o

processo decisorio.

Pereira e Fonseca (1997, apud BISPO, 1998, P. 6) afirmam que “a funcao
dos administradores da empresa € extremamente deciséria’, isto €, o0s
administradores ndo devem ocupar seu tempo prestando servigos operacionais e
mecanicos, e sim, focalizando suas atencées para as tomadas de decisdes.
Segundo Bispo (1998, p. 9), “as decisbes gerenciais afetam diretamente a
sobrevivéncia da empresa e a vida das pessoas que giram em torno dela, sejam elas

empregados, acionistas, fornecedores ou clientes”.

As decisbes sdo atos de poder, no momento em que alocam recursos,
definem estratégias, conduzem o destino de organizacdes e de pessoas, 0s
gerentes assumem uma dimensao politica muito semelhante a de um
governo e exigem objetivos compartilhados, lideranga, comunicagéao efetiva,
informacdo adequada e habilidade de negociacao constante (PEREIRA e
FONSECA, 1997, apud BISPO, 1998, p. 9).
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Oliveira (2002, p. 20) afirma que “toda empresa tem informacdes que
proporcionam a sustentacdo para suas decisdes. Entretanto, apenas algumas tém
um sistema estruturado de informacdes gerenciais que possibilita 0 seu processo
decisorio”. E estas, por sua vez, mantém vantagens sobre suas concorrentes e

menos risco de tomar decisdes que prejudiqguem seu desempenho organizacional.

“A informacao é algo que alguém deseja obter e esta disposto a pagar por
ela; nao é tangivel e nem mensuravel, mas € um produto valioso no mundo
contemporaneo, porque proporciona poder’, comenta Gates (1995, apud BISPO,
1998, p. 10). Nesta abordagem, tanto o governo como as empresas comerciais
buscam incessantemente informagdes que influenciam o0s seus resultados

operacionais e estratégicos.

A informacao deve ser pensada como um elemento para a tomada de
decisao, sendo a precisdo e a seguranga essenciais para o funcionamento
das organizagbes. A informagao apresenta-se como base para a tomada de
decisdo e, dependendo da fidedignidade dos dados, tornar-se-a um
elemento essencial para o gestor. Com a posse das informagdes, o tomador
de decisdo terd uma visdo realista dos passos que irdo ser executados
(TAIT, 1994, p.14).

A informacao € qualquer espécie de conhecimento ou mensagem que

pode ser usada para aperfeicoar ou tornar possivel uma decisao ou acao.

E através da informag&o que é possivel ter um melhor suporte ao processo
decisério. E funcao das ferramentas, e dos Sl, que vao dar o suporte a este
processo, levantar as informacdes necessarias de forma rapida, confiavel e
exibi-las de uma forma facilmente compreensivel. (BISPO, 1998, p. 10).

Entretanto, na década de 60, Smith (1968, in OLIVEIRA, 2002, p. 21)

alertava sobre as consequiéncias de informacdes inadequadas para o processo de
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tomada de decisbes devido ao grande volume de informacdes geradas pelo sistema

macroecondmico.

No inicio dos anos 70, segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004),
foram desenvolvidos sistemas com o objetivo de automatizar as operacoes,
melhorando e agilizando as atividades desempenhadas nos escritérios. Para
Sprague e Watson (1991, apud BISPO, 1998), neste mesmo periodo, “varias
empresas e varios grupos de pesquisas comecaram a desenvolver Sistemas de
Apoio a Decisao, que passaram a ser caracterizados como sistemas computacionais
interativos que auxiliavam no processo decisério de problemas considerados nao
estruturados”. De acordo com Sprague e Watson (1991, apud BISPO, 1998, p. 10),
esta definicao foi ampliada na década de 80, generalizando como SAD qualquer
sistema que possa colaborar com o processo decisério, desde que possuam as

seguintes caracteristicas:

e Serem voltados para problemas menos estruturados e menos
especificados com os quais os gerentes deparam.

e Combinem o uso de modelos ou técnicas analiticas a funcodes
tradicionais de acesso e recuperacao de informagdes.

e Concentrem-se especificamente em recursos que facilitem seu uso para
pessoal ndo especializado em computagao.

e Enfatizem a flexibilidade e a adaptabilidade de acomodar mudancas no

ambiente e na abordagem ao processo decisorio.
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Turban, McLean e Wetherbe (1996), afirmam que as decisbes semi-
estruturadas envolvem a combinagdo de solugdes e procedimentos padrbes, que
ndao mudam o julgamento individual baseado na experiéncia. As decisdes nao-
estruturadas sao processos vagos e problemas complexos, onde a intuicdo humana

é freqlentemente utilizada para tomar tais decisdes.

De acordo com Pearson e Shim (1995), Costa (1997) e Fisher (1998)
apud Bispo (1998, p. 11), os primeiros Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD) surgiram
na década de 60 e 70 para dar suporte aos gerentes na solucdo de problemas
gerenciais nao estruturados. Os primeiros SADs, além de serem muitos caros,
tinham uso muito especifico e dificil de operar. Outra problematica era que as bases
de dados utilizadas nao possuiam a arquitetura necessaria para a realizacao de
pesquisas tipicas de Sistemas de Apoio a Decisdo. A falta de dados histéricos
dificultava a criagdo de relatérios e as analises necessarias ao gerenciamento dos

negocios.

Laudon e Laudon (1999) comentam que os primeiros processadores de
textos, agendas eletrénicas, editoras de imagens e a possibilidade de gerenciamento
de diversos tipos de projetos, entre outros, propiciaram a automacéao das atividades
realizadas nos escritérios. Em consequéncia, a organizac¢ao das informacgdes tornou-
se mais rapida e mais confiavel; portanto, a busca e a comparacao das diversas
alternativas, para solugcdo dos problemas, ficaram focadas para o tomador de
decis6es. Com base na necessidade de aperfeicoamento dos sistemas para auxiliar

as decisdes, surgiram os Sistemas de Apoio a Deciséo.
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O SAD tem como principais caracteristicas o uso de modelos e de dados de
diferentes fontes, preocupacdo com o estilo do decisor e possibilidade de
simulagdo. A preocupagao com o estilo do decisor, ou estilo cognitivo, é
importante, uma vez que as formas de percepcao dos dados e a formulagao
do conhecimento diferem para cada pessoa.(PEROTTONI et al, 2001, p. 5)

Segundo Pearson e Shim (1995), Costa (1997) e Fisher (1998) apud
Bispo (1998, p. 11), a énfase dos SADs ndo estava no processo decisério, mas no
suporte computacional para o desenvolvimento rapido das aplicagées. Eram
desenvolvidos na prépria empresa inicialmente para auxiliar a resolver problemas
gerenciais especificos, depois, eram aperfeicoados para englobar outros problemas
gerenciais, 0 que os tornava imensos, complexos; ndo conseguiam acompanhar as
mudancas das necessidades gerenciais, além de se tornarem dificeis de usar e de
fazer a sua manutencao, por que geralmente eram escritos na linguagem Common

Oriented Business Language (COBOL), de pouca flexibilidade.

Com o surgimento dos primeiros Sistemas de Gerenciamento de Banco
de Dados (SGDB), nos anos 80, “é que se tornou possivel um melhor acesso aos
dados disponiveis, a sua formatacdo e a construcdo de consultas e relatérios de
uma forma mais pratica”, afirma Bispo (1998, p. 12). No entanto, para uma analise
mais sofisticada nos dados, os recursos eram ainda limitados, problemas que foram
parcialmente resolvidos com a chegada ao mercado de novos softwares, como as
planilhas eletrdnicas e os programas de visualizacao grafica dos dados, concordam

Costa (1997) e Fisher (1998) apud Bispo (1998, p. 12).

O problema consistia numa visdo de abordagem, complementam Costa
(1997) e Fisher (1998) apud Bispo (1998, p. 12): “a modelagem dos dados era
baseada na estrutura dos processos ao invés de na estrutura dos negocios; isso

facilitava bastante o gerenciamento das atividades operacionais e dificultava o



81

gerenciamento das atividades gerenciais”. Para Bispo (1998, p. 12), “era dificil se
elaborar um relatério que contivesse uma analise, cruzando informacdes de

sistemas diferentes, o que era constantemente necessario aos gerentes”.

Para Bispo (1998), foi nesse mesmo periodo que comecgaram a surgir 0s
primeiros sistemas desenvolvidos para os gerentes, os chamados Sistemas de
Informacdo para Executivos (SIE). No entanto, “o gerenciamento das empresas e
dos negécios estava evoluindo mais rapidamente que estes sistemas”, concluem

Costa (1997) e Fisher (1998) apud Bispo (1998).

Laudon e Laudon (1999) afirmam que o objetivo principal dos SIE é a
fitragem dos dados mais relevantes para os executivos, reduzindo o tempo de
obtencdo e gerando informacdes de real interesse, as quais permitam o

acompanhamento e controle da organizagéo.

Segundo Weldon (1998) apud Bispo (1998, p. 14), surgiram, no inicio da

década de 90, as Linguagens de Quarta Geracéao e a ferramenta CASE.

Através das Linguagens de Quarta Geragado, foi possivel confeccionar
relatérios e realizar consultas de uma maneira bem mais rapida e pratica. E,
através das ferramentas CASE, foi possivel desenvolver sistemas de uma
maneira mais rapida e mais simples. Porém, afirmam os autores, ambas as
ferramentas ndo eram verséteis o suficiente para conseguir atender a todas
as necessidades gerenciais (BISPO, 1998, P. 13).

Mais recentemente surgiram ferramentas com novas possibilidades, como
a reusabilidade, que demonstrou ser um valioso recurso da Programacéao Orientada

ao Objeto (POO) e o Desenvolvimento Rapido de Aplicacdo (DRA), todavia ainda
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sem a flexibilidade necessaria para se ajustar as mudangcas dos processos

gerenciais (WELDON, 1998) apud Bispo (1998, p. 14).

Com o passar do tempo, a necessidade de dados armazenados foi
aumentando assim como a variedade de analise dos dados. Além disso, respostas
mais rapidas, confiaveis e que melhor se adaptassem as necessidades do
gerenciamento da empresa e dos negécios tornaram-se uma exigéncia para as
empresas, afirma Bispo (1998). “Foram elaborados novos métodos de gestao
empresarial, como o Gerenciamento pela Qualidade Total (Campos, 1992) e a

Reengenharia (Hammer, 1994)”, informa Bispo (1998).

Segundo Bispo (1998, p. 14), a globalizacdo somada as exigéncias cada
vez maiores dos clientes formou um cenario onde existe intensa e constante pressao
sobre o0s gerentes para melhor conhecerem seus nego6cios e clientes. Em
consequéncia, houve um aumento das necessidades gerenciais; novos tipos de
consultas e de andlises nos dados passaram a ser necessaria e, portanto, novos
sistemas que dessem um melhor suporte ao processo decisério precisavam ser
elaborados. “Entre as novas ferramentas de Tecnologia da Informacdo, esta a
ferramenta para gestdo integrada da empresa, o Enterprise Resource Planning
(ERP) e a nova geracao de Sistemas de Apoio a Decisdo: data warehouse, o OLAP

e data mining” (BISPO e CAZARINI, 1998 apud BISPO, 1998, p. 15).

Conforme Turban, McLean e Wetherbe (1996), o data warehouse permite
o acesso a informagdes que possibilitam entender melhor as operacbées da

organizacao; porém, com um numero enorme de possibilidades de analises, os



83

usuarios podem ficar confusos. Para que isso nao ocorra, é necessario 0 sistema
data mining, que auxilie o usuario a selecionar os dados, obtendo informagdes entre
as disponiveis no data warehouse. Segundo Harrison (1998, p. 155), data mining "é
a exploracao e andlise, por meios automaticos ou semi-automaticos, das grandes

quantidades de dados para descobrir modelos e regras significativas".

ERP é um sistema de informagéao que utiliza uma base de dados Unica,
contendo diversos mddulos que conversam entre si e trocam informagoes.
Cada moédulo é responsavel por uma fungdo especifica do sistema,
possibilitando a empresa acesso as informagdes de forma integrada, em
uma Unica ferramenta e com um mesmo padrdo de apresentacdo das
informacdes. Freitas (2004, p.3).

Bispo (1998, p.16-18) listou as novas linhas de pesquisa encontradas na
literatura publicada entre os anos de 1971 a 1993, a respeito dos Sistemas de Apoio

a Decisao, resumidas abaixo:

e Sistemas de Apoio a Decisdo em Grupo (GDSS): pesquisa com os
avangados recursos atuais de software e de hardware, incluindo
comunicacdo a distancia, podem auxiliar a realizar analises e elaborar
estratégias coletivamente, mesmo que os participantes destas
atividades estejam em diversos lugares, distantes geograficamente.

¢ Fundamentos sobre Decision Support System (DSS): sdo as pesquisas
sobre definigbes, conceitos, arquiteturas, taxonomias, desenvolvimento
e evolucao dos Sistemas de Apoio a Deciséo.

¢ Interface com o usuario: enfoca principalmente o estudo da evolugao do
modo pelo qual os dados sdo introduzidos nos sistemas e como séo
visualizados os resultados fornecidos.

e Modelos de gerenciamento: estuda a estrutura, a representagcédo, o
processamento, a integracdo, a aplicacdo e a interpretacdo dos
modelos légicos.

e Analise Multicritério de Apoio a Decisdo (MCDA): trabalha com a analise
de problemas semi-estruturados ou nao estruturados, que envolvem
multiplos critérios de avaliagdo, multiplos objetivos ou ambos.

¢ Psicologia Cognitiva / Ciéncia Cognitiva: sdo campos interdisciplinares
que estudam os diversos componentes da capacidade de aprendizado
humano e como eles interferem nos processos decisoérios.

e Inteligéncia Atrtificial: estuda como esta tecnologia pode auxiliar no
desenvolvimento de sistemas computacionais baseados no
conhecimento e como estes sistemas podem auxiliar os processos
decisorios.

e (Ciéncia Organizacional: estuda a estrutura organizacional das
empresas, para que a sua compreensao possa auxiliar na criagdo dos
modelos abstratos que levardo ao desenvolvimento dos sistemas
computacionais.
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e Ciéncia dos Sistemas: estuda o estado de complexidade dos sistemas,
seus componentes, seus inter-relacionamentos e os relacionamentos
com outros sistemas dentro das empresas.

e Sistemas Multicritério de Apoio a Decisdo / Sistemas de Apoio a
Negociagcdo: ambos os sistemas sado construidos com base nos
modelos da Analise Multicritério de Apoio a Decisao.

¢ Implementacdo: este Ultimo campo de pesquisa € o estagio final de
todos os outros e onde os mesmos interagem; portanto, este campo
estuda o relacionamento e o nivel de harmonizagdo entre os campos
anteriores.

O surgimento da nova geracao de Sistemas de Apoio a Decisao funciona,
muitas vezes, em conjunto com os sistemas antigos, a fim de solucionar problemas,

gerenciar 0s negocios e elaborar novas estratégias, afirma (BISPO, 1998).

Os sistemas de informacgao sejam eles formais, informais, tecnolégicos ou
manuais, sempre contribuiram para o processo de tomada de decisdes. No entanto,
com o passar do tempo, a necessidade de controle dos dados e a busca de
informacdes especificas para os setores empresariais que participam do processo
decis6rio, como a controladoria, fizeram com que os sistemas evoluissem de uma
atividade operacional para o desempenho de fungdes voltadas para a estratégia
empresarial. Em decorréncia do langcamento no mercado de varios sistemas de
informacao, estes estdo cada vez mais sendo usados pelos gestores para o auxilio
ao processo de tomada de decisdes nas organizagdes. Contudo, € necessaria a
realizacdo de avaliagdes dos sistemas de informacao, pois é comum a subutilizagao
de sistemas estratégicos que podem contribuir de forma mais efetiva para as
decis6es tomadas pelos gestores, como também, é normal a utilizacdo exagerada
de sistemas que ndo merecem confianca em suas informacdes devido a
desatualizagcdo de dados, dentre outros problemas. O capitulo seguinte aborda

varios modelos de avaliagdo de Sl.
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3 AVALIACAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Este capitulo tem por finalidade discutir e apresentar diversas visdes dos
critérios utilizados para a avaliacdo de sistemas de informacao. Inicia justificando o
porqué desta necessidade para as instituicoes publicas, tomando como base de
argumentacdo a promulgacao da Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF). Segue
apresentando as dimensdes que a literatura apresenta para serem utilizadas na
avaliacdo de sistemas de informacdo e os modelos encontrados nos trabalhos de
pesquisa sobre o tema, dentre os quais, os que foram selecionados para sedimentar

0 presente trabalho.

