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Resumo

Nesta investigacdo pretendeu-se estudar em que medida o Sistema de Informacdo/Tecnologias de
Informag&o contribuem para a melhoria do Desempenho Profissional.

A investigacdo desenvolve-se nos dominios da Organizagdo, dos Sistemas de Informacdo e do
Desempenho Profissional, como quadro tedrico de referéncia e de anélise. Procedeu-se a uma abordagem
sobre as influéncias e efeitos dos SI/TI em determinantes do desempenho profissional como a
comunicagdo, a formagdo e o desenvolvimento dos colaboradores, 0s postos de trabalho, organizacdo do
trabalho e o desenvolvimento de novas competéncias.

Para consolidar esta abordagem teérica analisou-se o caso concreto dos Servigos Administrativos da
Universidade de Evora.

Abstract

In this investigation we intend to study in what way do the Information Systems/Information
Technologies contribute to the improvement of professional performance.

The investigation develops in the domains of organization, information systems and professional
performances, as a theoretical frame of reference and analysis. We proceeded to an approach on the
influences and effects of the Information Systems/Information Technologies in determinants of
professional performance, such as communication, training and collaborators’ progress, work posts,
organization of work and the development of new abilities.

In order to strengthen this theoretical approach, we have analysed the specific case of the
Administrative Services of Universidade de Evora.

Palavras chave: Sistema, Tecnologias, Informag&o, desempenho

1. A Problematica da Investigacéo

Os sistemas de informagdo enfatizam a importancia da integragdo e alinhamento da

tecnologia com o0s outros sistemas existentes na organizacdo (controlo, gestdo, recursos
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humanos, etc.). Estes tém a incumbéncia da integracdo de aspectos sociais e humanos com
aspectos tecnoldgicos. Deste modo, o Sistema de Informacdo (SI), para além de ser um
instrumento de apoio a tomada de decisdo, tende a actuar sobre o padrdo de andlise da
organizagdo e dos sistemas envolventes, condicionando comportamentos, atitudes e
desempenhos.

Ao perspectivar a possibilidade de estudar as influéncias e efeitos dos Sistemas de
Informacéo/Tecnologias de Informacdo (SI/TI) no desempenho dos colaboradores de uma
organizagéo, formula-se um conjunto de questdes das quais se destacam as seguintes:

e Em que medida a introducdo de novas Tecnologias de Informagéo (TI) é aproveitada
para novas formas de comunicacgdo, susceptiveis de melhorar a circulagdo interna da
informacao?

e Qual o impacto a nivel psicossocioldgico, e nas relacGes pessoais existentes dentro da
organizacdo face a actualizacdo e ou introducgdo do SI/TI?

e Em gue medida aumentam as necessidades de formac&o profissional e de actualizacdo
permanente com a introdugédo de novas T1 numa organizac¢ao?

e Qual a influéncia e os efeitos da introducéo ou actualizacdo de SI/TI na qualidade do
trabalho?

e A implementacdo de um novo SI/TI impulsiona a reorganizacdo do funcionamento
interno do trabalho?

e Em que medida a introducdo de novas TI redefine o Sistema de Informag&o da propria
organizagdo?

e Qual ainfluéncia do SI/TI no desenvolvimento de novas competéncias?

¢ Houve melhoria de qualidade na prestacao de servi¢os aos clientes da organizagdo?

Deste modo, se define a problemética do projecto de investigacdo em causa, que se
consubstancia na seguinte pergunta de partida que serviu de fio condutor & investigacao:

Em que medida o SI/TI, implementado numa organizagéo, contribui para melhorar o
desempenho dos seus colaboradores?

A investigagcdo que se pretendeu realizar tem como objectivo primordial identificar
influéncias e efeitos positivos da adopcdo de SI/TI no desempenho profissional dos
colaboradores de uma organizacdo. Longe da ideia de criar uma abordagem generalista a
problematica dos SI/TI na organizacdo, pretendeu-se conhecer e compreender as influéncias e
efeitos do seu desenvolvimento no desempenho dos colaboradores, no que diz respeito a
comunicacgdo, aos postos de trabalho, as novas formas de organizacdo do trabalho e as novas

abordagens na formacéo e no desenvolvimento dos recursos humanos.



2. Metodologia adoptada

O processo de investigacdo decorreu em consonéncia com uma metodologia sequencial
assente nos seguintes passos:
- pesquisa bibliogréafica, por forma a estabelecer uma base de entendimento sobre o
problema em causa;
- estudo de caso, conduzido através de diversos métodos de recolha de dados: entrevistas

exploratérias, questionarios, observacéo no local e consulta de documentacéo.

Para a concepcdo dos questionarios revelou-se fundamental, ndo s6 a sua ligacdo aos
aspectos de enquadramento tedrico, como também a realizacdo das entrevistas exploratérias aos
chefes de seccdo e/ou responsaveis das unidades dos Servigcos Administrativos (SA), como
recolha preliminar de dados. A construcdo do questionario dividiu-se em 10 partes. As partes 8,
9 e 10 do questionario sao dirigidas, unicamente, aos 8 responsaveis das diversas unidades dos
Servicos Administrativos e ao Director dos Servi¢os, uma vez que apresentam questdes de
ambito mais abrangente que ndo seriam aplicaveis aos restantes funcionarios.

Por forma a garantir a exactiddo do questionério, realizou-se um pré-teste perante um
universo de 3 funcionarios. Embora pequeno, este conjunto de individuos apresentava-se
bastante tipico em relagdo ao universo a analisar, sendo constituido por funcionarios de

diferentes seccOes, categorias profissionais e habilitagdes literarias.

