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RESUMO

Ao rever e analisar publicacdes cientificas sobre Avaliacao de Sistemas de Informacao,
construiu-se um quadro descritivo sobre as suas técnicas e métodos, delineando as
principais caracteristicas, estruturas e categorizacdo das variaveis e palavras-chave,
bem como o percurso histérico e as tendéncias metodoldgicas. Por ser necessario
determinar um arcabouco sélido sobre as principais metodologias, abordagens e
técnicas da area, € que esta pesquisa contribui com um quadro atualizado sobre o tema
de Avaliagdo de Sistemas de Informacao. Para tal, realizou-se uma analise de artigos
publicados em periddicos internacionais no periodo entre 1985 e 2005, totalizando 105
artigos. Para a construcdo da metodologia de pesquisa, interpretacdo dos artigos e a
categorizacao das variaveis e palavras-chaves, utilizaram-se os principios da “Analise
do Conteudo”, os critérios de “Avaliacdo de Artigos de Pesquisa em Sistemas de
Informacdo” e os principios de categorizacdo do “Esquema de Classificacdo de
Palavras-chave”. Os resultados obtidos permitem modelar um quadro que demonstra
uma tendéncia das pesquisas para uma abordagem multidisciplinar, um interesse
crescente nos aspectos cognitivos do usuario, foco na determinagdo dos atributos de
qualidade da informacdo e no alinhamento dos sistemas as estratégias corporativas.
Por fim, a Avaliacdo de Sistemas de Informacdo tem surgido com novas abordagens
nos grandes centros de pesquisa, ja se formando um corpo sélido e bem delimitado de

objeto de investigacao.

Palavras-chave: Revisdo da literatura, Avaliacdo, Sistemas de Informagéo.
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ABSTRACT

Analyzing and revising journals of Information Systems Evaluation, was descriptive a
framework about the techniques and methods, delineating the main characteristics,
constructs, structures, disposition in categories of the variables and key words, as well
as the historical course and the methodological tendencies. One can see how difficult is
to find solid guidelines on the main methodologies, approaches and trends. It is in this
point that places the interest of this research, which means to contribute with an updated
framework on the theme of Evaluation Information Systems. In that way a revision and
analysis of reports published in the period between 1985 and 2005 were accomplished
by this research, which totalized 105 articles. To elaboration of the methodology
research, articles interpretation, disposition in categories of the variables and key word
were used the bases of the "Content Analysis", the methods of "Evaluation of Articles in
Information Systems" and the bases of the "Outline of Key Word Classification". The
outcomes of the research allows to model a context that demonstrates a tendency of the
researches for a multidisciplinary approaches, a growing interest in the user's cognitive
aspects, focus on the determination of attributes of information quality and the alignment
of the systems to the corporate strategies. Therefore, the Information System Evaluation
has arisen with new approaches in the main researches centers, building a solid

framework and a well delimited investigation object.

Key words: Literature Revision, Evaluation, Information Systems.
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1. INTRODUCAO

1.1 Abordagem geral

Os Sistemas de Informacao (Sl) tém sido alvo de diversos trabalhos, tanto tedéricos
como praticos, com o objetivo de compreender melhor os seus mecanismos, impacto e
resultado das suas implementacdes. Assim sendo, as pesquisas desenvolvidas sobre
Avaliacao de Sistemas de Informacgéo (ASI) tém como caracteristica uma inter-relacéo e
influéncia muito forte de varias areas do conhecimento, ndo tendo na literatura, porém,
uma definicdo clara e objetiva dos métodos a serem empregados (AROUCK, 2001).
Autores como Galletta e Lederer (1989) e Myers, Kappelman e Prybutok (1997)
justificam que a falta de padronizagdo dos métodos ndo permite a consolidacdo de
dados para estudos comparativos, necessitando de constantes pesquisas para delinear
melhor o seu escopo. Para Straub (1989), é necessario que os pesquisadores de Sl
estejam mais atentos para o rigor das pesquisas, com o intuito de se consolidar melhor
como area de dominio cientifico. Conforme descrito por Hoppen et al (1996), as
avaliagbes de pesquisas em Sl se encontram sem uma forma bem definida de critérios

e métodos, como citado:

[...] em SI é dificil julgar o valor de uma pesquisa ou de um artigo cientifico, e
isto por trés razdes essenciais: a falta de critérios precisos de avaliagao, a falta
de detalhes relativos aos procedimentos de pesquisa e impossibilidade de
utilizar os mesmos critérios em funcdo do método escolhido (HOPPEN et al,
1996, p. 3).

Com esta forte caracteristica de haver diversas disciplinas investigando um mesmo
objeto, o que se tem é a falta de uma estrutura clara na area de ASIl. Como por

exemplo, a computacao tem surgido como forte alicerce para pesquisas em Sl, pois a
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base tecnolégica de hardware, software, redes, bancos de dados e Internet tém
proporcionado grandes mudancas nas mais diversas atividades. A Administracdo de
Empresas tem um olhar especial sobre o0 assunto, pois os Sl tém alterado de maneira
significativa as relacdes produtivas, os fluxos de trabalho, as tomadas de decisao e o
desenvolvimento das estratégias competitivas. Como também é de interesse deste
tema as disciplinas que tratam do fendmeno da “exploséao informacional” e da “gestao
do conhecimento”. Como é o caso da Ciéncia da Informacdo, pois a sobrecarga de
informacdes gerada pelos Sl € notéria em todas as esferas sociais, modificando os
processos de disseminacdo da informacdo e do conhecimento, alterando
consideravelmente os mecanismos de busca de informagéo. Portanto, o tema abrange
trabalhos originados de diversas ciéncias. Apesar das pesquisas em AS| se
encontrarem em um estagio inicial de definicdo, tem havido esforcos consideraveis de
varios pesquisadores com 0 objetivo de torna-la uma tematica com caracteristicas
préprias.

Assim, com a intencao de contribuir para a consolidagdo da area, foi realizada uma
revisdo e analise de producdes cientificas sobre ASI publicadas no periodo entre 1985
e 2005, procurando construir um quadro sobre os meétodos, técnicas, tendéncias,
construtos e relagdes interdisciplinares sobre o tema. A relevancia da pesquisa surge
diante da constatagcdo da crescente importancia e acelerada influéncia dos Sl na
sociedade de um modo geral e no segmento corporativo e académico de um modo
mais especifico. Os estudos sobre ASI datam dos anos de 1960 e 1970, onde os
trabalhos abordavam com maior énfase o comportamento de busca da informacao
pelos usuarios de bibliotecas e a andlise de custo e investimento em acervos, como por

exemplo, tém-se os trabalhos de Bourne (1965) e Lancaster (1968). Avangcando com



17

um crescente uso dos Sl sustentados por uma base computacional, as ASI comecam a
abordar questdes tecnolégicas mais especificas, utilizando o desempenho dos
processadores, a quantidade de acessos aos bancos de dados e a andlise de logs,
como variaveis de avaliagao.

Paralelamente, os investimentos em Sl se tornam vultosos para as empresas € 0s
resultados sao questionaveis (MCGEE e PRUSAK, 1994). As corporacdes se véem
diante de uma situacao dificil de decisao, pois € inevitavel o uso cada vez mais intenso
dos Sl em todo o processo administrativo, mas tem sido demonstrada uma dificuldade
muito grande em se avaliar tais investimentos. A partir da década de 1980, as empresas
comecam a incorporar os Sl nas suas estratégias competitivas e nas suas relagdes com
os clientes e fornecedores, criando uma rede extremamente rica de informacdes
servindo de apoio para as tomadas de decisdes e monitoramento do ambiente. Surge,
novamente, a importancia em se avaliar os Sl, pois 0s sistemas comeg¢am a penetrar na
cadeia de valores e na cadeia produtiva, criando um enorme impacto nas estratégias de
competicao (PORTER, 1989). A questao principal desta abordagem emerge na relacéao
entre custo e investimento na implantacdo de um Sl e o retorno através da eficiéncia e
eficacia destes sistemas, criando-se novos métodos de avaliagéo.

Finalmente, com o advento da Internet e do comércio eletrénico, as ASI comecam a
focar-se em novos aspectos, onde o usudrio se vé diante de um Sl desenvolvido em
uma nova estrutura de navegacdo, novos recursos de multimidia e ligacoes
hipertextuais. Segundo Lima (2004, p.119), “uma boa estrutura de hipertexto deve
refletir a estrutura organizacional do assunto ou uma rede semantica da sua tematica”.
Portanto, o avanco das tecnologias de software e o formato alternativo de apresentacao

das informagdes tém acelerado a elaboragcdo de novas técnicas de ASI, sendo
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necessario rever os critérios, métricas e variaveis de avaliagdo na medida em que altera
a relacao entre o usuario e o Sl. O que se tem é um quadro complexo sobre a tematica
de ASI, permeando areas que tém como interesse comum aprimorar as técnicas de
avaliacao. A conseqléncia € um panorama de construcao tedrico e pratico muito difuso,
pois, conforme demonstrou a revisao bibliografica, é dificil determinar uma estrutura
consolidada sobre os principais autores, metodologias, técnicas, abordagens e
tendéncias. O objetivo principal desta pesquisa foi construir um quadro panoramico
sobre o tema ASI, que podera servir como orientacao para futuros estudos. As fontes
analisadas para o desenvolvimento da pesquisa foram artigos publicados nos principais
periddicos internacionais que tratam sobre o assunto, selecionados através do Portal
CAPES', totalizando 105 artigos.

Pelo fato da natureza da pesquisa ser de carater exploratorio, onde foram
analisados artigos das mais diversas origens e publicacdes, a interpretacdao das fontes
€ um tanto complexa e subjetiva. Para a construcao da metodologia de interpretacéao
dos artigos e a categorizacao das variaveis, foram utilizados os principios da Analise do
Conteudo (BARDIN, 1977 e FRANCO, 2005), os critérios de avaliacdo de artigos de
pesquisa em S| de Hoppen et al, (1996) e os principios de classificacdo de palavras-
chave propostos por Barki et al (1993). A Andlise do Conteudo foi utilizada para a
classificacdo e interpretacdo de cada artigo, determinando suas principais
caracteristicas qualitativas e a perspectiva da abordagem utilizada. Os critérios de
classificacao e avaliacao de artigos em Sl, proposto por Hoppen et al (1996) serviram
como referéncia para categorizacédo das variaveis e analise metodolégica dos artigos. O

trabalho desenvolvido por Barki et al (1993), onde se utiliza o esquema de palavras-

! http://www.periodicos.capes.gov.br
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chave e niveis de detalhamento especificos, serviu como base para a constru¢cdao do
quadro esquematizado de palavras-chaves sobre ASI. Os resultados obtidos da
pesquisa permitem modelar um panorama quantitativo e qualitativo sobre ASI, uma
possivel tendéncia de métodos e técnicas e determinar as principais caracteristicas
interdisciplinares.

No corpo deste trabalho serdo descritos, primeiramente, a contextualizacdo e
conceituacao sobre S|, seus campos de investigacdo e atuacao. A seguir, sera feita a
revisao bibliografica e a descricao das areas que abordam a tematica e seus construtos
tedricos. Estas areas foram agrupadas em Ciéncia da Informacédo, Ciéncia da
Computacao e Ciéncia da Administracao para um melhor entendimento das fronteiras
da pesquisa e dos principais pontos de interdisciplinaridade sobre o tema. Apds, é feita
a revisao dos principais modelos de ASI, autores e técnicas, fazendo uma apresentacao
histérica de descricdo dos trabalhos mais recentes e correlatos ao tema. E descrita, a
seguir, a construcdo metodoldgica da pesquisa, que compreende a definicdo das bases
utilizadas, a descricao das variaveis da pesquisa e os critérios escolhidos para a analise
dos dados.

Concluindo-se, serdo descritos os resultados da pesquisa, separados em quatro
partes. Primeiramente uma explanacao estatistica dos artigos, tanto na sua totalizagao
quanto na variacao temporal. Em seguida é descrito um quadro com a categorizacao
das variaveis e um quadro com a categorizagdo das palavras-chave. Finalmente é feita
uma analise comparativa entre as metodologias e as relagdes disciplinares. Por fim, se

tém as conclusdes, observacdes e as consideragdes finais.
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1.2 Contextualizacao do estudo

Estudos e pesquisas sobre ASI tém sido escritos nos ultimos anos sob as mais
diversas abordagens, principalmente com um forte crescimento a partir da metade da
década de 1990. Este crescimento das pesquisas se justifica pelo grande uso dos Sl
nas mais diversas atividades, modificando a relacdo em todas as esferas sociais, entre
empresas, clientes e fornecedores, tanto nos érgaos publicos como privados. Isto é
facilmente percebido, por exemplo, entre os bancos e seus correntistas, onde se tem
cada vez menos contato com pessoa fisica, pois quase todos 0s servicos sao
disponiveis através dos caixas eletronicos, centros de auto-atendimento e o internet-
banking. Também tém sido utilizados os Sl nas entidades publicas, como exemplo as
informacgdes tributarias e contabeis junto aos 6rgaos da Receita e Fazenda. Mas, a
atuacado dos Sl vai muito além. Por exemplo, a medicina e toda a area da saude tém
incorporado em suas praticas os Sl, como na busca de suporte para diagnésticos e
prescricoes médicas, resultados de andlises, pesquisas e tratamentos de saude. As
areas de construcdo, arquitetura e ciéncias da terra utilizam cada vez mais os Sl como
parte das suas atividades. As bibliotecas se encontram disponiveis em portais,
integrando varias comunidades e facilitando as busca nas bases informacionais mais
diversas. Enfim, os Sl penetraram praticamente em todas as atividades da sociedade
atual. Esta mesma sociedade que tem passado por mudancas constantes e cada vez
mais rapidas, tornando complexa todas as relagcbes e investigacdes nela existentes
(MORIN, 1999). Conforme citado por Castells (1999, p. 51) "[...] a difusdo da tecnologia
amplifica seu poder de forma infinita, a medida que os usuarios apropriam-se dela e a

redefinem. As novas tecnologias da informacdo nédo sao simplesmente ferramentas a
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serem aplicadas, mas processos a serem desenvolvidos". Os Sl participam
efetivamente desta complexidade, servindo como mola propulsora de uma carga
enorme de informacdes, por isso merecendo seu destaque.

A partir dai, considerando a importancia dos Sl, se torna imprescindivel avalia-los.
Ou seja, é necessario saber se eles tém atendido as expectativas de quem os adquiriu.
Os sistemas atendem aos seus usudrios de modo satisfatério? Os custos e
investimentos tem tido retorno? Os sistemas sdo confiaveis? Sao faceis de usar?
Retornam de maneira eficiente informagdes daquilo a que eles se propdem? Diante de
tantas indagacodes, as avaliacbes tém crescido enormemente. Mas o problema é que
estas avaliagdes ndao tém uma organizagao padronizada, ndo se sabe ao certo se elas
tém sido eficazes nos seus resultados, ndao existindo uma estrutura bem organizada
sobre o assunto. O arcabouco que trata das avaliagcbes de Sl ainda se encontra em
fase de definicao tedrica e pratica. Percebe-se um aumento de investigacbes sobre as
ASI, ocorrendo sobre varios aspectos e perspectivas. Mas, € pouco claro como tem sido
guiada tais avaliacbes, os métodos, técnicas, variaveis e intersecoes disciplinares.

Na construcdo do referencial teérico foi possivel identificar caracteristicas que
circundam a maioria dos estudos. Primeiramente ha a intengcdo em se avaliar os Sl sob
a perspectiva financeira na relacdo custo-beneficio, implantacdo do sistema e seu
impacto nas estruturas organizacional, estratégica e nas relacdes de trabalho. Por outro
lado, podem-se avaliar os sistemas pela sua estrutura tecnoldgica e computacional,
tematica em evolugdo exponencial pelos avancos da area. Por fim, ha a possibilidade
de avaliar sob a ética do comportamento de busca da informacdo pelo usuario,
conforme citado por Figueiredo (1985), Munshi (1996), Myers et al (1997), Dias (2001) e

Gunasekaran et al (2005). Constata-se como um problema inerente a estas areas uma
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grande dificuldade em identificar as variaveis que demonstrem com clareza as
vantagens e desvantagens de um SlI, conforme citado em Pereira e Perlingeiro (1979),
Myers et al (1997), Neto e Riccio (2000), Arouck (2001), Dias (2001), Delone e Mclean
(2003) e Gunasekaran et al (2005).

E possivel agrupar os estudos de ASI, pelas suas caracteristicas, em trés grandes

areas como: a “Ciéncia da Informacgao”, a “Ciéncia da Computacao” e a “Ciéncia da

Administracao”. Estas areas criam uma forte interdisciplinaridade, conforme FIG. 1.

Ciéncia da
Computacao

Ciéncia da
Informacao

Avaliacao de
Sistema de Informacéo

Ciéncia da
Administracao

FIGURA 1: A interdisciplinaridade na Avaliacido de Sistemas de Informacao

1.3 Objetivos

O problema essencial desta pesquisa foi investigar como os estudos realizados
sobre ASI tém sido desenvolvidos, identificar como as variaveis tém sido tratadas, quais
os campos disciplinares que mais investigam o assunto, quais as abordagens
realizadas, quais os modelos utilizados e como tém avancado as pesquisas nesta area.

Portanto, o objetivo geral desta pesquisa foi organizar uma estrutura sobre os estudos
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realizados sobre ASI, com a intencao de identificar qual tem sido o caminho percorrido

pelas pesquisas.

Como objetivos mais especificos, o trabalho procurou:

1.

Identificar quais tem sido as metodologias e técnicas desenvolvidas, as
suas relacoes, intersecdes e evolucoes tedricas;

Identificar e categorizar quais sado as variaveis das AS|I e como estas
variaveis estao sendo tratadas e manipuladas nas avaliacoes;

Criar uma categorizagao das palavras-chave para melhor organizacao e
compreensao dos termos da area;

Identificar em quais disciplinas e sobre quais perspectivas tem se
concentrado as avaliagdes;

Identificar se existe uma tendéncia quantitativa ou qualitativa das
avaliagcOes implantadas.

Identificas as relac6es interdisciplinares das avaliagdes;

Analisar e comparar as relagdes existentes entre os modelos propostos.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Sistemas de Informacao

Inicialmente, é necessario definir o que vem a ser um SI, seus conceitos e
classificacdes. Para Turban (2003), os Sl contém informagdes sobre pessoas, lugares e
coisas de interesse para 0S seus usuarios, seja internamente a uma organizagdo ou
externo a este ambiente. Quer dizer, os S| devem conter no seu ambito as informacdes
necessarias para atender as demandas dos seus usuarios. A informacao, neste
aspecto, significa que os dados foram moldados de uma forma tal para serem

disponiveis e servirem para determinado propésito. Segundo Laudon e Laudon (1999):

Um Sistema de Informacgao pode ser definido tecnicamente como um conjunto
de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa,
armazena e distribui informacao para dar suporte a tomada de decisédo e ao
controle da organizagédo (LAUDON e LAUDON, 1999, p. 4)

Os Sl nao precisam ser, necessariamente, suportados por uma base
computacional. Porém, ha uma notéria tendéncia de que isto seja quase a totalidade,
dado o grande avancgo e popularizacdao dos computadores e da tecnologia de um modo
geral. Portanto, um S| compreende pessoas, maquinas e métodos organizados para
coletar, processar, transmitir e disseminar dados que representam informacao para o
usuario. A informacao disponivel € uma fonte de poder, uma vez que permite analisar
fatores do passado e compreender o presente, criando melhores alternativas de
decisdo. Os SlI, por sua vez, também agregam componentes intangiveis, que sdo os
sinais oriundos do ambiente interno e externo, permitindo reconhecer mais claramente

um evento. Assim, eles tém a capacidade de melhorar o gerenciamento e diminuir a
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incerteza das decisdes. Para Cassaro (2001, p. 25), os S| podem ser definidos como:
“Sistemas de Informacdo sdao um conjunto de partes e componentes, logicamente
estruturados, com a finalidade de atender a um dado objetivo”. O autor demonstra a
importancia da informagdo na relagdo entre os Sl no contexto e na estrutura das

corporacdes, conforme citado:

A chave para desenvolver um dinamico e Util Sistema de Informagao Gerencial
¢é afastar-se um pouco dos limites classicos dos relatérios contabeis e conceber
as informacbes como as mesmas se relacionam com os dois elementos basicos
do processo gerencial: o planejamento e o controle. (CASSARO, 2001, p. 69).

Portanto, os Sl ndo dependem apenas de suas qualidades técnicas, mas também
de seu contexto organizacional, cultural e humano. A concepcédo basica de Sl é a
relacdo entre a entrada de dados (input), o processamento destes dados (processo) e a
saida destes dados (output) como informacdo de interesse dos seus usuarios,

(LAUDON e LAUDON, 2005), conforme demonstrado na FIG. 2.

Input Output
dados informacao

Processamento >

A 4

FIGURA 2: Esquema fundamental de um Sistema de Informacao

FONTE: Laudon e Laudon, 2005, p. 8

Os dados, antes de processados, nao fazem sentido para o usuario. Na verdade, a
funcdo primordial de um Sl € organizar estes dados, relacionando-os e disponibilizando-
os de forma logica e inteligivel, assim tendo uso efetivo para quem necessita das

informagdes. Para Davenport e Prusak (1998, p. 2), “dados sdo um conjunto de fatos
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distintos e objetivos, relativos a eventos”. Os autores colocam que, mesmo os dados
nao tendo significados inerentes, sdo muito importantes porque constituem a matéria-
prima essencial para a criagao da informagao. Para Marteleto (2002), informacéo nao é
processo, matéria ou entidade separada das praticas e representacoes de sujeitos na
sociedade, inseridos em certos espacos e cultura. A informacdo é um fenbmeno que
toma corpo na pratica e nas representacoées da sociedade. Portanto, os S| devem ser
capazes de organizar tais dados, colocando sentido e transformando-os em informacao.