3.1 A Administracao Publica e a Avaliacao de Sistemas de Informacao

A administragcdo publica brasileira passa por profundas mudancas,
sobretudo advindas da Reforma Administrativa (Emenda Constitucional n® 19). A
principal modificagdo € a transicdo de um modelo legalista, ou nos dizeres de
alguns, um modelo burocratico, para um modelo gerencial, onde, antes da
diminuicdo do Estado, faz-se necesséario adequa-lo a padrées ndo s6 de montante

do gasto, mas, e principalmente, a qualidade do gasto.

Como corolario do processo de adaptacdo a esse ambiente de reformas,

foi aprovada a Lei de Responsabilidade Fiscal, Lei Complementar n® 101, de
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4/5/2000, que se destina a regulamentar a Constituicao Federal, na parte da
Tributacdo e do Orcamento, e que tem por objetivo estabelecer a gestao fiscal

responsavel.

A Lei de Responsabilidade Fiscal desenha um sistema integrado aos trés
niveis de governo, individualizando responsabilidades de cada poder e de seus
titulares, ou substitutos no exercicio da administracdo dos varios organismos
auxiliares, tanto da administracdo publica direta como indireta. O desenho inclui
mecanismos implicitos de disciplina e implementacdo das medidas de Transparéncia
da Gestao Fiscal e de atendimento aos dispositivos de responsabilidade e
integracdo. Toda a integracao é desenhada como forma de alavancagem para um

sistema responsavel de gestao fiscal e administrativa (INTERLEGIS, 2003).

Na Unido, Estados e Municipios o planejamento se inicia pelo Plano
Plurianual (PPA), conforme a Constituicdo do Estado ou Lei Organica do Municipio.
J& o0 passo seguinte obriga todos os Entes da Federacdo as Leis de Diretrizes
Orcamentarias e Orcamentos anuais, reguladas na Lei de Responsabilidade Fiscal,
n® 101, de 4 de maio de 2000. A obrigatoriedade se estende também ao
planejamento da correcdo eventual de desvios dos rumos inicialmente incluidos na
projecao. Neste sistema, cada documento e processo estdo vinculados ao formato
originalmente planejado, ou legislado em diretrizes, para refletir sua consecugéo nos

"Relatérios" intermediarios e na Prestacao de Contas Anual.

Os "Relatérios" intermediarios sao bimestrais e quadrimestrais,

eventualmente trimestrais, semestrais e anuais; todos conduzem a explicitagcdo de
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resultados, metas e objetivos, a demonstracido de que as etapas previstas foram
cumpridas e a demonstracdo de que nado se acumulem impedimentos e desvios.
Quando surgem desvios, os préprios relatérios obrigam sua correcdo em prazo pré-
fixado, sem o que a administracdo nao podera ter continuidade, ou sera tao
prejudicada que evidencia, de pronto, a ineficacia do titular, sujeitando-o a

penalidades (INTERLEGIS, 20083).

A LRF é bem mais do que um simples esforco do Governo em busca do
seu decantado ajuste fiscal. Ela apresenta as condi¢cdes essenciais para a formacéao
de nova cultura, baseada nos conceitos de prudéncia e responsabilidade. A lei exige
o cumprimento de metas de todos os Entes federados, ditando principios de

responsabilidade e disciplinando a expansao de endividamento e despesas.

Tais modificagdes somente obterdo sucesso diante de uma ampla
mudanca de mentalidade dos gestores e da conscientizagdo de que o principio da

eficiéncia, de fato, passa a ser norte para a atuacao do administrador publico.

O exposto acima evidencia a necessidade dos gestores publicos terem a
sua disposicao sistemas de informacéao que possibilitem o desejado nivel de controle
e qualidade de informacdes, que os apdiem nas atividades gerenciais € na apuracao
dos resultados e na realizagédo de relatérios consistentes. Diante desse quadro, faz-
se necessaria uma avaliagdo nos instrumentos de controle da administracao publica,
no caso especifico deste estudo, analisar o Sistema de Informagéo Gerencial de um
Ente publico, verificando qual o suporte fornecido ao seu processo decisério,

entendido este como a atividade gerencial dos gestores publicos.
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3.2 Dimensoes da Avaliacao

Pereira et al. (2004), em pesquisa sobre os impactos da Tl sobre as
organizacbes, apresentam uma classificacdo das abordagens realizadas por
diversos autores sobre este tema. Enquanto alguns confirmam o potencial que os
sistemas de informacdao tém em gerar mudancas (Rodrigues et al, 1988;
Pinsonneault e Kraemer, 1993; Laudon e Laudon, 1999; Torkzadeh e Doll, 1999;
Kudyba e Diwan, 2002), outros questionam a obviedade dos impactos que esta
tecnologia pode causar (Harris, 2001; Dos Santos e Sussman, 2000; Mukhopadhyay

et al.,, 1997; Karime et al., 2001), relatam os autores.

Segundo Pereira et al. (2004), os pesquisadores dividem-se entre os
temas da produtividade (Mukhopadhyay et al., 1997; Dos Santos e Sussman, 2000;
Harris, 2001; Kudyba e Diwan, 2001), do servigo ao consumidor (Rodrigues et al.,
1988; Karimi et al., 2001), assim como, do processo e da estrutura deciséria
(Andersen e Segars, 2001; Winjnberg et al., 2002), da motivagao do usuario (Pinto e
Dias, 1991), do trabalho individual (Torkzadeh e Doll, 1999), da organizacao do
trabalho (Dellagnelo, 1991; Fehlaber e Vieira, 1994; Albino e Reinhard, 2000) e da
estratégia (Macada e Becker, 1998; Macada e Becker, 2001; Macada 2001; Lunardi,

2001; Lunardi et al., 2002), detalham os autores em seu trabalho.

Com relacdo as pesquisas que estudam o tema impacto da Tl sobre a

produtividade, encontram-se aquelas cujos resultados confirmam uma relacédo
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positiva entre ambos (Mukhopadhyay et al., 1997; Dewett e Jones, 2001; Kudyba e

Diwan, 2002), afirmam Pereira et al. (2004, p. 1).

Quanto a abordagem de andlise, Pereira et al. (2004, p. 1) identificaram

que as pesquisas se organizam em trés niveis:

e As que adotam uma perspectiva organizacional.
e As que estudam o impacto da Tl sobre o individuo trabalhador.

« As que agregam ambas as preocupagoes.

Quanto a avaliacao de sistemas de informacao, durante muito tempo no
passado, segundo (Zwass, 1992), era direcionada mais para a visdo do nivel
executivo, realizando uma abordagem de custos — quanto custa o sistema para a
organizacao, vale a pena instala-lo? Mais recentemente as andlises de avaliacdo
tendem para a verificagdo da utilidade, em nivel de diferentes tipos de usuarios

(Facchini e Vargas, 1992; Freitas, Ballaz e Moscarola, 1994, Mendes, 1999).

Facchini e Vargas (1992), em estudo visando a avaliagdo de um sistema
de informagdes de uma organizacao do setor publico, fundamentaram na analise da
percepcdo de valor, enquanto Freitas, Ballaz e Moscarola (1994) propuseram um
modelo para avaliagdo de sistemas de informacbes baseado, de uma forma
empirica, no levantamento da percepcao de diferentes usuarios quanto a utilidade

(relacionada ao usuario) e a facilidade (relacionada ao sistema).
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A avaliacao de sistemas de informacdes também pode ser realizada pela
abordagem conhecida como Soft System Methodology (SSM), desenvolvida por
Checkland e Holwell (1998). Este enfoque surgiu a partir das falhas cometidas por
outros métodos, como engenharia de sistemas e pesquisa operacional, em meados
dos anos 50 e 60. Enquanto estes buscam simplesmente alcancar um objetivo
inicialmente pré-determinado, bastando responder questdes do tipo “como?” e “por
qué?”, a SSM trata um sistema, ou os varios sistemas, como um sistema que
aprende, levando em consideracao a problematica humana e as varias alternativas
de interpretacdo do ambiente em questao, trabalhando com variaveis como: poder,

politica e personalidade.

A literatura especializada relata que mudultiplas dimensdes relacionadas
com o uso de sistemas de informagdao podem ser quantificadas. Ao enumera-las,
Mendes (1999) destaca que se podem utilizar analisadores de trafego quando se
define a utilizacdo como uma percentagem de capacidade, baseada estritamente no
namero de usuarios conectados ao sistema. Pode-se também, por meio de varias
ferramentas de simulacao, fazer estimativas do desempenho do sistema em varios

niveis de uso ou saturagao.

QOutra dimensao, sublinha Mendes (1999), é o desempenho do nivel de
servigo. Muitos sistemas de informagdes tém um nivel de servigco especificado pela
sua disponibilidade para o usuario final. A contabilizacdo do tempo em que o sistema
ficou indisponivel, durante aquele periodo em que deveria estar sendo utilizado pelo
usuario final, demonstra uma reducao na disponibilidade do sistema. A qualidade
das informacdes, bem como a forma em que foram organizadas em um sistema de

informacdes pode ser vista através do grau de aceitacdo do sistema pelos seus
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usuarios. O comportamento do usuario, de acordo com a visdao de Mendes (1999),

em relacao ao sistema, esta representado na Figura 9.

Fatores Externos Propensao a Nao Utilizar  ~_ |

Nao Utilizacao

Associados ao

Sistema (-)

I : Subutilizacao
Satisfacao do
Usabilidade — .
I Usuario Plena
Sistema de Utilizacao
(+)

\
Informacao /

[
Cobertura
[

Fatores Externos

] Utilizacao Efetiva

Propensao a Utilizar

Associados a Utilidade

do Usuério Final

Figura 9: Esquema do comportamento do usuario.
Fonte: MENDES, Raquel Dias. Um Modelo Simplificado para Avaliacdo do Nivel de Utilizacdo de
Sistemas de Informagao. UNB, 1999, p. 11.

Neste enfoque, Maia (2000) apresenta uma metodologia que permite
medir o impacto de um sistema de informacdes pela mensuracdo da satisfagdo do
usuario final. A satisfacdo do usuario é fundamental e facilita a tomada de decisao
do executivo da empresa na avaliacdo de novos investimentos na area, pois o
retorno do investimento pode ser justificado pelo aumento da produtividade

individual e da organizagdo como um todo.

Académicos e profissionais reconhecem que o sucesso de um Sl pode ser
potencialmente mensurado por meio do seu impacto no trabalho do usuério final,
afirma Goodhue (1995). Como conseqliéncia, a literatura apresenta uma série de
instrumentos desenvolvidos para avaliar a satisfacdo do usuario. O instrumento de

satisfacdo do usuario, desenvolvido por Bailey e Pearson (1983), pode ser
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considerado o primeiro desenvolvido para esta questao. Desde entdo, varios outros
tém sido desenvolvidos com esta finalidade dentre eles lves et al. (1983); Baroudi e
Orlikowski, (1988); Davis et al., (1989); Goodhue (1995); Chen et al. (2000); Calisir e

Calisir (2003) e Johnson et al. (2004).

Na literatura ndo existe um consenso sobre quais as medicées que
conseguem atingir os objetivos de determinar o sucesso de um SI (MELONE, 1990).
Uma solucdo, segundo Goodhue (1995), é utilizar a avaliacdo da satisfacdo dos

usuarios de um S| como medida de sucesso dos sistemas informatizados.

Avrichir (2003) apresenta em seu trabalho uma analise critica de cinco
instrumentos de medida de satisfacdo de usuarios e frisa o rigor necessario a
definicdo e a validagcdo de uma medida de satisfagdo. Entretanto, varias criticas tém
sido dirigidas a estes instrumentos. A falta de embasamento tedrico na elaboragéo e
definicdo dos construtos e a necessidade de atingir niveis de mensuracéo
satisfatérios sdo as mais contundentes criticas feitas a estes instrumentos

(GOODHUE, 1995).

Alter (1996), por sua vez, desenhou um modelo para andlise e
compreensdao do processo administrativo e da avaliagdo dos sistemas de
informacgdes, denominado de Work Centered Analysis (WCA). O modelo consiste na
idéia de que os administradores podem e devem analisar e avaliar sistemas, tendo
como enfoque o trabalho que realizam. O WCA é composto por seis elementos:

clientes, produto, processo administrativo, participantes, informacao e tecnologia.
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De acordo com Reboucgas (1996), a avaliagdo, por envolver aspectos
intangiveis, deve levantar e analisar as opinides dos principais envolvidos no
processo administrativo do sistema em estudo. Estas consideragdes intuitivas e néo-
estruturadas sao de elevada importancia, pois o0 que vale € o que o executivo sente,
afirma Reboucas (1996, p. 9). Facchini e Vargas (1992) também concordam com a

idéia, uma vez que utilizaram o0 mesmo processo.

As dimensdes e os modelos de avaliagdo de sistemas de informacao
propostos neste trabalho encerram as caracteristicas qualitativas da informacao
gerencial entendida como sendo os atributos que a tornam util para os usuarios.
Esses modelos visam a mensuracgao e avaliacao dos sistemas de informagéo com o
fim de subsidiar o gestor publico na tomada de decisdo dentro de uma visdo de
gestdo econbmica e operacional, que em suma objetiva fornecer, em especial, a
sociedade a prestacdo de contas pelos servicos executados e pela gestdo dos

recursos publicos ou privados alocados.

Para Stoner (1999), somente com informacdes precisas e na hora certa,
os administradores podem monitorar o progresso na direcao de seus objetivos e

transformar os planos em realidade.

Assim, para Stoner (1999), as informa¢des devem ser avaliadas segundo

quatro fatores:

e Qualidade da informagado — quanto mais precisa a informagéo, maior
sua qualidade e com mais seguranca os administradores podem contar
com ela no momento de tomar decisdes.

e Oportunidade da informagdo — para um controle eficaz, agdo corretiva
deve ser aplicada antes de ocorrer um desvio muito grande do plano ou
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do padrao, portanto, as informagbes devem estar disponiveis a pessoa
certa no momento certo.

e Quantidade da informacdo — dificiilmente os administradores podem
tomar decisGes precisas e oportunas sem informagbes suficientes;
contudo é importante que ndo haja uma inundacao de informacoes, de
modo a esconder as coisas importantes.

¢ Relevancia da informacdo — de modo semelhante, a informagéao que os
administradores  recebem deve ter relevancia para suas
responsabilidades e tarefas.

As quatro principais dimensdes qualitativas das informacgdes gerenciais
contabeis referendadas pela ONU (1989) e citadas por SOUTO MAIOR (1994) s&o:

a relevancia, a compreensibilidade, a confiabilidade e a comparabilidade.

Mourdao e Farias (1997) elencam outros atributos qualitativos da
informacao gerencial contabil, identificando caracteristicas capazes de definir a sua
utilizacdo por parte do gestor quando do processo decisério, discorrendo sobre 0s
seguintes atributos: a abrangéncia, o custo de formagdo da informacdo e a

exequibilidade.

Segundo Mourédo e Farias (1997), estes outros atributos possibilitam a
plena satisfagdo das necessidades informacionais do gestor publico na busca de
solucdes possiveis, in verbis: a informacao gerencial contabil deve representar
situacdes que correspondam a realidade fatica, apontando possiveis caminhos para

a retomada dos rumos anteriormente estabelecidos.

Para o gestor, tanto mais exequivel a solugao que se lhe apresenta, oriunda
da andlise das informagdes geradas pelo Sistema de Informacdes
Gerenciais maior sera seu atributo qualitativo, uma vez que imprime a
gestdo maior eficicia - pleno atendimento do resultado esperado - pela
implementagdo de medidas possiveis e que efetivamente resolvem a
situagdo anémala verificada. (MOURAO e FARIAS, 1997, p. 12).
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3.3 Modelos de Avaliacao de Sl - Sistemas de Informacao

A importancia dos sistemas de informacdo para a geréncia é um dos
assuntos mais discutidos na histéria recente da administracdo. Onda apds onda,
propostas de novas abordagens, ferramentas e metodologias de desenvolvimento
tém prometido, e em boa medida frustrado, a expectativa de permitirem a tomada de
decisbes com base em informagbes confiaveis, mantidas em tempo real, sem

redundancias nédo planejadas (AVRICHIR, 2003).

Das medidas usadas para dimensionar o sucesso de sistemas de
informacao, provavelmente a mais usada é a satisfacdo dos usuarios com a
informacdo recuperada. Delone e Mclean (1992, apud AVRICHIR, 2003)
encontraram 100 pesquisas empiricas sobre sucesso de sistemas de informacéo, ja
no periodo 1981 a 1988, apenas nas sete publicacbes que consideraram mais
respeitadas entre pesquisadores na area de Sl. Essas pesquisas foram agrupadas
por eles, de acordo com o construto usado para medir sucesso, em seis categorias:
Qualidade do sistema; qualidade da informacéo; uso da informacao; satisfacdo do
usuario; impacto sobre o individuo e impacto sobre a organizacdo. Desses, 0 que
obteve o maior niumero de estudos, 32, foi satisfacao do usuario, contabiliza Avrichir

(2003).