O Universo de analise

O universo geral na andlise deste caso € constituido pelos funcionérios dos Servicos
Administrativos da Universidade de Evora, num total de 57 individuos (2001). O universo de
trabalho é constituido pelos funcionarios que, nestes servicos, utilizam as Tecnologias de
Informacdo nos seus postos de trabalho (N=54). Foram distribuidos 54 questionarios pelas
diferentes unidades dos Servigos Administrativos, tendo sido preenchidos e devolvidos 48,
representando 89% do universo de trabalho. A tabela seguinte demonstra as percentagens dos

inquéritos preenchidos por unidades.



Tabela n® 1 — Percentagens de inquéritos preenchidos

- Inquéritos recolhidos %
SecclOes Iennqtlrjeerltos L Chefe de Inquéritos

gues | Funcionarios Seccdo Total preenchidos
Seccéo de Expediente e Arquivo 3 2 1 3 100
Nucleo de Formagéo Continua 3 1 1 2 67
Seccédo de Contabilidade 6 5 1 6 100
Tesouraria 2 2 2 100
(jsrk:qigﬁ:)esde Gesté&o de Recursos 2 1 1 2 100
gg(él)eDoE(}j:e Apoio a Gestéo do 4 3 1 4 100
Sector de Vencimentos 4 4 4 100
Iggfr(i;ri% rﬁjig Aprovisionamento e 5 3 3 60
Seccdo de Orgamento e Conta 3 2 1 3 100
Gabinete de Gest&o das Areas 7 7 7 100
Ndcleo de Gestéo de Contratos 8 4 1 5 63
Seccdo de Pessoal 5 4 1 5 100
Secretariado do Director 1 1 1 100
Director dos servicos 1 1 1 100
Total 54 39 9 48 89

Tratamento e Andlise da informacéo recolhida

Os dados obtidos através dos questionarios foram tratados no programa SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences), utilizando-se, fundamentalmente, a analise da distribuicdo de
frequéncias dos dados obtidos e das percentagens. Tratamento considerado suficiente para

concretizagdo dos objectivos atendendo ao tamanho reduzido do universo em estudo.

3. Influéncias e efeitos induzidos pelos SI/TI em determinantes do

Desempenho Profissional

Muitos sdo os elementos considerados determinantes para o desempenho profissional dos
colaboradores de uma organizacdo, e Varias sdo as abordagens feitas sobre essas mesmas
determinantes. Deste modo, ndo existe uma “receita” Ginica para optimizar 0 desempenho, este é
influenciado por diferentes factores de diversas maneiras, consoante o contexto organizacional e
extra-organizacional em que se encontra.

Este trabalho debruca-se, mais concretamente, sobre as influéncias e efeitos dos SI/TI no
desempenho profissional. Uma vez que ndo hd um modelo teérico que demonstre directamente
esta ligacdo SI/T1 e desempenho profissional, abordou-se apenas algumas determinantes do

desempenho que, relacionadas com os SI/TI, de acordo com a percepgdo que nos ficou da



pesquisa bibliogréfica sobre este assunto, e com a preocupacdo de melhor elucidar as questdes
de partida desta dissertacdo, nos pareceram ser as mais proeminentes.

3.1 Melhoria da Comunicagéo

As actividades de comunicacdo sdo, na sua esséncia, actividades de gestdo da informacao,
no ambito da producdo de informacdo para consumo, e no ambito do condicionamento
proactivo do resultado obtido com esse consumo.

Através da transmissdo ou circulacdo de mensagens pode-se influir activamente na formagéo
da identidade e da imagem da organizacdo, provocando, indirectamente, comportamentos
favoraveis aos seus objectivos e interesses.

As relagdes entre informacgdo e comunicagdo tornam-se particularmente importantes num
tempo em que as redes informacionais nivelam o acesso a infra-estrutura de informag&o. Por sua
vez, a internet e as intranets fornecem poder aos colaboradores, influenciam a comunicacdo e a
colaboracgdo, aceleram a disseminacdo e o acesso a informacdo, com repercussdo directa nos
desempenhos profissionais dos colaboradores.

Deste modo, o desenvolvimento do Sistema de Informacdo deve ter como um dos seus
objectivos a maxima eficécia e eficiéncia do sistema de comunicacdo, sendo esta vertente
suportada por dois elementos fundamentais [Sousa 1999]:

- crescente integracdo das tecnologias de Informacgdo/Telecomunicagbes (TIC -
Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo), ao nivel da criacdo de estruturas fisicas de
comunicagao intra e entre empresas;

- total integragdo dos dados que constituem a mensagem.

O desenvolvimento dos SI/TI contribui para a transicdo de um sistema de comunicagdes
vertical, caracteristico de uma organizagdo profundamente hierarquizada, para um sistema de
comunicacdes em rede, que permite a transferéncia da informacdo relevante entre quem
realmente dela precisa para o desempenho das suas tarefas. As organizacGes tém de criar
estimulos no sentido de as pessoas comunicarem entre si e, assim, trocarem informacdes Uteis

a0 seu desempenho.

3.2 Formacéo e desenvolvimento dos colaboradores

Cémara, Guerra e Rodrigues [1997], entendem a formagdo como um processo, formal ou

informal, de aquisicdo de conhecimentos, atitudes e comportamentos, com relevancia para a



actividade no cargo e para o desenvolvimento pessoal e organizacional. O processo de formacao
engloba, portanto, a reciclagem ou a actualizagéo de conhecimentos anteriormente adquiridos.