Antes da popularizagcdo dos computadores, os Sl se baseavam basicamente em
técnicas de arquivamento e recuperacao de informagdes em grandes arquivos. Era
necessario um profissional responsavel em organizar os dados, registra-los, classifica-
los, cataloga-los e recupera-los quando necessario. Esse método exigia um grande
esforco para manter os dados atualizados, bem como para organiza-los. A partir do
surgimento dos primeiros computadoes, os mainframes, a base tecnolbgica se tornou
parte integrante da estrutura de um SI, posteriormente migrando para
minicomputadores e microcomputadores. O usuario comeg¢a a assumir um papel cada
vez maior de interacdo com o sistema, pois ele constroe suas proprias selecoes,
arranjos e estrutura de saida das informacdes. Nas organizacdes surgem os sistemas
departamentais, destinados a executar uma tarefa especifica, como, por exemplo, um
sistema de folha de pagamento ou de controle financeiro. Na industria, os Sl
incorporam tarefas de manufatura, logistica e automacao, otimizando a linha produtiva,
diminuindo o tempo de producdo e possibilitando reducdo dos custos. Os Sl
alcancaram o nivel estratégico das corporacdes através de sistemas especialistas,
assumindo um papel de apoio as decisbes gerenciais, interpretacdo dos sinais do

ambiente e fazendo parte das estratégias competitivas. Os S| evoluem paralelamente
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as tecnologias de computacdo. Com o avanco das redes, softwares e da alta
capacidade de processamento e armazenamento de informacdes, novas formas de Sl
foram surgindo, com uma maior integracdo das informacdes e disponibilizacdo dos
dados até entao dispersos em varios sistemas diferentes.

Os SI, portanto, penetraram em todas as esferas da sociedade, alterando,
principalmente, os contextos empresarial, industrial e as relagées com os clientes. Os
executivos, funcionarios e consumidores se véem diante de uma ferramenta poderosa,
no qual é dificil imaginar sem ela para executar tanto as tarefas mais rotineiras como as
mais complexas. Como descrito por Laudon e Laudon (2005, p. 7) “Além de dar suporte
a tomada de decisoes, a coordenacao e ao controle, esses sistemas também auxiliam
0s gerentes e trabalhadores a analisar, visualizar assuntos complexos e criar novos
produtos”. A seguir serdo descritos como os Sl sao classificados e seus beneficios em

potencial.

2.1.1 Classificacao e beneficios dos Sistemas de Informacao
Para fundamentar a pesquisa, é necessario classificar os Sl e suas topologias. Para
Laudon e Laudon (1999), os S| podem ser investigados sob os aspectos:

e Abordagem técnica da Ciéncia da Administracdo, da Ciéncia da Computagéo e
da Pesquisa Operacional. Esta abordagem tem a énfase em modelos
matematicos para estudar e compreender os Sl.

e Abordagem comportamental baseando-se na Sociologia, na Economia e na

Psicologia. Questbes relacionadas a integracdo estratégica, projeto,
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implementagédo, utilizagdo e administragdo ndo podem ser exploradas
convenientemente com os modelos da abordagem técnica. Sdo necessarias
disciplinas comportamentais para melhor compreensao dos fendbmenos advindos

dos Sl nas empresas e na sociedade.

Segundo os autores, os Sl sao identificados nas seguintes categorias:

S| no nivel executivo, que sdo os sistemas de apoio estratégico. Neste caso
estdo os EIS (Executive Information System) e SIS (Strategic Information
System)

S| no nivel gerencial, que sdao os sistemas de negdécios, MIS (Management
Information System) e os sistemas de apoio a decisdo, DSS (Decision Support
System)

S| no nivel do conhecimento, onde se encontram os Sistema de Trabalhadores
do Conhecimento e o Sistema de Automacao de Escritério.

Sl no nivel operacional, que sao sistema de processamento de transagoes.
Nesta categoria estdo os ERP (Enterprise Resource Planning), EDI (Eletronic
Data Interchange), SCM (Supply Chain Management) e o CRM (Customer

Relationship Management).

E importante destacar que estes sistemas compreendem, ndo somente as estruturas

de software e hardware, mas processos, fluxos de informacbes e organizacao das

atividades, como o ERP, que integra tarefas e fungdes de maneira coordenada para um

melhor uso integrado dos recursos corporativos. Diversos sdo os beneficios percebidos

pela implantagdo dos Sl. Muitos tangiveis e outros intangiveis e imensuraveis, por isso
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a dificuldade em avalia-los. O desenvolvimento de um Sl se justifica pelos possiveis

fatores e beneficios, conforme demonstrado por Mafas (2002) e Turban (20083).

Fornecer informacdes sobre o ambiente

Reduzir a ambiguidade e fornecer uma base empirica para a tomada de decisao
Avaliar a situacéo passada e presente e prognosticar o futuro

Avaliar e monitorar as atividades em termos de processo e progresso.
Reducao de custo das operacdes

Melhoria no acesso as informacoes, propiciando relatérios mais precisos
Melhoria na produtividade, tanto setorial quanto global.

Melhoria nos servicos realizados e oferecidos

Reducéao do grau de centralizagdo de decisdes na organizacao

Melhoria na adaptacédo da organizacao a acontecimentos nao previstos
Aumento no nivel de motivacao das pessoas envolvidas

Reducéao dos custos operacionais

Reducao dos niveis hierarquicos

Drucker (1954), ja considerava na época o papel relevante das informag¢dées como uma

base vélida para as tomadas de decisdes empresariais, conforme citado:

[...] nas organizacdes abertas de um modo geral, o processo decisério tem
origem na identificacdo de problemas ou oportunidades, na coleta e analise de
dados e informacdes sobre estes problemas/oportunidades e na conversao
dessa informacao em agéo. Baseando-se na andlise global destes elementos, o
administrador obtém informacéo. A informacao é a ferramenta do administrador
(DRUCKER, 1954, p. 346).

O processo de implantacao de um Sl nao é puramente tecnolégico e administrativo.

A sua implementacdao também ocorre na selegcdo das fontes de informacdo e no

tratamento da informacao disponivel. A ndo atencdo dada a esta camada de um Sl
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justifica, em grande parte, muito dos sistemas fracassados e perdidos (MCGEE &
PRUSAK 1994). Para Tarapanoff (1995), a implementacdo de um Sl se processa nas

seguintes etapas:

e Selecao para fornecer informacéao relevante selecionada para o usuario final.
e (atalogacao e indexacao como meio de possibilitar a selegéo da informacéao

e Instrucdo e orientacao para o usuario.

Os Sl séo responsaveis em transmitir informacdes fundamentais e estratégicas
neste processo, dado que os Sl devem ser capazes de processar informacdes
passadas e prever um panorama de solucdes, construido em situacoes ja processadas.
Diante deste quadro, se tem os S| como uma ferramenta de importéncia incontestavel
no mundo atual, interferindo diretamente no ambiente corporativo e nas relacbes
sociais, alterando as tomadas de decisdes e modificando todo o fluxo informacional. Os
Sl, principalmente quando ele existe sob uma base computacional, toma dimensdes e
importancia relevantes, considerando o seu poder de integracdo, processamento e

disseminacgao das informagdes.

2.2 A Interdisciplinaridade do tema
Conforme tem sido demonstrado nas pesquisas sobre ASI, existe na area uma forte
caracteristica de interdisciplinaridade. A informacao por si s6, base fundamental para se

investigar os Sl, € objeto de interesse de diversas ciéncias, conforme demonstrado
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pelos pesquisadores em Ciéncia da Informacdo como Ingwersen (1992), Le Coadic
(1996), Saracevic (1996), Pinheiro (1999), Orrico (1999), Hjorland (2000), Gomez
(2001) e outros. Com o objetivo de compreender os mecanismos e caracteristicas que
compdem as ASI, a interdisciplinaridade merece uma atencao especial. Nesta pesquisa
€ demonstrada a relacao entre as trés areas em que a ASI se faz mais presente, que é
a Ciéncia da Informacao, a Ciéncia da Computacéao e a Ciéncia da Administragao.

De acordo com Francga (2002) “Estudos ou campos interdisciplinares referem—se a
emergéncia de novas tematicas que comecam a ser estudadas a partir do referencial
das areas ja consolidadas”. Portanto, as pesquisas em ASI advém da evolucao de
diversas investigacoes, diversas abordagens e estudos realizados por areas distintas,
mas que se cruzam no interesse em entender o fendbmeno informacional. Como

esclarece Orrico (1999):

Para realizar um trabalho interdisciplinar, & necessario estabelecer tanto uma
definicho comum dos conceitos tedricos afins, quanto uma metodologia que dé
conta dessa situagao particular. Essa redefinicdo conceitual e metodoldgica é
necessaria para que se possam ultrapassar os limites impostos pela
organizagao académica que justapbs as disciplinas como entidades autbnomas,
distanciadas da vida real (ORRICO, 1999, p. 20).

Segundo Japiassu (1998), devido a complexidade cada vez maior dos problemas
colocados pela sociedade em plena mutacdo, exige-se a andlise interdisciplinar para
serem resolvidos. Os Sl estdo presentes neste processo de mutacao, ora interferindo
nestas mudancgas, ora adaptando-se a elas. Para Franca (2002) a interdisciplinaridade
refere—se a determinados temas ou objetos da realidade que sédo apreendidos e
tratados por diferentes ciéncias. Nao acontece ai um deslocamento ou uma alteracao

no referencial tedrico das disciplinas (ele ndo é “afetado”) pelo objeto, & o objeto que

“sofre” diferentes olhares. A transdisciplinaridade, por sua vez, compreende um
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movimento diferente. Uma determinada questao ou problema suscita a contribuicdo de
diferentes disciplinas, mas essas contribuicbes sado deslocadas de seu campo de
origem e entrecruzam — se num outro lugar — em um novo lugar. Sdo esses
deslocamentos e entrecruzamento — esse transporte tedrico — que provocam uma
iluminacdo e uma outra configuracdo da questdo tratada. E esse tratamento hibrido,
distinto, que constitui o novo objeto. Compreende-se que as ASI, como objeto de
estudo, moldam-se dependendo do “olhar” e do “lugar” em que se encontra o
investigador, integrando novas variaveis ou assumindo diferentes papéis. Para autores
como Wersig (1993), a dificuldade na constru¢ao de conceitos conciliatérios em relacao
aos sistemas informacionais relaciona-se a natureza do seu objeto, ou seja, a
informacdo. Da mesma forma, a tematica sobre ASI conta com diferentes enfoques
conceituais de seu objeto de estudo, de seus métodos e limites de abrangéncias, nao
contando, ainda, com uma base tedrica sélida. Portanto, a dificuldade em compreender
os limites da interdisciplinaridade na ASI deve estar ligada a esse fato.

Falar sobre informacdo e sistemas é entrar em um campo complexo do
conhecimento que visa a ‘tornar mais acessivel um acervo crescente de conhecimento”
(SARACEVIC, 1996). Por isso, é preciso compreender estes estudos no contexto de um
mundo pds-moderno e em constante mutagdo, conforme demonstrado por (MORIN,
1999). A forte caracteristica interdisciplinar da ASI deve-se também ao fato de que,
como explicado por Hjorland (2000), quase toda disciplina cientifica usa o conceito de
informacdo dentro de seu préprio contexto e com relagcdo a fendmenos especificos.
Sem duvida, um dos grandes problemas da atualidade é a informacao, sua producao,
armazenamento, organizagao, disseminacao e uso. Os Sl surgem em um contexto de

inter-relacées e justaposicdes de olhares de diversas ciéncias, tornando complexo
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identificar os seus limites e um corpo teérico bem definido. Segundo Saracevic (1996), a
Ciéncia da Informacao € um campo interdisciplinar por atuar em areas de concentracao
de problemas altamente complexos e, como todos os problemas complexos, sao
tratados de varias formas em muitos campos.

A seguir serdo descritas as areas que investigam as ASI, as suas caracteristicas,

construtos metodolégicos, abordagens e definicao das variaveis.

2.2.1 Avaliacao de Sl e a Ciéncia da Informacao

Analisando a ASI sob o olhar da Ciéncia da Informacao, é possivel perceber como
centro de atengcdo a organizacdo da informacdo, o usuario do sistema e o seu
comportamento de busca. Ou seja, o tratamento da informacgéo, disseminagéo e uso. O
estudo sobre o comportamento de busca da informacdo procura compreender 0s
processos vivenciados por individuos ao procurarem informacées quando o estado
atual de conhecimento possuido € menor que 0 necessario para lidar com alguma
questdo ou problema. Este conceito de um estagio de conhecimento é analisado por
diversos autores, como por exemplo, Belkin (1988), que define o conceito de “estado
andmalo do conhecimento” como critério de busca de informacdo e o gap do
conhecimento de Dervin (1984), que considera que o usuario ndo consegue verbalizar
as suas reais necessidades de informacado. O processo termina quando esta percep¢ao
ndao mais existe. A avaliacdo sob este aspecto € muito subjetiva, pois lida com
caracteristicas cognitivas, percepcao de valor da informacdo, seu uso e grau de

satisfacdo no processo de busca. Para se avaliar os Sl sob a perspectiva do usuario,
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deve-se considerar o comportamento e caracteristicas do usuario durante o uso do
sistema, sendo que este processo esta sendo suportado cada vez mais por uma base
computacional, alterando a relacado entre o usuario e o sistema. A busca da informacao
€ um processo dindmico, em que métodos e critérios para selecdo ou rejeicdo da
informacgao variam com o tempo, e esta fortemente relacionado aos habitos pessoais do
individuo e ao tipo de necessidade. Choo (2003, p. 1) cita “a compreensao integral da
busca por informacdo como comportamento social nos ajuda a projetar melhores
processos e sistemas de Informacdo”. Segundo Figueiredo (1985), é possivel definir as
caracteristicas que identificam o processo de busca e a sua avaliacao pelos seguintes
aspectos:

e Positivas: o processo de busca da informacdo e a satisfacdo do usuario

demonstram a capacidade estratégica do Sl e 0 seu sucesso;

e Negativas: € muito subjetivo e de dificil mensuracdo quantitativa.

Os primeiros esforcos que mais se destacam para se avaliar um Sl, partiram dos
estudos do comportamento de busca e uso da informacao por usuarios de bibliotecas
(BOURNE, 1965 e LANCASTER, 1968) e na avaliacdo dos recursos, tratamento e
disponibilidade do acervo. Na realidade, a avaliagdo passa pelos critérios de eficiéncia
no tratamento econémico destes recursos. Bourne (1965) estabelece o que se chama
de “biblioteca 90%”, onde 0s custos crescem em escala geométrica ao tentar atender a
todos os usuarios, tornando inviavel cumprir todas as demandas.

Para Lancaster (1968), o processo de avaliacdo passa por cinco etapas:

e Decidir o que deve ser avaliado.
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e Modelar o teste de avaliacao.

e Efetuar o teste.

e Analisar os resultados.

e Interpretar os resultados seguindo padrao pré-estabelecido.

Lancaster (1968) define que “um sistema de recuperacao da informacao nao informa
ao usuario o conteldo da sua pesquisa, simplesmente informa da sua existéncia ou nao
do documento relativo a pesquisa”. Isto torna a avaliacdo de um sistema algo um tanto
subjetivo e de dificil mensuracdo, pois ndo se sabe ao certo se as informacdes
recuperadas irdo atender as necessidades do usuario, que podem mudar ao transcorrer
da pesquisa. A avaliacao da eficiéncia e da operacionalidade de um Sistema de
Recuperacao da Informacao (SRI) se baseia no sucesso de busca da informacéao pelo
usuario ou na reducado de tempo desta busca. Portanto, a avaliagdo € um processo
analitico, ou seja, procura-se determinar o quanto o sistema satisfaz as expectativas
dos usuarios, determina o sucesso ou o fracasso dos recursos do sistema e quando
pode ser remediado.

Para Lancaster (1993), o usuario de um S| tem como caracteristicas os seguintes
comportamentos, que irdo interferir diretamente no processo de avaliacao:

e O usuario quer descobrir se existe algo escrito acerca de determinado assunto e

ficara satisfeito se encontrar um item que trate do assunto.

e (O usuério quer recuperar uma selecdo de itens representativos sobre um

assunto, mas nao precisa encontrar tudo.

e (O wusuario quer uma busca exaustiva e tudo sobre o assunto deve ser

recuperado.
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e O usuério cré que nada foi publicado e se langa a prova-lo.

Hartman (1973) considera que a satisfacéo e beneficio dos investimentos em SRI se
justificam quando conseguem atender plenamente aos usuarios, porém nunca
conseguirdo fazé-lo plenamente, pois as necessidades de busca da informacgéo variam
no transcorrer do tempo, e os servicos que oferecem tais informag¢des ndo conseguem
acompanhar esta velocidade. Neste sentido, Dippel e House (1969) sustentam a
hipbtese argumentando que o homem se encontra em constantes interagdes com o
meio, que altera as suas expectativas, pois ele é dindmico, mutavel e oferece inUmeras
alternativas. Ou seja, os Sl e seus recursos deveriam acompanhar tais mutagdes.
Porém, o processo de tratamento da fonte das informagdes, processamento,
transmissdo para conhecimento dos usuarios, representacdo, organizacdo e
armazenamento é complexo e exige uma demanda consideravel de tempo, nao
conseguindo acompanhar o ritmo imposto pelo usuario.

Para Lancaster (1993), avaliacdo € o ato de medir o valor, sendo um exercicio
intelectual, com o objetivo de reunir dados Uteis para as atividades destinadas a
solucionar problemas ou tomar decisdes. A avaliacdo passa pelas etapas de aquisicao,
tratamento e disponibilizagdo da informacao, considerando o processo “Insumo —
Produtos — Resultados”. A complexidade da avaliacdo caminha no sentido de se avaliar
caracteristicas tangiveis para intangiveis no mesmo sentido. Ou seja, os critérios de
avaliacdo sdo mais tangiveis e mensuraveis nas primeiras etapas deste processo,
porém, se tornam cada vez mais intangiveis e de dificil mensuracao quando o processo

finaliza, conforme FIG. 3:
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INSUMOS Organizacao e controle Servigo PRODUTOS
e Catalogagao e Sob demanda
EEE— e C(Classificagao o Documentos ——
e Indexagéo o Busca
¢ Redagéo de resumo o Perguntas
e traducédo ¢ Notificagdo
o solicitacdo
RESULTADOS
—_— _— L _— —_— L _— L _— _— _— —_— —_— L _— _— _— —_— —_— L _— >
Mais facil mensurar os critérios de avaliacao Mais dificil mensurar os critérios de avaliacao

FIGURA 3. Etapas da avaliagdo dos insumos de informacao.

FONTE: Lancaster, 1993.

Os indicadores de avaliagcdo dos insumos sao quantitativos, por exemplo, custo de
aquisicdo. Os produtos, ou seja, as informacdes disponiveis estdo diretamente
relacionadas com o fator resultado, que é o sucesso ou nao da busca do usuario. Os
produtos podem ser avaliados pelo numero de documentos fornecidos, encaminhados,
quantidade de buscas, etc. Os resultados, fator altamente subjetivo, avaliam o grau de
satisfacdo e atendimento do documento as necessidades do usuério. Neste sentido,
Lancaster (1993), define que os resultados da avaliacdo sdo mensurados pelos
seguintes critérios:

e Eficacia: proporcao de demandas de usuarios que foram satisfeitos

e Beneficios: obtencao dos resultados desejados

e (Custo: tempo despendido na busca da informagcdo e custo de aquisicao dos

documentos.
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Portanto, ao se avaliar um Sl, varios aspectos sdo considerados, desde fatores
relacionados ao custo de aquisicdo, técnicas de tratamento dos documentos e
disponibilizacdo da informacao. Além disso, as pesquisas sobre o comportamento de

busca do usuario devem englobar as seguintes caracteristicas (LANCASTER, 1993),

como descrito no QUADRO 1.

QUADRO 1

Caracteristicas do processo da recuperacao da Informacao

Principio do menor esforgo

O sistema deve ser facil de usar e possibilitar ao usuario
encontrar as informacdées de forma objetiva e sem
dualidade.

Resisténcia a mudanga

As mudancas no Sl devem ser realizadas de maneira
gradual e evolutiva, sem criar um impacto negativo na

usabilidade.

Quantidade de

necessaria

informacao

O Sistema deve ser planejado de tal maneira a atender
as necessidades objetivas do usuario

Pesquisas orientadas

Os Sl devem estar planejados com a capacidade de
possibilitar pesquisas orientadas e abertas aos usuarios.

Temporalidade

As informagdes disponiveis devem ser atualizadas no
menor espaco de tempo possivel para nao haver conflito
entre a realidade e o teor das informagdes disponiveis.

Qualidade da informagéo

As informagdes disponibilizadas pelo sistema devem ter
alto rigor de precisao e confiabilidade.

Consisténcia

Variavel associada ao desempenho do sistema de

acordo com as expectativas do usuario

Continuidade

Esta associado a capacidade do Sistema de nao haver
ininterrupcdo que prejudigue o andamento normal do
trabalho do usuario

Precisao

Quantidade de erros enfrentados pelo usuario no
processo de busca da informacao
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Corretude Esta associado aos fatores de usabilidade de software
(portabilidade e extensibilidade)

Satisfagdo do usuario Realizacdo de pesquisas semi-estruturadas que
possibilitem acompanhar e adaptar o Sistema para um
“estado da arte”. Os fatores sado ligados as variaveis da
informacdo que explicitam o perfil dos usuarios e suas

expectativas.