Como Delone e Mclean (1992, apud AVRICHIR, 2003, p. 2) notam, as
razbes para o uso amplo desse constructo como medida, nado estao
necessariamente ligadas a sua solidez conceitual. Ha pelo menos trés razdes para

esse uso: (a) Satisfacdo é um constructo com alto nivel de apelo intuitivo (face
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validity). E dificil negar o sucesso de um sistema que os usuérios dizem que gostam;
(b) A disponibilidade de instrumentos confiaveis, ja em 1983, para esse constructo,
propiciando formas de medir a satisfacdo e comparar estudos e sistemas; e (c) As
deficiéncias das outras medidas; elas sdo ou conceitualmente fracas ou

empiricamente dificeis.

3.3.1 Modelo de Bailey e Pearson

Entre os instrumentos de medida de satisfacdo do usuario de sistemas de
informacao, que alcangaram repercussao pratica e influenciaram significativamente o
desenvolvimento do campo, um dos mais antigos € o desenvolvido por Bailey e
Pearson, (1983). Esse instrumento buscava avaliar a satisfacdo com os servicos de

computacgdo. As principais etapas de construgdo desse instrumento foram:

¢ |dentificacdo, a partir da analise de artigos publicados, de 36 fatores que
afetam a satisfagdo do usuario de sistemas de informagao.

e Validacado e expansdo dessa lista para 38 fatores, através de criticas
formuladas por especialistas.

e Validagéo da lista ampliada usando a técnica de andlise de incidentes
criticos; nesse processo, a lista foi acrescida de 1 fator e passou a ser

composta por 39 fatores.
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e Para cada fator, foram constituidos 6 pares de adjetivos, baseados na
técnica de diferencial semantico, dos quais, o quinto tinha por objetivo

checar a consisténcia interna e o sexto, dar um peso a cada fator.

3.3.2 Modelo de Maia

As empresas tém investido milhbes de reais na implantacao e
modernizacdo nos seus sistemas de informacdo, e pretendem que eles sejam
suporte para estratégias de fortalecimento de posicao no mercado, estao associados
a planos com objetivos, metas e estimativas de retorno sobre os investimentos
realizados, sintetiza Maia (2004). Os objetivos comumente procurados sdo os que
buscam o aumento de produtividade e melhoria na qualidade de servicos. Na visao
de Maia (2004), o problema surge porque o impacto destes investimentos sobre o
desempenho da organizacdo como um todo e o desempenho dos funcionarios que
sao diretamente ou indiretamente afetados nas atividades do dia-a-dia é de dificil
mensuracao. Esta dificuldade de avaliacdo produz um acréscimo nas incertezas e
gera inseguranga nos executivos para tomada de decisdes na contratacao de novos

investimentos em TI.

Com o objetivo de dirimir a incerteza do executivo, Maia (2004)
desenvolveu um instrumento, que mede o impacto causado na ado¢ao de um novo
sistema informatizado sobre o trabalho e o desempenho dos funcionarios. A

metodologia utilizada permite medir o impacto de um sistema de informacgdes pela
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mensuracao da satisfacdo do usuario final. A satisfacdo do usuario é fundamental e
facilita a tomada de decisdo do executivo da empresa na avaliacdo de novos
investimentos na area, pois o retorno do investimento pode ser justificado pelo

aumento da produtividade individual e da organizacdo como um todo.

O instrumento de mensuracao da satisfacdo dos usuarios, desenvolvido
por Maia (2004, p. 2), € composto de quatro vetores, que medem respectivamente:
1) o aumento da produtividade; 2) a inovacao implantada; 3) a satisfacdo enquanto
usuario; 4) o controle de gestdao. Na visdo de Maia (2004), os quatro vetores:
produtividade de tarefa, inovacdo, satisfacdo do cliente e controle gerencial
combinados descrevem o impacto de um sistema de informacdes sobre os
individuos em uma empresa. A definicdo para cada um dos vetores é apresentada

no Quadro 3.
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Atributo Definicao / Dimensodes
Em que medida o sistema de informagdes interfere na produgéo do usuario
em determinada unidade de tempo.
Produtividade Esse sistema poupa-me tempo
Dimensdes Esse sistema melhora minha produtividade
Esse sistema possibilita-me a executar mais trabalho do
gue seria possivel sem ele.
Em que medida o sistema de informagdes ajuda a criar e experimentar novas
idéias em seu trabalho. Medida que um sistema melhora a criatividade do
usuario e a formulacao de novas idéias.
Inovacao Esse sistema ajuda-me a criar novas idéias
Dimensées Esse sistema permite-me propor novas idéias
Esse sistema coloca-me diante de idéias inovadoras
Em que medida o sistema de informagbes ajuda o usuario a criar valor para
os clientes internos e externos a organizagéo.
Satisfacdo do Esse sistema melhora o servi¢o do usuério
Usuario . - Esse sistema vai ao encontro das necessidades do
Dimensdes -
usuario
Esse sistema melhora a satisfagao do usuario
Em que medida o sistema de informagdes ajuda a regular processos e
desempenho.
Esse sistema ajuda no controle gerencial do processo de
Controle de Gestao trabalho
Dimensdes Esse sistema ajuda no controle do gerenciamento de
performance do processo de trabalho
Esse sistema melhora o controle do gerenciamento

Quadro 3: Vetores e dimensdes para avaliagao de sistemas de informacao.
Fonte: MAIA, Evandro, (2004). Medindo a Satisfacdo dos Clientes, disponivel em
<http://www.itcom.com.br/>, acesso em 29/01/2005.

O instrumento de mensuracao dos sistemas de informacdes desenvolvido
apresenta, nas palavras de Maia (2004), as seguintes vantagens em comparacao
com instrumentos tradicionais: identifica a natureza multidimensional do impacto do
sistema de informacdo no usuario final individualmente; € facil e apropriado na
avaliacdo de sistemas comerciais; € pode ser usado num amplo escopo de

aplicagdes e contextos.
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3.3.3 Modelo de Sprague e Carlson

Para a avaliacdo de Sistemas de Apoio a Decisdo, Sprague e Carlson

(1982 apud Freitas, 1993) sugerem quatro medidas:

Produtividade: o impacto das decisdes, o tempo, o custo da tomada de

decisdo e de sua implantacéo, os resultados decorrentes.

e Processo: 0 impacto sobre a tomada de decisdo, as alternativas, as
analises, os participantes, o tempo empregado em cada fase, os dados
necessarios.

e Percepcéao: o impacto sobre os decisores, o controle exercido, a utilidade
percebida, a facilidade de utilizacdo, a compreensdo do problema, a
conviccao na solucéo.

e Produto: para avaliar o mérito técnico, o tempo de resposta, a

disponibilidade, o prazo de reparacao de uma pane ou falha, o custo de

desenvolvimento, o custo de implantagcdo e de manutencéo, o custo de

formacgéo e o custo de aquisicao dos dados.

3.3.4 Task Technology Fit — Modelo de Goodhue

Goodhue (1998) apresenta um instrumento, Adequacao Tarefa -

Tecnologia, que se baseia conceitualmente na teoria de que a correspondéncia
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entre a funcionalidade dos sistemas de informacao e os requisitos da tarefa leva a

avaliacOes positivas dos usuarios e impactos positivos na performance.

Mais especificamente, Goodhue (1998) desenvolve um modelo da tomada
de decisao gerencial usando informacao organizacional registrada. Goodhue (1998),
baseado em revisdo da literatura sobre processo de tomada de decisdo gerencial,
postula que esse processo tem 3 rotinas: Identificacdo da necessidade, aquisicao e

interpretacédo da informagéo.

A partir dai, desenvolve dimensdes em que 0s sistemas e servicos de
informagao precisariam apoiar os usuarios: Dados certos, nivel certo de detalhe,
significado dos elementos de dados, auséncia de confusdo, acessibilidade,
facilidade de uso do hardware e software, treinamento, assisténcia, confiabilidade
dos sistemas, flexibilidade, custos, compatibilidade, acuracia, apresentacao e

atualizagéo. O Quadro 4 sintetiza 0 pensamento de Goodhue (1998).

Medidas de ajuste da tecnologia a tarefa (Task technology Fit)

Caracteristica de atualizacéo e utilidade dos dados

Os dados estao atualizados para meus objetivos?

Os dados mantidos pela organizagao sao os que eu necessito
Qualidade . i para executar_minhas tarefas? . _ .
Dimensdes | O sistema de informagdes gerenciais possui os dados criticos que
sdo muito Uteis para a execugao de meu trabalho?

A secretaria mantém dados num nivel apropriado de detalhe para
0 processo de decisdo?

Facilidade de determinar quais dados esta disponivel e onde.

E facil encontrar quais dados o sistema de informacdes
gerenciais mantém sobre um determinado objeto?

E facil encontrar dados corporativos ou divisionais sobre um
assunto particular, mesmo se néo tiverem sido utilizados antes?

Localizacao : ~
Dimensdes

Facilidade de entender o significado do dado.

E facil de encontrar a definicao exata dos dados necessarios a
minha tarefa?

Dimensdes | Nos relatorios do sistema que eu utilizo para o desempenho de
minha fungéo, o significado exato dos dados € obvio ou facil de
achar?

Significancia




102

Obter autorizacdo para acessar os dados necessarios ao trabalho.

Autorizacao

Dimensoes

Os dados que sao Uteis para mim estao indisponiveis porque eu
ndo tenho a autorizacao para acessa-los?

Conseguir a autorizagéo para acessar os dados que necessito é
dificil e consome tempo?

Dados de fontes diferentes podem ser consolidados sem inconsisténcia.

Compatibilidade

Algumas vezes quando eu encontro dados de duas fontes, que
supostamente sdo equivalentes, eles tém valores inconsistentes?

Dimensoes Quando é necessario comparar ou consolidar dados de fontes
diferentes, eu encontro inconsisténcias inesperadas?
As atividades regulares do SIG, tais como entrega de relatérios
Entrega no tempo | Dimensbes |ou execugao de trabalhos programados, sdo sempre completadas

a tempo?

Consisténcia de acesso e atualizagdo do sistema

Confiabilidade do

O sistema esta disponivel quando preciso.

sistema Dimensdes | O computador e o que eu utilizo sdo sujeitos a problemas
freqlientes ou quedas.
- . - Eu tive o treinamento necessario para usar corretamente o SIG
Facilidade de uso |Dimenséao P ’

as linguagens, os procedimentos e os dados.

Compreensao pelo pessoal de sistemas do negdcio e problemas do usuario

Relacionamento
com usuarios

Dimensoes

O pessoal da area de sistemas de informacao entende os
objetivos de meu trabalho e minha misséao.

O pessoal da area de sistemas tem interesse real em me ajudar
a resolver meus problemas de trabalho.

Quando eu fago uma requisigao de servigo ou suporte ao pessoal
da area de sistemas, eles normalmente respondem a minha
solicitagcao rapidamente.

Eu estou satisfeito com o nivel de assisténcia técnica que eu
recebo do pessoal da area de sistemas.

Medidas das caract

eristicas das tarefas

Tarefas nao
estruturadas e
interinstitucionais

Dimensoes

Frequentemente os problemas com os quais eu trabalho
envolvem responder questdes que nunca foram formuladas desta
forma anteriormente.

Os problemas que eu trato freqlientemente envolvem mais de
uma fung¢do empresarial.

Medidas de impacto sobre o desempenho individual

Validade para o
trabalho

Dimenséao

O Sistema e seus servigos sdo uma ajuda importante e vélida
para mim na execug¢do de meu trabalho

Quadro 4. Adequacéo tarefa -tecnologia.
Fonte: Adaptado de GOODHUE, D. L Development and measurement validity of a task-technology fit
instrument for user evaluations of information systems”, Decision Sciences, v. 29, p. 105-138, Winter

1998.
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Zwass (1992) identifica cinco métodos de avaliagdo de sistemas de

informacgdes, o chargeout, a andlise custo-beneficio, a abordagem de portfolio, a

contribuicdo para a posicao competitiva da firma e o ranking do comité diretor. As

informacdes sdo avaliadas quanto ao conteudo, apresentacdo, quantidade,

digitacao, oportunidade, exatidao, precisdo, completude, concisdo e relevancia. O

Quadro 5, apresenta os atributos e seu significado.

Autor Atributo Descricao
. Objetiva saber se as informacdes possuem significado para

Conteudo 0s decisores.

Apresentacio Trflﬂ_a do meio apropriado para disponibilizar as informacées:
gréficas, tabela, texto etc.

: Representa a quantidade suficiente de informagdes para

Quantidade tomar decisdes.

Digitacéo Significa que a informacéo esta livre de erro de digitagéo.

Oportunidade Visa ide,n_tificar sea informe_lgéo esta disponjvel, guando
necessaria, e ndo desatualizada, quando disponivel.

Zwass (1992) Exatida Significa se a informagéo corresponde a realidade que
xatidao

representa.

Precisio Tra_te_l do n|'ve~l de granulidade das infoNrmagées e se sao
suficientes sdo para tomada de deciséo.

c Busca identificar se a informagéao inclui todos os elementos

ompletude . .

necessarios ao Usuario.

Concisio _Busca .s,ab_er se a informa@éo nao inclui elementos
indesejaveis para o decisor.

Relevancia Visa identificar .o~significado da informacédo no processo de
tomada de deciséo.

Quadro 5: Atributos da avaliagao de sistemas de informagao

Fonte: Adaptado de ZWASS, Vladimir. Management Information Systems. Dubuque: Wm. C. Brown

Publishers, 1992.
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3.3.6 Modelo de Facchini e Vargas

Facchini e Vargas (1992) realizaram a avaliacdo de um sistema de
informacdes de uma organizacao do setor publico, em fase de pés-implementacao,
com base na analise da percepcao de valor. Com o trabalho, as autoras procuraram
analisar as seguintes caracteristicas: a opiniao dos usuarios quanto aos atributos do
sistema; identificar deficiéncias e limitacdes do sistema; analisar as funcionalidades
operacionais do sistema e verificar o grau de satisfacao dos usuarios com relacao ao
desempenho global do sistema. O sistema avaliado foi o Sistema Integrado de
Pessoal, que armazena dados para elaboracdo da folha de pagamento e serve

como base para as decisdes estratégicas da instituicao.

3.3.7 Modelo de Freitas, Ballaz e Moscarola

Freitas, Ballaz e Moscarola (1994) desenvolveram um modelo para avaliar
o potencial dos sistemas na geracao de informacdes relevantes para a tomada de
decisdo da organizacdao em estudo. O modelo de avaliagao apresentado por estes
autores, baseia-se em dois pilares basicos: a utilidade e a facilidade. A utilidade é

ligada ao usuario enquanto a facilidade é ligada ao sistema.

A1: O sistema é util ao decisor (contribui para o processo de decisao);
A2: O sistema é facil de utilizar (apresenta boa ergonomia, segundo o

USUArio).
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Com relacdo aos dois pilares basicos, que sao objeto de avaliacdo do
sistema, utilidade e facilidade, Davis (1989 apud Stumpf, 1998) os define da
seguinte forma: utilidade percebida é o grau atribuido, pelo usuario, ao uso efetivo
de um determinado sistema, considerando a capacidade de aumentar seu
desempenho no trabalho. Este conceito parte da definicdo da palavra util: algo capaz
de ser usado com vantagens. Ainda, na visdo de Davis (1989), a utilidade percebida
em um sistema de informacao acontece quando o usuario acredita na existéncia de
um relacionamento positivo entre o uso efetivo do sistema e o0 seu desempenho ao
utiliza-lo. A facilidade de uso refere-se ao grau de credibilidade depositado pelo
usuario ao usar um determinado sistema. O uso efetivo do sistema o liberaria de
determinados esforgos. Sendo assim, a definicdo da palavra facil esta relacionada a
liberdade de grandes esforcos pelo usuario. Um esforgo caracteriza-se por um
recurso que um determinado usuario despende para realizar diversas atividades
pelos quais é responsavel. Formas de avaliar a percepg¢do dos usudrios do sistema
quanto a sua qualidade, impacto causado e beneficios alcangados a partir do seu
uso também foram consideradas. Esta avaliacao foi fundamentada em trabalhos

desenvolvidos por Vandenbosch e Higgins (1996 apud Stumpf, 1998).