Segundo Lopes et al [2000], a formacdo profissional, principalmente a continua, é chamada
a desempenhar uma funcéao essencial na aquisicdo de competéncias que permitam a apropriacao
das novas tecnologias. Desta forma, evitam o risco de bloqueamento da sua difuséo e de
exclusdo dos trabalhadores nos novos processos de trabalho. Mas, a par desta funcdo
essencialmente adaptativa, espera-se ainda que a formacdo profissional continua permita a
antecipacdo de certas transformacdes, fomente a flexibilidade organizacional e potencie os
processos de mobilidade sécio-profissional dos individuos.

As Tecnologias de Informagdo impulsionaram o desenvolvimento de novas formas de
organizagdo do trabalho, nitidamente flexiveis, caracterizadas por uma énfase na mudanga de
competéncias e nas novas exigéncias de qualificacdo. Neste contexto, a formagdo assume-se
como um factor crucial.

A formagdo deve adaptadar-se a diminuic¢éo do ciclo de vida das qualificagdes individuais,
como consequéncia da rapida e constante evolucéo dos SI/TI. Deste modo, a formagéo levada a
cabo nas organizacGes deve, ndo sd, proporcionar aos trabalhadores conhecimentos necessarios
para transformar as funcionalidades das novas ferramentas, colocadas a sua disposi¢do, em
accdes que reflictam maior qualidade e eficacia. Mas também, prepara-los para uma rapida
adaptacdo a constante evolucdo tecnoldgica na area dos Sistemas de Informacdo, e 0s seus

reflexos na generalidade das tarefas e postos de trabalho.

3.3 Influéncias do SI/TI ao Nivel do Posto de Trabalho

A reestruturagdo do layout dos postos de trabalho, surge como um elemento fundamental
para atingir elevados niveis de interaccao entre equipamentos e utilizadores. Isto é, a finalidade
principal consiste em integrar, com sucesso, requisitos tecnoldgicos com as necessidades dos
individuos, condicdo fundamental para maximizar o binémio desempenho/grau de satisfacdo
dos utilizadores.

A introducdo das Tl é observada como um factor motivador da reestruturacdo, como
também contribui para a dinamizag&o da flexibilidade, qualidade e autonomia, suavizando o seu
préprio processo de implementacéo de desenvolvimento, através do enriquecimento das tarefas.

Segundo Cowling e Mailer [1998], os desenvolvimentos mais significativos ao nivel da
reestruturacdo do trabalho incluem:

- ampliacdo do posto de trabalho;

- rotacdo do posto de trabalho;



- enriquecimento do posto de trabalho;
- autonomia do grupo.

Uma vez que a reestruturacdo dos postos de trabalho é simultaneamente condicionada por
diferentes variaveis em interaccdo (fluxos de trabalho, necessidades de coordenacéo,
enriquecimento de tarefas, exigéncias ergonémicas), surgem alteracdes ndo sé por consequéncia
do desenvolvimento flexivel das funcbes e dos grupos de trabalho, como também, devido as

condicionantes ergonémicas, resultado de novos equipamentos.

3.3.1 Alteragdes nos fluxos de trabalho

O forte desenvolvimento dos SI/TI nas organizagdes trouxe uma necessidade imperiosa de
repensar os fluxos de trabalho, ndo s6 como resposta as alteraces nos sistemas de informagéo e
comunicagdo, como devido a alteracdo dos conteidos funcionais e ao aumento do trabalho em
equipa. Esta mudanca integrada forca a reestruturacdo das funces, a alteracGes no layout dos
postos de trabalho e nos fluxos de comunicacéo, informacéo e trabalho.

Se ao nivel dos SI, as TI forem devidamente integradas nas varias unidades organizacionais,
as alteracGes nos fluxos de trabalho surgem naturalmente, nomeadamente sob a forma de:

- reducdo do fluxo “fisico” de documentacio;

- reducdo do numero de intermediarios de informacéo;

- acesso simplificado & informagdo, muitas vezes em tempo real;

- acesso directo e flexivel entre varios colaboradores, independentemente da localizagdo

fisica e posicionamento hierarquico.

3.3.2 Emergéncia de Novas Exigéncias da Ergonomia

Ao nivel da utilizacdo das TI, existe um conjunto de factores ergondémicos que, em
diferentes graus de importéncia, influenciam o desempenho dos colaboradores e a sua condigdo
fisica, conduzindo a alteragBes no seu posto de trabalho. E possivel o agrupamento destes
factores ergondmicos, em duas vertentes complementares e interdependentes, nomeadamente, o
layout dos postos de trabalho e o proprio ambiente de trabalho (por exemplo iluminacéo e
interaccdo social).

Face a proliferacdo de computadores, 0 homem passa cada vez mais tempo em frente a
terminais ou monitores onde, para além do esforgo visual e da atencdo exigidos, existe um
aumento de esforco muscular estatico, com consequéncias graves para a satide a médio-longo

prazo [Caetano e Vala, 2000].



N&o é de admirar que os riscos fisicos resultantes da utilizagdo de determinado equipamento,
sejam agravados por danos de ordem psicoldgica. Neste caso, a origem do problema esté ligada
ao stress, associado ao elevado ritmo de trabalho de certos sistemas informatizados e ao
crescente aumento da responsabilidade (mais tarefas e maior complexidade).

Os beneficios do contributo da ergonomia sentem-se, normalmente, ao nivel da
reorganizacdo do trabalho, do layout de postos de trabalho e do espaco onde o mesmo é
desenvolvido, na adequacdo do ambiente fisico as caracteristicas dos executantes/operadores e

no desenvolvimento de acc¢Ges de formacdo profissional no &mbito da satide ocupacional.