FONTE: Lancaster, 1993.

2.2.2 Avaliacao de Sl e a Ciéncia da Computacao

Outra perspectiva para se avaliar os S| é sob aspectos ligados a estrutura
tecnoldgica e computacional. Estas avaliacées se encontram cada vez mais presentes
e necessarias devido aos grandes avancos tecnoldgicos e ao fato de que a maioria dos
Sl, atualmente, se encontra suportado por uma base computacional. Para Turban
(2003, p. 17), um Sistema de Informagao baseado em computador - SIBC € definido
como: “é um sistema de informacdo que usa o computador e a tecnologia de
telecomunicacdes para executar suas tarefas. Uma tecnologia da informacdo é um
componente particular de um sistema”. Os aspectos mais importantes a serem
considerados sao: tempo de acesso a informacdo que depende diretamente do
desempenho do hardware, rede e processadores; apresentacdo da informagdo que
estda diretamente ligado as caracteristicas técnicas do desenvolvedor do sistema;
organizacao das bases de dados; integracao entre sistemas distribuidos e a capacidade

do sistema em manter os dados atualizados e disponiveis. Dias (2001) esquematizou
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os niveis de ASI e a relacdo com os aspectos a serem avaliados sob a perspectiva

computacional, conforme FIG. 4.

Avaliacao de

Sistemas
Valor Uso Custo Confiabilidade
adicionado
Utilidade Usabilidade Qualidade
- abrangéncia
- funcionalidade - interface ¢/ usuario - eficiéncia

- operacionalidade
- flexibilidade

- consisténcia
- continuidade
- corretude

- precisdo

- tempestividade
- satisfagao do usuario

FIGURA 4: Variaveis de avaliagao dos Sl e os aspectos computacionais

FONTE: Dias, 2001

Nesta FIG. 4, Dias (2001) considera como niveis de avaliagdo o valor percebido

dos usuarios com relacado ao sistema, aspectos relativos ao uso, custo e confiabilidade.

Os critérios de utilidade e usabilidade estao diretamente relacionados aos parametros

de uso e custo do sistema, e a confiabilidade esta relacionada a qualidade. Para a

autora, todos estes fatores estdao diretamente

relacionados as configuracoes

tecnoldgicas. A partir destes aspectos, € possivel identificar caracteristicas mais

particulares de avaliacao e suas variaveis especificas sob a perspectiva computacional,

como:
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Abrangéncia - verifica se 0 sistema executa todas as rotinas responsaveis pelo seu
completo funcionamento. Avalia-se pela razdo entre a quantidade de rotinas que foram
automatizadas e que contribuem para o atendimento das necessidades dos usuarios e
a quantidade das rotinas solicitadas pelo usuario.
Funcionalidade - € o conjunto de métricas para o bom atendimento as necessidades
do usuario final. Cada servico ou modificacdo para reparar uma deficiéncia pode
representar uma métrica para avaliacao, quantificado pela razao entre quantidade de
requisitos atendidos e a quantidade de requisitos solicitados pelo usuario.
Usabilidade - considera as caracteristicas que influenciam na Interface Homem-
Maquina (IHM):

e Facilidade de uso

e Facilidade de reuso

e Eficiéncia

e Poucos erros

e Auto-aprendizagem

e Satisfacdo e prazer

e Percepcéo favoravel do usuario

Software - Sdo os aspectos relativos a qualidade do software e sua capacidade de se

adequar as necessidades do usuario e facilidade de uso:

e Entradas dos campos sao pré-definidos
e Critica as entradas
e Atualizacao dos dados ja fornecidos

e (Capacidade de selecionar dispositivos de entrada/saida
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e Possibilidade de formatacdo da saida
e Saidas padronizadas e identificadas
e Existéncia de sistema de ajuda
e Documentacao abrangente
e Procedimentos dos manuais sdo suficientes para executar as tarefas
e Material didatico suficiente.
Operacionalidade - Engloba as caracteristicas de desempenho do Sl:
e Tempestividade = rapidez que a informacao é liberada, considerando o
Intervalo de tempo entre atualizacdes.
e Eficiéncia = recursos e tempo envolvido na operagao estejam compativeis

com o nivel de desempenho requerido pelo usuario.

Como os Sl| tém migrado para a Internet, as caracteristicas tecnoldgicas de
avaliacdo devem ser revistas. Segundo os estudos em bibliotecas digitais de
Bdhmerwald (2003), o grau de facilidade com que o usuario encontra, entende e utiliza
a informacao disponivel, servem como parametros que norteiam a avaliagcdao dos Sl. A
interface amigavel, taxa de erros, facilidade de aprendizado e memorizacdo das
funcgdes, eficiéncia na recuperacao e flexibilidade de busca, sdo fatores fundamentais
para avaliar o Sl. Percebe-se, entdo, uma relagdo muito forte entre a Ciéncia da
Informacédo e a Ciéncia da Computagcdo nos aspectos relacionados a usabilidade, pois
ambas tratam da disponibilizacdo das informacdes e eficiéncia na busca pelo usuario. .
Para Allen (1994) a Ciéncia da Informacao e da Computacao partilham fortemente do

mesmo objeto de estudo. Segundo o autor, um dos objetivos das pesquisas em Ciéncia
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da Informacao € investigar processos que melhorem a atuagao dos sistemas. Encontra-

se, portanto, uma forte relacado de interdisciplinaridade entre as ciéncias, pois os testes

de usabilidade passam a ter importancia em ambas as esferas. Para Levi e Conrad

(1997, p.2), “o teste de usabilidade é o processo pelos quais as caracteristicas de

interacbes homem-computador de um sistema sdo medidas, e as fraquezas sao

identificadas para correcao”. Um fator importante a ser considerado € a avaliagdo de

usabilidade durante o desenvolvimento do sistema, e ndo somente apds. As alteracoes

sao mais facilmente feitas, ndo sé na interface, mas o usudario se torna mais

participante. Segundo pesquisa de Béhmerwald (2003) as avaliacdes de usabilidade

podem ser efetuadas segundo as seguintes perspectivas:

Anadlise heuristica: é a identificacdo de problemas de usabilidade por
especialistas de Interface Homem-Computador, onde cada problema encontrado
€ classificado como uma violagdo de um ou mais principios de usabilidade.

Testes com usuario final: representantes com tarefas especificas de simulacao,
utilizando variaveis como tempo de uso e numero de paginas acessadas. Os
trabalhos podem ser feitos com usuario e especialistas, duplas de usuarios ou o
usuario utilizando o dia-a-dia, sem contato com os especialistas. Pode ser usado
um laboratério com filmagem com a técnica “pensar em voz alta”. Neste caso, a
opiniao do usuario é importante e a analise € mais realista. Porém, é um teste
demorado, caro e o usudrio pode se sentir intimidado. As vezes sdo utilizados
“agentes inteligentes” para simular tempo de download ou carga de pagina.
Também softwares que monitoram a acado do usuario, sendo visto pelo

especialista a distancia, podendo, inclusive, gravar as agdes do usuario.
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e Ferramentas de log: gravam-se caracteristicas de navegacao do usuario, como
tempo de leitura, duracdo da sessao, etc. Verifica-se o comportamento do
usuario em um ambiente natural e pode-se usar a base de varios usuarios.
Porém, o log pode comprometer o desempenho do sistema e o usuéario nao esta
presente para manifestar o sucesso ou nao da busca.

e Questionario: demonstram as caracteristicas subjetivas como satisfagéo,
eficacia, aparéncia, utilidade e capacidade de aprendizado..

e C(Classificacao de fichas: testa aspectos globais e estruturais do sistema.

Outras abordagens utilizadas para ASI no ambito da Ciéncia da Computacao séo os
métodos de teste de caixa-branca, caixa-preta e analise de ponto de funcao, descrito
por Paula Filho (2000), onde se avalia a qualidade do software desenvolvido e as
margens de erro do sistema. Os sistemas sédo colocados sob exaustivos testes, que
pode ser tanto manual quanto automatico, simulando situagdes reais e inserindo
possibilidade de erros. Estes testes validam os métodos de desenvolvimento de
sistemas, eliminando informacdes equivocadas para os usuarios. Uma outra abordagem
para a ASI neste ambito é o0 modelo de maturidade do sistema — CMM (FIORINI et al,
1998). O CMM (Capability Maturity Model) é um modelo de avaliacdo do
desenvolvimento de sistemas que enfatiza a documentacdo dos processos
considerando. O CMM, proposta desenvolvida pelo SEI (Software Engineering Institute)
da Universidade de Carnegie Mellon?, considera que a qualidade de um produto é o
reflexo da qualidade do gerenciamento do processo utilizado em seu desenvolvimento.

Mesmo um processo consistente de Engenharia de Software ndo consegue superar a

2 http://www.sei.cmu.edu/
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instabilidade criada pela auséncia de sélidas praticas gerenciais. O grande desafio do
desenvolvimento dos S| é desenvolver sistemas com qualidade assegurada, elevada
produtividade, dentro do prazo estabelecido, sem necessidade de mais recursos do que
os alocados. A causa para este fato é a baixa qualidade dos sistemas, alto custo de
desenvolvimento, alto custo de manutencao, falta de cumprimento dos prazos, falta de
processo de desenvolvimento claramente definido e efetivo. Ou seja, ndo se segue um
método de desenvolvimento que tenha normas definidas, precisas e documentadas, e
que haja um acompanhamento da evolucdo de novos produtos. O CMM Considera
cinco niveis de maturidade:

1. Inicial - processo imprevisivel e quase sem controle.

2. Repetitivo - desenvolvimento bem sucedido pode ser repetido.

3. Definido - processo bem caracterizado e satisfatoriamente bem atendido

4. Gerenciado - processo medido e controlado

5. Otimizado - foco na melhoria do processo.

Este método de avaliagdo de maturidade de Sl é explorado por Ehms e Langen
(2002), quando incorpora ao modelo fatores como ambiente e parcerias, pessoas e
competéncias, colaboracdo e cultura. Outros fatores influenciam no modelo como
lideranga e suporte as decisdes, estruturas do conhecimento organizacional, tecnologia,
infra-estrutura, processos e papéis. Esta abordagem KMMM (Knowledge Management
Maturity Model) incorpora conceitos de niveis de maturidade do CMM e a gestao do
conhecimento como caminho para a avaliagdo de diversos aspectos organizacionais e

informacionais.
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2.2.3 A Avaliacao de Sl e a Ciéncia da Administracao

Os Sl estdo, cada vez mais, inseridos no ambiente corporativo, auxiliando nos
processos administrativos, dando suporte as decisdes e integrando estratégias
competitivas. Para Porter (1999, p. 83) “A revolugdo da informacao esta passando de
roldao por toda a economia. Nenhuma empresa escapa dos seus efeitos” Para Porter
(1999, p. 84), a revolucao da informacédo esta afetando a competicédo de trés maneiras
vitais:

e Muda a estrutura setorial e, assim, altera as regras de competicao.

e Gera vantagem competitiva ao proporcionar as empresas novos modos de

superar o desempenho dos rivais.

e Dissemina negdcios inteiramente novos, em geral a partir das atuais operacdes

da empresa.

Considerando a ASI sob a perspectiva da Administracdo de Empresas, é necessario
fazer uma relacado entre os Sl e o Planejamento Estratégico, as relagdes na cadeia
produtiva, na estrutura organizacional e o uso das informacbes para reducdo da
incerteza na tomada de decisdo. O Planejamento Estratégico, um dos principais
mecanismos de orientacdo que uma empresa tem para competir no mercado, tem se
transformado consideravelmente nas ultimas décadas. O Planejamento Estratégico é
elaborado por meio de uma técnica administrativa de analise do ambiente, das
ameacas e oportunidades, dos pontos fortes e fracos da corporacéo (HITT et al, 2002).
A intensa competitividade tem obrigado as empresas a repensar a modelagem das
estratégias de negdcio, pois, além da competicdo acirrada, agregam-se grandes

avancos tecnologicos. Segundo Kaplan e Norton (1997, p. 3), “[...] o advento da era da
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informacao nas ultimas décadas do século XX tornou obsoleto muita das premissas
fundamentais da concorréncia [...]”. Portanto, a informacao e os Sl tem servido como
uma das principais forcas desta mudanca. A relacdo que existe entre o Planejamento
Estratégico de uma empresa com os Sl é consideravelmente forte, pois os parametros
que orientam o seu desenvolvimento sdo as informagdes geradas, acessadas,
transformadas e consumidas em todos os niveis hierarquicos. Portanto, os Sl atuam
como geradores destas informagdes, ocupando um papel fundamental na elaboragao
do Planejamento Estratégico, dada a rapida evolucao dos sistemas, as suas aplicagdes
cada vez mais proximas das operacoes empresariais e na atuacao dos sistemas em
todas as areas das corporagdes, tanto nos niveis administrativos como de produgéo.

Conforme descrito por Laudon e Laudon (1999),

Sistemas de informacéo estratégica mudam as metas, as operagdes, 0s
produtos, 0s servigos ou 0s relacionamentos ambientais das organizacdes para
ajudéa-las a ganhar vantagens sobre os concorrentes (LAUDON e LAUDON,

1999, p. 37).

Essa possibilidade, de que os Sl possam atuar sobre as operagdes, produtos e
relacionamentos de uma empresa se dao sob dois aspectos (DIAS, 2004):

- Primeiramente quando eles (os Sl) atuam diretamente na cadeia produtiva, ou
seja, na relagdo com os clientes e fornecedores. Como exemplo, na implantacao
de Sistemas de relacdo com o cliente e mercado (CRM - Customer Relationship
Management); e em sistemas de integracdo com os fornecedores (EDI —
Electronic Data Interchange).

- No segundo aspecto, quando os Sl penetram na cadeia de valores da empresa,

alterando o processo produtivo.
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O conceito de Cadeia de valores é descrito como:

A cadeia de valores desagrega uma empresa nas suas atividades de relevancia
estratégica para que se possa compreender o comportamento dos custos e as
fontes existentes e potenciais de diferenciacdo (PORTER, 1989, p. 31).

Quando os Sl tém a funcéo de atuar estrategicamente sobre o processo produtivo,
eles devem ser capazes de obter economias de escala e escopo, ou seja, a reducao
dos custos operacionais por unidade e a possivel melhoria da qualidade de producao.
As economias de escala estdo associadas a reducao de custo em fungédo de ganhos de
especializacdo e 0 uso apropriado do processo produtivo, conforme descrito por Looty e

Szapiro (2002).

Prosseguindo com esta andlise, é possivel verificar que as cadeias de valores entre
as empresas se conectam, formando uma rede de cadeias chamada de Sistema de
Valores (PORTER, 1989). Ou seja, os Sl tém a capacidade de extrapolar o ambiente
interno das corporagcdes e se inter-relacionam na cadeia produtiva, gerando
informacdes estratégicas fora e dentro da corporacdo. Os S| formam entre os
fornecedores, as empresas, os clientes e o préprio processo interno, uma malha
complexa e altamente rica de informacdes estratégicas, conforme FIG.5. As empresas,
percebendo esta capacidade, tém investido montantes cada vez maiores em Sl. O
grande problema é que, muitas vezes, ndo existe um planejamento adequado e
integrado entre os principios do Planejamento Estratégico e os Sl. Segundo Mcgee e

Prusak (1994):

As grandes empresas estdo gastando mais dinheiro do que nunca na obtengao
de informacgdes, mas muito dinheiro é perdido na construcdo de ineficientes
centros informacionais baseados em bancos de dados ndo apropriados ou
carregados de informagdes nao relevantes (MCGEE e PRUSAK 1994, p. 102).
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SISTEMAS DE — SISTEMAS DE —— SISTEMAS DE

INFORMACAO INFORMACAO INFORMACAO

FORNECEDOR EMPRESA CLIENTE
Cadeia de Valores Cadeia de Valores Cadeia de Valores

SISTEMA DE VALORES
FIGURA 5: Sistemas de Informacéo e cadeia de valores

FONTE: adaptado de Porter, 1989.

Tem-se, entdo, o peso consideravel das informacdes geradas pelos Sl e a sua
intersecdo com a elaboragdo do Planejamento Estratégico, conforme analisado por
Mcfarlan (1998), Jamil (2001), Manas (2002) e Ldébler (2004). Citando Jamil (2001, p.
49), “O relacionamento entre estratégia e informacdes é inevitavelmente estreito,
mesmo sem considerarmos a qual tipo de organizagdo estamos nos referindo”. Mesmo
assim, a maioria das empresas tem dificuldade em entender, planejar, programar e
operacionalizar esta relacao. Segundo Mcfarlan (1998, p. 92), “o0 processo se complica
pelo fato de que muitos produtos dos Sistemas de Informacéo sédo estratégicos, embora
beneficios potenciais sejam muito subjetivos e de dificil verificagdo”.

Na realidade, os Sl estao criando um papel que vai além de um mero gerador de
informagdes. Os Sl, em varios segmentos, estdo formando o principal mecanismo da

estratégia de negécio. Ele cumpre essa missdo no momento em que atua diretamente
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sobre 0s processos produtivos e as relacbes existentes na cadeia produtiva,
penetrando na cadeia de valores e interferindo nas relacdes de producdo, custos e
qualidade. Ocorre, entdo, que os Sl estdo ocupando duas formas de intersecao com o
Planejamento Estratégico: primeiro como gerador de informagdes para tomadas de
decisOes e a orientacdo da estratégia de negécios, e em seguida como sendo o Sl a
propria estratégia. E necessaria a criagdo de conectores que possibilitem uma maior
eficiéncia na intersecdao entre os Sl e o Planejamento Estratégico, dada a alta
correlacdo existente entre eles e o impacto sobre a operacionalizacdo das metas
estabelecidas.

Diversos métodos tém sido criados para verificar a coeréncia na elaboracdo de
ambos os planejamentos, para que os Sl possam apresentar a sua principal funcao
como mecanismo estratégico e empresarial. A abordagem de McFarlan (1998)
demonstra a necessidade que as empresas tém em avaliar o impacto ao se adotar os
Sl como estratégia de negbcios. Segundo McFarlan (1998), para que as empresas
possam avaliar o impacto dos S| e em que proporcdo este impacto afeta a sua
estratégia, cinco perguntas devem ser feitas:

e O Sl pode erguer barreiras a entradas?

e O Sl pode impedir a troca de fornecedores?

e O Sl pode alterar a base competitiva?

e O Sl pode alterar o equilibrio de poder nas relagdes com os fornecedores?

e O Sl pode gerar novos produtos?

Pelos principios de McFarlan (1998), destacam-se dois aspectos importantes: a

criagdo de barreiras de entrada ocorre quando um novo entrante, ou seja, um novo
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concorrente necessita dispor de altos recursos financeiros e estratégicos para poder
diminuir o marketshare das outras empresas, e criar condicbées de uma competicdo no
mesmo nivel, conforme descrito por Porter (1980). Os S| atuam como criadores dessas
barreiras no momento em que o competidor que esta ingressando no mercado
necessitar de mais tempo e recurso para alcancar o nivel que a empresa concorrente ja
se encontra. Portanto, a empresa ja estabelecida pode desenvolver novos mecanismos
de competicao por ocupar uma posicao estratégica mais confortavel.

Um outro aspecto importante € quando os Sl criam uma forte relacdo com os
fornecedores, pois a base informacional pode acarretar diminuicdo dos custos
operacionais, de transporte e estocagem, assim obtendo economias de escala e
escopo. Além disso, na relacdo com os fornecedores podem existir altos custos de
transacao, ou seja, sdo os custos de negociacao e cumprimento dos acordos. Segundo
Fiani (2002, p. 269), “sdo os custos que os agentes enfrentam toda vez que recorrem
ao mercado”. Custos de Transacdo sdo os custos que envolvem as negociacdes da
cadeia produtiva, além dos proprios custos de operacdo. Caso os Sl possam atuar
nesta relacao, a possibilidade de serem estratégicos € bastante consideravel.

Turban et al (2003) consideram os S| como ferramentas geradoras de estratégias
competitivas a partir do momento que suportam as estratégias principais da empresa na

negociacao, conforme citado:

Sistemas de Informacgao Estratégicos (SIS — Strategic Information System) sao
aqueles que dao suporte ou formam a estratégia competitiva de uma
organizagdo. Um SIS é caracterizado por sua possibilidade em modificar
significativamente o0 modo de negociar (TURBAN et al, 2003, p. 439).
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Segundo Turban et al (2003) os Sistemas Estratégicos tem quatro fungdes:

e Criam aplicacbes que oferecem uma vantagem estratégica imediata as

organizacoes;

e (Oferecem suportes para mudancas estratégicas como a otimizacao;

e Oferecem novidades tecnolégicas ou atuam como acionadores de inovacao;

e Oferecem Inteligéncia Competitiva, obtendo e analisando informacbes sobre

novidades de mercado, concorrentes € mudancas ambientais.

Portanto, Turban et al (2003) consideram que a Tl e os Sl como estratégias
aplicadas para manter a vantagem competitiva através da mudanca estrutural. A
Tecnologia dos Sl funciona como um aumento da produtividade através da automacao
de processos internos e como agente gerador de vantagem estratégica.

Para se obter dos Sl como funcdo de ferramenta integrante do Planejamento
Estratégico, € necessario modelar o alinhamento entre os dois. A ndo modelagem deste
alinhamento é o grande responsavel pela falta de retorno empregado em SI. Deve
existir uma sinergia e integracdo bem fundamentada para garantir a execucdo da
estratégia de negdcios com a informacao. Para Rezende e Abreu (2003) é necessario
que as organizacbes tenham seus Planejamentos Empresariais e de sistemas
integrados e sinergia e o alinhamento estratégico dos negécios e dos S| é muito
importante para a sobrevivéncia das organizagoes.