O Quadro 6 detalha o modelo de Freitas, Ballaz e Moscarola (1994), onde
as variaveis (ou atributos) estdo apresentadas: a) quanto ao sistema — aspecto
funcional, interface, disponibilidade e acesso; b) quanto as informag¢des — conteudo,
apresentacao, quantidade, digitacao, oportunidade, exatidao, precisdao, completude,
concisao e relevancia; c) quanto a opinidao geral sobre o sistema — avaliacao geral do

sistema.
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Autor Atributo Descricao
. Refere-se a forma de acesso e busca realizada no
Aspecto funcional :
sistema.
Trata da forma pela qual se estabelece comunicagéo
Interface entre o computador e o usudrio, apresentando-se no
Freitas, Ballaz e formato texto e/ou grafico.
Moscarola (1994) | ~. . Visa verificar se o sistema esta disponivel
Disponibilidade
permanentemente.
Acesso Refere-se a possibilidade do acesso.
- Visa conhecer a opinido dos entrevistados em relagdo
Opiniao geral !
ao sistema, de uma forma geral.

Quadro 6: Atributos dos sistemas de informacao.
Fonte: FREITAS, H; BALLAZ, B. e MOSCAROLA, J. Avaliacao de Sistemas de Informacoées. Revista
de Administracdo. Sao Paulo, v.29, n.4, p.36-55, outubro — dezembro / 1994.

3.3.8 Modelo de Doll e Torkzadeh

Doll e Torkzadeh (1988), divulgam um instrumento que representa uma
evolugéo significativa aos anteriores, em diversos sentidos. Em primeiro lugar, leva
em consideracdo a mudancga da tecnologia de informacdo em curso a época, de
sistemas centralizados, predominantemente em lotes, para distribuidos, com parte
significativa on-line. Segundo, o tamanho das amostras, os cuidados nos
levantamentos e as técnicas estatisticas também refletem um cuidado e um

investimento significativamente maior.

Baseado em trabalhos de diversos pesquisadores, Doll e Torkzadeh
(1999) desenvolveram definicbes para quatro dimensdes: 1) produtividade de tarefa,
2) inovacao, 3) satisfacdo do cliente e 4) controle gerencial, que combinados,
auxiliam a descrever o impacto de uma aplicacdo sobre os individuos em uma

organizacdo. Estas dimensbes sdo definidas pelo nivel da utilizagdo da TI por
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individuos para realizar uma tarefa. O Quadro 7 apresenta as definicbes dadas pelos

autores para as quatro dimensdes.

Dimensoes Definicdo do Constructo

o Em que medida a aplicagao interfere na produgao do usuario em
Produtividade determinada unidade de tempo.
| ~ Em que medida a aplicacao ajuda a criar ou tentar expressar novas
novagao

idéias em seu trabalho.

Em que medida a aplicagao ajuda o usuario a criar valor para os clientes

Satisfagao do Usuéario . N N
¢ internos e externos a organizacao.

Controle Gerencial Em que medida a aplicacdo ajuda a regular processos e desempenho.

Quadro 7 — Definigcdo dos impactos da Tl sobre o trabalho de individuos
Fonte: adaptado de Torkzadeh & Doll (1999)

Doll e Tokzadeh (1988) definem como objeto do seu instrumento a
satisfacdo do usuario que interage diretamente com um sistema. Essa definicdo se
aplica tanto ao usuario que alimenta dados como o que usa o sistema para tomada
de decisdes, mas exclui o que se vale dos dados apenas indiretamente. Os autores
se preocuparam, principalmente, com a selecdo de itens, em fazer com que o
instrumento fosse adequado a um ambiente de computacdo, onde o usuario final
interage diretamente com o sistema e assume responsabilidades que eram do
profissional da informatica, como processamento, modificacdo e mesmo desenho e

implementagéo de aplicagdes.

3.3.9 SERVQUAL - Modelo de Parassuraman, Zeithaml e Berry

SERVQUAL se baseia na idéia de que a satisfacdo do cliente é funcao da

expectativa que ele traz para a transagéao, bem como da qualidade que ele percebe
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que é oferecida. O instrumento, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), mede a qualidade percebida através de um questionario muti-itens, fazendo
a subtracdo de dois conjuntos de medidas, um para as expectativas a priori do
cliente, e outro para a percepcao da qualidade do servigco oferecido de 22 itens. As
dimensdes que esses itens se propdem a medir sdo: tangiveis, confiabilidade,

responsividade, seguranca e empatia.

Vale destacar que o modelo SERVQUAL apresenta dois instrumentos
largamente utilizados como tecnologia de mensuracdo da qualidade do servigo
prestado, exatamente iguais em conteldo, apenas com alguma adequacao
redacional, pois sdo aplicaveis em momentos diferentes: para medir expectativas
(SERVEXP) na contratacao dos servigos e para medir a performance (SERVPERF)
na entrega do servico. O instrumento contém 22 itens agrupados em cinco

dimensdes (construtos), apresentados no Quadro 8.

Dimensoes Definicao N? ltens
Tangiveis A aparéncia das fac_llldages fisicas, equipamentos, pessoal e 4
materiais de comunicagéo.
Confiabilidade A habilidade em executar o servi¢co prometido de forma confidvel
e correta.
Responsividade O desejo de auxiliar os consumidores e de prover servico rapido |4
Seguranga (no O conhecimento e cortesia dos empregados, bem como suas
Conhecimento e habilidades em gerar confianga e certeza sobre o que executam |4
Competéncia) das atividades acordadas com os usuarios.
. A provisdo de atengdo e consideragéo, bom tratamento e
Empatia R . . , 5
atencao individualizada aos consumidores do servico.

Quadro 8: — As cinco dimensdes da qualidade do servigo.
Fonte: Adaptado de PARASURAMAN, et al., A conceptual model of service quality and its implications
for future research. Journal of Retailing, v. 49, Fall 1985.

Este tipo de medicao permite ndo somente obter os pontos fracos de

ocorréncia dos possiveis problemas em cada dimensao, como também avaliar o gap
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entre os pontos de vistas do fornecedor e do cliente. Esta diferenca (gap=P — E) é
representada pela avaliacdo da percepcao da performance (P) dos servicos
recebidos pelos clientes (usuéarios) e a percepcao das expectativas (E) dos
fornecedores (funcionarios do DSI) com relacdo a como os clientes percebem seus
servicos. O resultado representara uma qualidade do servico percebida acima ou

abaixo das expectativas (PARASURAMAN et al. 1985).

3.4 Modelos a Serem Utilizados na Pesquisa de Campo

A proposta desta dissertacdo baseia-se em utilizar um modelo que avalie
a adaptabilidade do sistema a tarefa executada pelo executivo publico. Os critérios
sdo objetivos e a avaliagdo focaliza o usuario final como elemento essencial.
Portanto, seguem, as andlises dos modelos que influenciaram a escolha do

instrumento a ser utilizado para pesquisa de campo.

Em Leavitt (1965, apud Prado Jr, 2004, p. 2) é apresentado um modelo
tedrico no qual se visualiza a organizacado como sendo um sistema complexo onde

interagem quatro variaveis distintas, conforme visualizado na figura 10.
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Estrutura

N

Tarefa | Tecnologia

v
Pessoas

(atores)

Figura 10: Modelo teérico da organizag@o segundo Leavitt.
Fonte: PRADO JR., Sérvio Tulio, 2004, p. 2

Por tarefas entende-se a “razdo de existéncia“ das organizacdes, suas
atividades — fim, ou seja, a execucao daquelas operagdes que levassem a producao
de bens ou de servigos e a sua respectiva comercializacdo. Atores seriam todas
aquelas pessoas incumbidas de realizar as tarefas da organizacao. Tecnologia foi
definida como sendo o conjunto de “inventos” capazes de lidar com a resolucao
direta de problemas, tais como técnicas de mensuracgao de trabalho, computadores e
sistemas de informagédo. Por estrutura seriam entendidos os sistemas de

comunicacéao, de autoridade e de fluxo de trabalho.

Esta dissertacao faz uso deste modelo quando utiliza o Task Technology
Fit performance de Goodhue (1995) para avaliar a medida em que o sistema de
informacdo gerencial de um Ente publico se adapta as tarefas que os gestores

executam no desenvolver de suas atividades, ou seja, na tomada de decisao.

O instrumento desenvolvido por Godhue (1995) apresenta as seguintes

vantagens em comparacao a instrumentos similares:
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e Identifica a natureza multidimensional do impacto da Tl em nivel
individual do usuario final.

e E facil de ser aplicado e é apropriado tanto para pesquisa
académica quanto para a avaliacao de sistemas gerenciais.

e Pode ser usado em uma variedade extensa de aplicacdes e

contextos.

O modelo sugerido por Freitas, Ballaz e Moscarola (1994) também é

vantajoso por incluir atributos referentes:

e Ao sistema — aspecto funcional, interface, disponibilidade e
acesso.

e As informagdes — conteudo, apresentacdo, quantidade, digitacéo,
oportunidade, exatiddo, precisdo, completude, concisdo e

relevancia.

Zwass (1992) avalia em seu modelo as informagdes quanto ao: conteudo,
apresentacao, quantidade, digitacao, oportunidade, exatidao, precisdo, completude,
concisao e relevancia, e este fato torna este modelo adequado para avaliar sistemas

de informacdes gerenciais.

A conjuncéao desses fatores constitui a principal justificativa para a escolha

de tais instrumentos no escopo desta pesquisa.
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4 METODOLOGIA

“A metodologia é a planta para a realizagdo do projeto de pesquisa. Ela
detalha os procedimentos necessarios a obtencao das informacdes indispensaveis

para estruturar ou resolver problemas”. (MALHOTRA, 2001, p. 105).

Este capitulo descreve a metodologia utilizada para o desenvolvimento da
pesquisa, seguindo a orientacdo de Vergara (2004, p. 45) que aborda: tipo de
pesquisa, amostra e selecdo dos sujeitos, variaveis de estudo, instrumentos e

técnicas de coleta de dados e tratamento dos dados e técnicas de analise aplicadas.

4.1 Tipo da Pesquisa

Este estudo toma como base taxonomia apresentada por Vergara (2004,
p. 46), que classifica as pesquisas em relagdo a dois aspectos: quanto aos fins e

guanto aos meios.

Quanto aos fins, esta pesquisa € exploratéria e descritiva. Exploratéria,
porque tem como principal objetivo o fornecimento de critérios sobre a situagéo-
problema enfrentada pelo pesquisador e sua compreensédo. Ela é exploratoria na
construcdo do referencial teérico, onde o método utilizado foi, basicamente, o

levantamento em fontes secundarias, fazendo uso de artigos ja publicados,
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principalmente no ENANPAD. Utilizou também de pesquisas na Internet acrescida

de levantamentos bibliograficos e documentais.

Esta pesquisa, que também é considerada descritiva, assume essa
tipologia devido ao seu objetivo e a significativa e relevante coeréncia entre o objeto

de estudo e seu proposito.

A pesquisa se classifica como descritiva, porque visa descrever
percepcoes e praticas do processo decisério dos gestores do Instituto de
Previdéncia do Municipio de Fortaleza — IPM. As percepcdes que a pesquisa busca
sao, na visao dos gestores, as qualidades do Sistema de Informacbes Gerenciais do
IPM no apoio as suas funcbes. Para a realizacao desta tarefa, foram utilizados os
modelos de avaliacdo dos sistemas de informacao de Goodhue (1995) denominado
de Task Technology Fit performance, o de Freitas, Ballaz e Moscarola (1994) e o de

Zwass (1992).

O estudo descritivo comega com uma hipotese ou questdo de pesquisa e
envolve procedimentos precisos e especificacdes de fontes de dados (COOPER e

SCHINDLER, 2004).

Mattar (2001) define a pesquisa descritiva como aquela utilizada em
casos em que ha a necessidade de descrever as caracteristicas de grupos; estimar
proporcdo de elementos numa populagdo especifica que tenha determinadas
caracteristicas ou comportamentos; descobrir a existéncia de relacdes entre

variaveis, caso existam.
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Steinbeck apud Cooper e Schindler (2004, p. 132) define qualitativo o que
se refere ao significado, a definicdo, a analogia, ao modelo ou a metafora, enquanto

quantitativo assume o significado e refere-se a uma medida dele.

Quanto a natureza das variaveis, Forte (2003) classifica as pesquisas em
qualitativas e quantitativas. Nas pesquisas quantitativas predominam os métodos
estatisticos, com utilizacao de variaveis bem definidas e célculos. Nas qualitativas,
ha uma predominancia de classificagbes e de analises mais dissertativas, conclui

Forte (2003).

Diversos autores defendem que a pesquisa qualitativa e a pesquisa
quantitativa devem ser encaradas como complementares, dentre eles Malhotra
(2001) e Forte (2003). Para estes autores, a pesquisa quantitativa procura quantificar
os dados, enquanto a qualitativa proporciona melhor visdo e compreensdo do

contexto do problema.

Baseando-se nas definicdes de Malhotra (2001) e Forte (2003), este
estudo se enquadra como qualitativo, porque utiliza questées abertas e analise de
conteudo para identificar o modelo de gestao e o processo decisorio dos gestores do
IPM. Define-se como quantitativo, quando faz uso de variaveis quantitativas e
técnicas estatisticas na avaliacdo do sistema de informacao, face aos modelos

propostos.

Quanto aos meios de investigacdo, pode ser classificada como uma
pesquisa bibliografica e de campo (VERGARA, 2004). O método utilizado na

pesquisa de campo foi o estudo de caso. Pois, para responder “Em que medida o
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sistema de informacdes gerenciais subsidia o processo decisério nas organizagdes
publicas?” foi utilizada uma investigagdo em um ente publico através da percepcao
direta do pesquisador sobre os acontecimentos e através da aplicagao aos gestores
do IPM de um questionario, onde foram obtidas informacbes e analisados os

resultados sem a manipulacdo do comportamento da pesquisa pelo pesquisador.

Segundo Yin (2005, p. 28), faz-se uso de estudo de caso quando a
questdo da pesquisa € do tipo “como”, “de que maneira” ou “por que” sobre um
conjunto contemporaneo de acontecimentos sobre o qual o pesquisador tem pouco

ou nenhum controle.

Schramm (1971, apud Yin, 2005, p. 31) afirma que “a principal perspectiva
em todos os tipos de estudo de caso é que ela tenta descrever uma decisdo ou um

conjunto de decisdes, ou como foram tomados os resultados”.

O estudo de caso é, portanto, a estratégia escolhida ao se examinarem
acontecimentos  contemporaneos, quando ndo se podem  manipular
comportamentos. Yin (2005, p. 26) acrescenta que o estudo de caso conta com
muitas técnicas utilizadas pelas pesquisas histéricas; entretanto, duas fontes de
evidéncias utilizadas em estudos de caso ndo estdo incluidas no repertério do
historiador: observacao direta dos acontecimentos e entrevista das pessoas neles
envolvidas. O estudo de caso tem também a capacidade de lidar com uma ampla

variedade de documentos e artefatos.
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4.2 Estudo de Caso Aplicado ao Instituto de Previdéncia do Municipio de

Fortaleza (IPM)

O Regime de Previdéncia dos Servidores do Municipio de Fortaleza -
PREVIFOR, que tem como entidade gestora o Instituto de Previdéncia do Municipio
— IPM, autarquia com personalidade juridica, autonomia administrativa e financeira,
com sede em Fortaleza criado através da Lei N2 676, de 10 de Agosto de 1953,
publicada no dia 13 de agosto de 1953 no Diario Oficial do Municipio, recentemente
teve suas funcgdes, finalidades e estrutura operacional reestruturadas através da Lei
n® 8.409 de 24 de dezembro de 1999, que regulamenta a assisténcia a saude dos
servidores do municipio de Fortaleza e seus respectivos dependentes e da Lei n®
8.388 de 14 de dezembro de 1999, que regulamenta aos seus segurados os direitos
relativos a previdéncia, criada em consonancia com a Lei n® 9.717, de 27 de

novembro de 1998.

4.2.1 Justificativa de Escolha da Unidade de Estudo

A unidade de estudo escolhida pelo pesquisador foi o conjunto de
gestores do Instituto de Previdéncia do Municipio de Fortaleza (IPM), um ente
publico que é um dos maiores Regimes Proprios de Previdéncia do Brasil em volume
de recursos aplicados; e em quantidade de beneficiarios. Segundo Sammogini

(2004, p.35), em agosto de 2004 o IPM ocupava o sexto lugar, de Patriménio, entre
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os RPPS do Brasil, com um total de R$ 107.662.999. Em relagdo a quantidade de
servidores, ao todo, existia o registro de 29.660 no ano de 2000. A tabela 2, mostra
a quantidade de servidores ativos, inativos e pensionistas, além de destacar a
relacdo entre os servidores que estdo na ativa inativos com os da inatividade, de

algumas capitais do Brasil.