3.4 Novas Formas de Organizacédo do Trabalho

Uma das marcas da sociedade do trabalho contemporénea, consiste na emergéncia de novas
formas de actividade a distancia, com recurso a tecnologias de informacdo e comunicagdo. A
difusdo do teletrabalho, ou mais genericamente, do trabalho em “rede de localizagdo flexivel”,
constitui uma das expressdes mais visiveis da mutagdo paradigmatica em curso.

Um dos principais factores que influenciara este novo posicionamento da gestdo é a
expansdo dos programas de trabalho electronico em grupo, que se tornaram num instrumento
para integrar departamentos e para estimular a comunicagdo dentro da organizacdo e com o
meio envolvente. Com o0s grupos de trabalho, reduz-se a circulagdo de documentos escritos, as
informacdes passam a ser partilhadas por todos aqueles que delas necessitam.

O desenvolvimento de equipas multidisciplinares aparece como um dos resultados da
reestruturacdo organizacional influenciada pelo desenvolvimento dos SI/Tl. O surgimento
destas equipas, deve-se ao facto de ndo existir um tipo de formagao ou experiéncia profissional,
numa area especifica que transmita o conhecimento necessario para o desenvolvimento de um

projecto integrado ao nivel das varias areas funcionais.

3.5 Desenvolvimento de Novas Competéncias

A competéncia é definida por Piaget, citado por Lopes e al [2000], como a capacidade de
resolucdo de problemas. A aprendizagem como nds a entendemos, ndo é um simples processo
de adaptacéo a situacdes diferentes, mas, um processo cumulativo e construtivo de evolugdo do
conhecimento, com memorizacao das experiéncias passadas.

Nevis e al (1995) citado por Caetano e Vala [2000], concebem a aprendizagem
organizacional como a capacidade ou processos organizacionais orientados para manter ou

melhorar o desempenho a partir de experiéncias. Variaveis como a cultura, a estratégia, a



estrutura, a tecnologia, o tipo de gestdo, 0s recursos e mesmo 0s processos, influenciam essa
capacidade. A interactividade dessas influéncias pode explicar porque razdo, mudangas parciais
ou desenquadradas, numa ou em algumas destas varaveis, raramente se traduzem em resultados
positivos no desempenho. Por outro lado, a aprendizagem reflecte-se em cada uma daquelas
dimensfes [Santana, 1998].

Algumas das principais razdes que, perante as novas realidades organizacionais, conduzem a

ao desenvolvimento de competéncias séo:

- 0 tecnoldgico, cujo nucleo é representado inquestionavelmente pelas TI;

- a necessidade de adaptagdo organizacional as constantes modificacdes no mercado,
traduzidas por oscilacdes da procura e pela forte concorréncia que, por sua vez, exige
uma reacgao rapida e eficaz;

- o facto de, cada vez mais, 0 sucesso empresarial estar dependente das acgdes de

diferenciagdo pela inovagdo e, em ultima andlise, pelo conhecimento.

4. Estudo de caso — Os Servigos Administrativos da Universidade de

Evora

4.1 Caracterizacao da Organizacao

A constituicdo formal da Universidade de Evora (U.E.) data de 14 de Dezembro de 1979
(Decreto - Lei n.° 482/79, publicado no D.R. | Série, n°287). A semelhanca da grande maioria
das InstituicBes de Ensino Superior, a U.E. reparte a sua actividade pelo Ensino, Investigacéao e
Prestacdo de Servigos.

A Universidade possui um conjunto de hierarquias que estdo bem demarcadas e onde se
estabelecem relagdes mais ou menos complexas entre os individuos, como parte integrante de

um sistema, em que trabalham e desempenham tarefas.

4.2 Os Servicos Administrativos

De acordo com os estatutos da Universidade de Evora, 0s Servigcos Administrativos séo
dirigidos por um Director de Servigos e exercem a sua ac¢do no dominio da administracdo
financeira e patrimonial, do pessoal e do expediente e arquivo. Os Servi¢cos Administrativos, em
2001, constituem uma direccdo de servicos que compreendem: a seccdo de Expediente e
Arquivo; a Seccdo de Pessoal, estando-lhe adstrito o Sector de Vencimentos; a Seccdo de

Aprovisionamento e Patrimonio; a Sec¢do de Contabilidade; a Sec¢do de Orcamento e Conta; a



Tesouraria; 0 Nucleo de Gestdo de Contratos; o Nucleo de Formagdo Continua; o Gabinete de
Gest#o de Recursos Humanos; e o Gabinete de Gest#o das Areas.

De um modo geral, é perceptivel uma grande concentragdo de tarefas apoiadas pelas
Tecnologias de Informagdo. As aplicagbes informaticas de maior envergadura sdo: a
INFOLOGIA (desde 1998) onde se processa 0 lancamento na contabilidade orcamental e
analitica geral de todas as despesas; a ADSE (desde 1992), onde se regista dos processos da
ADSE dos funcionarios da Universidade; a ARTMISA (desde 2000) que permite o
processamento dos vencimentos, de todo o pessoal que presta servigo na U.E.; e a aplicacdo
RH+ (desde 2000), que esté estruturada, fundamentalmente, em dois grandes mddulos: Gestéo
de Pessoal e Vencimentos, com a finalidade de proporcionar aos Organismos da Administracdo
Central e Regional do Estado, a gestdo e administracdo dos respectivos Recursos
Humanos.Todas estas aplicagdes do servico, de alguma forma se encontram, parcialmente ou de
todo, desadequadas as necessidades das fungdes das diferentes unidades que servem, ou entéo,
ndo se encontram operacionais, como o caso do RH+.