O Planejamento Estratégico nao é um processo estatico e delimitado. Na realidade,
€ um processo altamente dindmico e em constante evolugcdo. Segundo Rezende e
Abreu (2003) o Planejamento Estratégico € um processo dinamico e interativo para

determinacao dos objetivos, politicas e estratégias empresariais.
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O modelo de alinhamento proposto por Rezende e Abreu (2003) é sustentado pelos

vetores:

e Tecnologia da Informacéo;

e S| e do conhecimento,

e Recursos Humanos e

e Contexto Organizacional.

O alinhamento entre o

“Planejamento Estratégico da

Informacao”

(PEI)

e

“Planejamento Estratégico Executivo” (PEE), com as dimensdes, recursos, ferramentas

e seus negécios, formam a intersecao entre as dimensodes, conforme FIG. 6.

FIGURA 6 — Desenho da visao geral do modelo proposto de alinhamento do PETI ao PEE

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO
DA
TECNOLOGIA DA
INFORMACAO
(PETI)

ALINHAMENTO
ESTRATEGICO

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO
EMPRESARIAL

(PEE)

RECURSOS SUSTENTADORES DO ALINHAMENTO ESTRATEGICO

TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

SISTEMAS DE INFORMAGAO E
DO CONHECIMENTO (SI)

PESSOAS OU RECURSOS
HUMANOS (RH)

CONTEXTO ORGANIZACIONAL

FONTE Rezende e Abreu, 2002.

Para os autores, é necessario que as organizacdes tenham seus Planejamentos

Empresariais e Sl integrados, coerentes e com sinergia, onde as estratégias

empresariais e as estratégias dos S| devam estar plenamente alinhadas entre si.
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Portanto, o alinhamento entre os Planejamentos de Sl e Executivos constitui a partir da
relacdo vertical, horizontal, transversal, dindmica e sinergética das funcoes
empresariais que promovem o0 ajuste ou a adequacao estratégica das tecnologias
disponiveis de toda a organizagcdo, como uma ferramenta de gestdo empresarial
contemplada pelos conceitos de qualidade, produtividade e inteligéncia competitiva.

Um outro modelo proposto é o de Brodbeck e Hoppen (2002). Eles consideram
que, mesmo as empresas percebendo a importdncia do alinhamento entre
Planejamentos Estratégicos e de Sl, os problemas enfrentados na execucdo do
alinhamento possuem varios obstaculos a serem ultrapassados. Conforme eles
demonstram, mesmo havendo concordancia geral com o impacto positivo do
alinhamento para as organizacdes, ainda existem alguns elementos inibidores do
processo como um todo, sejam eles problemas de comunicagao, perda de recursos ou
de comprometimento. Os autores propdéem um modelo baseado em alinhamentos
circulares e continuos entre os dois planejamentos. Sdo consideradas as variaveis que
identificam o alinhamento estratégico durante a etapa de formulacdo dos planos de
negécio e de Sl e as variaveis adicionais que identificam o alinhamento estratégico
durante a etapa de implementacao dos objetivos e estratégias do plano de negbcio.
Este modelo de alinhamento esta baseado em duas suposicdes: de que o desempenho
econbmico esta diretamente relacionado com a habilidade do gerenciamento para criar
uma adequacdo estratégica e de que a adequacdo estratégica é essencialmente
dinamica.

Portanto, o alinhamento estratégico ndo é um evento isolado, mas um processo
continuo de adaptacdo e mudanca. O modelo conceitual tem dois elementos

promotores do alinhamento: a adequacao estratégica entre os objetivos de negdbcios e
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de Sl, promovendo um processo de revisao continua das estratégias estabelecidas e
uma integragao funcional entre as diferentes fungdes do negdcio. O modelo € analisado
sob as duas perspectivas: o alinhamento circular entre objetivos e estratégias de
negécios e de Informacéo, indicando que o re-direcionamento de alinhamento pode ser
feito por ambos, a qualquer instante, e o alinhamento ciclico e crescente no tempo e
espaco, indicando o movimento dos itens planejados do estado presente para o estado
futuro, implementado-se a visao basica de processo em movimento.

O plano PEN (Planejamento Estratégico de Negécios) e o PETI (Planejamento
Estratégico da Tecnologia da Informacdo) compreendem estratégia, objetivos,
processos, infra-estrutura, pessoas. Forma-se, portanto, o alinhamento através de
adequacao estratégica, integracao informacional e integracdao funcional, conforme

mostrado na FIG. 7.

Etapa de FORMULACAO do Processo de PE Estagio 1
Etapa de IMPLEMENTACAO do Processo de PE Estégig/n/
PLANO DE PLANO QE/
NEGOCIO (PEN) Alinhamento Estratégico (AE) T (PETH)
- estratégias - adequago estratégica - estyatégias
- objetivos - integragdo informacional (SII)  _ Jdl;jetivos
- processos - integragdo funcional (SII) /’»,processos 1
- infra-estrutura - metodologia L~ - infra-estrutura A
- pessoas - comprometimento 7 - pessoas ,C@O
- sincronizagdo de recurse’s e
- instrumentagdo da geStdo ,~"Estado Presente

Estado Futuro

/’ ‘ Etapa de IMPLEMENTACAO do Processo de PE Estzigi?,l'

Etapa de FORMULACAO do Processo de PE

PLANO ESTRATEGICO
Estratégias e Objetivos Organizacionais de Longo Prazo

vy || PLANO DE m PLANO DE

NEGO(PI_O (PEN) Alinhamento Estratégico (AE) TI (PETI?
- estratégias - adequagdio estratégica - estratégias

- objetivos - integracdo informacional (SII)
- processos

- objetivos

- integragdo funcional (SII) - processos

7
y
/
%
H H ,’I
- infra-estrutura - infra-estrutura ,
- pessoas - pessoas .
" Estado Presente

X

FIGURA 7: Modelo Operacional do Alinhamento Estratégico

FONTE: Brodbeck e Hoppen, 2002.
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Para Wolstenholme et al (1993), enquanto se tem dado atencao bastante a relacédo
custo-beneficio dos Sl, pouco se tem realizado para definir o verdadeiro valor e sua
contribuicdo para as organizacdes. Apesar do crescimento elevado de pesquisas
realizadas nesta area, os estudos ndo sao congruentes € ndo chegam a um escopo
concreto sobre critérios de avaliacao. Wolstenholme et al (1993), os critérios utilizados
para avaliar um MIS (Management Information System) e garantir a sua funcionalidade

para as organizacoes, elas devem atender aos seguintes principios:

Acessibilidade: a informacao deve estar acessivel no momento imediato a sua
pesquisa.
e Relevancia: a informagéo deve estar acima do estdgio atual de conhecimento do
USuario.
e Temporalidade: o sistema deve oferecer o tempo minimo de busca e
recuperacao da informacao.
e Acuracia: determina a diferenca entre o estado atual e real da informacéao, ou
seja, o nivel de confiabilidade que a informagao que representa para o usuario.
O grande problema para as organizacbes & poder garantir que os investimentos
realizados em Sl consigam atender as necessidades da empresa e dos funcionarios.

Para Wolstenholme et al (1993):

apesar de cada vez mais inseridos no contexto e na estrutura empresarial,
usuarios continuam insatisfeitos com o desempenho, tempo e confiabilidade
das informagbes geradas pelos Sistemas de Informagdes Gerenciais
(WOLSTENHOLME et al 1993, p. 5).

Na realidade, os S| sdo desenvolvidos isoladamente, sem uma integracao efetiva
das informacgdes e sem uma afinidade com a realidade das empresas, criando um hiato

entre a realidade e aquilo que os Sl oferecem. O alinhamento entre os Sl e os negdcios
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das organizacdes, convertendo em vantagens competitivas, requer uma adaptabilidade
dos Sl as mudancas e velocidade as respostas. Com isto, trés funcdes dos Sl e a
posicao estratégica sdo necessarias, Wolstenholme et al (1993):
e |dentificar e entender os componentes e estrutura da organizacao e as funcdes
especificas onde o Sl pode ser aplicado.
e Entender as caracteristicas do S| e como elas podem ser exploradas.

e |dentificar a relagdo destes fatores com o impacto organizacional.

A maioria dos métodos de ASI se baseia na relagdo custo-beneficio, para justificar
os altos investimentos. Porém, a efetividade € pouco explorada, como descrito por
Conrath (1990), Wolstenholme et al (1993), Cassaro (2001) e Brodbeck e Hoppen
(2002). Provavelmente os sistemas ndo sdo desenvolvidos considerando-se a insergao
do sistema em um mundo real. Ele é baseado em situacdes particulares e requisicdes
especificas, sem uma relacdo maior com todo ambiente onde ele se encontra. Portanto,
apesar da visdo holistica inicial do desenvolvimento de um S, ele € rapidamente
movido do alto nivel para o baixo, em uma visdo reducionista. Essa visao reduz a
analise das possibilidades de atuacdo do sistema. Isto, portanto, ndo considera o
verdadeiro impacto do S| na empresa como possibilidade estratégica. Situacdes
isoladas, ou particulares, podem ser bem avaliadas, mas ndo sao ao todo, com o
mesmo potencial que fossem realizadas em conjunto.

O QUADRO 2 demonstra a abordagem do desempenho de um MIS, segundo

McGee e Prusak (1994).
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QUADRO 2

Abordagem do desempenho de um MIS

Beneficiario Medidas primarias Medidas secundarias
EMPRESA e (Custo / beneficio. ¢ Rentabilidade,
produtividade.

e Contribuicdo para e Vantagem competitiva

0 posicionamento
estratégico

USUARIO e Utilizagéo e Numero de demandas
atendidas

e Qualidade da e Contribuicao aos

decisao objetivos, tempo para

resposta as decisoes.

e Acuracia,
e Satisfacao do confiabilidade,
Usuario temporalidade,
relevancia,

compreensibilidade.

FONTE: McGee e Prusak, 1994

A Avaliacao de Sl e a Gestao do Conhecimento

O conhecimento nas organizacées tem sido alvo de atencdo de diversos
pesquisadores, no intuito de reconhecer a dindmica da sua construcdo. Os gestores
tém no conhecimento um recurso imenso de potencial e diferenciacao. Porém, esta é
uma questdo altamente complexa, devido ao seu carater intangivel, subjetivo e nao
mensuravel, conforme descrito por Nonaka e Takeuchi (1994) e Choo (1998, 2003),
entre diversos outros. E importante analisar a relagéo entre os Sl e ASI com a Criagdo e
Gestdo do Conhecimento nas organizagdes. Para Choo (1998, p. 25), “a criacao do

conhecimento provoca inovagdes e gera competéncias organizacionais que ampliam o
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horizonte das escolhas possiveis no processo de tomada de decisdo”. Os Sl, devido a
sua penetracao nos processos produtivos e fonte para tomadas de decisdo, acaba se
relacionando direta ou indiretamente ao conhecimento organizacional. A relagdo Sl —
tomada de decisdo — conhecimento, cria uma série de fatores que interferem nas ASI.
Portanto, analisar o conhecimento tem como base a andlise da busca e uso da
informacdao no nivel coletivo e individual, criando um impacto nas atividades
corporativas. Para Choo (2003) a busca de informacdo é o processo pelo qual o
individuo procura informagdes de modo a mudar seu estado de conhecimento. Os Sl
ocupam esta funcao de maneira notéria e ocupam um importante papel de geragao de
conhecimento.

Choo (1998, 2003), discute a Gestdo do Conhecimento propondo o ciclo de
conhecimento que aborda o uso da informacgao nos processos de construcdo de sentido
(sense making), criagdo do préprio conhecimento e tomada de decisdo. Para Choo
(2003), a busca da informagéo € o processo pelo qual o individuo procura informacées
de modo a mudar seu estado de conhecimento. Nesta perspectiva, esta procura que
ocorre no nivel do individuo, baseia na abordagem cognitiva de criacdo de significado
desenvolvido por Dervin (1992). Choo (2003) define o uso da informacdo como a
selecdo de mensagens relevantes, de modo a gerar uma mudanca no estado de
conhecimento do individuo ou em sua capacidade de agir. Neste processo, o0 modelo de
Choo (1998) é influenciado pela teoria da “criacao de significado” de Weick (1995),
onde o objetivo da construcdo de sentido é gerar uma interpretacdo do ambiente
externo que seja compartilhada por todos na organizacdo. Para Weick (1995), a

organizacao da sentido ao seu ambiente por meio de sub-processos interligados.
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Portanto, existe uma forte relagéo entre os Sl e a Gestao do Conhecimento definido
pelos autores, pois 0os Sl servem de base para a disseminagdo das informagdes no
ambiente corporativo e serve como fonte de tomadas de decisdo e interpretacdo do
ambiente. Os Sl acumulam informacbes que servirdo para a modelagem do

conhecimento, o seu fluxo e criagdo de sentido. Conforme citado por Carvalho (2006):

o papel principal da Tecnologia da Informacao (TI) na gestdo do conhecimento
consiste em ampliar o alcance e acelerar a velocidade dos fluxos de
conhecimento. As ferramentas de gestdo do conhecimento pretendem auxiliar
no processo de captura e estruturagdo do conhecimento de grupos de
individuos, disponibilizando este conhecimento em uma base compartilhada por
toda a organizagdo (CARVALHO, 2006, p. 53).

s

Esta “base compartilhada” é sustentada pelos SI, pois as informacbes se
encontram disponiveis para acelerar este processo. Avaliar estes sistemas, entao,
encontra uma relacdo com a potencialidade dos S| em gerar tais conhecimentos. Ou
seja, os Sl sdo capazes de intervir no processo de gestdo do conhecimento? Tais
abordagens sao recentes e ainda em fase de constru¢cdo de um corpo teérico e
empirico mais consistente (CARVALHO, 2006). Segundo o autor, “tanto na literatura da
Ciéncia da Informacao quanto na Ciéncia da Computacédo ndo existe um consenso que
permita delimitar claramente a fronteira entre o que é um sistema de informacéao e o que
€ um sistema de gestdo do conhecimento...” (CARVALHO, 2006, p. 59). Portanto,
ambas as abordagens se sobrepdem, as variaveis se encontram e nao existe um limite
claro sobre as funcbes de cada sistema. Ou seja, quando se coloca na tarefa de avaliar
um Sl, em certa medida também se esta avaliando a gestdo do conhecimento da
organizacdo, pois elas se interagem mutuamente. Alavi e Leidner (2001, p. 114)
entendem que “os sistemas de GC como uma classe de sistemas de informacéo

desenvolvidos para suportar € melhorar 0s processos organizacionais de criacao,
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armazenamento, recuperacgao, transferéncia e aplicacdo do conhecimento”. Por fim,
todas estas abordagens oferecem a imagem do extenso panorama que é a tematica de
ASI, demonstrando o universo enorme de possibilidades de investigacdo e relagdes

disciplinares.

Visao critica da tecnologia no desempenho produtivo

Porém, o uso da tecnologia nas organizacbes €, muitas vezes, contestado. O
“‘paradoxo da produtividade”, termo surgido a partir da percepgdo de que a
produtividade nao acompanha os investimentos em tecnologia, € explorado por
diversos autores. Como demonstrado por Brynjolfsson (1993), o crescimento da
produtividade tem diminuido a cada década, desde 1960, enquanto investimentos em
tecnologia da informacao nao afetam a produtividade. Carr (2003) corrobora com esta
idéia a partir do momento em que ressalta que a importancia das tecnologias de
informacdo devem ser revistas pelas organizagdes, devido ao pouco impacto causado
nas estratégicas.

Mesmo com estas abordagens, é inegavel a influéncia dos Sl e Tl na atualidade. E
dificil imaginar atividades rotineiras sem uma base de sistema informacional. No dia-a-
dia urbano, toda a populacdo estd em contato com Sl direta ou indiretamente. E facil
perceber a migracdo do atendimento bancério para os caixas-eletrénicos e o internet-
banking, como também com o uso cada vez maior de transagdes através de cartdes de
débito e crédito, substituindo o dinheiro em espécie e cheques.

Esta pesquisa pressupde o enorme impacto e influéncia dos Sl na sociedade atual e
a necessidade de investigar com profundidade as avaliac6es destes sistemas. Diversos

pesquisadores tém se debrugcado sobre as avaliagdes, validando modelos, sugerindo
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novas abordagens e critérios. A seguir serdo demonstrados os principais modelos de

ASI.
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2.3 Principais modelos de Avaliacao de Sistemas de Informacao

2.3.1 Pesquisas fundamentais

s

E importante analisar o sentido do que é avaliacao. A questao da avaliagdo nao é
um tema simples, tendo diversas interpretacdes e funcdes, confundindo-se com outros
termos. Para Aguilar e Ander-Egg (1994), que desenvolvem pesquisas de avaliacdo em
pesquisas sociais, o termo avaliacdo aparece “elastico”, pois tem usos diferentes e

pode ser aplicado a uma gama bastante variada de atividades humanas, pois:

em um sentido lato, a palavra avaliagdo se refere ao termo valor e supée um
juizo sobre algo. Em outras palavras, a avaliagdo é um processo que consiste
em emitir um juizo de valor. Trata-se, pois, de um juizo que envolve uma
avaliagao ou estimacao de algo (objeto, situagao ou processo), de acordo com
determinados critérios de valor com que se emite o juizo (AGUILAR e ANDER-
EGG, 1994, p.17)..

Aguilar e Ander-Egg (1994) diferenciam a avaliagdo de controle, pois o controle &
uma verificacdo de resultados, enquanto a avaliagdo € uma ponderacao ou julgamento
desses resultados. Tem-se, portanto, que o ato de avaliar é subjetivo e carregado de
valores, tornando complexo a analise de avaliacbes. Cohen e Franco (1993, p.73),
consideram que avaliagdes podem ser realizadas de acordo com 0s seguintes critérios:

e Em funcdo do momento em que se realiza pode ser ex-ante ou ex-post, caso
seja realizada antes ou depois do projeto ter sido realizado.

e Quanto a quem realiza a avaliagdo pode ser uma avaliacdo externa ou interna.

e Levando em consideracado a escala do projeto a avaliacdo demanda estratégias
diferentes para projetos grandes ou projetos pequenos.

e Em funcdo dos destinatarios da avaliacdo, uma vez que tomadores de decisdes
diversos tém demandas diferentes.

Para Lancaster (1968), avaliar € o ato de medir o valor de uma atividade ou objeto.

A avaliacao é a aplicacao de métodos cientificos para determinar a qualidade do
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desempenho que relne dados necessarios para determinar quais entre varias
estratégias alternativas parecem ter mais probabilidade de obter um resultado almejado
Portanto, porque avaliar SI? Primeiramente, para justificar os investimentos, preparar
mudancas, comparar sistemas e identificar possiveis falhas. As ASI se encontram em
um universo repleto de subjetividades e de variaveis diversas que demonstram a sua
complexidade, sendo movida por diversos fatores externos, sociais, comportamentais,
tecnoldgicos, cognitivos e das mais diversas ordens. Para Arouck (2001) os objetivos da
ASI é opera-los e manté-los contribuindo para a empresa. Ha duas perspectivas para
esse cumprimento:

e Determinar a eficacia que utiliza os recursos disponiveis (RH, equipamento e

orcamento)

e Determinar a eficacia de uso dos Sl na acdo dos usuarios individuais ou da

organizacao para realizar a missao das empresas.

Nos estudos realizados, Dias (2001) diz ndo existir nenhuma medida global que
retrate claramente a utilizacdo dos Sl. A autora considera que as ASI podem se dar sob
dois aspectos:

¢ Quantitativo - representa os indicadores de desempenho como percentual de uso

do processador, quantidade de acessos;

e (Qualitativo - desempenho em nivel de servico, como disponibilidade para o

usuério final, tempo de resposta.

A tematica “Avaliacdo de Sistemas de Informacao“ ressurge em meados dos anos

1970 com outras pesquisas e novas abordagens, como as de Mason (1978) e Zmud
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(1979). Eles tomaram como base para a ASI a teoria matematica da comunicagéao de
Shannon e Weaver (1949), onde o objetivo era detectar os problemas de comunicacao.
Segundo estes autores, os problemas de comunicacdo se dao em trés niveis.
Primeiramente no nivel técnico, tendo a acuidade como variavel na transmissdo dos
simbolos. Em seguida se da no nivel semantico, onde se analisa a precisdo da
transmissao. Finalmente, no nivel da eficacia, através do impacto no comportamento
dos envolvidos. Estes paradmetros sao utilizados como referencial na ASI e séao
fundamentais para a sua compreensao. Zmud (1979) define trés categorias que devem
ser consideradas em se avaliar o sucesso dos Sl que é o desempenho do usuario, uso
do sistema e satisfacao do usuario.

Segundo Arouck (2001), desde 1980 a Society for Information System e
Management Information System Research Center realizam pesquisas para determinar
as questdes mais criticas sobre a Gestdao de Sl e ASI. As pesquisas demonstram na
sua maioria, que medidas de eficacia dos S| devem ser vinculadas ao desempenho
organizacional. Enquanto o valor de custo para implantagdo dos Sl é de facil
mensuracao, os beneficios sdo dificeis de avaliar e mensurar. Além disso, quanto mais
préximo dos niveis mais altos da organizacao, ou seja, dos niveis estratégicos, é mais
dificil avaliar os beneficios, pois a subjetividade, associada as tomadas de decisao é
inevitavel, tornando quase impossivel avaliar a eficacia dos sistemas e seu potencial
estratégico (GALLETTA e LEDERER, 1989; CONRATH e MIGNEN, 1990; GROVER,
JEONG e SEGARS, 1996 e MYERS et al 1997). E de comum visdo & maioria dos
autores a falta de padronizagdo das medidas e variaveis de ASI. Este parece ser a

maior barreira para avancos nesta area.
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A seguir serdo descritos autores e as pesquisas mais recentes que tém se

debrucado com mais notoriedade sobre a ASI, seus mecanismos, caracteristicas e

principalmente revisdo de publicagdes cientificas: A referéncia desta revisdo partiu de

estudos correlacionados, de Arouck (2001), Liebowitz (2003) e Livari (2005).