TABELA - 2: Relagdo ativos / inativos e pensionistas por capital — 2000

Relacéao
Total de Servidores Total de Total de .
Capital . . . . Ativos /
Ativos Servidores Inativos Pensionistas . o
(Inativos+Pensionistas)

Salvador 10.782 6.623 4.586 0,96
Séao Paulo 109.784 42.653 23.446 1,66
Porto Alegre 16.842 5.472 3.901 1,80
Recife 11.373 4.494 320 2,36
Belo Horizonte 21.359 6.234 2.262 1,41
Vitéria 5.476 1.367 458 3,00
Belém 10.863 2.317 1.289 3,01
Séo Luis 10.053 2.421 805 3,12
Fortaleza 22.489 5.084 2.087 3,14
Aracaju 5.435 1.366 121 3,66
Curitiba 22.765 3.808 1.356 4,41

Fonte: SILVA, Delubio Gomes Pereira. Regime de Previdéncia Social dos Servidores Publicos no
Brasil: Perspectivas. Sdo Paulo: Editora LTr, 2003, P. 61.
Elaborado: SPS / MPAS

Segundo Silva (2003, p. 62) quanto mais proximo de 1(um) e 2(dois)
estiver a relacdo entre as duas categorias de servidor, pior sua situacao
previdenciaria, porque a tendéncia € que os pagamentos dos proventos dos inativos
comprometam o sistema financeiro do RPPS. Tendo em vista o exposto, percebe-se
que o IPM esta enquadrado em uma situacdo mais confortavel do que muitas outras

capitais que possuem regimes préprios de previdéncia social. Este fato desperta
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curiosidade, pois & muito importante saber quais as causas que contribuem para a
melhoria do indice de relagao; por exemplo, a realizacao de concurso publico gera o

ingresso de novos servidores publicos ativos.

De acordo com o Relatério da Avaliacao Atuarial do IPM enviado em
janeiro de 2003, constatou-se que existiam 30.831 servidores ativos, 5.514 inativos e
2.278 pensionistas, elevando para 3,96 a relacdo entre servidores ativos e inativos.
Entretanto, o referido relatério apresentou a problematica de que os dados
cadastrais estavam irregulares e seria necessdria a realizagdo de um
recadastramento dos servidores municipais para atualizar o banco de dados do
instituto, acao relevante para andlise do sistema de informacdo da Autarquia

municipal de Fortaleza.

Outra finalidade de suma importancia do instituto € o plano de assisténcia
a saude oferecida a mais 100.000 (cem mil) usuarios, entre eles, servidores
municipais e seus respectivos dependentes. O problema do plano IPM — Saude é
ainda maior que o previdenciario, pois, a arrecadacao é bem inferior aos gastos para
manter os servicos. Conforme ficou estabelecido em lei, 0 municipio repassa para o
IPM — Saude 4% do bruto da folha de pagamento, enquanto que o servidor contribui
com 2% de seu salario, ao todo se arrecada 6% da folha salarial. Segundo o
Relatério Atuarial do IPM, setembro de 2002, o total da folha de pagamento é de R$
26.685.111,22, para pagar 30.740 funcionérios, o que daria uma média salarial de
R$ 868,09, isto é, uma receita por servidor em torno de R$ 52,05; sendo que, se
levarmos em consideracdao os todos o0s possiveis usuarios a receita por usuario
reduziria para R$ 16,01, tornando quase inviavel a continuidade dos servicos se

compararmos aos prec¢os estabelecidos pelos planos particulares.
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A complexidade das atribui¢cdes realizadas pelos gestores do IPM, nas
areas da previdéncia e saude, e o fato de nao existir registros de pesquisas
cientificas realizados sobre esta autarquia previdenciaria, faz com que o RPPS do
Municipio de Fortaleza seja um excelente referencial para aplicabilidade de uma
técnica de avaliacdao de Sistema de Informacédo Gerencial em entes publicos como

contribuicdo ao processo de tomada de decisdes.

4.2.2 O Sistema de Informacao Gerencial do IPM

De acordo com o Art. 24 da Lei n® 8.388/99 o IPM tem como 6rgaos de
deliberacéo e direcao superior o Conselho de Administragdo, Superintendéncia e o
Conselho Fiscal. Atualmente, o instituto € dirigido apenas pela Superintendéncia,
pois, ndo foram criados os Conselhos Administrativo e Fiscal, sendo assim, atribuido

mais responsabilidade para o gestor.

O Estudo foi realizado nas dependéncias do IPM no periodo de janeiro de
2003 a dezembro de 2004, nesta oportunidade, verificou-se, dentre outras coisas,
que o IPM esta dividido da seguinte forma: Superintendéncia, Procuradoria,
Ouvidoria, Assessoria Técnica de Informética, uma Coordenadoria de Previdéncia
Social e uma Coordenadoria da Clinica de Atendimento Basico (CAB), um
Departamento Administrativo Financeiro, sete Equipes, dentre elas, Junta Médica,
Concesséao de Beneficios, Contratos de Pagamentos e Pensdes, Clinica Médica,

Avaliacdo e Controle, Auditoria Interna, Odontologia, uma Divisdo de Pessoal e uma
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Divisdo de Contabilidade e 25 (vinte e cinco) Unidades Administrativas. Os setores
mencionados possuem seus sistemas de informacdes a nivel operacional e sao
responsaveis pela execucado de atividades e por gerarem informacdes relevantes
para as tomadas de decisées. No entanto, o referido instituto € possuidor de um
Software Gestor do IPM (SGl), um sistema de informagcao que foi criado com o
intuito de oferecer suporte aos gestores no processo de tomada de decisdes, capaz
de centralizar as informacdes dos diversos setores da entidade, tanto na area da

salde como na area previdenciaria.

Além do Software SGI, o IPM possui outros sistemas de informatica que
nao estdo integrados entre si, € o caso da Divisdo de Contabilidade, Unidade de
Tesouraria e Execucao Orcamentaria, setores de grande relevancia para o processo
decisério da entidade. O Software SGI possui ferramentas para centralizar
informacdes desses setores, porém, a falta da opg¢do de importar os dados dos
sistemas mencionados acima faz com que ndo sejam alimentados pelos executores,

pois, para isso, seria necessario a realizacao do trabalho em duplicidade.

O Software SGI do IPM auxilia os setores da Procuradoria Juridica,
Ouvidoria, Junta Meédica, Previdéncia Social, Departamento Administrativo
Financeiro, Clinica de Atendimento Basico (CAB) e Auditoria conforme discriminacao

abaixo:

e Procuradoria Juridica — Cadastramento e localizagdo dos Processos,
documento de registro de informacodes, através da ferramenta protocolo,

que informa o setor e a posicdo do andamento de cada Processo.



121

Ouvidoria — A ferramenta de protocolo registra as reclamacdes e as

providéncias a serem tomadas pela gestao do IPM.

Previdéncia Social — Além da ferramenta de protocolo utilizado pelas
Unidades de Servigo Social, Concessao de Aposentadoria e Concessao
de Pensdes, o Software SGI mantém arquivado em um Banco de Dados
as informagfes das fichas cadastrais de cada servidor municipal e de
seus dependentes na Unidade de Cadastro localizada na Equipe de
Concessdao e Beneficios. Entretanto, na Equipe de Contagem de
Pagamentos e Pensbdes o Software SGI do IPM utiliza a ferramenta
COMPREV, na Unidade de Compensacado Previdenciaria, para fazer a
contagem e informar os pagamentos da divida do IPM junto ao Instituto
Nacional de Seguro Social (INSS), como também, informar os valores
que o IPM tem a receber do referido Instituto Federal. Entretanto, a
analise atuarial do IPM é realizada por uma empresa terceirizada que
usa as informagdes fornecidas pela Divisdo de Contabilidade, Unidade
de Tesouraria, Unidade de Patriménio e a Equipe de Concessédo de

Beneficios do IPM.

Departamento Administrativo Financeiro — O Software SGI funciona na
Divisdo de Pessoal, Unidade de Protocolo e Arquivo, Unidade de
Manutencédo e Unidade de Transporte principalmente como ferramenta
de cadastro das informacées de cada setor. Porém, a Unidade de
Suprimentos e Patriménio utiliza uma ferramenta do sistema que

demonstra os pedidos de material de cada setor, como também,
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demonstra o fluxo de entrada e saida dos produtos de almoxarifado, e
este, informa ao setor de compras a necessidade de consumo dos
proximos meses. No entanto, a Divisdo de Contabilidade, Unidade de
Tesouraria e Unidade de Execucdo Orcamentaria utilizam ferramentas
de Sistema do Windows e o Sistema de Contabilidade e Controle de

Execucao Orgcamentaria utilizado pela Secretaria de Financas (SEFIN).

e Coordenadoria de Clinica de Atendimento Basico — O Software SGI é
utilizado em todas as Equipes e Unidades de Trabalho. Na Clinica de
Atendimento Basico existe ferramenta que registram as marcacbes e
atendimento de consultas, consumo de material, vagas ociosas e
ocupadas, além de demonstrar em forma de graficos os dados
estatisticos de cada atividade da CAB. Na Equipe de Auditoria, o sistema
utiliza a ferramenta de protocolo e fornece relatérios com tabulacdes e
consolidagbes das informacbdes obtidas pela entrada e saida dos

processos de Contas Médicas.

As informacdes obtidas pelo IPM surgem através da Internet e de meios
externos oriundos do governo, 6rgdos municipais, organizacdes, bancos, usuarios
do Instituto, credenciados, fornecedores e outros. Depois sdo protocoladas no setor
de protocolo, em forma de processo, e logo encaminhadas aos devidos setores
responsaveis, onde sao registradas, analisadas e enviadas a superintendéncia na
qual sdo tomadas providéncias em comum acordo com 0s chefes responsaveis,

sendo emitidas aos interessados ou retornam aos setores de origem para arquivo ou
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revisdes. Segue a figura 11, que ilustra o fluxo de informacdes nos principais setores

do IPM.
GOVERNO
. A
|, | Juridico <> g Segurados e Sindicatos
| |, | Ouvidoria > g
N P E lesl Tribunal de Contas (TCM) e
F R |, | Junta Médica <« R Poder Legislativo
O O I
R T N , N . o
M — | o L, | Previdéncia Social [** T |, Ministério da Previdéncia
A C E
G O Departamento N
O L > Adrelin Financeiro | D Controladoria do Municipio,
E o : E le» Secretaria de Finangas — SEFIN e
S Clinica de N Orgaos Executivos Municipais.
| Atendimento Basico (|3
-, . A Credenciados, Bancos,
Auditoria > Fornecedores Terceirizados e etc.

Figura 11: Fluxo de informagdes no IPM.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Tendo em vista o fluxo de informacdes acima e a complexidade das

atividades do IPM é necessario uma avaliagdo do sistema de informacdes que da

suporte a sua gestdo e um estudo apropriado para adequagdo de um sistema de

informacgao gerencial mais efetivo ao processo de tomada de decisdes.
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4.2.3 Amostra e Selecao dos Sujeitos

Os sujeitos da pesquisa, segundo Vergara (2004, p. 53) “...] séo as
pessoas que fornecerdao os dados necessarios a pesquisa’. Na visao da autora, os
sujeitos da pesquisa podem ser confundidos com universo e amostra, quando estes

estdo relacionados com pessoas.

Para responder ao problema da pesquisa: em que medida o sistema de
informacoes gerenciais subsidia o processo decisorio dos gestores publicos?;
foram aplicados aos sujeitos da pesquisa, os gestores do Instituto de Previdéncia do

Municipio, um questionario que ira contribuir para as andlises dos resultados obtidos.

Segundo Mattar (2001, p. 133) “amostra € qualquer parte da populacao.
Amostragem é o processo de colher amostras de uma populacédo”. Em funcéo da
especificidade do problema, este estudo se caracteriza como estudo de caso e tem
como sujeito os gestores do IPM - Instituto de Previdéncia do Municipio. Atualmente
existem 41 (quarenta e um) servidores com cargos de chefia que estdo ligados
diretamente com o processo de tomada de decisées do IPM, onde, foram
entrevistados ao todo 21 (vinte e um) gestores da autarquia. Isto €, uma amostra

51,22% da populacao de gestores da entidade estudada.

Segundo Mattar (2001), as amostras nao probabilisticas podem ser
intencionais ou por julgamento, baseadas na suposi¢cdo basica de que, “com um

bom julgamento e uma estratégia adequada, podem ser escolhidos os casos a
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serem incluidos e, assim chegar a amostras que sejam satisfatorias para as
necessidades da pesquisa” (MATTAR, 2001, p.138). Neste estudo, a estratégia
adotada foi a de entrevistar os gestores considerados tipicos da populacdo e que

tinham disponibilidade para tal.

A pesquisa justifica-se por que o sistema de informac¢des gerenciais do
IPM deve prover os gestores com informacdes de qualidade, face a promulgacéo da
Lei de Responsabilidade Fiscal, Lei Complementar n. ¢ 101, de 4/5/2000, que se
destina a regulamentar a Constituicdo Federal, na parte da Tributagdo e do
Orcamento, e que tem por objetivo estabelecer a gestdo fiscal responsavel

(INTERLEGIS, 2003).

4.2.4 Variaveis de Estudo

A resolucao do problema da pesquisa é encontrada pela busca cientifica
da confirmacao ou ndo das questdes da pesquisa. As questdes da pesquisa séo,
segundo Malhotra (2001, p. 78), enunciados aprimorados dos componentes do

problema.

A questao da pesquisa associada ao problema e explicitada na introducao
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e O sistema de informacao atua de forma centralizada, esta integrado ao
processo de gestdo; desse modo, gera informagdes que dao

sustentacao necessaria ao processo decisorio.

A pergunta chave a fazer é: dada a definicado do problema e as questoes
da pesquisa, que caracteristicas, fatores ou atributos devem ser identificados para
que se possa elaborar um questionario? A resposta a esta pergunta ira resultar na
identificacdo das caracteristicas relevantes. “O processo de identificacdo das
caracteristicas relevantes conduz a uma especificacdo das informacdes

necessarias”. (MALHOTRA, 2001, p. 81).

A estrutura tedrica e o0 modelo analitico, nesta pesquisa foram utilizados
os modelos de Goodhue (1995) denominado de Task Technology Fit performance, o

de Freitas, Ballaz e Moscarola (1994) e o de Zwass (1992).

No contexto apresentado, as variaveis estudadas sao as apresentadas no

Quadro 9.



Medidas de avaliacao de Sl segundo Freitas,
Ballaz e Moscarola (1994) e Zwass (1992)

Medidas de adequacao a tarefa (Task
Technology Fit) — Goodhue (1998)

Aspecto funcional

Atualidade dos dados

Interface Facilidade de acesso aos dados

Disponibilidade Facilidade de obtencéo da informacéo

Acesso Adequacidade dos dados

Opini&o geral Utilidade dos dados

Conteldo Detalhe apropriado

Apresentacio Facilidade para encontrar o significado dos
dados

Quantidade Disponibilidade dos dados

Digitacédo Formato utilizavel dos dados

Oportunidade Tempo de resposta

Exatidao Seguranga dos dados

Precisao Autorizagdo para acesso

Completude Dados corretos

Concisao Integracao dos dados

Relevancia Dicionario de dados

Inconsisténcias nos dados

Perfil do Respondente

Conveniéncia do sistema

Treinamento necessario

Dados demograficos

Conhecimento do pessoal de sistemas

Funcéo

Atendimento as requisicoes

Ambito de atuacdo

Satisfacdo com o servico

Tempo de servico

Ajuda no desempenho das funcdes

Horario de trabalho

Questoes ad hoc

Formacao académica

Problemas multidisciplinares

Quadro 9: Variaveis de estudo
Fonte: Elaborado pelo Autor
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Neste trabalho, também se fez uso de variaveis qualitativas que tiveram o
intuito de caracterizar a tarefa executada pelo respondente. O uso da variavel
qualitativa, segundo Cooper e Schinder (2004), “enriquece a pesquisa uma vez que
possibilita ao pesquisador encontrar possibilidades nao estruturadas anteriormente e

aprofundar o estudo”.

Para a pesquisa qualitativa, utilizam-se questdes abertas para as
seguintes situacdes: a) quando o objetivo € explorar um territério mais amplo; b)
quando o objetivo é descobrir opinibes e graus de conhecimento; ¢) quando o
entrevistador ndo tem uma idéia clara da estrutura de referéncia ou do nivel de

informacdo do respondente; d) para mensurar comportamento confidencial ou nao
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aprovado; e, e) para descobrir saliéncias ou encorajar modos naturais de expressao

(COOPER E SCHINDER, 2004).