Estas Unidades servem-se muito do Excel para sistematizar informagéo e para colmatar as
lacunas das aplicacbes de maior porte. Em Access, as unidades desenvolvem bases de dados
adequadas as suas necessidades especificas. O Word ¢é utilizado por todas as unidades dos

Servigos Administrativos para processamento de texto.
4.3 Interpretacéo dos resultados

E importante referir que, na interpretacio dos dados do questionario, esta sempre subjacente
a ideia de que as leituras radicam nas percepgdes que os inquiridos tém do servigo em estudo,
reflectindo a forma como a realidade foi captada, pensada e ajuizada, por quem influencia
determinantemente a condugdo dos processos de trabalho relacionados com a incorporacdo e

desenvolvimento do SI/TI.

4.3.1 Caracterizacao do Universo

Observando a estrutura etéaria dos inquiridos, poder-se-a dizer que estamos perante uma
populacdo maioritariamente jovem, visto que 79,8% dos individuos se encontram entre 25 e 0s
39 anos. Esta populacdo é também constituida na sua maioria pelo sexo feminino (77,1%),
sendo apenas 22,9% do sexo masculino.

O nivel de escolaridade mais apontado € o curso superior (licenciatura) com 33,3% dos
inquiridos. Contudo, as habilitacdes literarias da maioria dos individuos (60,4%) distribuem-se

entre o Ciclo Preparatorio (6° ano de escolaridade) e o Curso Técnico-Profissional. Pelo que,



ndo se pode dizer que estamos perante uma populacdo com elevado nivel de habilitagGes
literarias.

Os funcionarios encontram-se maioritariamente nas categorias de assistente administrativo
(33,3%) e de técnico superior (28,2), o que reflecte bem os niveis de escolaridade dos
colaboradores do servico em analise. Isto €, uma populagdo com um nivel de habilitagdes abaixo
da licenciatura, visto que a minoria é técnico superior.

De um modo geral, as pessoas encontram-se motivadas e satisfeitas no desempenho das suas
fungdes. Os inquiridos tém um grau de motivacdo e satisfacdo de 100% positivo, no que se
refere ao relacionamento interpessoal com os colegas. Em seguida, apresenta-se a relagdo com
as chefias, em que 95,7% dos inquiridos afirma que a sua motivacao e satisfacdo encontram-se
num grau satisfatorio, elevado ou muito elevado. De salientar que se verifica menor motivacéo e
satisfacdo na possibilidade de progressdo na carreira (42,2% dos inquiridos aponta como
reduzida ou muito reduzida). O que ndo é de admirar, uma vez que, estamos perante uma
organizacdo da Administracdo Publica com regras baseadas na antiguidade no que respeita a

progressdo na carreira.

4.3.1.1 Caracterizacdo do uso das Tecnologias de Informacéo

No que diz respeito a caracterizacdo do universo quanto a utilizacdo das Tecnologias de
informacao, verifica-se que 83,3% dos inquiridos afirma utilizar sistematicamente o computador
e 16,7% utiliza-o regularmente. O que nos leva a afirmar que o computador é uma ferramenta de
trabalho fundamental para estes individuos. Cada um deles tem um computador pessoal. Pelo
que, podemos concluir que em termos de hardware os Servigos Administrativos encontram-se
bem equipados.

Em termos de software constata-se que 74,4% dos respondentes tém um sistema operativo
Windows 98 ou anterior. A maioria dos inquiridos (70,2%) considera adequado ou muito
adequado o Software instalado no seu computador, enquanto que apenas 29,8% considera o
software pouco adequado. Quanto & actualizagdo do software, denota-se uma distribuicdo das
respostas menos positiva, ou seja, 44,7% dos inquiridos considera o software nada ou pouco
actualizado, e os restantes 55,3% considera o software com que trabalha actualizado ou muito
actualizado.

A distribuicdo das respostas relativas a capacidade do software instalado é muito semelhante
a questdo da actualizacdo, isto é, 44,7% dos individuos consideram a capacidade do software do
seu computador nada ou pouco suficiente, enquanto que o0s outros 55,3% consideram a

capacidade do software como suficiente ou muito suficiente.



A maioria dos inquiridos dispde de ligacdo a Internet (97,9%), a rede interna da
Universidade (93,3%) e de um endereco electronico ligado a rede da UE (95,8).

O e-mail é mais utilizado para a troca de mensagens electrdnicas, sendo que 70,8% dos
inquiridos utiliza, utiliza bastante ou utiliza muito o e-mail para este fim. Seguindo-se a recolha
de informacgdo em que 63,8% dos inquiridos utiliza, utiliza bastante ou utiliza muito o e-mail

para esta actividade.

4. 3.2 Efeitos induzidos pelo SI/TI na Comunicagdo

Os inquiridos sdo habitualmente informados sobre os assuntos de trabalho através dos seus
superiores (77,1%) e por publicacbes/comunicacbes internas (27,1%). Deste modo, a
transmisséo de informacéo revela-se bastante formal e institucional relativamente aos assuntos
de trabalho.

Os inquiridos encontram- se satisfeitos com a informacdo que necessitam para realizagcdo
das suas funcBes. A satisfacdo relativa a qualidade da informagdo reune, 87,5% de respostas
positivas (entre satisfatorio e muito satisfatorio). A oportunidade da informacdo é o aspecto
apontado de forma menos positiva, embora, 77,1 % dos individuos o considere entre satisfatério
e muito satisfatdrio.