Primeiramente Ives e Olson (1984) elaboram trabalhos onde definem duas
classes de variaveis para a avaliacao dos sistemas: “Qualidade” e “Aceitacéo do
Sistema de Informacédo” que compreendem as variaveis de: usabilidade do
sistema, impacto na operacdo das tarefas executadas pelo usuario,
comportamento do usuério, satisfacdo com a informacao.

Galletta e Lederer (1989), desenvolvem um trabalho onde verificam a
fidedignidade da ASI através da satisfagdo do usuario. O trabalho considera os
motivos de satisfacdo com fatores de usabilidade e impacto na rotina de trabalho.
Os autores ressaltam o cuidado na interpretacdo dos dados, pelo fato de que o
instrumento de avaliacao ser muito heterogéneo nos seus critérios.

Conrath e Mignen (1990) realizaram diversas pesquisas empiricas. Os resultados
das pesquisas levam a conclusdo de que poucas organizacdes avaliam
sistematicamente a satisfacao dos usuarios e os métodos aplicados. Os usuarios
aplicam modelos de ASI em usuarios de um Management Information System e
que ocupam cargos de tomadores de decisdo. Sao inseridas variaveis
dependentes que tratam da motivacdo em avaliar sistemas e a periodicidade das
aplicagodes.

Delone e McLean (1993), definem a dimensdo “Qualidade do Sistema de

Informacao”, onde é considerado um conjunto de operagdes que recebem e



67

processam dados a partir de regras. Os fatores fundamentais para a avaliagao
séo: acessibilidade da informacéo, flexibilidade de uso do sistema, integracéo de
tarefas através da informacdo, tempo de resposta as solicitagcbes realizadas,
confiabilidade na informacgao recebida, facilidade de uso do sistema e nivel de
utilidade da informacao. Este trabalho, juntamente com o trabalho de Saunders e
Jones (1992), serviu de base para o trabalho de Myers, Kappelman e Prybutok
(1997)

e Grover, Jeong e Segars (1996) contribuem com as pesquisas de ASI ao
questionarem e relacionarem os sucessos de ASI através da eficacia das
variaveis de avaliagao.

e Myers, Kappelman e Prybutok (1997), analisam a percep¢ao de valor do usuario
como um conjunto de varidveis da ASl e o impacto destes fatores no

desempenho individual e no grupo de trabalho.

Em todos estes estudos, mensurar o impacto dos Sl no individuo € no grupo € o
fator mais dificil de ser definido e avaliado. Questées como tempo de uso e quantidade
de acessos, forma de utilizacdo pelos usuarios e o nivel de utilizacdo geram as
variaveis que identificam a satisfagdo do usuario, satisfacdo com caracteristicas
especificas, com a informagao, com o software, e com a tomada de decisdo. No
impacto individual é avaliada a compreensao da informacao, o nivel de aprendizagem,
a eficacia na tomada da decisao, a melhoria na produtividade, a capacidade de intervir
na decisdao tomada e identificar e solucionar os problemas. Na questdo do impacto

organizacional é possivel avaliar a valorizacao patrimonial, capacidade de aumento de
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lucros, reducédo de custos de funcionamento, ganhos de produtividade, aumento de
vendas, crescimento do mercado e na melhora da relagao custo e beneficio.

Dos diversos estudos realizados, varios estipulam a “Qualidade da Informacao”
como uma das variaveis mais importantes de se avaliar os Sl. A qualidade da
informacao €, por si sO6, um fator extremamente subjetivo. Segundo Arouck (2001),
avalia-se pelos seguintes aspectos:

e Disposigcdo da informagdo, arranjo, clareza, exatidao, confiabilidade,
veracidade, atualizacdo, completude, suficiéncia, concisédo, singularidade,
compreensibilidade, relevancia, quantidade, eficacia, importancia,

utilidade, aplicabilidade, tempo de resposta, concepcao geografica e meio.

Diversos pesquisadores utilizacdo dos fundamentos de marketing como referéncia
para avaliar sistemas, onde o servigco € fonte confidvel para a avaliagdo. Pelos estudos
de Parasuraman et al (1985), existem os chamados “gap models”, que é o grau de
discrepancia entre as expectativas do servico e a percepcao do servico prestado. Esta
analise da discrepancia se da nas relagdes existentes entre as seguintes perspectivas:

e Percepcdo que o prestador espera do usuario e o servigco esperado pelo
usuario, e tradugao das percepcdes em especificacoes;

e Prestacao do servico;

e Suporte, comunicagao e percepc¢ao do usuario, relacéo final e total entre o
ofertado e o esperado.

Custodio (1981) realizou uma pesquisa de ASI baseando-se nas premissas das

tomadas de decisdo e a relagdo entre o investimento e custo de implantacdo dos
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Sistemas e o retorno esperado. Para o autor, a decisdao sobre aplicacdo em Sistemas
de Informacdo deve ser tomada a luz de critérios objetivos, como qualquer outro
projeto. A reacdo mais imediata € a relacdo entre custo e beneficio. Contudo, os
argumentos mais comuns dizem respeito a dificuldade de se avaliar de maneira
quantitativa o maior beneficio que um S| pode apresentar que é a melhoria das
decisdes com base nas informacdes geradas. Para o autor, as abordagens usadas para
a ASlI, segundo a perspectiva da relacao custo, investimento e beneficio, sao:

a) Valor Econbémico da Informacgdo: baseado na estatistica da decisdo. Os Sl sédo
um instrumento composto de homem-maquina que coletam dados ou observagdes a
respeito do ambiente, processam e enviam mensagem a um ou mais tomadores de
decisdo que, a partir delas, tomam decisdo que sao convertidas em acdes sobre o
ambiente. Os elementos sao:

e Conjunto de dados da natureza ou do ambiente, conjunto de acdes
disponiveis face estes estados ambientais, conjunto de sinais, conjunto de
Sl, conjunto de resultados.

b) Custo-Beneficio: mais adequado a realidade empresarial. Os custos e beneficios
que nao sao avaliados monetariamente devem ser explicitados como intangiveis.
Beneficio e Custo de Oportunidade devem identificar pelo menos um projeto alternativo.
Ainda que seja a de nenhum projeto. Existe a variagdo compensatéria, ou seja, pagar o
maximo pelos beneficios ou aceitar as perdas minimas.

e Devem-se explicitar ao maximo e com clareza os itens de custos e

beneficios. As externalidades devem ser consideradas.
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e E necessario quantificar, ou seja, determinar o valor monetario. Pode-se
ter como base os valores de mercado. Caso nao seja possivel determinar
este preco, coloca-se o0 “preco-sombra”, ou seja, uma determinagdo muito
subjetiva do valor de tal beneficio, sendo muito subjetivo e paradoxal.
Como estimar o que nao existe? E, ainda por cima, € necessario fazer
investimento prévio. Os beneficios mensuraveis sédo dificeis, mas devem
estar ligados a reducao de custos administrativos ou operacionais. Porém,
guanto menos operacional sera mais dificil mensurar os beneficios dos Sl,
pois os valores sdo bem mais intangiveis. O grande problema é “o0 método
nao fornece instrumentos praticos para quantificar certos beneficios que,
em determinadas circunstancias sao intuitivamente percebidos como o0s
mais valiosos” (CUSTODIO, 1981, p. 11). Os intangiveis sdo muito mais
qualitativos, portanto incomensuraveis, sendo necessario medir em outro
padrao que ndo seja 0 monetario.

c) Custo-Eficacia: problemas de avaliagdo nos quais os beneficios gerados pelos Sl
nao podem ser quantificados em preco de mercado ou qualquer meio monetario. Os
elementos dos custos-eficacia sao:

e Tomadas de decisdo que tem como obijetivo atingir e medir os beneficios,
verificar os Custos de Oportunidade, definir se 0 modelo prediz os custos
de eficacia, criar regras e padrdes entre as variaveis.

Segundo Custddio (1981), as etapas para estipular os custos-eficacia sao:

e Analise das missbes para atingir os objetivos com os Sl, analise funcional

das atividades, construcdo do modelo de avaliacao, estimativa dos dados,
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simulacdo dos Sl, estimativa dos custos e das incertezas, criagdo de
alternativas aos Sl.

A diferenca entre a relagao custo-beneficio e custo-eficacia, € que no custo-eficacia
os beneficios ndo precisam ser mensurados em termos financeiros. Sao indiferentes os
objetivos dos S| e para que ele faca sua contribuicdo. Nos modelos descritos, o
tomador de decisdo é um ser eminentemente racional, ou seja, as caracteristicas
pessoais nao sao consideradas. Na realidade isto ndo ocorre desta maneira. Ha uma
enorme subjetividade por parte do tomador de decisdo e depende de diversos fatores
intangiveis, inclusive a prépria cultura organizacional e ambiente de trabalho. O valor
dos Sl depende do quao bem ele atende as necessidades objetivas e subjetivas do
USuario.

Os trabalhos de Delone e McLean (1992), Pitt, Watson e Kavan (1995) e Myers,
Kappelman e Prybutock (1997) serviram como base para outras abordagens muito
utilizadas em avaliacdes de sistemas, como o TTF e TAM. Serédo descritos com mais

detalhes estes modelos para melhor entendimento da relagdo entre eles.

2.3.2 Modelo de DelLone e McLean

O modelo de Delone e McLean (1992) é largamente aplicado em pesquisas sobre ASI.
Este modelo serviu de referéncia para diversas outras propostas de avaliacées. Os
autores identificam a dimensédo “Qualidade do Sistema de Informacdo”, onde é
considerado um conjunto de operacdes que recebe e processam dados a partir de

regras. Os fatores fundamentais para a avaliagao sao:
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e Acessibilidade da informacao, Flexibilidade de uso do sistema, Integracdo de
tarefas através da informacao, Tempo de resposta as solicitacdes realizadas,
Confiabilidade na informacéao recebida, Facilidade de uso do sistema e Nivel de
utilidade da informacéo.

Os autores sistematizam trabalhos na area de ASI, propondo dimensdes para
agrupar os diferentes fatores analisados nas pesquisas realizadas. Esta
esquematizacdo se baseou na teoria de Shannon e Weaver (1949). Segundo suas
pesquisas, o nivel de impacto é o mais dificil de ser definido e avaliado de forma

objetiva.

2.3.3 Modelo de Pitt, Watson e Kavan

Os autores aplicam o modelo de Delone e McLean (1992) para medir a efetividade
da avaliacdo de um sistema. Eles usam o0s principios do esquema Servqual
(PARASURAMAN, et al, 1988), que é a proposta de utilizacdo dos principios de
marketing para dimensionar a satisfacdo dos clientes. A extensdo da pesquisa destes
autores se propde a adaptar as dimensdes do modelo base (DELONE e MCLEAN,
1992) com a qualidade do servico na estrutura de analise. Sado consideradas as
variaveis relacionadas a facilidade fisica do sistema como responsividade e apatia do

usuario.

2.3.4 Modelo de Myers, Kappelman e Prybutock
Os trabalhos de Delone e McLean (1992) e de Pitt, Watson e Kavan (1995)
serviram de base para o trabalho de Myers, Kappelman e Prybutok (1997) “A

Comprehensive Model for Assessing the Quality and Productivity of the Information
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Systems Function. Toward a Contingency Theory for Information Systems
Assessment’. Sao questionadas as dimensdes de qualidade proposta nos trabalhos
anteriores. Sao avaliadas as interdependéncias das dimensodes: qualidade do sistema,
qualidade da informacgéo e qualidade do servico. Estas dimensdes se relacionam com
os critérios de impacto individual ou em grupo devido a freqiiéncia de uso, podendo
afetar positivamente ou negativamente nos resultados. O impacto individual do uso Sl

afeta diretamente a esfera do grupo e todo o desempenho organizacional, conforme

FIG. 8.
Qualidade de Servico Uso Sistemas de informacao
Qualidade de Sistema -
Qualidade da Informagéao | Satisfagéo do Cliente

Impacto no Grupo
Impacto Individual

A 4

Impacto na Organizagao

FIGURA 8: Relagao das variaveis identificadas na avaliacao de Sl

FONTE: Myers, Kappelman e Prybutok, 1997

Para Arouck (2001), € necessario definir claramente os niveis, dimensdes e
caracteristicas a serem utilizadas nas ASI. Os niveis considerados pelo autor € o nivel
“técnico”, onde se encontra a dimensao qualidade do sistema; o nivel “semantico”, onde
estd a qualidade da informacéo e qualidade do servico; e por fim o nivel de eficacia,
onde estdo as dimensdes satisfacdo do usuario, impacto individual, impacto no grupo e
impacto organizacional. Este esquema se baseia em trabalhos que organizam os Sl em

categorizacdes e niveis de analise, inicialmente pela transferéncia da informacéao de
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Shannon e Weaver (1949). Portanto, é possivel organizar os autores e suas pesquisas

conforme QOIIADRO }:
QUADRO 3

Niveis e dimensdes para avaliacao de sistemas de informacao

Autor Ano Niveis e dimensées
Nivel técnico Nivel semantico Nivel de eficacia

Shannon e Weaver 1949 - produgéo - produto - recepgao

- influéncia no receptor
Mason 1978 - producao - produto - recepgao

- influéncia no receptor

- influéncia no sistema
DelLone e McLean 1992 - qualidade do sistema -qualidade da informagao - uso

- satisfagao do usuario

- impacto individual

- impacto organizacional
Pitt, Watson e Kavan 1995 - qualidade do sistema - qualidade da informagéo - uso

- qualidade do servigco - satisfagado do usuario

- impacto individual

- impacto organizacional
Myers, Kappelman e | 1997 - qualidade do sistema - qualidade da informagao - uso
Prubytock - qualidade do servigo - satisfag&o do usuario

- impacto individual

- satisfagdo no grupo

- impacto organizacional

FONTE: Arouck, 2001

2.3.5 Modelo TAM - Technology Acceptance Model

Um dos modelos mais utilizados de ASI € o TAM - Technology Acceptance Model —
desenvolvido por Davis (1989). O modelo TAM se baseia na teoria da acao de Fishbein
(1975), considerando a utilidade percebida e a facilidade de uso. O objetivo é prover

uma explicacdo dos determinantes da aceitacdo de computadores que seja
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genericamente suficiente para abranger um amplo leque de tecnologias e de
populacdes de usuarios, e que seja, também, teoricamente justificado. Este modelo
tenta explicar o comportamento de usuarios de sistemas informatizados. O modelo TAM
foi, inicialmente testado na IBM do Canada, em um grupo de 112 usuarios e em 40
estudantes de MBA da Universidade de Boston. Para Detlor (2004, p. 71), o modelo
TAM tem recebido suporte tedrico e empirico de mais de uma centena de estudos
conduzidos nas ultimas décadas. Davis (1989) define os dois principais determinantes
do TAM da seguinte maneira: utilizada percebida (perceived usefulnbess), ou seja, grau
em que uma pessoa acredita que o uso de um sistema particular pode melhorar o seu
desempenho e facilidade de uso percebida (perceveid ease of use) que é o grau em
que uma pessoa acredita que o uso de um sistema de informacao sera livre de esforco.

A FIG. 9 ilustra o modelo TAM:

Utilidade
percebida
7'y Intencao de uso uso

A 4

Facilidade de uso
percebida

FIGURA 9 — Modelo TAM de aceitagéo da tecnologia
FONTE: Davis, 1989
Detlor (2004) considera que ambas varidveis do modelo TAM sdo baseadas na
percepcao cognitiva do usuario, mas que a percepg¢ao do usuario € entendida como
sinbnimo de realidade. Segundo Carvalho (2006), diversos estudos baseados no
modelo TAM tém concluido que a variavel utilidade percebida € mais importante que a
facilidade de uso. Ou seja, se o sistema for realmente Gtil, o usuario tende a utiliza-lo

mesmo existindo dificuldade para tal.
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2.3.6 Modelo TTF — Task Technology Fit

Outro modelo largamente utilizado tem sido o TTF, proposto por Goodhue e
Thompson (1995). O modelo analisa as relagbes existentes entre o uso dos sistemas e
o desempenho dos individuos. O modelo TFF também considera que uma tecnologia
tem um impacto positivo no desempenho organizacional quando é utilizada e quando se
ajusta bem com as tarefas que pretende apoiar. Os construtos desta metodologia sao:
tecnologia, ferramentas, tarefas e acées. O modelo TTF foi validado através de dados
coletados com 600 individuos usando 25 sistemas diferentes e trabalhando em 26
departamentos de duas organizagdes, sendo uma empresa transporte e outra uma
companhia de seguros dos Estados Unidos. O modelo TTF tem como base o modelo de
Delone e McLean (1992). Estes modelos relacionam critérios de avaliagao de sistemas
com o fator de sucesso, qualidade do sistema, da informacdo, uso do sistema e
satisfacdo do usuario. As variaveis de uso do sistema e satisfacdo do usuario estdo
relacionadas com o impacto dos sistemas no nivel individual e organizacional.
O modelo TTF considera que o Sl impacta positivamente no desempenho do usuario
somente quando existe uma correspondéncia entre as funcionalidades do sistema e as
necessidades de informacdes vinculadas as tarefas do usuario. Os principais construtos
do modelo TTF sao:

e Tecnologias: sdo ferramentas usadas pelos individuos para realizarem suas

tarefas. O modelo é proposto no sentido de ser genérico suficiente para permitir

a analise de impacto de um sistema especifico ou de um conjunto de sistemas;



e Tarefas: sdo as acdes desempenhadas pelos individuos para transformarem

entradas em saidas. O modelo concentra em tarefas para as quais o individuo

dependera de tecnologia para executa-las;

e Adequacéo das Tecnologias as Tarefas (TTF): consiste no grau de extenséao que

uma tecnologia auxilia o individuo na realizagao de suas tarefas.

O modelo pode ser esquematizado conforme FIG. 10 e as dimensdées QUADRO 4.

Caracteristicas da
tarefa

T

Caracteristicas da
tecnologia

Fatores TTF
(adequacéao da Impacto no
tecnologia a tarefa) desempenho
individual

'

Utilidade

FIGURA 10 — Modelo TTF de aceitagao da tecnologia a tarefa

FONTE: Goodhue & Thompson, 1995.

QUADRO 4

Fatores e dimensodes do modelo TTF

Fator TTF

Dimenséao TTF

TTF 1 — Qualidade

TTF 2 — Localizagao

TTF 3 — Autorizacao

TTF 4 — Compatibilidade

TTF 5 — Pontualidade da producéo

TTF 6 — Estabilidade do sistema

Atualidade dos dados
Exatidao dos dados
Nivel de adequado de detalhamento dos dados

Facilidade de localizagdo dos dados
Facilidade de entendimento do significado dos dados

Autorizagdo para acesso aos dados

Facilidade de consolidar ou agrupar dados de diferentes fontes sem
inconsisténcias

Capacidade do setor de Tl em cumprir os prazos estabelecidos
processamento dos dados e geracao de relatorios

Capacidade do sistema de estar disponivel para acesso dos
usuarios

Facilidade do uso de hardware e software
Facilidade em obter treinamento referente ao uso do sistema
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TTF 7 — Facilidade de uso/treinamento
Entendimento das atividades de negécios da organizacédo por parte
do setor de TI

Interesse e dedicagao do setor de Tl

TTF 8 — relacionamento do setor Tl Agilidade no atendimento ao usuario por parte do setor de Tl
Disponibilidade e qualidade de assisténcia técnica aos usuarios
Desempenho do setor de Tl no suporte as necessidades de negécio

FONTE: Goodhue & Thompson, 1995

J: NIDIVWUVLUVUIA VLD TEOWUIOA

3.1 Tipo de Pesquisa

Tendo como alvo elaborar uma revisao de artigos em ASI, a técnica da pesquisa se
caracteriza como uma exploracao bibliografica: Para Marconi e Lakatos (2002), a

exploracao bibliografica tem como objetivo:

colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado
assunto, inclusive conferéncias seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma forma, que
publicadas que gravadas (MARCONI e LAKATOS, 2002, p. 71).

Conforme explicado pelas autoras, a pesquisa bibliografica, ou de fontes
secundarias, abrange toda, ou boa parte da bibliografia ja tornada publica em relacao
ao tema de estudo, desde publicacbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros,
pesquisas, monografias, teses, entre outros, onde se encontra a natureza deste
trabalho. Portanto, esta pesquisa procura contribuir para melhor entendimento dos
estudos desenvolvidos sobre o tema, objetivando a ampliagdo de conhecimentos
tedricos da area. Assim, esta pesquisa tem um carater descritivo, ou seja, “delineia o
que é“ e aborda aspectos: como descricao, registro, analise e interpretacdo de artigos
publicados, para a descricdo organizada dos trabalhos recuperados. Para diversos
autores isto surge como uma necessidade, pois é preciso definir mais claramente os
estudos na area de ASI. Segundo Laville e Dionne (1999) e Hoppen e Meirelles (2005)

para que uma area tematica se consolidar efetivamente como area de conhecimento
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cientifico, os temas que constituem o objeto de estudo devem ser mais especificos e
delimitados, e a metodologia de pesquisa deve ter aplicacdo apropriadamente
adaptada. Segundo os autores, a maioria das metodologias nestas investigacoes é
importada de outras disciplinas, ocorrendo uma falta de estruturacdo bem definida das
metodologias. Esta caracteristica de interdisciplinaridade é inerente a tematica, pois ela
se forma a partir de diversos olhares, as vezes se sobrepondo, pois a tematica de ASI
engloba diferentes areas de interesse.