Por outro lado, para as variaveis quantitativas, € necessario definir a
forma como serdo medidas. Escalonamento, segundo Malhotra (2001, p. 237), “[...]
consiste na atribuicdo de nimero ou outros simbolos as caracteristicas de objetos,

segundo certas regras pré-definidas”.

Foram utilizadas neste estudo, escalas nominais, ordinais e intervalares.
A escala nominal e ordinal foi usada na identificacdo do perfil dos entrevistados. A
escala nominal, segundo Malhotra (2001), € um esquema de roétulos para identificar

ou classificar objetos.

Ja uma escala intervalar, na definicdo de Mattar (2001), “[...] € aquela em
gue os intervalos entre os numeros demonstram a posicao e quanto os fatos estao
distantes entre si em relacdo a determinada caracteristica”. Este tipo de escala é
utilizado para medir opinides, atitudes e preferéncias. Nesta pesquisa, ela foi
utilizada para medir a adequacao do sistema de informacdes gerencial a funcao dos
gestores do IPM. Para estas variaveis, é permitida a aplicacdo de estatisticas

descritivas como média e desvio padrao.
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4.2.5 Elaboracao do Instrumento de Coleta de Dados

Para a pesquisa, foi utilizado, como instrumento, um questionario semi-
estruturado nao disfarcado (MATTAR, 2001), em que as perguntas sao
apresentadas exatamente com as mesmas palavras, sempre na mesma ordem e

com as mesmas opgdes de respostas para todos os respondentes.

O questionario semi-estruturado foi formatado em quatro blocos. O
primeiro, com variaveis para identificar o perfil do respondente, com variaveis

nominais e ordinais, versando sobre dados demograficos pessoais e profissionais.

O segundo bloco consistiu de um roteiro elaborado com questdes abertas,
norteadoras, com o objetivo de caracterizar a funcao do respondente e destacar as
tarefas que poderiam ser consideradas como tomada de decisdo. Também
possibilitou ao gestor avaliar o SIG - Sistema de Informagdes Gerenciais do IPM sem

ligacdo com os modelos estudados.

Scheele e Groeben (1988, apud Flick, 2004), sugerem a elaboracao
especifica da entrevista semi-estruturada, para que o entrevistado, amparado por
auxilios metodolégicos, articule a reserva de conhecimento sobre o tdpico em

estudo.

O guia da entrevista menciona diversas areas de tépicos, cada uma delas

introduzida por uma questdo aberta, controlada pela teoria e direcionada para as
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hipoteses, na perspectiva de Flick (2004). As perguntas abertas estabelecem um
relacionamento estreito com os respondentes, os influenciam menos e eles podem
expressar livremente suas impressdes sobre o que foi perguntado e conseguem
ganhar a cooperacao deles em relacdo as perguntas com respostas fechadas,

afirma Mattar (2001).

O terceiro bloco teve a finalidade de solicitar aos respondentes que
atribuissem uma nota de 1 a 5 de acordo com o seu grau de concordancia com as
afirmacoes que verificavam a medida de adequacéao a tarefa (Task tehnology Fit),
modelo preconizado por Goodhue (1998), nas funcdées do SIG - Sistema de

Informagdes Gerenciais do IPM - Instituto de Previdéncia do Municipio.

O quarto bloco também solicitou aos respondentes que atribuissem uma
nota de 1 a 5 de acordo com o seu grau de concordancia com as afirmacdes que
verificavam a existéncia das variaveis dos modelos de Freitas, Ballaz e Moscarola
(1994) e Zwass (1992), nas funcdes e dados do SIG - Sistema de Informacdes

Gerenciais do IPM - Instituto de Previdéncia do Municipio.

4.2.6 Tratamento dos Dados e Técnicas de Analise Aplicadas

Bogdan apud Triviios (1987) define pesquisa qualitativa como um
fenbmeno empirico, socialmente localizado, definido pela sua prépria histéria.

Conseqglentemente, a pesquisa qualitativa € um processo interativo e descritivo no
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qual as pessoas estudadas ensinam ao pesquisador sobre suas vidas, e o0

significado é a preocupacao essencial da abordagem qualitativa.

Trivinos (1987, p. 120) afirma que “o objetivo da pesquisa qualitativa é
compreender a experiéncia de forma global e atingir uma interpretacao da realidade

do angulo qualitativo”.

Para a andlise dos dados qualitativos, utilizou-se nesta dissertagdo da
analise de conteludo. A andlise de conteudo, segundo Vergara (2004, p. 4) refere-se
ao estudo de textos e documentos. E uma técnica de andlise de comunicagdes,
tanto associada aos significados, quanto aos significantes da mensagem. Utiliza
tanto procedimentos sistematicos e ditos objetivos de descricdo de conteudos,
quanto inferéncias, deducdes logicas. Pratica tanto a hermenéutica, quanto
categorias numéricas. O método comparativo busca ressaltar similaridades e
diferencas entre pessoas, padrdes de comportamento e fen6menos, comparando

padrées de comportamento entre empresas.

Segundo Bardin (1997, p. 31) “a andlise de conteudo € um conjunto de
técnicas de analise das comunicac¢des. Mais do que um instrumento € um conjunto
de técnicas e procedimentos marcado por grande disparidade de forma e adaptavel

a um amplo campo de aplicacao”.

Bardin (1997) sintetiza que a analise de conteudo € um conjunto de
técnicas de anadlises das comunicacoes, visando, por procedimentos sistematicos e

objetivos de descricao do conteldo das mensagens, obter indicadores quantitativos,
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ou ndo, que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cdes de

producdo / recepgao (varaveis inferidas) das mensagens.

Para andlise das variaveis quantitativas foi utilizada a técnica estatistica
de distribuicao de freqiiéncias, para identificar o perfil dos respondentes. Neste caso,
os resultados foram colocados na forma de tabelas ou gréaficos os quais denotam a
freqiéncia de respostas para cada questdo, chamado “relatério de frequéncia”. A
freqiéncia de resposta € o numero total de respondentes que deu a mesma

resposta a uma determinada questao (MALHOTRA, 2001).

A distribuicdo de freqiéncia considera uma variavel de cada vez. O
objetivo é obter uma contagem do numero de respostas associadas a diferentes
valores da variavel e expressar essas contagens em termos de percentagens

(MALHOTRA, 2001).

Para atingir os objetivos especificos desta dissertacdo: a) investigar se o
Sistema de Informacdo Gerencial de um ente publico gera informacdes que dao
suporte ao processo decisério de forma adequada e satisfatoria, foram constituidas
escalas intervalares, do tipo likert de 5 pontos, para que o respondente assinalasse
dentro das escalas o valor que melhor reflita 0 entendimento do gestor em relacao a

medida de avaliagdo do sistema de informacdes gerenciais.

Uma escala, segundo Malhotra (2001), deve ser avaliada quanto a
confiabilidade, que é o grau em que a escala produz resultados consistentes quando

se fazem medigbes repetidas da caracteristica. Para avaliar a confiabilidade é
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verificada a proporcdo de variagdes sistematicas de uma escala através da
associacao entre escores obtidos das diferentes administracbes da escala; esta,

produz resultados consistentes, confiaveis, a medida em que aumenta essa relacao.

Para Malhotra (2001) a medida da confiabilidade da consisténcia interna
que mede a média de todos os coeficientes possiveis, resultantes das diferentes
divisbes da escala em duas metades € o coeficiente Alfa ou Alpha de Cronbach.
Este coeficiente serve para avaliar a confiabilidade de uma escala e assume valores
entre 0 e 1; “um valor menor que 0,6 indica confiabilidade insatisfatéria da
consisténcia interna” (MALHOTRA, 2001, p.265), onde, seu indice tende a aumentar
com o crescer do numero de itens na escala. Neste estudo, foi medido o indice
Alpha de Cronbach para as duas escalas do questionario: a do bloco trés e a do
bloco quatro. No terceiro bloco, foram relacionados para as 29 variaveis os 21
respondentes a cada uma das variaveis, enquanto, no ultimo bloco, houve a relacao

das 15 variaveis com os 21 respondentes.

Para estabelecer em que medida o Sistema de Informagdes Gerenciais do
IPM apdia o processo decisorio, fez-se uso de medidas de posi¢do, ou medidas de
tendéncia central, que tendem a descrever o centro da distribuicdo, neste caso, a

média.
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5 ANALISE DOS DADOS E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Este capitulo tem por objetivo apresentar e analisar os dados obtidos com
a pesquisa descritiva e estudo de caso. Tem a finalidade de efetuar a validagéo das
hipoteses. O Capitulo descreve e disserta sobre as questdes de pesquisa, apresenta
a tabulacéao, a distribuicdo e a média dos dados. Apresenta o resultado da analise de
conteudo. Os dados quantitativos coletados foram analisados utilizando-se o
software Statistical Package for Social Sciences (SPSS), versdo 11.5 para o sistema

operacional Windows.

5.1 Perfil dos Entrevistados

Para identificar o perfil do entrevistado, foram utilizadas variaveis
nominais e a analise de frequéncias. Foram respondidos 21 questionarios pelos

gestores do IPM — Instituto de Previdéncia do Municipio.

TABELA - 3: Dados pessoais do entrevistado

Dados pessoais Freqliéncia % % Acumulado
Feminino 12,00 57,14 57,14
Masculino 9,00 42,85 100,00

Fonte: Elaborado pelo Autor
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A analise da Tabela 3 mostra que 12 dos entrevistados sdo do sexo
feminino, correspondendo a 57,14%, enquanto 9 pertencem ao sexo masculino,

correspondendo a 42,85%.

TABELA - 4: Titulagdo do entrevistado

Titulacao Freqiiéncia % % Acumulado
Graduacao 11,00 52,38 52,38
Especializacéo 10,00 47,62 100,00

Fonte: Elaborado pelo Autor

Os dados expostos na Tabela 4 mostram que 52,38%, que correspondem
a 11 entrevistados, possuem graduacdo, enquanto os restantes 47,62%, 10

pessoas, possuem especializagcao.

TABELA - 5: Cargo do entrevistado

Cargo Freqiiéncia % % Acumulado
Superintendente 1,00 4,76 4,76
Coordenador / Assessores 6,00 28,57 33,33
Diretor 14,00 66,66 100,00

Fonte: Elaborado pelo Autor

Quanto ao cargo exercido no IPM, 1 (4,76%) pertence a superintendéncia,
6 (28,57%) a coordenacbes e assessorias € 14 (66,66%) ocupam posicdes de

direcéo, chefias e cargos técnicos.
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TABELA - 6: Tempo de trabalho

Tempo de trabalho Freqiiéncia % % Acumulado
De01a10 14,00 66,67 66,67
De 11a15 5,00 23,81 90,48
Mais de 15 2,00 9,52 100,00

Fonte: Elaborado pelo Autor

Finalmente, quanto ao tempo de trabalho, 66,67% tém até dez anos de

trabalho, 23,81% de, 11 a 15 anos e 9,52%, mais de 15 anos.

5.2 Analise do Conteudo

Para a caracterizacdo da tarefa do gestor, de modo a identificar se a
tarefa realmente compreendia acdes do processo decisério, foram apresentadas aos
respondentes, no bloco trés do questionario, questdes norteadoras abertas, cujo

resultado € analisado a seguir.

De maneira a identificar se a funcéo do respondente correspondia a uma
funcdo de geréncia, foi questionado sobre que atividades no desenvolvimento do

trabalho, na unidade funcional, caracterizam a funcao de geréncia.

Foram identificadas acbes de alta diregdo, representadas pela

Superintendéncia, nas atividades da Saude, Previdéncia e Habitagao.



137

Dentre as  atividades relatadas, observaram-se  atividades
correspondentes a categoria de controle, tais como: Controle de estoque; controle
de transportes; controle de credenciamento; controle de recebimentos e repasses da

SEFIN e monitoramento das acées dos demais técnicos e estagiarios.

Os entrevistados também declararam executar funcées em equipes da
Coordenacéao da Previdéncia Social, tais como: Equipe da Unidade de Cadastro da
Previdéncia, Equipe Controle de Pagamento e Pensdes, Equipe de Concessao de
Beneficios, Equipe da Unidade de Concessao de Aposentadoria, Equipe da Unidade

de Concesséao de Pensdes, Microfiimagem e Servigos Sociais.

Dentre as funcdes de decisdo foram citadas: a autorizacdo de processos
administrativos, recadastramento de servidores ativos e inativos através de leitura
digital, manutencdo de programas de saude preventiva aos servidores ativos,
negociacao de dividas de servidores com o programa antigo de habitacdo que esta
em fase de encerramento e acompanhamento de contratos anteriores, convénios
com cartérios para recebimento de declaragcdes de Obitos através do SISOB e
realizacdo de aplicacdes financeiras. Também foram identificadas fungdes de

disseminacgao de informacdao, a socializacao de informacdes.

Entretanto, foram também consideradas pelos gestores do IPM como
gerenciais, um grupo de acdes operacionais, representadas nesta pesquisa por:
Manuten¢do, compensacao previdenciaria, andlise de processo de contas médicas,
acompanhamento da tabela de precos dos servicos a serem pagos pelos

credenciados, elaboragdo de demonstrativos contabeis, balangos patrimoniais
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orcamentario, elaboragcdo de demonstrativos para a prestacdo de contas ao
Ministério da Previdéncia, Controladoria do Municipio e Tribunal de Contas do

Municipio.

Questionados especificamente sobre quais as atividades no exercicio da
geréncia, que poderiam ser consideradas como uma agao de tomada de decisao, as
respostas foram diversas tais como: Estabelecer a rota de transportes, compra de
suprimentos, manutengdo, analise do processo de contas médicas, controle de
credenciamento, acompanhamento da tabela de precos dos servicos a serem pagos
pelos credenciados, liberacdo de documentos, recadastramento, autorizacdo para
concessao de pensdes, autorizacdo para concessado de aposentadorias, selecionar

processos segundo critérios variaveis e aplicacdes financeiras.

Um dos gestores afirmou que “Quando a equipe ndo possui uma visdo

comum sobre determinada situagéo, o gestor decide a que for mais adequada”.

A andlise destas afirmacdes leva a conclusao que a tomada de decisao
para os gestores do IPM se constitui de acdes de escolha de alternativas assim
como decidir o que € mais adequado em situacbes conflitantes. Dentre as funcdes
consideradas como de decisdo, destacam-se ainda, transacées como compras,

autorizagdes e acompanhamento de pregos.

Questionados sobre quais informacdes sao geradas pelos respondentes
como gerentes das unidades, compilaram-se numa categoria 0os demonstrativos,

identificados pelos demonstrativos de pagamentos, demonstrativos dos repasses
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recebidos da SEFIN, demonstrativos contdbeis e demonstrativos financeiros, que

sao efetivamente informagdes gerenciais.

Dentre as informacbes geradas pelos entrevistados destacam-se ainda
informacdes referentes a obrigacdes patronais, valores a receber (repasses),
consignacoes, custos, quantitativos de aposentados e pensionistas, relatério de fluxo
de estoque, relatério do setor de transporte com dados sobre cada carro e rota,
situacao orcamentaria, rentabilidade das aplicagdes e orientacdes sobre os direitos e
deveres dos servidores denotando a complexidade e diversidade do sistema de

informacgdes gerencial do IPM.

Questionados sobre quem utiliza as informacdes geradas, observa-se que
informacdes sdo geradas para setores internos, dentre eles a Superintendéncia, o
Coordenador da Saude, o Coordenador da Previdéncia, o DARF, a Procuradoria
Juridica, Ouvidoria, Contabilidade, e outros setores, assim como 6rgaos e setores
externos como o Ministério da Previdéncia, a Controladoria do Municipio, o Tribunal

de Contas, Sindicatos e também a diversidade de usuarios do IPM.

A analise destas respostas conduz ao raciocinio, que condiz com o
exposto anteriormente, referente a complexidade do ambiente com o qual lidam
diariamente os gestores do IPM. Dentro deste contexto, as informagdes necessarias
a tomada de decisdo foram categorizadas como internas e externas. Dentre as
internas identificam-se: Valores referentes a folha de pagamento, quantitativo de
servicos, solicitacées de aposentadorias, montante de despesas, glosas, orcamento

financeiro, consumo de combustivel e quilometragem das rotas, consumo de
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suprimentos por setor e época, dados atuariais, arrecadacao financeira, volume de
processos para liquidagdo, execucao orcamentaria, relevancia dos servicos
prestados, rentabilidade das aplicacbes, contas a pagar e a receber, saldos
bancarios e conhecimento das leis e tramites burocraticos da instituicdo. Dentre as

externas, foram citadas as leis do RPPS e as Leis municipais.

As fontes de informacdo disponiveis para obtencdo das informacdes
necessarias também foram classificadas em duas categorias; as internas e as

externas.