O gréfico n® 1, mostra-nos que os inquiridos tém a percepcdo de que o desenvolvimento do
Sl e a introducdo e/ou actualizagdo das TI, contribuiram para uma melhoria da comunicagéo,
nomeadamente no que se refere a comunicagdo interpessoal, em que 84,8% dos inquiridos
aponta respostas favordveis, e & comunicagdo com a restante organizagdo, com 80,9% de

respostas positivas .
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4.3.3 Efeitos induzidos pelos SI/T1 ao nivel psicossocioldgico e nas condicdes de

trabalho

O SI/TI sdo percepcionados como um contributo positivo para uma maior satisfacdo no

trabalho e para a realizacdo pessoal. No entanto, em termos de progressao na carreira, promogao

e reconhecimento, a percepcao nao é tao positiva, conforme o demonstra o gréafico n° 2.
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A maioria dos inquiridos (87,2%), percepciona que o desenvolvimento do SI/TI diminui ou
ndo influéncia o stress, contra apenas 12,3% que sente que o stress aumentou devido a
influéncia do SI/TI.

Numa tentativa de analisar em que medida o desenvolvimento do Sl /T1 tem influenciado a
rotina do trabalho, consideraram-se aspectos como a diversidade de tarefas, repeticdo de tarefas,
alargamento do contetdo das tarefas e simplificacdo das tarefas. Verificando-se que em todos 0s
aspectos, 0s inquiridos apontam para uma percepcdo positiva da incidéncia do SI/TI,

particularmente no que respeita a maior simplificacdo das tarefas, como esta representado no

grafico n° 3.
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Relativamente as condi¢des de trabalho, verificou-se uma adaptacdo do local de trabalho as
novas exigéncias das TI, embora, talvez, ndo a ideal. Uma vez que, sdo ainda muitos os
trabalhadores que consideram que estes aspectos ndo tém sido adaptados, nomeadamente,
quanto ao numero de pessoas por gabinete e & adaptacdo das condic¢bes de luminosidade.

Os trabalhadores percepcionam de uma forma positiva a incidéncia do SI/T1 no ambiente de
trabalho, relativamente ao aumento das relagdes interpessoais, ao maior espirito de entre-ajuda e
cooperagdo, e ao menor isolamento das pessoas. Esta percepcdo, provavelmente, deve-se ao
facto das pessoas, perante as dificuldades de utilizacdo das TI, recorrerem aos colegas para
resolucdo dos problemas. Também o e-mail podera ser um meio de minimizar o isolamento dos
trabalhadores, uma vez que é muito utilizado para troca de mensagens.

Por outro lado, ndo se pode dizer que os inquiridos tenham uma atitude positiva perante a

contribuicdo do SI/TI para a melhoria da relacdo com as chefias, pois, 58,7% dos inquiridos



aponta que ndo tém contribuido ou tém contribuido muito pouco. O mesmo se verifica, mas de
forma mais agravada, em relagdo ao contributo do SI/T1 para minorar a ocorréncia de conflitos,
em que 71,7% dos inquiridos consideram que o SI/TI ndo tém ou tém contribuido muito pouco
para este aspecto do ambiente de trabalho.

4.3.4 Formacao profissional no @mbito dos SI/TI

Relativamente a formacao profissional no ambito dos SI/Tl, podemos observar, no gréafico
n° 4, que 25% dos inquiridos nunca teve formacao profissional, nem aposta na auto-formagéo
nesta area. Apenas 52% dos inquiridos teve formacao facultada pela Universidade de Evora, o
gue € pouco, tendo em conta que 83,3% dos inquiridos afirma trabalhar sistematicamente com o

computador.

Graficon.? 4
Formagao Profissional no &mbito dos SI/TI

Néo teve Na Universidade

25% 27%

Auto-formagé 0 exterior

15% e . 8%
Na Universidade e no exterior

25%

A formacdo nesta area podera ser uma lacuna na gestdo dos recursos humanos da U.E., visto
que, estes trabalhadores utilizam intensivamente as Tecnologias de Informacéo e, uma vez que o
desenvolvimento destas exige dos utilizadores um esforco na resolugdo de novos problemas,
impulsionando a necessidade de novas competéncias. Os trabalhadores deveriam ser preparados
para lidar com os problemas consequentes das Tl nos seus postos de trabalho, e para tirarem
maior proveito das potencialidades das T1 no desempenho das suas funces.

Os factores que mais motivaram os inquiridos para frequentarem formacgdo profissional
proporcionada pela U.E. foram: a necessidade de maior preparacdo para trabalhar com TI
(32,6%); a actualizagdo de conhecimentos (30,4%); e o enriquecimento curricular (28,3%).

Constata-se que 34% dos inquiridos viu as suas expectativas concretizadas em relagdo a



actualizacdo dos conhecimentos, e 27,7% concretizou as suas expectativas em relacdo a maior
preparacgéo para trabalhar com as TI.

Uma das expectativas dos inquiridos menos concretizada, em relacdo a formacéo
proporcionada pela Universidade, € a resolugdo de problemas que surgem com a actualizacéo do
SI/T1, onde apenas 6,4% dos inquiridos viu as suas expectativas concretizadas. O que podera
revelar que, alguns dos inquiridos sentem que a formacdo oferecida ndo se adequa
convenientemente as necessidades do seu quotidiano. Poderd reforcar esta ideia, a baixa
concretizagdo das expectativas (apenas 10,6%) em relagdo a resolugdo de problemas, ao nivel
do trabalho, directamente relacionadas com os SI/TIl. A motivacdo para trabalhar com SI/T &,
também, uma das expectativas menos concretizada.

As necessidades de formacdo sdo mais acentuadas relativamente a folha céalculo do
programa Excel e do programa Access. Estes programas, de hd um tempo a esta parte, tém-se
mostrado de grande valia para o tratamento e armazenamento de informacdo nas diferentes
unidades dos Servigos Administrativos. Contudo, s6 alguns funcionarios dominam o0s

programas, o que pode explicar a énfase destas necessidades.