Conforme é descrito por diversos pesquisadores em S| (BARKI et al, 1993 e
HOPPEN et al, 1996) ndao existe uma metodologia definitiva que possa servir como
referéncia para pesquisas na area. Ou seja, é necessario cada pesquisador criar sua
prépria metodologia. Diante deste panorama, foi construido nesta pesquisa um
arcabouco metodoldgico baseando em teorias ja bem definidas e utilizadas. O método
de analise dos artigos utiliza tipologias e classificacbes para modelar o quadro que se
pretende construir, e métodos de interpretacdo de artigos cientificos. A fonte que serviu
de base para a organizacdo das tipologias e das unidades de analise foi uma
adaptacao do trabalho desenvolvido por Barki et al (1993) e Hoppen et al (1996) onde
foi construido um arcabouco para classificacdo e categorizacao de trabalhos cientificos
sobre Sl. Para a selegédo e interpretacdo dos artigos foram utilizados os principios de
Andlise do Conteudo (BARDIN, 1977 e FRANCO, 2005):. A seguir sdo descritos os

procedimentos metodoldgicos..

3.2 Selecao das Fontes de Pesquisa
Esta pesquisa se inicia com a selecéo de artigos que tenham como objetivo realizar

pesquisas sobre ASI. Para tal, foram selecionados os editores onde sao publicados os
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periddicos que tratam do assunto. A fonte de obtencao dos artigos foi o Portal CAPES.
A escolha desta fonte se deve a qualidade dos artigos publicados, pelo rigor exigido

para as suas publicacées. Segundo Spector (2001):

Uma contribuigéo cientifica s6 passa a existir formalmente no momento em que
€ publicada em um periédico cientifico. Ainda que o conteudo de um estudo
seja antecipado em congressos ou na impressa leiga, esse estudo nao tera
maior significado se ndo for publicado. Duas razdes determinam a importancia
capital da publicacao cientifica: a possibilidade de uma analise critica profunda
do trabalho e o valor documental da publicagdo (SPECTOR, 2001, p. 7).

Outro fator relevante é a importancia da utilizacéo de portais eletrébnicos como meio
de pesquisa em pos-graduacao, conforme descrito por Cendén (2006). Os portais
eletrénicos tém surgido como fonte interessante para pesquisas cientificas e

levantamento de dados secundarios para investigacao. Cunha (1997)

o periddico representa o espago, por exceléncia, de divulgacao e registro, em
primeira mao, dos resultados de pesquisa e elaboracdo de teses [...] outra
funcdo basica é construir uma base coletiva de conhecimento. Para o
pesquisador, a publicagédo de artigos funciona, ainda, como um indicador de sua
performance académica (CUNHA, 1997, p. 78).

Para realizar a pesquisa no portal, foi feita uma busca na opcdo “Textos
Completos” através da palavra-chave “Information System”. A pesquisa retorna o0s
periddicos que publicam tematica referente ao assunto pesquisado. Foram utilizadas,
também, as edicoes dos MIS Quarterly — Management Information System Quarterly -
para recuperacao de artigos, que nao foi exibida na pesquisa inicial, mas € uma das
revistas mais relevantes de publicacdo sobre Sl. O resultado da pesquisa apresentou

as seguintes editoras (QUADRO 5)



QUADRO 5
Relacdo de revistas apresentadas para selecdo dos artigos

ACM Transactions on Office Information Systems

AGRIS: AGRIS/CARIS International Information System for the Agricultural Sciences

Campus Wide Information Systems

Computer and Information Systems Abstracts

Database for Advances in Information Systems

European Journal of Information Systems

European Journal of Operational Research

Industrial Management & Data Systems

Information Systems and e-Business Management

Information Systems Frontiers

Information Systems Journal : ISJ

Information Systems Management

Information Systems Research

Information Systems Security

Information & Management

Information Systems: Databases Creation, Management and Utilization

International Journal of Accounting Information Systems

International Journal of Information Management

International Journal of Management Science

International Nuclear Information System

Internet Research

Journal of Decision Support Systems
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Journal of Documentation

Journal of Enterprise Information Management

Journal of Information Systems

Journal of Information Systems Education

Journal of Intelligent Information Systems

Journal of Management Information Systems : JMIS

Journal of Strategic Information Systems

Knowledge and Information Systems

Logistic Information Management

MIS — Quarterly

Online Information Review

Program : Electronic Library and Information Systems

Surveying and Land Information Systems

World Health Organization (WHO). WHO Statistical Information System (WHOSIS)

World Wide Web: Internet and Web Information Systems

A seguir, em cada editora, realiza-se a segunda etapa de recuperacao das fontes.
No site de cada editora, se fez a busca pelas palavras-chave “assessment” e
“evaluation’. Ambas as palavras sao sindnimos e tém o sentido de “avaliacao” na lingua
inglesa. E importante ressaltar que o processo de busca no portal de cada editora varia
consideravelmente. Os mecanismos de recuperacdo de documentos permitem
recuperacbes mais detalhadas, onde se ha uma maior precisdo dos documentos e
outros mecanismos menos detalhados, onde ha um maior indice de revocagdo. As
palavras-chave “assessment” e “evaluation” foram pesquisadas no titulo dos artigos e

no abstract, para permitir uma precisao maior de artigos que tratam sobre ASI.
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3.3 Critérios de selecao dos artigos

. Foi efetuada a busca pela entrada “Information System Assessment’ e “Information

System Evaluation”. Dentre os trabalhos recuperados, o interesse da pesquisa se

concentra nagqueles que se enquadram nos seguintes critérios:

Trabalhos que tratam diretamente sobre a tematica ASI. Muitos trabalhos
recuperados fazem uma analise, ndo no Sistema de Informacdo propriamente
dito, mas em outros aspectos da pesquisa executada. Alguns artigos avaliam
aspectos que nao sao interessantes para esta pesquisa e foram excluidos.
Foram considerados tanto trabalhos empiricos quanto tebricos. Isto é
interessante, considerando que esta pesquisa tem o objetivo de analisar o
percurso da tematica ASI, sendo este tema tratado tanto em trabalhos praticos
que aplicam modelos inéditos para ASI, quanto a discussdao de conceitos
fundamentais. Os trabalhos tedricos permitem aprimorar a base desta pesquisa,
pois demonstram caracteristicas de tendéncias metodoldgicas.

Houve um recorte temporal de 20 anos (1985 — 2005). Este recorte temporal
concentra artigos que ja estdo disponiveis em arquivos eletrdnicos, raros antes
do ano de 1985. Este recorte temporal também permite uma analise mais

abrangente de tendéncias de técnicas das avaliagées.
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e Foram selecionados arquivos que estdo disponiveis em texto completo no

formato PDF®.

O proximo passo para a execucado deste trabalho foi a selegdo dos artigos que
realmente interessam ao assunto a ser pesquisado. Conforme descrito, muitos artigos
que foram filtrados ndo sdo pesquisam diretamente o tema de Avaliacdo de Sistemas
de Informacdo, mas outros aspectos relacionados, ndo sendo interessante para esta
pesquisa, mesmo tendo no titulo ou no abstract a palavra-chave “Information System
Assessment” ou “Information System Evaluation”. Para efetuar este filtro foi necessario
fazer uma leitura do resumo (abstract) de cada artigo, para reconhecer o objetivo do
trabalho e seleciona-lo ou exclui-lo. Para este filtro, foi feito 0 uso da técnica de Analise
de Conteudo, que permite uma selecdo mais precisa dos trabalhos. A seguir sera

descrito a técnica de Andlise de Conteudo e como ela foi adequada para este trabalho.

3.4 Analise de Conteudo

A analise de conteudo aparece como um conjunto de técnicas de analise das
comunicacgbes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descricao do
conteudo das mensagens. Especificamente neste trabalho, o objetivo é a andlise dos
aspectos metodoldgicos do artigo para determinar o seu enquadramento no escopo da
pesquisa. A intencao da Andlise de Conteudo é a inferéncia de conhecimentos relativos

de condi¢des de producao (ou, eventualmente de recepcao), inferéncia esta que recorre

3
www.acrobat.com
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a indicadores (quantitativos ou né&o), conforme descrito por Bardin (1977) e Franco
(2005).

A analise de conteldo pode ser uma analise dos “significados” (exemplo: a analise
tematica), embora possa ser também uma analise dos “significantes” (analise Iéxica,
analise dos procedimentos), conforme descrito por (BARDIN, 1977, p. 34). A técnica
consiste em classificar os diferentes elementos contidos nas fontes, segundo
determinados critérios para fazer surgir um sentido capaz de introduzir numa certa
ordem na confusdo inicial. Neste sentido, o que se procura estabelecer € uma
correspondéncia entre as estruturas semanticas ou linglisticas através do uso de
palavras-chave que determinam o escopo do trabalho e a descricdo do objetivo e
metodologia do trabalho, além da intengdo do autor.

A seguir serdo descritos 0os passos utilizados para a selecdo dos artigos, segundo

regras gerais da Analise de Conteldo.

Pré-analise: Corresponde a um periodo de intuicbes, mas, tem por objetivo tornar
operacional e sistematizar as idéias iniciais, de maneira a conduzir a um esquema

preciso do desenvolvimento das operagdes sucessivas. (BARDIN, 1977, p. 95)

Escolha dos documentos

1. Leitura flutuante: primeiro contato com os documentos a analisar e em conhecer
o texto, deixando-se invadir por impressdes e orientacées. Uso das palavras-
chave “assessment” ou “evaluation” no contexto do abstract

2. Escolha dos documentos:
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a. Regra da exaustividade: considera as fontes que ndo se enquadram na
pesquisa, pois ndo abordam o interesse do objetivo do trabalho.

b. Regra da representatividade: A amostragem diz-se rigorosa se a amostra
for parte representativa do universo inicial. Neste caso, representa os
artigos que tratam diretamente sobre ASI, seja com carater empirico ou
teorico.

c. Regra da homogeneidade: os documentos retidos devem ser
homogéneos, quer dizer, devem obedecer a critérios precisos de escolha
e nao apresentar demasiada singularidade fora destes critérios de
escolha.

d. Regra de pertinéncia: os documentos retidos devem ser adequados,
enquanto fonte de informacdo, de modo a corresponderem ao objetivo
que suscita a analise.

Apoés a utilizagdo dos critérios acima descritos, foi possivel obter um universo de
105 artigos. A distribuicdo dos artigos por revista estd mostrada no QUADRO 6 A
relacdo dos artigos com todas as informacdes de cada um se encontra no anexo 1.

Serédo descritos, a seguir, os critérios para andlise metodolégica de cada artigo.

QUADRO 6

Relagao de artigos por editora

EDITORA ARTIGOS
ACM Transactions on Office Information Systems 15
Database for Advances in Information Systems 8
European Journal of Information Systems 10
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European Journal of Operational Research

Industrial Management & Data Systems 3
Information Systems Frontiers 1
Information Systems Journal : 1ISJ 14
Information Systems Management 3
Information Systems Research 1
Information Systems Security 1
Information & Management 5
International Journal of Accounting Information Systems 1
International Journal of Information Management 2
International Journal of Management Science 1
Internet Research 1
Journal of Decision Support Systems 3
Journal of Documentation 1
Journal of Enterprise Information Management 3
Journal of Management Information Systems : JMIS 7
Journal of Strategic Information Systems 7
Knowledge and Information Systems 1
Logistic Information Management 4
MIS Quarterly 12
105

3.5 Critérios para analise dos artigos

Nos artigos analisados sao considerados os principais elementos de avaliacéo,

baseando-se no trabalho de Hoppen et al (1996). Segundo os autores, é essencial

questionar a pertinéncia do método de pesquisa, sua construcdo e uma adequacao
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entre o método utilizado e o problema de pesquisa escolhido. Os elementos analisados
sao:

Questao da pesquisa

Corresponde a varias dimensdes do estudo. Na andlise é preciso interrogar sobre os
objetivos e sua pertinéncia. Sao considerados o rigor metodoldégico e o grau de controle
adotado pelo autor da pesquisa. Neste elemento também sao verificadas as bases
tedricas utilizadas para fundamentar o estudo.

Desenho de pesquisa

E definido como a seqiiéncia légica que liga os dados da pesquisa a questio inicial e
aos resultados. Deve-se identificar o objetivo do estudo e a estratégia utilizada para
responder a pergunta fundamental da pesquisa. Neste elemento é importante verificar o
tipo de estudo, se € um corte longitudinal ou transversal.

Instrumento de medida e coleta dos dados

Neste elemento estdo os conceitos relacionados com os procedimentos para o
desenvolvimento dos instrumentos de medida, com os procedimentos de amostragem e
com os métodos de coleta de dados. A representatividade da amostra é uma
caracteristica fundamental para a interpretacdo de trabalhos, pois ira identificar a
validade da representacéo junto ao universo existente.

Validade dos construtos

A validade dos construtos esta diretamente relacionada a questdo do que o estudo,
através do instrumento de pesquisa, esta realmente medindo. Para Peter (1981) o
termo validade do construto refere-se a correspondéncia vertical entre um construto,
que se encontra um nivel conceitual inobservavel, e uma medida que se pretende

equivalente e que se encontra num nivel operacional.
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3.6 Sistematizacao das analises metodoldgicas dos artigos

As caracteristicas que serdao analisadas nos trabalhos tentam demonstrar as
metodologias da avaliagcdo e a em que area sob qual perspectiva ocorreu a avaliacao. A
perspectiva ira demonstrar se a avaliacdo ocorreu sob a 6ética do impacto
organizacional, da estrutura tecnolégica ou do comportamento do usuario na busca da
informacao, conforme descrito nas trés areas — Ciéncia da Informagédo, Ciéncia da
Computacéo e Ciéncia da Administracao,
Através da andlise destas variaveis sera possivel delinear como tém sido desenvolvidas
as pesquisas sobre ASI, os seus percursos metodolégicos e as possiveis tendéncias
em abordar uma perspectiva ou outra.

Os aspectos analisados serao:

e Area de implementacido da Avaliacdo do Sistema de Informagao
e Procedimentos metodolégicos utilizados na avaliacao
e Variaveis utilizadas na pesquisa

o Variaveis que consideram a estrutura tecnoldgica
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o Variaveis que consideram o impacto organizacional
o Variaveis que consideram o comportamento de busca do usuario
e (Caracteristica quantitativa ou qualitativa da pesquisa

e Campo disciplinar da pesquisa

As categorizacbes das variaveis sao apresentadas no QUADRO 7, baseando na

proposta por Hoppen et al (1996) e auxiliadas por Rudio (1989) e Santos (2002).

QUADRO 7
Categorizacoes das variaveis para classificacao dos artigos

e Finalidade e Basica
e Aplicada
e Procedimentos e Bibliografica

e Documental

e Experimental

e Levantamento exploratério
e Estudo de caso Unico

e Estudo de casos multiplos

e Natureza e Quantitativa

¢ Qualitativa

e Local de Realizagado e Campo
e Laboratério

e Bibliografico

e Area de concentragdo da pesquisa e (Ciéncia da Informagéao

e (Ciéncia da Computacao

e (Ciéncia da Administracao

FONTE: Adaptado de Rudio (1989) e Santos, 2002.

3.7 Limitacoes da pesquisa



91

Devido ao carater exploratério da pesquisa, algumas limitacdes foram encontradas
no transcorrer do trabalho. Primeiramente, o extenso universo de publicacbes em
portais eletronicos torna complexa a sele¢ao de artigos. Na avaliacdo da recuperacao
de um documento, s&o considerados dois conceitos fundamentais (PIEDADE, 1983): a
revocacao, que considera a relacdo entre documentos relevantes recuperados e o
namero total de documentos relevantes existentes, e a precisdo, que determina a
relagdo entre documentos recuperados relevantes e o ndmero total de documentos
recuperados.

Outros dois conceitos importantes na classificacdo documental é a exaustividade,
onde se determina a relacdo de conceitos pertinentes a procura, e a especificidade,
onde determina o nivel de profundidade da pesquisa. Neste trabalho foram
encontrados, no inicio da selecdo, 587 artigos pertencentes a area. Apds analise do
conteudo dos trabalhos, chegou-se a base de 105 artigos, sendo bastante exaustiva a
selecdo, devido a diversidade de formatos e auséncia de padronizagdo dos
documentos.

Outra barreira encontrada foi uma extensa variacdo nos portais das editoras.
Algumas construiram seus mecanismos de busca com bastante usabilidade e precisao
para pesquisa, outras, nem tanto. As possibilidades de busca dos documentos
modificam-se consideravelmente entre elas, interferindo no retorno das sele¢des.

E interessante ressaltar que, durante o desenvolvimento da pesquisa, foi possivel
aplicar os principios de ASI no préprio processo de selecao dos artigos nos portais, pois
neste momento estavam sendo colocados em pratica os critérios de usabilidade dos

sistemas. Como por exemplo, a facilidade de busca, qualidade das pesquisas,
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distribuicdo das informagdes na tela, etc., demonstrando uma diversidade enorme de

configuracdes e a real necessidade de aprimorar os Sl.

4. RESULTADO DA PESQUISA.
4.1 Categorizacao metodolégica dos artigos
Os artigos foram categorizados segundo parametros metodologicos. Esta
categorizacao se baseia no trabalho “Avaliacao de Artigos em Sistemas de Informacao”
(HOPPEN et al, 1996). Neste trabalho, os artigos foram classificados e enquadrados
conforme seu desenvolvimento metodolégico, técnica de pesquisa e éarea de
desenvolvimento. A seguir, serdo descritos as categorizacdes e os resultados obtidos.
a) Finalidade da Pesquisa
Para Kourganoff (1990), pesquisa é o conjunto de investigacdes, operagdes e
trabalhos intelectuais ou praticos que tenham como objetivo a descoberta de novos
conhecimentos, a invengado de novas técnicas e a exploracdo ou a criagdo de novas
realidades.
As pesquisas cientificas podem ser classificadas conforme sua finalidade, ou seja,
em que perspectiva a pesquisa se propde alcancar. As pesquisas podem
questionar os fundamentos da area de pesquisa, ou seja, 0s conceitos que
consolidam os limites da ciéncia. Por outro lado, as pesquisas podem ter como

finalidade testar os modelos da area de investigacdo, ou seja, aplicar e validar os
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construtos da area. Esta aplicacdo pode se dar em estudos de caso, pesquisas
survey, revisao bibliografica e documental, entre outros. Esta pesquisa ndo tem o
objetivo de questionar os fundamentos da area, mas aplicar os seus fundamentos
em situagdes que comprovem 0s Seus principios.

Neste trabalho, os artigos foram classificados segundo a aplicacao pratica, ou seja,
a validacao de um determinado modelo de ASI. Estas pesquisas visam checar o
modelo, testar a sua validade e conferir as hipéteses e premissas metodoldgicas.
Por outro lado, os artigos podem nao necessariamente aplicar um modelo na
pratica, mas questionar teoricamente os fundamentos da tematica ASI. Estas
pesquisas buscam analisar e comparar conceitos, limites da area, percurso histérico,
visdo dos pesquisadores e questionamentos basicos da area.

Pela analise dos artigos, a grande maioria (87%) se encontra com a finalidade de
aplicacao pratica de modelos, ou seja, validar os modelos e métodos de ASl e 13%

se concentraram em questionamentos tedricos, ou seja, de discussao da area.

Pesquisa
fundamental
13%

Pesquisa
apliicada
87%

GRAFICO 1 - Finalidade da Pesquisa
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Procedimentos de Pesquisa

Os procedimentos identificam “como serd desenvolvida a pesquisa”, ou seja, qual

sera a forma como a pesquisa sera direcionada para que possa validar os

pressupostos. Os procedimentos podem ser classificados em:

Bibliografico: “A Pesquisa bibliografica & fundamentada nos conhecimentos
de biblioteconomia, documentacao e bibliografia; sua finalidade € colocar o
pesquisador em contato com o que ja se produziu a respeito do seu tema de
pesquisa.” (Rudio, 1989). A pesquisa bibliografica requer conhecimento de
termos técnicos e sindnimos, servindo para registrar e organizar os dados
bibliograficos referentes aos documentos obtidos e empregados na pesquisa
cientifica. Este tipo de pesquisa tem como objetivos desvendar, recolher e
analisar as principais contribuigdes sobre um determinado fato, assunto ou
idéia.