Dentre as primeiras destacam-se as decorrentes do sistema de execucgao
orcamentaria, das planilhas da tesouraria, dos sistemas da contabilidade, do sistema
de estoque e das planilhas do transporte. O sistema de informagdes gerenciais do
IPM foi explicitamente citado em: SGI — Relatério de guias emitidas e SGI — Controle
de processos, assim como SGl - Sistema Gestor do IPM. Um gestor afirmou que “é
necessaria a utilizacdo do sistema para a verificagdo do andamento dos processos,

dos demais setores e o boletim semanal”.

Foram citadas como fontes de informacao internas os relatérios de outros
orgaos, e a relacdo de processos da Superintendéncia, sem que se fizesse

referéncia ao SIG.

Dentre as fontes de informacdes externas destaca-se a internet através
dos sites do ministério da previdéncia social, bancarios, do governo federal e

municipal. Dentre as leis, foram citadas as leis em geral e as proprias leis que regem
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o IPM - PREVIFOR e IPM — SAUDE. Também foi relacionado o Sistema de Conta

Unica do Banco do Brasil (SISBB).

Quando questionados se as fontes de informagéo disponiveis atendiam
as necessidades de informacao para o exercicio de sua fungdo, aproximadamente
60% dos gestores responderam que nado. Dentre eles, trés gerentes afirmaram
explicitamente que “ndo existe integracao dos sistemas”; que “as informacdes nem
sempre sao precisas e conhecidas em tempo habil” e “Nem sempre, porque as
informacdes demoram a ser socializada”. O motivo pelo qual os gestores
demonstraram insatisfacdo sobre a disponibilidade é devido o sistema estar sempre
com informagdes incompletas, desatualizadas; e devido a descentralizacdo das

informacdes em sistemas tecnoldgicos distintos.

Os gestores restantes responderam que sim, mas em parte, isto devido a
dificuldade de centralizar as informagdes em um Unico meio de comunicacao. Muitas
vezes 0s gestores tinham que buscar informacdes circulando de setor em setor

acarretando uma perda de tempo consideravel.

Ao serem questionados sobre se era possivel identificar fontes de
informacao em potencial, os gestores do IPM identificaram como fontes externas a
internet, as leis em geral, o Diario Oficial do Municipio e os extratos e informacdes
bancarias. Dentre as internas citaram explicitamente o Software SGl, os arquivos, a
execucao orcamentaria, a tesouraria, o sistema de controle de estoque, a planilha de

transporte, os saldos orcamentarios da execugcdo orcamentaria a relacdo de
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processos e os demonstrativos de repasses do IPM pela Secretaria de Financas do

Municipio.

Para a questado: o Sistema de Informacoes Gerenciais ajuda vocé na
tomada de decisdes no exercicio de suas fungbes e de que maneira?, foram

destacadas as seguintes respostas:

e “Sim, agilizando as informacdes”; vale ressaltar a qualidade das informacdes,
pois ficou observado a desatualizacdo do banco de dados por parte de alguns
setores.

e “As vezes, na emissdo de relatérios que nem sempre estdo atualizados”; o
gestor respondente desta frase deixa transparecer uma certa frustragdo
guanto ao uso do sistema, logo que passa a ndo confiar nos dados obtidos.

e “Sim, as informacdes tiradas do SIG, fazem com que se possa solicitar novo
concurso publico para uma quantidade X de vezes e de cargos”; apesar de
alguns departamentos nao atualizarem e mesmo néo utilizarem o Software
Gestor do IPM, alguns gestores demonstraram satisfacao nas informacgodes
desejadas, uma vez que o0 banco de dados do IPM, depois da acédo de
recadastramento dos servidores, passou a ser a fonte mais confiavel do
municipio na questao de registro de servidores ativos e inativos.

e “As vezes o Software SGI ndo esta integrado ao sistema de contabilidade”;
entretanto, o sistema de contabilidade atende, em parte, as necessidades do
setor, pois informa a situacdo orcamentaria e financeira de periodos
anteriores, servindo como base para estimativas futuras dos pagamentos e

recebimentos. Lembrando que os registros contabeis sao realizados pelo
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regime de caixa, para as receitas, regime de competéncia, para despesas.
Portanto, as demonstracées contabeis nem sempre apresentam a situacao
real dos valores financeiros do Instituto.

e “As vezes, as informacdes sdo fornecidas & tesouraria de forma separada’;
sdo grandes as dificuldades para se fazer um planejamento de fluxo de caixa,
pois, devido a falta de ferramentas para integrar os sistemas da contabilidade,
tesouraria e o software SGI, faz com que seja necessario muitas vezes
processar as mesmas informacdes em mais de um sistema.

e “Sim, quando detém o conhecimento de como as atividades estdo sendo
desenvolvidas, fica facil orientar os usuarios do IPM”; os gestores da area de
informatica dao suporte aos usuérios do sistema em varios setores do IPM,
sendo que, para auxilia-los € necesséario entender primeiro as atividades de

cada setor.

Verifica-se que o SGI do IPM atende as necessidades de informacao
quando agiliza a aquisicdo de informacdes, possibilita a criacdo de concursos
publicos e fornece orientacdes para os usuarios. Denota-se, entretanto que nao ha
integracao entre os sistemas, que o Software SGI ndo € alimentado por todas as
fontes de informacdo existentes e que o sistema da contabilidade, apesar de nao
fornecer informacbes totalmente adequadas, proporciona mais informacdes

financeiras do que o SGl.

A analise de conteudo permite desta forma validar em parte as hipoteses

da pesquisa: O sistema de informacdo nao atua de forma centralizada, ndo esta
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integrado ao processo de gestdo, mas gera, na visdo de alguns gestores,

informacgdes que dao sustentagdo necessaria ao processo decisorio.

Quanto a segunda hipotese verificamos que o IPM, como ente publico

que é, dispde de ferramentas informatizadas para auxiliar na tomada de decisao.

5.3 Analise Estatistica dos Dados

Para a verificacdo das hipoteses, este estudo utilizou o modelo de
Goodhue (1998) denominado Task Technology Fit e também as medidas de
avaliagcdo de sistemas de informacdo gerencial estabelecidas por Freitas, Ballaz e
Moscarola (1994) e Zwass (1992). As variaveis dos dois modelos foram
apresentadas aos gestores do IPM na forma de uma escala likert de cinco pontos,
para as quais eles deveriam dar uma nota de concordancia entre 1 a 5. Neste
estudo, foi medido o indice Alpha de Cronbach para as duas escalas do

questionario: a do bloco trés e a do bloco quatro.

TABELA - 7: Analise da confiabilidade da escala para modelo Goodhue - Alpha de Cronbach.

ANALISE DA CONFIABILIDADE DA ESCALA (ALPHA DE CRONBACH)

Coeficientes de Confiabilidade
N de Casos = 21 N de Itens = 29

Alpha= 0,8303
Fonte: Elaborado pelo Autor
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A Tabela 7 mostra um valor 0,8303 para indice Alpha de Cronbach, da
escala que foi utilizada para medir a adequacidade dos sistemas de informacdes
gerenciais do IPM, segundo o modelo de Goodhue (1998), o que atesta a
satisfatoriedade da consisténcia interna.

TABELA - 8: Andlise da confiabilidade da escala para o modelo Freitas, Ballaz, Moscarola e Zwass

ANALISE DA CONFIABILIDADE DA ESCALA (ALPHA DE CRONBACH)

Coeficientes de Confiabilidade
N de Casos = 21,0 N de ltens = 15

Alpha = 0,9364
Fonte: Elaborado pelo Autor

A Tabela 8, por sua vez, apresenta o valor 0,9364 para indice Alpha de
Cronbach, da escala que foi utilizada para avaliar o sistema de informacdes
gerenciais do IPM, segundo o modelo estabelecido por Freitas, Ballaz e Moscarola
(1994) e Zwass (1992). Este valor atesta também a satisfatoriedade da consisténcia

interna desta tabela.

As Tabelas 9, 10 e 11 apresentam o grau de concordancia que 0s
gestores atribuiram as varidveis que, segundo Goodhue (1998), medem a
adequacidade dos sistemas de informacéo a tarefa realizada pelo gestor, neste caso
a tomada de decisdo e as outras funcdes gerenciais identificadas na analise de
conteudo.
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TABELA - 9: ltens que apresentaram as melhores médias aritméticas da notas atribuidas a Task
Technology Fit, segundo o modelo de Goodhue.

Medidas de adequacao a tarefa - Task Technology Fit - Goodhue Média Desvio
(1998) Padrao
E facil aprender como usar o SIG no que diz respeito ao acesso aos
3,95 0,50
dados
E facil encontrar as informacdes sobre assuntos que necessito para o
. . ~ 4,00 0,77
exercicio de minha fungao no SIG
Os dados que sao Uteis para mim estéo disponiveis porque eu tenho a 450 0.51
autorizagao para acessa-los ’ ’
Conseguir a autorizagao para acessar os dados que necessito é facil e 419 0.81
nao consome tempo ’ ’
O pessoal da area de sistemas de informacao entende os objetivos de
; T 4,67 0,48
meu trabalho e minha missdo dentro do IPM
O SIG e seus servigos sdo uma ajuda importante e valida para mim na
~ 4,05 1,12
execucao de meu trabalho
Média geral 3,53
Numero de Entrevistados 21,00

Fonte: Elaborado pelo Autor

Os gestores do IPM consideram que o sistema de informacdes gerenciais

que utilizam em suas funcdes, apresenta maior adequacidade as tarefas nos itens:

e “E facil aprender como usar o SIG no que diz respeito ao acesso aos dados”,
com média de 3,95; apesar de ndo terem tido treinamentos para operarem em
seus sistemas, os gestores demonstraram saber utiliza-los, pelo menos para

desempenharem as funcdes operacionais basicas relacionadas a cada setor.

e “E facil encontrar as informagdes sobre assuntos que necessito para o
exercicio de minha fungdo no SIG”, com média igual a 4,00; os gestores por
conhecerem o0s sistemas as quais operam suas atividades, ndo encontram

dificuldades para levantar informagoes relevantes de seus setores.
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e “Os dados que sao uteis para mim estdo disponiveis porque eu tenho a
autorizacdo para acessa-los”, média de 4,52; cada usuario possui senhas
para acessar o sistema, conforme sua fungcdo dentro da organizagéo, o que

consolida a plenitude desta afirmacao.

e “Conseguir a autorizagdo para acessar os dados que necessito € facil e ndo
consome tempo”, média de 4,19; praticamente néo foi observada burocracia

para acesso do sistema, o que torna facil a acessibilidade.

e “O pessoal da area de sistemas de informagao entende os objetivos de meu
trabalho e minha missado dentro do IPM”, media de 4,67; a equipe de
informatica estava presente em quase todas as atividades do Instituto, o que
corroborou para o conhecimento amplo das acées desempenhadas de cada

departamento.

e “O SIG e seus servicos sdo uma ajuda importante e valida para mim na
execucao de meu trabalho”, com média igual a 4,05; a informatizagdo do
Instituto cobria quase que plenamente sua totalidade, portanto, a utilizacao
dos sistemas informatizados se tornou imprescindivel para o desenvolvimento
das tarefas desempenhadas em cada unidade gestora, facilitando assim a

execucao das tarefas.

Os gestores reconhecem a facilidade de operar no sistema, o que facilita
a busca da informagdo; o suporte de informatica tem o dominio das atividades

operacionais do IPM, o que contribui para o desenvolvimento do sistema e cada
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setor desempenha suas atividades usando ferramentas que lhe atendem, sendo

assim, importante para executar acées operacionais.

Estas variaveis dizem respeito a facilidade de acesso, disponibilidade das
informacgdes e adequacidade das mesmas a funcédo, uma vez que o pessoal da area
de sistemas entende os objetivos do trabalho dos gestores. A média das notas
préximas ou acima de quatro indicam que o sistema, nestes quesitos, atende muito
satisfatoriamente as necessidades dos gerentes do IPM. Para estes itens, as notas

ficaram acima da média.

TABELA - 10: ltens que apresentaram as piores médias aritméticas da notas atribuidas a Task
Technology Fit, segundo o modelo de Goodhue.

Medidas de adequacéo a tarefa - Task Technology Fit - Goodhue - Desvio
Média =
(1998) Padrao
O SIG do IPM mantém dados num nivel apropriado de detalhe para o
o 2,86 0,85
processo de decisdo
E facil encontrar quais dados o sistema de informagées gerenciais
. ; . 2,86 1,15
mantém sobre um determinado objeto
E facil encontrar dados corporativos ou divisionais no SIG do IPM sobre
: e . -, 2,95 1,40
um assunto particular, mesmo se nao tiverem sido utilizados antes.
O SIG do IPM esta livre de problemas freqlientes ou de quedas 2,43 0,93
Eu tive o treinamento necessario para usar corretamente o SIG, as
; . 2,52 1,57
linguagens, os procedimentos e os dados.
O SIG possui muitos arquivos, cada um com dados ligeiramente
diferentes do outro, de forma que é dificil decidir qual utilizar numa dada 2,95 1,50
situacao.
Média geral 3,53
Numero de Entrevistados 21,00

Fonte: Elaborado pelo Autor

A Tabela 10 mostra também que as menores notas, todas menores do

que 3 (trés), nivel insatisfatério, foram atribuidas aos seguintes itens:
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"0 SIG do IPM mantém dados num nivel apropriado de detalhe para o
processo de decisdao”, média 2,86; os gestores apesar de aprovarem o
sistema para desenvolverem suas a¢des operacionais, como foi demonstrado
na tabela 09, demonstraram insatisfacdo quanto ao uso dos dados no
processo decisorio, pois algumas ferramentas apresentavam excesso de
informacdes e em outras a falta de informacdes. Por exemplo, a gestora do
setor de contas médicas criticou o sistema pela falta da informacéo sobre as
glosas incorridas nos processos; para ela, uma informagéo relevante ao seu

processo de tomada de decisdes.

“E facil encontrar quais dados o sistema de informagdes gerenciais mantém
sobre um determinado objeto”, notas em média no valor de 2,86; ao contrario
da variavel observada na tabela 09, quanto a facilidade de encontrar
“‘informagdes sobre assuntos que necessito para o exercicio de minha funcao
no SIG”, os gestores demonstraram limitacbes sobre as outras fungdes do

sistema que ndo estavam envolvidas diretamente com suas atribui¢cées afins.

“E facil encontrar dados corporativos ou divisionais no SIG do IPM sobre um
assunto particular, mesmo se nao tiverem sido utilizados antes” , média 2,95;
como foi esclarecido no item anterior, os gestores mantinham conhecimento
apenas sobre as ferramentas na qual executavam suas tarefas, ficando
evidente a dificuldade de localizar ou utilizar o sistema em outras areas

especificas.
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“O SIG do IPM esta livre de problemas freqlientes ou de quedas”, média 2,43;
as informagdes por serem inseridas no sistema através de operadores de
computador, na maioria das vezes, ficava a mercé dos erros de digitagao.
Quanto as quedas da rede e quebras das maquinas, percebeu-se uma
insatisfacdo com a equipe de informatica devido a lentidao para a solugcéao dos
problemas, apesar do bom conhecimento da equipe técnica sobre os
assuntos especificos de cada unidade gestora, como mostra a avaliacdo da
variavel “o pessoal da area de sistemas de informagdo entende os objetivos

de meu trabalho e minha missao dentro do IPM”, na tabela 09.

“‘Eu tive o treinamento necessario para usar corretamente o SIG, as
linguagens, os procedimentos e os dados”, média 2,52; os gestores foram
ensinados a operarem apenas para desenvolverem as atividades basicas
executadas de acordo com cada unidade gestora, portanto, ndo obtiveram
conhecimentos amplos sobre a capacidade de utilizacdo do sistema como um

todo.

“O SIG possui muitos arquivos, cada um com dados ligeiramente diferentes
do outro, de forma que é dificil decidir qual utilizar numa dada situagao”,
média 2,95; o sistema de informagcdo do IPM é muito rico em informacoes.
Atualmente, é o banco de dados mais confiavel da prefeitura de Fortaleza
quanto as informagdes do quadro de funcionarios, entretanto, o acimulo de
informacgdes prejudica, na visdo de alguns gestores, 0 uso das informacodes

que realmente podem servir de apoio ao processo decisorio.
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Estes parametros mostram que o SIG apresenta dificuldades em integrar
os dados e em encontrar dados corporativos ou divisionais, como ja havia sido
atestado na anadlise de conteudo. Os gestores afirmam ndo terem tido treinamento
necessario para utilizarem o SIG corretamente. Para estas variaveis as notas

tiveram valores abaixo da média.

TABELA - 11: Itens que se mantiveram mais préximos das médias aritméticas da notas atribuidas a
Task Technology Fit, segundo o modelo de Goodhue.