4.3. 5 Efeitos induzidos pelos SI/TI na qualidade do desempenho

De um modo geral, os inquiridos sentem de forma positiva a influéncia e contribuigdo do
SI/TI para melhoria destes aspectos. De salientar a eficacia, com 93,8% de respostas favoraveis,
e a rapidez dos processos, com 91,3% de respostas positivas. Dos inquiridos, 89,6% afirma que
cumpre sempre, ou quase sempre, os objectivos/tarefas nos prazos fixados. A grande maioria
dos inquiridos (93,6%) indica que, de um modo geral, o desenvolvimento do Sl e a introducéo
e/ou actualizacdo das TI contribuiram para a qualidade do seu trabalho, como se pode ver no
gréafico n® 5.

Dos responsaveis inquiridos, 75% percepciona que as Tl tém influenciado para melhor ou
para muito melhor a celeridade na prestagdo ou disponibilizacdo de servicos. O mesmo se
verifica em relacdo a qualidade da imagem dos SA perante a restante organizacdo. Ainda,
71,4% dos responsaveis inquiridos considera que as TI tém influenciado para melhor ou para

muito melhor a satisfacdo dos clientes internos e externos.
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Relativamente a um aumento da autonomia no trabalho face ao desenvolvimento do SI/TI,

verifica-se que, as percepcBes dos trabalhadores, s&o mais moderadas. A

controlo das tarefas, ambas com uma percentagem favoravel de 76,6%, foram os aspectos
considerados pelos inquiridos como os mais favorecidos. Quanto a uma maior autonomia na

tomada de decisdes, verifica-se uma maior dispersdo nas respostas, apenas 57,4% dos inquiridos

refere uma contribuicdo positiva do SI/TI, como demonstra o Gréfico seguinte.

organizagdo e o
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E importante referir que, 83,3% dos inquiridos viu as suas expectativas concretizadas quanto
a facilitacdo das suas tarefas pelo uso das Tecnologias de Informacé&o.

No que diz respeito a percepcdo dos responsaveis das diferentes unidades dos Servigos
Administrativos, face ao desenvolvimento do SI/TI, verificamos que é francamente positiva, ou
seja, 87,5% considera que o desenvolvimento do SI/TI tem contribuido para uma melhoria da
qualidade do trabalho na sua unidade. A melhoria do funcionamento interno e da produtividade
das unidades é percepcionada, por 75% dos inquiridos, como tendo beneficiado da influéncia do
SI/TI. Ainda, pela andlise da distribuicdo das frequéncias, registou-se que 71,4% dos
responsaveis inquiridos considera que o SI/TI tém potenciado novas formas de gerir e organizar

o trabalho.

4.3.6 Efeitos induzidos pelas T1 no préprio SI
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Mediante a analise do grafico apresentado, na opinido dos responsaveis, as Tl contribuem de
forma decisiva para potenciar a inovacdo do SI, nomeadamente no que se refere a novas formas
de processamento da informacdo, de distribuicdo da informacdo e de partilha da informacéo.

Todos estes aspectos com 87,5% de respostas favoraveis.
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Globalmente, a contribuicdo das TI parece reflectir-se na melhoria do Sistema de
Informacdo dos Servicos Administrativos, de forma mais significativa ao nivel da integracdo do
Sl e da partilha de informagdo, conforme elucida o gréafico n.°8. De salientar que, 62,5% dos
responsaveis inquiridos considera que as TI tém contribuido pouco para melhorias ao nivel do
excesso de informacdo, o que pode revelar que paralelamente ao desenvolvimento das T1 ndo se
verifica uma gestdo adequada da informagdo. Esta afirmagdo ganha maior significado se
acrescentarmos que metade dos inquiridos aponta que as Tl tém contribuido pouco para a
reducéo de erros.

A percepcao dos inquiridos quanto & melhoria da informagdo face as Tl é francamente
positiva, verificando-se uma distribuicdo das respostas muito constante. E possivel observar,
que 75% dos inquiridos considera que as Tl tém influenciado positivamente a quantidade, a

qualidade, a oportunidade e a actualidade da informacdo.

4.3.7 Influéncia do SI/T1 no desenvolvimento de novas competéncias

As competéncias encontram-se directamente relacionadas com a capacidade de
aprendizagem. Na parte teodrica deste trabalho, concebemos a aprendizagem organizacional
como a capacidade ou 0s processos organizacionais orientados para manter ou melhorar o

desempenho a partir de experiéncias. Variaveis como a cultura, a estrutura, as tecnologias, as



préticas de informacéo e de comunicagao e, mesmo, 0S processos, entre outras, influenciam essa
capacidade. Para aferirmos a influéncias das Tl em alguns destes aspectos, passemos a analise
do gréficon.° 9.
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De acordo com a opinido de 75% dos responsaveis inquiridos, as Tl tém influenciado
positivamente o envolvimento do pessoal nas actividades. Por sua vez, 62,5% indica que as Tl
tém influenciado para melhor ou para muito melhor a receptividade a mudanca. Quanto a
criatividade/diversidade  do  conteddo  funcional ~dos postos de trabalho, a
formalizagdo/normalizacdo dos procedimentos, ao reajustamento na estrutura interna e a
comunicagdo externa e interna, a distribuicdo das frequéncias verifica-se de forma menos
distinta entre respostas desfavoraveis e favoraveis.

Somente um terg¢o dos inquiridos considera que as Tl tém influenciado para melhorar a

mobilidade por reconversdo profissional. Esta inclinacdo, menos positiva, acentua-se quando



analisamos as respostas relativas a influéncia das T na alteracdo de func@es relacionadas com
0s postos de trabalho, onde apenas 25% dos inquiridos considera que houve influéncias para

melhor.