Documental: se propde a validar documentos que tratam do assunto e foram
publicados em meios confiaveis. Estes documentos podem ser relatorios,
oficiais, visuais, etc. Documento € “Qualquer suporte que contenha
informacédo registrada, formando uma unidade, que possa servir para
consulta, estudo ou prova. Inclui impressos, manuscritos, registros
audiovisuais e sonoros, imagens, sem modificacdes, independentemente do
periodo decorrido desde a primeira publicacdo”. (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS. NBR 6023, 2000). Este tipo de procedimento da

énfase para fontes de informacdes ainda nao publicadas, que nao receberam
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tratamento analitico ou ndo foram organizadas como: relatérios de empresas,
correspondéncia pessoal ou comercial, obras originais de qualquer natureza.

e Experimental: se propde a analisar um fato/fen6meno/processo da realidade
onde é reproduzido de forma controlada, com objetivo de descobrir os fatores
que o0 produzem ou que por ele sejam produzidos. Experimentos sao
geralmente feitos por amostragem — conjunto significativo que compbéem a
amostra. Os resultados validos para uma amostra, por inducéo, sao validos
também para o universo.

e Pesquisa Survey: Caracteriza-se pela interrogacédo direta das pessoas, cuja
opinido se quer conhecer. Este tipo de pesquisa passa por etapas
especificas, como selecdo da amostra, aplicacdo de questionarios,
formularios ou entrevista tabulacdo dos dados e andlise com auxilio de
ferramentas estatisticas.

e Estudo de Caso: é o estudo aprofundado e exaustivo de um ou de poucos
objetos, de maneira a permitir 0 seu conhecimento amplo e detalhado. E
adequado para explorar situacées da vida real, descrever a situacdo do
contexto em que esta sendo feita determinada investigagdo, explicar as
variaveis causais de determinado fendmeno em situagbes muito complexas.
Os estudos de caso podem ser caracterizados como Unico (um objeto de
aplicacao da pesquisa) ou multiplo (varios objetos de aplicacdo).

No GRAF. 2 € mostrada a distribuicdo dos procedimentos de pesquisa.
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Experimental
10%

Casos Documental 3%
multiplos 29% Bibliografico
11%
Caso Unico Survey 25%

22%

GRAFICO 2 - Procedimentos da Pesquisa

c) A natureza da pesquisa demonstra a abordagem e técnicas adotadas para a

conducéo e validagao das variaveis. A natureza pode ser:

Quantitativa: pesquisas quantitativas sao adequadas para apurar opiniées e
atitudes explicitas e conscientes dos entrevistados, pois utilizam
instrumentos estruturados (questionarios). Devem ser representativas de
um determinado universo de modo que seus dados possam ser
generalizados e projetados para aquele universo. Seu objetivo é mensurar e
permitir o teste de hipéteses, ja que os resultados sdo mais concretos e,
consequentemente, menos passiveis de erros de interpretacdo. Em muitos
casos geram indices que podem ser comparados ao longo do tempo,
permitindo tragar um histérico da informacao.

Qualitativa: a abordagem qualitativa apresenta-se como a tentativa de uma

compreensao detalhada dos significados e caracteristicas situacionais
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apresentadas pelos entrevistados, ou documentos, em lugar da producao
meramente quantitativa de caracteristicas e comportamentos.

Como mostrado no GRAF. 3 ha um equilibrio na relagdo entre pesquisas

quantitativas (48%) e qualitativas (52%), demonstrando uma preocupacdo em

avaliagbes com resultados mensuraveis e com carater mais subjetivo, com uma

tendéncia para pesquisas qualitativas.

Quantitativa
48%

Qualitativa
52%

GRAFICO 3 — Natureza da Pesquisa

d) Arealizacdo da pesquisa pode ser dividida em..
e Bibliografico: a aplicagdo é puramente tedrica, ndo necessitando de o
pesquisador ir ao campo.
e laboratério: a pesquisa € realizada sobre um ambiente controlado, as
variaveis sdo medidas e alteradas, o comportamento dos envolvidos na

pesquisa.
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e (Campo: é quando a pesquisa € realizada em um ambiente onde as variaveis
ndao sao controladas, o pesquisador se envolve no ambiente e observa e

analisa as variaveis e caracteristicas na realidade existente.

Pelo GRAF. 4 é notério constatar (66%), a predominancia das pesquisas em campo.

Bibliografico
14%

Laboratério
20%

Campo
66%

GRAFICO 4 - Local de realizacio da Pesquisa

e) Perspectiva da pesquisa representa qual o campo de interesse que foi focado
na pesquisa. No caso especifico deste trabalho, as areas foram classificadas
em:

e (iéncia da Informacao: o interesse da pesquisa se concentra na busca da
informacao pelo usuario do sistema, no seu comportamento, aspectos
relacionados a sua satisfacdo, usabilidade e qualidade da informacgao. A
Ciéncia da Informacao tem interesse mais aprofundado destes aspectos, pois

0 seu objeto de pesquisa, a “informacéo”, aparece como forma de reducao da
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incerteza em um estado de conhecimento. Os S, portanto, sdo avaliados sob
critérios que permeiam estes fatores.

Ciéncia da Computacao: neste caso, o foco da pesquisa se concentra nas
bases tecnolégicas do sistema. Isto compreende o desempenho do hardware
e software, critérios de usabilidade metodologias de desenvolvimento de
sistemas.

Ciéncia da Administracdo: neste aspecto, o interesse da pesquisa se
concentra no impacto dos sistemas no ambiente corporativo, no desempenho
individual, em grupo e da empresa como um todo. Fazem parte desta
abordagem aspectos como custo, investimento, eficiéncia, eficacia e

alinhamento estratégico dos sistemas.

Ciéncia da
Informacéo
35%

Ciéncia da
Administracao
48%

Ciéncia da
Computagao
17%

GRAFICO 5 — Area disciplinar da Pesquisa
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Pelo GRAF. 5 é possivel identificar uma tendéncia das ASI sobre um olhar da
administragdo e um interesse de avaliar os impactos nas corporacdes € nas relagdes de
custo/beneficio. Isto se deve ao alto custo de desenvolvimento e aquisicdo dos
sistemas e do enorme uso dos sistemas nas mais diversas atividades empresariais. Ou
seja, as corporacdes se véem cada vez mais dependentes dos Sl, sendo que os custos
sao altos e de dificil avaliacdo. As técnicas, portanto, tentam demonstrar o sucesso ou
fracasso dos Sl, na justificativa da sua aquisicao.

A andlise temporal dos artigops no GRAF. 6 permite identificar alguns
comportamentos das avaliacdes, identificando as relagdes existentes entre os critérios
de classificagdo. Através da analise temporal dos artigos, € possivel estabelecer
comparacdes entre as metodologias utilizadas, perspectiva de aplicagcado da avaliacao,
finalidade area de realizacao.

No quadro abaixo se tem a quantidade de publicacdes dos artigos em escala temporal.

18

16 *

14
>
12 A

10

Quantidade

o N
L o

v v T v T hd T T T T T T T T T T T T T
Yo} [(e} N~ (o] [} o — Al [92] < e} (o] N~ [ce] [o2] o — [aV] ™ < Te]
o] [ce] [ce] [ce] [ce] [e2] [e2] [e2] [e2] [e2] [e2] (o] o] o] [e2] o o o o o o
[e)] [e)] » » [e)] [e)] » » » [e)] [e)] » » » [e)] o o o o o o
— — — — — — — — — — — — — — — Y Y Y N N o
Anos

GRAFICO 6 — Distribuigao temporal dos artigos
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Percebe-se um crescimento das publicacbes sobre ASI a partir de meados de
1990. As publicagdes demonstram uma concentracdo maior nas areas da Ciéncia da
Informagdo e administracdo e dos impactos dos sistemas nas corporagdes. E possivel
deduzir e fazer uma relacdo com a aplicacdo das metodologias que surgiram nesta
época, conforme demonstrou a revisédo tedrica. Os modelos TAM - Davis (1989), TTF -
Goodhue e Thompson (1995), Delone e McLean (1992) e Myers, Kappelman e
Prybutock (1997) surgem como ferramentas que tentam mensurar a eficiéncia dos
sistemas. Como a maioria dos artigos é de finalidade aplicada, verifica-se que existe um
interesse em testar os modelos, critica-los e valida-los. E interessante cruzar também
com a area de interesse, que preocupa em avaliar o impacto dos sistemas no
comportamento e tomada de decisdo dos usuarios.

Através da andlise dos artigos, € possivel perceber uma concentracdo das
pesquisas oriundas dos Estados Unidos e Reino Unido, como paises que mais
publicaram nesta area. Os outros paises se concentram na Europa, Oriente e Australia.
Ha uma participagcdo pequena de paises como Gana e Kwaiti e a inexisténcia de

qualquer pais da América Latina, conforme QUADRO 8.

QUADRO 8

Publicacdes por paises

PAIS QUANTIDADE DE PUBLICAQOES
Estados Unidos 44
Reino Unido 22
Canada 5
Singapura 5
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Austrdlia
Hong Kong
Italia
Noruega
Suécia
China
Coréia
Alemanha
Israel
Egito
Suica
Finlandia
Portugal
Espanha
Eslovénia
Irlanda
Grécia
Gana
Kwaiti

Sl |lalalalalalalalala |2 INOINDINDIDDWIW|W

TOTAL 105

De acordo com a finalidade da pesquisa — basica ou aplicada — percebe-se uma
estabilidade de pesquisas basicas e um aumento consideravel das pesquisas
aplicadas, corroborando com o crescente interesse em pesquisas empiricas que testam

0s modelos que surgiram a partir dos anos 1990, conforme descrito no GRAF. 7.
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GRAFICO 7 - Distribuicdo da finalidade das pesquisas

No quadro a seguir sdo mostradas a evolugédo das publicacdes e as relacoes com
os procedimentos metodolégicos (bibliografico, documental, exploratéria, estudo de
caso unico, estudo de casos multiplos). Pelo quadro € possivel identificar uma
tendéncia de pesquisas utilizando estudos de casos Unicos e multiplos, com uma
constancia de pesquisas bibliograficas e documentais. Houve um crescimento, também,
de pesquisas experimentais, ou seja, o surgimento de metodologias e técnicas inéditas
e que fazem correlagdo com outras técnicas, como o Balanced Scorecard (BSC*) e
Gestdo do Conhecimento. Cruzando estas informagdes com as concentragdes de
pesquisas, tém uma tendéncia de avaliar os Sl nas corporacdes através de estudos de
casos aplicados e experimentacdo de novas técnicas.

Com relacdo a natureza da pesquisa — qualitativa ou quantitativa — tem havido uma
evolucao relativamente igual, com uma tendéncia para pesquisas qualitativas (GRAF.

8). Isto ocorre como uma tendéncia das pesquisas para avaliar o impacto do Sl no

4 KAPLAN, Robert S; NORTON, David P. A estratégia em acdo. 1997.
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desempenho dos individuos nas organizagdes, que sao variaveis qualitativas, como

percepc¢ao de valor e qualidade da informacao.
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GRAFICO 8 — Distribuicdo da natureza das pesquisas

Com relacao ao local de realizagdo das pesquisas, existe uma tendéncia para

pesquisas em campo. Isto reafirma as caracteristicas de pesquisas desenvolvidas em

estudos de casos.
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GRAFICO 9 - Distribuicdo da realizacdo da pesquisa
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Finalmente, tem-se a distribuicdo das publicacbes de acordo com a area de

interesse — Ciéncia da Informacéo, Ciéncia da Computacao e Ciéncia da Administragao.

Os trabalhos desenvolvidos sobre a abordagem da Administracdo sao predominantes

em quase todos os anos, sendo seguido pelas abordagens da Ciéncia da Informacao e

Ciéncia da Computagcdo. Pode-se concluir uma evolugcdo das pesquisas com uma

abordagem administrativa, com interesse em justificar investimentos e avaliar o impacto

no desempenho dos funcionarios € no posicionamento estratégico. Os estudos de

casos sdao mostrados como as pesquisas mais efetuadas, pois permite aplicar os

modelos em situacdes reais. Ha um equilibrio entre as pesquisas quantitativas e

qualitativas, que mostra uma preocupagao em avaliar os sistemas sob uma perspectiva

tanto subjetiva como objetiva A seguir sera realizada uma explanacdo dos artigos

analisados, suas relacoes e evolucoes metodoldgicas.
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4.2 Interpretacao e relacoes interdisciplinares dos artigos

Os primeiros trabalhados analisados tratam, mais especificamente, da ASI sob uma
perspectiva tecnoldgica, ou seja, do uso e desempenho dos computadores. Estes
trabalhos consideram como variavel o numero de transacdes efetuadas através da
andlise de log (TOLLE, 1985). Ou seja, é considerado como fator de sucesso ou
fracasso as transacées completadas ou que falharam. Tolle (1995) retorna os estudos
sobre ASI na perspectiva de analise dos logs gerados pelos sistemas revendo as
caracteristicas das variaveis utilizadas. Outras pesquisas tém como objetivo validar e
criticar modelos de ASI, como King (1985) e Saaksjarvi (1985), onde aplicam o modelo
de Nolan®, avaliando a evolugéo e uso da informatica nas organizagdes. Estes trabalhos
tinham como fundamentacao justificar os investimentos tecnoldgicos e computacionais.
Estes modelos mensuram o potencial dos sistemas através da relacdo entre
investimento e aquisicdo em informatica e uso dos computadores, substituindo
processos manuais.

Trabalhos como o de Leyland et al (1995 e 1997), Watson et al (1998) e Livari
(2005) avaliam a efetividade dos Sl através da metodologia Servqual, ja utilizada nos
trabalhos de Delone e McLean em trés diferentes contextos. A metodologia Servqual se
baseia na satisfacdo do usuario com base nos fundamentos de marketing e satisfacao
do consumidor. O objetivo & mensurar o intervalo existente entre as diversas

expectativas criadas pelos usuarios e o Sl, avaliando os motivos desta distorcao..

3 NolanR. L. Managing the crisis in data processing. Havard Business Review. March/April 1979 —p. 115-126
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Abdallah (1996) e Alemna (1999) propéem a ASI como forma integrada de diversas
variaveis, considerando o ambiente, método, documentacao e desempenho do sistema.
Estas perspectivas multivariaveis e em varias abordagens comegam a surgir com mais
freqUéncia a fim de aprimorar as técnicas de ASI. Um exemplo é a pesquisa de McBride
(2003), que propbe a avaliacdo sob a abordagem da Teoria do Caos, em que 0s
principios sao utilizados para explicar os fendmenos corporativos complexos, inclusive
os Sl. As Variaveis sao: escopo, estagio inicial, comportamento, incidentes, nivel de
nao-equilibrio, condicéo de decisao, ciclo e relagao tecnologia, software e hardware.

Chau (1996) aplica o modelo TAM (Technology Acceptance Model) como
determinacao da aceitacao do Sl. O autor agrega variaveis de usabilidade como longo
prazo e curto prazo. A questao da usabilidade e do comportamento do usuério na busca
pelas informagdes é tema recorrente em grande maioria dos artigos, como o trabalho de
Tague (1988) e Casey et al (2003) em que retorna questées fundamentais sobre a
usabilidade e comportamento psicolégico do usuario, utilizando varidveis como tempo
de resposta, compreensibilidade e efetividade da busca. O trabalho utiliza o conceito de
“estado andmalo do conhecimento” de Belkin (1988) como critério de busca de
informacao pelo usuario e o gap do conhecimento de Dervin (1984). Estas abordagens
surgiram e comecgaram a ser utilizadas como abordagens multidimensionais. Ja no
trabalho de Sassone (1988), a ASI é tomada como uma relacéo entre custo e beneficio.
O autor analisa as abordagens que consideram a capacidade que o Sl oferece nas
tomadas de decisao.

O que se tem, na maioria das vezes, sdao avaliacbes que procuram integrar as
dimensdes usabilidade, qualidade do sistema e retorno esperado. Ahituv (1998),

Francalanci et al (2004), Pinsonneault (1998), Teo e KING (1997), Croteau e Bergeron
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(1999), Scott (1995), Kulmar (1990) validam modelos de ASI através da adequacao da
informacao e o impacto dos Sl nas rotinas da organizagao. Por outro, lado, o trabalho
de Lamberti (1990), analisa as interfaces inteligentes em sistemas especialistas. E
interessante notar que a organizacdo e disseminagdo do conhecimento sao
consideradas como variaveis do Sl, ou seja, até que ponto o S| permite gerar
conhecimento nas organizagdes. Neste sentido, Lundsgaarde (1993) desenvolve sua
pesquisa considerando as resisténcias encontradas pelos usuarios dos Sl como uma
variavel critica para a difusdo da informacao e fracasso de diversos sistemas. Por outro
lado, Mathieson (1994) desenvolve um trabalho onde descreve como 0s usuarios
percebem os fatores ligados a satisfacdo dos S| em situacdes diferenciadas, ou seja, o
que ele chama de “variacdes definicionais”. Ele considera, também, que usuarios
diferentes tém percepcdes diferentes sobre os mesmos Sl. Isso acarreta niveis de
avaliacoes diferenciados, dependendo do usuario, sobre a mesma realidade. Tais
variagbes podem comprometer o nivel de investimento em Sl, como também a resposta
as expectativas dos usuarios.

As pesquisas sobre ASI retornam constantemente a atencdo para os aspectos
cognitivos dos usudrios, na tentativa de mensurar o verdadeiro impacto na
produtividade e no desempenho individual. Brajnik et al(1996) avaliam a qualidade da
informacao e efetividade do sistema através do uso de thesauros e usabilidade em
profissionais de uma determinada area onde os Sl sdo criticos para a sobrevivéncia da
organizacao. Neste sentido, Tesch et al (2005), Chilton e Hardgrave (2004), Jiang et al
(2003), Joshi e Rai (2000) e Kirs et al (2003) focam seus trabalhos na esfera
psicoldgica / cognitiva dos desenvolvedores de Sl e dos usuarios. Segundo os autores,

muita atencdo € dada as questdes externas ao Sl, como caracteristicas da informacéo,
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ambiente, software e hardware. As pesquisas se concentram nas caracteristicas
cognitivas e dos conceitos e preconceitos e na relagdo destes fatores com o sucesso ou
fracasso dos SI.

Outra grande parte das pesquisas tem como foco aspectos ligados ao desempenho
organizacional e a relagao dos Sl com as estruturas corporativas. Premkumar (1992)
considera como fator de ASI o papel exercido do Sl nas estratégias competitivas. Ou
seja, o alinhamento existente entre os negécios e os Sl, suporte para decisées e
posicionamento estratégico. Smits (1997) e Saunders e Jones (1992) analisam o papel
dos S| nas organizacbes e a relagcdo entre os investimentos e o retorno. Tal
preocupacao comeca a emergir nos trabalhos, pois as corporacdes investem altos
montantes nos S| sem perceber um retorno mais efetivo dos sistemas.

Neste sentido, outras abordagens administrativas comecam a surgir, como a
pesquisa de Collier e Dixon (1995), onde realizam a avaliacdo através dos auditores
das empresas. As varidveis consideradas sdo a organizagdo e disposicdo das
informacdes para a auditoria, capacidade de fornecer a andlise financeira e apoio
estratégico. Outros trabalhos, como o de Lewis et al(1995) avaliam os recursos
utilizados nos Sl, como planejamento, seguranca, integracdo de negdécios e
tecnoldgicos. Huerta (1999) e Khalifa (1997) avaliam a qualidade do Sl pela interface do
Sl e o impacto na produtividade. O sucesso do sistema depende da satisfacdo do
usuario, que, segundo o método, é diretamente ligado a usabilidade do sistema. Kaplan
et al (1998) avaliam os S| como suporte para as decisdes financeiras, interferindo tanto
no nivel interno como no nivel externo da empresa. Outra abordagem muito utiizada
sdo as metodologias para averuglar a confiabilidade nas informacdes, considerda

crucial para a tomada de decisdo. As variaveis sao aplicadas através do numero de
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erros ocorridos, numero de acessos e opcoes disponiveis € nao usadas. Remenyi e
Sherwood-Smith (1999) propdem a ASI como uma attitude constante das corporagdes.
A abordagem é a relacao entre investimento e retorno, o valor do Sl e a sua relagao na
cadeia produtiva. Van Der Zee e Jong (1999) fazem a analise entre Sl e as estratégias
através de multiniveis de avaliacdo. Eles agregam uma perspectiva de expectativa dos
gerentes e uma estrutura de avaliagcdo de resultados através do BSC (Balanced
Scorecard). A técnica do BSC é utilizada em diversos trabalhos, como na pesquisa de
Martinsons et al (1999) que utiliza o BSC como ferramenta de medi¢gdo do sucesso de
IS.

Trabalhos com enfoques alternativos, como o Ballantine et al (2003), refletem sobre
a ética nas AIS. O foco se d4 no humano, no avaliador e as caracteristicas éticas, como
a filosofia da avaliacao, relacdes de poder, cultura, estilo gerencial e perfil do avaliador.
Outra pesquisa em perspectiva diferenciada e o de Barron et al (2003), onde avaliam os
Sl sob uma visdo da semibtica, que considera os sinais sintaticos, semanticos,
pragmaticos e sociais, considerando como fatores de avaliagdo a estrutura, significado,
uso e consequéncia da informacédo. A andlise se da na relacao entre o dominio de
aplicacédo, complexidade, conseqiiéncia social, aquisicao, usabilidade de entrada e de
saida, justificativa, relacdo do sistema com a realidade e representacéo do Sl.

Unruch et al (2004), Fowler e Wilkinson (2003), Shaw et al (2002), Shang e Seddon
(2002), Shallendra (2001), Irani e Love (2002), Killingsworth (2001), Sicar et al (2003)
avaliam sobre a relacao entre os investimentos em TI/SI e o desempenho da empresa
no ambiente macro-econémico. Eles questionam: é possivel medir? Como se relaciona
os investimentos com o marketshare, valor de mercado, vendas e lucros? Neste

sentido, Levy et al (2003), Caldeira e Ward (2002), Counihan et al (2002) avaliam o
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retorno dos investimentos em Sl e consideram o tamanho da empresa como fator
relevante na ASI.

Luftman (2003) avalia o alinhamento entre Sl e as estratégias competitivas utilizando os
conceitos de CMM. Como exposto anteriormente, o CMM (Capability Maturity Model) é
uma metodologia desenvolvida por pesquisadores da Carnegie Mellon para averiguar o
nivel de maturidade do desenvolvimento de software®.