Medidas de adequacao a tarefa - Task Technology Fit - Goodhue Média Desvio
(1998) Padrao
Os dados séo atualizados o bastante para meus propésitos 3,43 0,93
Os dados mantidos no SIG, pelo IPM, séo os que eu necessito para
. 3,38 0,86
executar minhas tarefas.
O sistema de informagdes gerenciais possui os dados criticos que sao
S ~ 3,43 1,21
muito Uteis para a execuc¢ao de meu trabalho
Nos relatdrios do sistema que eu utilizo para o desempenho de minha
~ o ! : A 3,52 0,87
fungéo, o significado exato dos dados é obvio ou facil de achar.
Os dados mantidos pela organizagao sao os que eu necessito para
. 3,57 0,93
executar minhas tarefas
Os dados que eu preciso sao visualizados de legivel e num formato
N 3,57 0,51
utilizavel
O tempo de resposta do sistema é rapido de forma que eu posso obter
. , 3,38 1,16
0s dados rapidamente quando preciso deles
O SIG protege os dados de acessos ndo autorizados 3,76 1,26
Os dados que eu necessito sdo corretos 3,29 0,90
O sistema esta sempre disponivel quando eu preciso dele 3,90 0,70
Quando é necessario comparar ou consolidar dados de fontes diferentes, 3.76 0.44
eu encontro inconsisténcias inesperadas. ’ ’
As atividades regulares do SIG, tais como entrega de relatérios ou 333 0.80
execucao de trabalhos programados sao sempre completadas a tempo. ’ ’
O SIG é conveniente as minhas necessidades e facil de utilizar 3,14 1,01
Quando eu fago uma requisicao de servigo ou suporte ao pessoal da
area de sistemas, eles normalmente respondem a minha solicitagcao 3,71 1,19
rapidamente.
Eu estou satisfeito com o nivel de assisténcia técnica que eu recebo do
. . 3,48 0,87
pessoal da area de sistemas
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O dado é estocado em muitos lugares diferentes e de formas diferentes,
de maneira que é dificil saber como usa-los com eficiéncia.

Frequentemente, os problemas com os quais eu trabalho, envolvem
responder questdes que nunca foram formuladas desta maneira

Média geral 3,53
Numero de Entrevistados 21,00

3,43 1,43

3,67 1,02

Fonte: Elaborado pelo Autor

A seguir com notas préximas a média, 3,53, e um pouco acima, algumas
variaveis que mostram que as informacdes do SIG sdo satisfatorias para os gestores

no exercicio de sua fungao:

e "Os dados sao atualizados o bastante para meus propdsitos”, com média
3,43;

e “Os dados mantidos no SIG, pelo IPM, sdo os que eu necessito para executar
minhas tarefas”, com média 3,38;

e “O sistema de informacdes gerenciais possui os dados criticos que sao muito
Uteis para a execugao de meu trabalho”, com média 3,43;

e “Nos relatérios do sistema que eu utilizo para o desempenho de minha
funcado, o significado exato dos dados é obvio ou facil de achar”, com média
3,52;

e “Os dados mantidos pela organizagdo sdo os que eu necessito para executar
minhas tarefas”, com média 3,57;

e “Os dados que eu preciso sao visualizados de forma legivel e num formato
utilizavel”,com média 3,57;

e “O tempo de resposta do sistema é rapido de forma que eu posso obter os
dados rapidamente quando preciso deles”, com média 3,38;

e “O SIG protege os dados de acessos nao autorizados”, com média 3,76;

e “Os dados que eu necessito sao corretos”, com média 3,29.
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A analise dos resultados apresentados na Tabela 11 também verifica

parcialmente as hipoteses 1 e 2 da dissertacao, pois o SIG do IPM atende em parte

as necessidades de informagao para o exercicio das funcoes gestoras do IPM.

Analisando os dados da tabela 12, a sequir, verifica-se que os resultados

encontrados confirmam os anteriormente apresentados.

TABELA - 12: Médias aritméticas das notas atribuidas as medidas de avaliacado - Freitas, Ballaz e

Moscarolla (1994) e Zwass (1992).

Medidas de Avaliacao - Freitas, Ballaz e Moscarolla (1994) e

Zwass (1992) Média Desvio Padrao
A forma de acesso e de busca realizada no sistema é facil . 3,86 0,73
A comunicacao entre o computador e o usuario, apresentando- 3.76 104
se no formato grafico e amigavel ’ ’
O sistema esta disponivel permanentemente 3,71 0,64
Sempre que preciso de dados ha total possibilidade de acesso 3,81 0,60
Na minha opinidao o SIG é perfeitamente adequado para o exercicio
. L 3,29 1,19
de minhas atividades
As informac6es produzidas pelo SIG possuem significado para 3.76 145
mim e para o processo decisorio. ’ ’
As informagdes sdo disponibilizadas de modo apropriado,na forma
o 3,24 0,83
de - grafico, tabela, texto
O SIG disponibiliza quantidade suficiente de informages para
Cx 3,24 1,14
tomar decisdes
As informagdes produzidas pelo SIG estao livres de erro de
N 3,38 1,24
digitacao.
A informacao esta disponivel quando necessaria e nao
. : . 3,14 0,96
desatualizada quando disponivel
A informacao corresponde a realidade que representa 2,90 1,18
A informagéo possui detalhes suficientes para tomada de decisédo 3,38 0,74
A informacao inclui todos os elementos necessarios ao usuario 3,29 1,06
A informacao nao inclui elementos indesejaveis para o decisor 2,81 0,93
A informacao é relevante e tem significado para o processo de 3.71 072

tomada de decisao

Média geral

3,42

Ndmero de entrevistados

21

Fonte: Elaborado pelo Autor
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As notas mais baixas foram atribuidas as variaveis que medem:

“A informacao corresponde a realidade que representa”, com 2,90; o exemplo
mais visivel foi identificado na analise dos dados qualitativos, onde, a divisédo
de contabilidade, por ter que fazer seus registros em regime misto, isto é,
regime de caixa para as receitas e competéncia para as despesas, nunca
apresentava em seus demonstrativos a real situagdo patrimonial e financeira
do Instituto, tendo em vista que, ao final de cada més era comum o débito na
folha de pagamento dos servidores inativos e parte dos servidores ativos sem
que fosse registrada a receita referente ao recolhimento desses pagamentos

dentro do mesmo periodo contabil.

“A informacdo ndo inclui elementos indesejaveis para o decisor’, com média
2,81; essa variavel, apesar de apresentar-se abaixo da média, pode ser vista
como uma avaliacao positiva, pois, para o decisor, quanto menos elementos

indesejaveis nas informacdes, melhor para analisar e tomar decisoées.

As notas mais proximas da média foram encontradas nas variaveis:

”A forma de acesso e de busca realizada no sistema é facil’, média 3,86;

“A comunicacao entre o computador e o usuario, apresentando-se no formato
grafico e amigavel”, média 3,76;

“O sistema esta disponivel permanentemente”, média 3,71;

“Sempre que preciso de dados ha total possibilidade do acesso”, média 3,81;
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e “As informacgdes produzidas pelo SIG possuem significado para mim e para o
processo decisério”, média 3,76;
e “A informacdo é relevante e tem significado para o processo de tomada de

decisdo”, média 3,71.

As demais variaveis apresentadas pelo modelo previsto na tabela 12,
mantiveram suas médias préximas da média geral, 3,42; mostrando que houve uma

satisfacdo por parte dos gestores, apesar de nao ter sido em sua plenitude.

As variaveis utilizadas permitiram avaliar o sistema de informacgdes
gerenciais do IPM e a média 3,47, numa escala de 1 a 5, representa a medida que
o sistema de informacgdes do Instituto de Previdéncia do Municipio - IPM —

subsidia o processo decisorio dos gestores.
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CONCLUSOES E SUGESTOES

O presente estudo possibilitou responder a questdo da pesquisa e traz

como conclusdes as seguintes consideragoes.

Em relacdo a andlise de conteudo, a pesquisa apresentou que o0s
gestores do IPM realizam fungdes de geréncia tradicionalmente aceitas pela
literatura, mas também consideram gerenciais as fungdes operacionais tais como:
acompanhar e analisar a compensacao previdenciaria, analisar os processos de
contas médicas, acompanhar tabelas de precos dos servicos a serem pagos aos
credenciados, manutencao de servigos, elaborar demonstrativos contabeis, como o
(balango patrimonial e outros), elaborar a prestagcdo de contas ao Ministério da

Previdéncia e ao Tribunal de Contas do Municipio.

Mostrou também que as fontes de informacao se dividem em internas e
externas, e que, por esta razdo, dificultam a definicdo de um Unico sistema de
informacgdes gerenciais que possa atender a todas as necessidades de informacao,
visto que algumas se referem as legislagdes vigentes, sistemas bancarios
especificos como o do Banco do Brasil, e informagcdes depositadas em sites do

Ministério da Previdéncia e outros.

A gama de informacbes requeridas, para a tomada de decisbes e
desenvolvimento da funcado do gestor, também denota a grande complexidade do

ambiente no qual esta inserido o sistema.
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Quanto a estrutura das decisdes nos niveis administrativos, verificou-se
uma forte semelhanca com a apresentagao exposta na figura 4, piramide gerencial,
de O’Brien (2004), onde a administragcdo operacional se mostrou mais capaz de
colaborar para decisdes estruturadas, isso devido aos sistemas do IPM trabalharem
voltados a atividade operacional. As equipes do Instituto, junto com seus respectivos
gestores, também tomavam decisbes e apresentavam propostas de
desenvolvimento de novas atividades, algo muito presente nas equipes de saude e
administrativas, portanto, se enquadrando nos conceitos de O’Brien (2004),
apresentados nesta pesquisa. Complementando o nivel administrativo, a
administragao estratégica também foi observada na administracdo do IPM, pois a
superintendéncia se reunia com os chefes de equipes, diretores e coordenadores
para tomar decisdes voltadas as principais atividades da autarquia, caracterizando-
se como o “conselho de diretores e um comité executivo” comentado por O’Brien
(2004, p. 281) e exposto nesta pesquisa, onde, na maioria das vezes eram tomadas
decisdes nao-estruturadas, como foi o caso da nova reestruturacdo do organograma
do IPM e a implantacdo do atendimento a domicilio para pacientes crénicos, o IPM-
LAR, elaborado por uma equipe de gestores e a superintendéncia; como também,
ocorriam decisdes semi-estruturadas, por exemplo, aluguel de um prédio para
realizar os atendimentos clinicos enquanto se reformava a clinica de atendimento

basico.

No entanto, as duas andlises, qualitativa e quantitativa, demonstraram
que, em parte, o SIG do IPM cumpre o papel de auxiliar os gerentes em suas

funcbes, e que suas maiores dificuldades estdo concentradas nos aspectos
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relacionados com a integracdo das informacoes, pois na visdo dos gestores é dificil

encontrar informacdes corporativas ou divisionais.

No entanto, pode-se afirmar que o sistema de informacéo gerencial do
IPM, embora seja utilizado por grande parte dos gestores, ndo atua de forma
centralizada e nem esta integrado plenamente ao processo de gestdo. Estas
conclusbées verificam parcialmente a primeira hipétese pelos motivos acima

apresentados.

A grande maioria das variaveis, quando confrontadas com a realidade do
IPM, receberam grau de concordancia acima da média, o que vem corroborar com a
afirmacdo de que o sistema de informagdes gerenciais do IPM gera, em parte,
informacdes que dao sustentacao necessaria ao processo decisério. As informacoes
nao dao sustentacdo ao processo decisério em sua plenitude devido: aos erros de
digitacao; ao regime contabil misto adotado para as entidades publicas, onde, o
sistema de contabilidade apesar de fazer os registros com a minima possibilidade de
erro de digitacdo, ndo oferece informacgdes financeiras e patrimoniais adequadas; a
falta de informacdes em algumas atividades, como o registro das glosas no setor de

contas médicas e outras ocorréncias percebidas nas analises quantitativas.

Ao analisar as variaveis qualitativas verificou-se que o0s gestores
demonstraram insatisfacdo com o apoio do sistema de informagéo gerencial do IPM
ao processo decisério, o que ndo foi confirmado quando confrontadas com as
analises quantitativas. Essa discrepancia deve ter ocorrido devido alguma confusao

que os respondentes devem ter tido em relacdo ao desempenho de suas funcdes
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com o uso do sistema, normalmente satisfatério quanto ao uso operacional, ou 0 ndo

entendimento do significado das variaveis.

De acordo com o0s conceitos de sistemas apresentados por Damiani
(1998), nesta pesquisa, o Software SGI do IPM apresentou caracteristicas
semelhantes a de um sistema transacional (ST), o que frustra as expectativas
geradas em sua elaboracdo, que era de desempenhar o papel de um sistema de
apoio a decisao (SAD), na qual ficou transparente que o software do IPM nao

responde como tal.

O que nao se pode deixar de considerar é que os dirigentes necessitam
de um sistema gerencial integrado e seguro que realmente possa apoia-los, 0 mais
adequadamente possivel, no desempenho de suas fungcdes, com a finalidade de
possibilitar o bom atendimento aos servidores municipais e usudrios do IPM. E
ainda, produzir informagdes que possibilitem a administracdo publica brasileira
passar pelas mudancgas advindas da Reforma Administrativa (Emenda Constitucional
n® 19), cuja principal modificacdo € a transicdo de um modelo legalista, ou nos
dizeres de alguns, um modelo burocréatico, para um modelo gerencial, onde, faz-se
necessario adequa-lo a padrées nao s6 de montante do gasto, e principalmente, da

qualidade do gasto.

Contudo, podemos concluir que para o SIG do IPM oferecer um suporte
mais efetivo € necessario que sejam feitas algumas adequacdes. Por exemplo: Na
area financeira das suas duas principais atividades, previdenciaria e saude, poderia

ser utilizado o mesmo sistema atual da SEFIN, para isso, bastaria que fosse
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integrada a tesouraria a utilizacdo de uma ferramenta deste sistema para executar
suas atividades integradas com a contabilidade e a execugdo orgcamentaria; em
seguida, essas informacodes provenientes da area financeira, através de comandos,
passariam a ser importadas pelo Sistema Gestor do IPM e transformadas em
informacdes gerenciais através de relatérios e demonstrativos. A realizagdo de um
treinamento para servidores do IPM utilizarem o Software SGl, conscientiza-los da
importancia do uso desse sistema para agilidade e confiabilidade das informacdes e
adequacdo do sistema com as diversas atividades operacionais de cada setor,
seriam de grande relevancia para a melhoria do desempenho de suas funcoes e,
consequentemente, um importante passo para a centralizacéo da informagao no SGl

do IPM, contribuindo para um processo de tomada de decisdes mais eficaz.

Conforme apresentado na introducao deste trabalho, a Legislacdo em
vigor, ao desenhar um sistema integrado nos trés niveis de governo, individualiza
responsabilidades de cada poder e de seus titulares ou substitutos, no exercicio da
administracdo dos varios organismos auxiliares, tanto da administracdo publica
direta ou indireta como uma forma de alavancagem para um sistema responsavel de

gestao fiscal e administrativa.

A questdo que permanece € se um sistema de informacdes, que
realmente apdie o gestor na execucdo de suas funcdes, tem possibilidade de

assumir tal responsabilidade.
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Informacoes sobre o Setor de Informatica do IPM

e (O Setor de Informatica do IPM atualmente utiliza como Hardware uma
plataforma INTELL e os Softwares de Banco de Dados Interbase Open Source,
Ferramenta ERWIN, Desenvolvimento em DELPHI 6 e o Sistema Gestor do

IPM — SGI. Abaixo segue especificacao do parque tecnolégico:

e Um Servidor (Intranet): Pentium IV 22 GHZ, 1 GB RAM, HD 80 GB, 2 Placas de

Redéas (Windows Server com Interbase).

e Dois Servidores de Web (Internet): Pentium Il 750 MHZ, 512 MB RAM, HD 40

GB, LINK 1MB c/ Telemar (Linux Redhat 6.2).

e Um Servidor de comunicagao com as Secretarias de Financas e Administragao:

Pentium Il 750 MHZ, 256 MB, HD 20 GB (x.25)

e Uma Maquina Backup: Pentium Ill, 750 MHZ, 256 MB RAM, HD 20 GB.
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APENDICE B

QUESTIONARIO APLICADO AOS ENTREVISTADOS
(SUPERINTENDENTE, COORDENADORES, DIRETORES E CHEFES DO
INSTITUTO DE PREVIDENCIA DO MUNICIPIO DE FORTALEZA)
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APENDICE C

TABULACAO DAS VARIAVEIS E DOS DADOS OBTIDOS NA ENTREVISTA
REALIZADA COM OS GESTORES DO IPM