4.3.8 Tipos de influéncias na informatizagao dos processos
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A formacéo, suporte e sensibilizacdo dos utilizadores, é considerada por 87,5% dos
responsaveis inquiridos como sendo um factor que tem dificultado, bastante ou muito, a
informatizacdo dos processos. Este resultado ndo é surpreendente, uma vez que a formagdo no
servico em causa, no ambito dos SI/TI, ndo parece ser regular, tendo em conta os dados ja
anteriormente apresentados. A qualificacdo do pessoal é também um factor indicado (em 75%)
como uma influéncia negativa na informatizagdo dos processos. A centralizagdo dos meios
técnicos também é encarada por muitos (62,5%) como um factor pouco positivo para a
informatizacdo. As disponibilidades orgcamentais e as relages inter-servicos ndo parecem ser

percepcionadas pela maioria dos inquiridos como influéncias negativas.
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No que se refere a factores que tenham influenciado positivamente a informatizagdo dos
processos, verifica-se que, na opinido de 87,5% dos responsaveis inquiridos, o software
adquirido tem influenciado bastante positivamente a informatizagdo dos processos. As solu¢des
tecnolodgicas adoptadas, bem como a vontade de mudanca e adesdo dos colaboradores, sdo
factores indicados (75%) como positivos para o processo de informatizacdo. A formacéo,
suporte e sensibilizagdo dos utilizadores, mais uma vez, surge como uma factor que tem

influenciado pouco (50%) positivamente a informatizacdo dos processos.

5. Conclusdes

Os SI/TI interferem na modelacdo das relacbes laborais e dos postos de trabalho, nas
estratégias de gestdo, nos sistemas de comunicacdo e, por conseguinte, nas culturas das
organizagdes. Proporcionam flexibilidade, novas formas de organizacdo do trabalho,
desenvolvimento de novas competéncias, aumentando a qualidade e a eficacia do desempenho.

Face aos resultados do estudo de caso realizado nos Servicos Administrativos da
Universidade de Evora, pode-se dizer que se verifica a existéncia de importantes influéncias
positivas dos SI/TI no desempenho dos colaboradores.

Os desenvolvimentos do SI/TI tém contribuido para uma melhoria da comunicagéo,
nomeadamente no que se refere a comunicacdo interpessoal e @ comunicagdo com a restante

organizagéo. Contudo, verifica-se, ainda, uma comunicagao interna bastante hierarquizada.



Relativamente ao impacto a nivel psicossocioldgico e nas relagdes pessoais existentes
dentro da organizagédo face ao desenvolvimento SI/TI, verifica-se uma percepgéo positiva,
fundamentalmente em aspectos como a satisfagdo no trabalho e a realizacéo pessoal.

Tém-se verificado uma adaptacdo dos locais de trabalho nos Servigos Administrativos face
as exigéncias das novas Tl, embora ainda longe do ideal. Relativamente as influéncias do SI/TI
no ambiente do trabalho, é visivel uma percepcdo positiva no que diz respeito as relagbes
interpessoais, a0 maior espirito de entre-ajuda e cooperagdo, e a0 menor isolamento das pessoas.

Quanto a formacéo profissional, chega-se a conclusdo que os funcionarios dos Servicos
Administrativos ndo tém frequentado muita formacao nesta area, uma vez que, apenas cerca de
metade dos inquiridos tiveram formacao neste ambito, facultada pela Universidade.

Verifica-se a necessidade de uma maior aposta da Universidade de Evora na formagao dos
seus colaboradores no &mbito dos SI/TI. E preciso ter presente que este dominio dos SI/TI, é
muito volUvel e as mudancas sucedem-se a um ritmo vertiginoso. Necessidades identificadas
num ano. poderdo ja ndo se fazer sentir no ano seguinte.

No que respeita a influéncia e aos efeitos do desenvolvimento do SI/T1 na qualidade do
trabalho, verifica-se uma percepgdo francamente positiva, de salientar a eficécia e a rapidez
dos processos, a celeridade na prestagdo ou disponibilizacdo de servicos.

A contribuicdo das Tl na melhoria do Sistema de Informacao, é percepcionada, pelos
inquiridos, de forma mais significativa ao nivel da integracdo do Sl e da partilha de informacéao.
Contudo, através das entrevistas e da observacdo directa, detecta-se a necessidade de um
sistema de informac&o mais integrado, com uma partilha e acesso da informacéo mais uniforme.
E possivel que as TI tenham operado grandes melhorias nestes aspectos, mas, certamente que
muito ha para fazer, por forma a satisfazer as necessidades destes servicos.

Quanto a influéncia das Tl no desenvolvimento de novas competéncias, verifica-se a
percep¢do de um maior envolvimento do pessoal nas actividades e de uma maior receptividade a
mudanca.

Relativamente & Identificagdo dos factores de sucesso ou insucesso nos processos de
desenvolvimento do SI/T1, podemos concluir que, a formacdo, o suporte e a sensibiliza¢io dos
utilizadores, sdo considerados como factores que tém dificultado, bastante ou muito, a
informatizagdo dos processos. H& aqui, claramente, uma questdo de formacdo de base dos
colaboradores.

No que se refere a factores de sucesso da informatizagdo dos processos, conclui-se que na
opinido dos responsaveis inquiridos, o software adquirido tem influenciado bastante

positivamente a informatizacdo dos processos. As solucdes tecnoldgicas adoptadas, bem como a



vontade de mudanca e adesdo dos colaboradores, séo factores indicados positivos para o
processo de informatizacéo.
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