Serafeimidis e Smithson (2003) avaliam o Sl como uma entidade ligada
diretamente a toda estrutura corporativa e propée uma visdo mais holistica e social.
Esta abordagem também fundamenta os trabalhos de Liebowitz (2003), Shin (20083),
Tallon e Kraemer (2003), Cegielski et al (2003) Phillips-Wren et al (2003).

Os autores mais recentes como Kankanhalli et al (2003), Beynon-Davis et al
(2004), Poh (2004), Dymonke-Bradshaw e Cox (2004), Leem e Kim (2004), Peak et al
(2004) e Wendt et al (2005) consideram a avaliagdo de forma integrada baseando na
melhoria continua dos processos de avaliacdo do desempenho dos Sl. Ja Lynch e
Gregor (2004), Kohli (2005), Price (2005) Sanderson e Zobel (2005) e Lee e Xia (2005)
consideram como fatores determinantes do sucesso de Sl a participacdo do usuario nos
desenvolvimento de Sl para suporte a decisédo, sua participacao nas avaliacées e como
principal forma de desempenho organizacional. Com o surgimento do ambiente web, as
pesquisas comegam a agregar variaveis especificas para estes sistemas, além de
analisarem fatores de comportamento de busca, como desenvolvido no artigo de Fung
et al (2000), Aladwani (2002), Soliman e Janz (2003), Kleist (2003), Phippen et al
(2004). Quintana et al(1993), realizam a ASI nos sistemas hipetextuais, onde considera

caracteristicas cognitivas, expectativa e se existe variacdo da motivacdo diante de

® www.carnegiemellon.edu
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textos hipertextuais ou lineares. O trabalho avalia sob as dimensdes da experiéncia do
usuario, tipo de interface e estrutura de busca. Os autores consideram como fatores
criticos para avaliagdo de hipertextos o tempo de espera pelo resultado de uma
pesquisa, tempo de interpretacao, quantidade da informacao recebida, apoio a tomada
de decisdo e assimilagdo do conteudo. O dimensionamento da tela, seqiéncia do
didlogo, estrutura do documento, quantidade de ndés, nimeros de links, seqiéncia de
hierarquia e numero de referéncia sdo as variaveis analisadas.

Outras pesquisas focam, também fatores decorrentes da Internet, como o trabalho
de Oppenheim (2000) que considera como avaliagdo das maquinas de busca na web.
As variaveis sao: numero de paginas acessadas, retornadas, numero de links,
relevancia, sintaxe da busca, escolhas da pesquisa, possibilidade de alteragéo, opcoes
de busca, interface, qualidade dos resumos e uso de conectores légicos. Agarwal e
Venkatesh (2002) e Tillotson (2002) consideram a ASI na web através de uma visdo
holistica. Associa, além da usabilidade, as fraquezas a organizacédo das informacoes.
Neste sentido, Adamantia (2004), Pateli e Giaglis (2004), Lesjak e Vehovar (2005) e
Irani et al (2005) avaliam de modelos de Sl em ambientes de e-Business, e-
goverfnment, business-to-business e business-to-customer e o impacto dos Si na
satisfacdo dos usuarios.

Questdes como a relagdo dos Sl e a integracdo com os processos tém sido
exploradas por varios pesquisadores. Estes trabalhos avaliam o desempenho dos Sl e
seu poder de suporte aos aspectos gerenciais. Belcher (1993), desenvolve seus
trabalhos sobre sistemas de EIS (Executive Information System), onde o foco principal é
o impacto do S| na produtividade, utilizacdo dos recursos e auxilio nas tomadas de

decisdo. Pinsonneault (1993) realiza uma revisao literaria dos principais métodos de
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MIS (Managment Information System), onde verifica a diferenciacao entre pesquisas
survey e de laboratério, consideradndo as variaveis dependentes e independentes.
Wende et al (1994), consideram que o processo de avaliagdo compreende dois niveis.
Primeiramente, o suporte que o Sl oferece as processos administrativos, e em seguida,
a qualidade técnica do sistema. Baker (1995), Vassilis e Smithson (1999) e Poo (2003)
pesquisam o alinhamento estratégico como fator de sucesso de um Sl, tendo como
satisfacdo o retorno do usuario. Eles consideram o contexto, processos e métodos
como parametros de avaliagao.

Teo e King (1999) analisam o alinhamento estratégico e os Sl, através dos
processos, do desempenho e comunicacdo entre as estruturas de Sl e definicado de
estratégias. Eles propdem quatro niveis de integracao: separada, reciproca, integrada e
completa. E importante perceber a amplitude das pesquisas, como o trabalhos de King
e Sethi (1999), onde avaliam os S| em empresas transnacionais, analisando a estrutura,
contexto e cultura. S&o considerados os aspectos relativos a cadeia de valores, sistema
de valores, aliancas estratégicas. Kanellis et al (1999) propdéem uma teoria
contingencial, onde as dimensfes consideradas sdo: tomada de decisdo, inovacao,
aquisicao e distribuicdo da informacdo. Giaglis (1999) amplia esta perspectiva
analisando a ASI sobre a quantificacdo dos beneficios dos S| através do modelo
interativo e continuo de avaliacdo, considerando os aspectos relativos a Identificacéo
dos processos de negécios e expectativa dos beneficios, simulagdo do ambiente do
sistema, substanciacdo, ou seja, a implementacdo do modelo, Utilizacdo do modelo e
Estimacdo dos resultados. A aplicacdao da avaliagdo em sistemas que estruturam a
cadeia produtiva é explorada por diversos pesquisadores, como Themistocleous et al

(2003) e Buxmann et al (2004), onde avaliam o desempenho de um Sl em um SCM —
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Supply Chain Management e toda a estrutura informacional integrada da empresa. O
ERP — Enterprise Resource Planning — é investigado em diversos trabalhos, como de
Hedman e Borell (2004), Keil e Tiwana (2005), Lim et al (2005) e Sharif et al (2005) Os
autores avaliam o ERP através da integragdo com os processos administrativos.

Por fim, algumas pesquisas tém como objetivo revisar fundamentos teéricos sobre
o tema e a evolugdo dos conceitos. Powell (1996) realiza uma revisdo dos estudos
sobre investimentos e retorno dos Sl, criando um quadro comparativo de métodos. O
autor aborda questdes fundamentais dos SI como forma de aprimorar os métodos de
avaliagao, pois, pode haver uma crise de conceitos nas ASI, devido ha sua intensa
interdisciplinaridade e diversas metodologias diferentes. Farbey e Targett (1999)
executam uma revisdo da evolucdo das ASI, percebendo uma direcdo para a
aprendizagem organizacional e tomada de decisdes. Boudreau et al (1999) fazem uma
revisdo retrospectiva das ASI, considerando as novas abordagens, questoes

profissionais e expectativas dos usuarios.

4.3 Categorizacao das variaveis utilizadas em pesquisas sobre ASI

Objetivando contribuir na identificagdo e sistematizacdo dos diversos aspectos
relativos a ASI, foram categorizadas as variaveis utilizadas nos artigos estudados. As
variaveis se encontram sob objetivos, contextos e caracteristicas diversos. Para melhor
organizacdo das variaveis, elas foram organizadas em perspectivas e grupos
separados. Estas perspectivas se associam ao foco por onde sao utilizadas as variaveis
e qual o objetivo da sua aplicacdo. Dentro de perspectiva, as variaveis foram separadas

por grupo, ou seja, as variaveis pertencem a objetivos semelhantes, como por exemplo,
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a variavel “eficiéncia” e “eficacia”, onde ambas validam o sucesso no processo de busca
da informacdo. Porém, na esséncia das variaveis sdo utilizados critérios distintos de
mensuracgao. Esta sistematizacéo se torna relevante no momento em que é utilizada a
mesma variavel em contextos e objetivos diferentes, como é o caso da variavel que
mede a relacao “custo-beneficio”. Quando esta variavel é utilizada sob a perspectiva do
usuario, ela tem o sentido de “medir a relacdo entre a obtencdo dos resultados
desejados e o tempo despendido na busca da informacédo e custo de aquisicdo dos
documentos”. Porém, quando esta mesma variavel € utilizada sob a perspectiva
empresarial, ela assume a funcdo de medir a “relagdo entre o custo de implantacao de
um sistema e a sua capacidade gerar ganhos para a organizacdo.”. No Quadro 9 séao
explicadas as perspectivas em que estdo dispostos os artigos.

Na perspectiva associada aos critérios de uso do Sl, estdo as variaveis focadas no
usuario, sua percepcao de qualidade, usabilidade e sucesso na busca da informacao.
Na perspectiva tecnoldgica, se encontram as variaveis que medem o desempenho dos
sistemas, aspectos de hardware e software. Finalmente, na perspectiva empresarial, se
encontram as variaveis que mensuram o ganho da corporacdo pela aquisicao do Sl,
seu impacto no desempenho individual e em grupo dos funcionarios e nas estratégias
competitivas. A organizacao das variaveis se encontra no QUADRO 10. Foram

categorizadas 104 variaveis.

QUADRO 9

Descricao das perspectivas das variaveis

PERSPECTIVA DO USUARIO

Grupo
Usabilidade |Facilidade de uso do sistema




Utilidade Grau de beneficio percebido pelo usuério
Qualidade Nivel de impacto do sistema na produtividade individual e grupo
PERSPECTIVA TECNOLOGICA
Grupo
Interface Desenho do sistema e acesso as informacoes
Estrutura Base tecnologica
PERSPECTIVA ADMINISTRATIVA
Grupo
Produtividade | Aspectos relacionados ao impacto financeiro e na produgéo
Retorno Relagéo entre a expectativa do investimento e o retorno percebido
Desempenho | Grau de uso do sistema e melhoria da qualidade dos processos
QUADRO 10
Categorizacao das variaveis
PERSPECTIVA DO USUARIO
Grupo Variavel Descricao
Usabilidade
Acurécia Diferenga da percepgado entre o estado atual e real da
informacao.
Beneficio Obtencao dos resultados desejados

Compreensibilidade | Indica se o formato da apresentacdo esta disposto para
rapida compreensao do usuario.

Custo Tempo despendido na busca da informagéao e custo de
aquisi¢ao dos documentos

Efetividade Nivel de relagéo entre a eficiéncia e a eficacia

Eficacia Proporcao de demandas de usudrios que foram satisfeitos

Eficiéncia Quantidade de esforgo requerido para se atingir um objetivo
do usuario

Empatia Nivel de usabilidade do sistema

Grau de resisténcia | Nivel de adapta¢do do usudrio ao sistema e suas
modificacoes
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Relevancia

A informagdo deve estar acima do estagio atual de
conhecimento.

Tempo de uso

Tempo despendido na busca e assimilagao do conteudo da
informacao requerida.

Utilidade

Completeza

Associacao da informagdo com assuntos correlatos que
podem agregar valor a pesquisa

Custo-beneficio

Relacao entre a obtengéo dos resultados desejados e o
tempo despendido na busca da informacéo e custo de
aquisi¢ao dos documentos

Custo-efetividade

Relagao entre o nivel de relagdo entre a eficiéncia e a
eficacia e o tempo despendido na busca da informacéo e
custo de aquisicdo dos documentos

Custo-eficacia

Relacao entre a proporgcédo de demandas de usuarios que
foram satisfeitos e o tempo despendido na busca da
informacao e custo de aquisi¢do dos documentos

Custo-eficiéncia

Relagéo entre o de esforgo requerido para se atingir um
objetivo do usuério e o tempo despendido na busca da
informacao e custo de aquisi¢do dos documentos

Personalizagéo

Capacidade do sistema em adaptar as caracteristicas de
cada usuario

Qualidade

Acessibilidade

Indica que a informacao deve estar disponivel em um
primeiro momento da pesquisa.

Adaptabilidade

Capacidade do sistema em adaptar as mudancgas
ambientais e contingéncias

Adequagéo da Relacéo entre as informagdes recebidas e as necessidades
informagao do usuario
Assimilagéo Capacidade do sistema em disponibilizar as informagées

em formato para uma boa compreenséo

Confiabilidade

Nivel de confianga do usuario nas informagdes recebidas.

Consisténcia

Relacao de confiabilidade entre as informagdes recebidas

Continuidade

Esta associado a capacidade do Sistema de ndo haver
ininterrupgcéo que prejudique o andamento normal do
trabalho do usuério

Difuséo da Capacidade do sistema em disseminar as informagdes.

informacao

Numero de Alternativas possiveis para se atingir as necessidades do

alternativas Usuério

Precisao Indice quer demonstra a relagéo entre a quantidade de
informacao recuperada e amplitude do retorno.

Qualidade da Nivel de compreensibilidade da informagao recebida e sua

informacao adequacao as necessidades do usuario.
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Quantidade da

Sobrecarga de informagdo na apresentacdo da pesquisa

Informacao

Revocagao Indice que demonstra a relacdo entre a quantidade de
informacao recuperada e a necessidade especifica desta
informacao.

Seguranca Capacidade do sistema em garantir a integridade e
privacidade das informagdes

Tempo de Capacidade do sistema de manter as informagdes

atualizagao disponiveis para serem atualizadas no menor espaco de

tempo para néo haver conflito na tomada de decisao

Tempo de resposta

Tempo de espera do usuario no momento de requisi¢éo de
uma informagéao

PERSPECTIVA TECNOLOGICA

Grupo

Variavel

Descricao

Interface

Alterabilidade

Capacidade do sistema em possibilitar ao usuario alterar as
pesquisas efetuadas.

Desenho da tela

Nivel de facilidade de compreensao dos recursos disponiveis
nas tela.

Facilidade de Capacidade em obter as informages de forma rapida e
busca objetiva através dos comandos disponiveis.
Facilidade de Coeréncia na relagéo entre as informagbes e comandos

ligagcéo entre os
itens

disponiveis.

Facilidade de Capacidade que o sistema oferece ao usuario em transitar
navegacao entre as opgoes disponiveis de maneira légica.
Facilidade de Capacidade que o sistema oferece ao usuario em identificar

reconhecimento

0s objetivos dos comandos.

Facilidade de uso

Relagéo coerente entre as opgdes de entrada de dados,
saida e interpretagao das respostas obtidas.

Navegacao

Facilidade que o sistema oferece em navegar entre as telas,
os links, nés, paginas e comandos de um sistema.

NuUmero de links

Quantidade de links distribuidos na tela que nao
sobrecarreguem o sistema

Numero de Quantidade de paginas distribuidas na tela que nao
paginas sobrecarreguem o sistema

Qualidade das Facilidade do uso e compreensao das entradas dos dados.
entradas

Qualidade das
saidas

Facilidade do uso e compreenséo das saidas dos dados.
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Uso de ajuda

Capacidade dos comandos de help e manuais para auxiliar
as pesquisas do usuario.

Estrutura
Atualizagédo dos Capacidade do sistema em manter os dados atualizados em
dados tempo habil.
Check-list Capacidade do sistema em retornar os comandos
executados.
Completeza da Capacidade do sistema em ndo interromper a transagao
transacéo efetuada.
Estabilidade do Capacidade do sistema em estar disponivel o maior tempo
sistema possivel sem interrupgdes e perda de informagoes.
Facilidade de Facilidade que o sistema oferece em efetuar aquisigdes de
compra produtos on-line
Numero de Quantidade de acessos aos dados disponiveis.
acesso aos
bancos de dados
Qualidade dos Nivel de compreenséo dos resumos oferecidos pelo sistema.
resumos
Suporte para Capacidade do sistema em oferecer facilidades de busca
busca pelo usuario.
Taxa de erros Numero de erros retornados pelo sistema durante
determinado periodo de tempo
Tempo de Tempo decorrido entre o inicio da pesquisa efetuada pelo
transacao usuario e a resposta do sistema.
PERSPECTIVA ADMINISTRATIVA
Grupo Variaveis Descricao
Produtividade

Auditoria Capacidade do sistema em auxiliar nas auditorias internas

e externas a empresa.

Aumento no nivel de

Capacidade do sistema em melhorar o desempenho e dos

motivacao individuos e estimulo para a execugao das suas tarefas.

Beneficio Ganhos obtidos pela organizagdo em fungao da
implantagdo de um sistema.

Custo Montante gasto na aquisicdo/desenvolvimento de um
sistema, incluindo todas as despesas gastas com tarefas
para a sua disponibiliza¢do e utiliza¢gdo, como treinamento,
suporte, documentagéo.

Efetividade Nivel de relagéo entre a eficiéncia e a eficacia

Eficacia Capacidade do sistema em utilizar todos os recursos
disponiveis, atingindo os seus objetivos.

Eficiéncia Capacidade do sistema em atingir os propositos ao qual

ele foi adquirido em alinhamento aos objetivos da
organizagéo.
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Etica

Relagao do sistema com as relagdes de ética e
comprometimento dos gestores.

Monitoramento das

Capacidade do sistema em administrar as fungdes dos

atividades usuarios, reduzindo gastos desnecessarios.

Otimizagao das Capacidade do sistema em executar as tarefas em tempo
tarefas hébil e com precisao.

Reduzir a Capacidade que o sistema oferece em reduzir a
ambiguidade ambiguidade oriunda das informagdes internas e externas

a corporagao.

Relagbes de poder

Capacidade do sistema em amenizar as relagdes de poder
em uma organizagao.

Relatorios mais
precisos e rapidos

Capacidade do sistema em oferecer relatérios de facil
compreensao.

Suporte para
decisbes — impacto
nas decisdes

Capacidade que o sistema oferece em auxiliar o usuario
nas tomadas de deciséo.

Retorno

Alinhamento
estratégico

Capacidade do sistema em promover as estratégias
corporativas.

Aumento do lucro

Capacidade do sistema em incrementar os lucros da
corporagéo.

Cadeia de valores

Integracado do sistema nas fungdes coordenadas nas
organizagdes, otimizando o0s processos executados.

Competitividade

Auxilio do sistema em manter ou melhorar a
competitividade da empresa junto aos concorrentes.

Crescimento
organizacional

Capacidade do sistema em melhorar o desempenho
organizacional.

Cultura

Nivel do impacto que o sistema na cultura organizacional.

Custo de
agenciamento

Capacidade do sistema em reduzir os custos de
oportunismo dos funcionarios.

Custo-beneficio

Relacao entre o custo de implantacdo de um sistema e a
sua capacidade gerar ganhos para a organizagao.

Custo-efetividade

Relagéo entre o custo de implantagdo de um sistema e a
sua capacidade em ser efetivo e eficaz.

Custo-eficacia

Relagéo entre o custo de implantagdo de um sistema e a
sua capacidade em utilizar todos os recursos disponiveis,
atingindo os seus objetivos.

Custo-eficiéncia

Relacao entre o custo de implantacdo de um sistema e a
sua capacidade em atingir os propoésitos ao qual ele foi
adquirido em alinhamento aos objetivos da organizagao.

Custos de transacao

Capacidade do sistema em diminuir as margens de
oportunismo e irracionalidade nas relagdes de negécios.

Economia de escala

Capacidade do sistema em incrementar a produ¢ao sem
aumento direto dos custos.
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Economia de Capacidade do sistema em incrementar a produgéo de
€escopo mais de um produto sem aumento direto dos custos.
Facilidade de Capacidade que o sistema oferece em melhorar a
comunicagao — comunicacgao interna da empresa.

melhoria na

comunicacao

Impacto Contribuigao do sistema em manter ou melhorar o

organizacional na
posicao estratégica

posicionamento estratégico da empresa no mercado.

Integracao dos
processos — nivel de
integracao

Capacidade do sistema em interagir 0s processos
administrativos, otimizando o fluxo organizacional.

Melhoria na
adaptacao da
organizacao

Contribuicao do sistema em facilitar as modificacdes
estruturais e estratégicas.

Melhoria nas Capacidade do sistema em prover recursos e facilidade de
negociacoes negociagcao
Melhoria no Contribuicao do sistema nos processos de pesquisa e

processo de P&D

desenvolvimento da corporagdo em novos produtos.

Posicionamento
estratégico

Auxilio do sistema em manter ou melhorar a o
posicionamento estratégico da empresa junto aos
concorrentes

Produtividade do
grupo — impacto no
grupo

Capacidade do sistema em otimiza o desempenho do
grupo de usudrio na execugao das suas tarefas, integrando
as atividades e facilitando a comunicagéo e reducao de
esforgos.

Produtividade
pessoal — impacto
pessoal

Capacidade do sistema em otimiza o desempenho do
usuario na execugao das suas tarefas.

Reducéo da
burocracia

Capacidade do sistema em minimizar as burocracias
administrativas, reduzindo custo e tempo.

Redugéo de custos

Capacidade do sistema em reduzir os custos operacionais
ou de producéo.

Redugéao do grau de
centralizacao -
verticalizacao

Capacidade do sistema em distribuir melhor as tomadas de
decisdo.

Reducéo dos niveis
hierarquicos

Capacidade do sistema em enxugar os niveis hierarquicos

Retorno sobre
investimento

Relacao entre o investimento no sistema e o retorno
esperado.

Desempenho
Custo de Relagéo entre o custo de implantacdo de um sistema e sua
implantagao usabilidade.
Documentacao Capacidade do sistema em oferecer documentos de
confiaveis.
Facilidade de Rapidez e objetividade que o sistema oferece em ser

instalacao

instalado
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Suporte Capacidade do sistema em oferecer suporte para situacoes
complexas e possiveis erros.

Treinamento Nivel da eficiéncia dos treinamentos necessarios a
utilizac&o do sistema.

Utilizagao dos Capacidade que o sistema oferece em utilizar o maximo de

recursos recursos implantados.

4.4 Categorizacao das palavras-chave

A organizagdo das palavras-chave dentro de uma determinada éarea do
conhecimento tem servido como base para um melhor entendimento dos seus estudos
e evolucdo. A MIS Quartely (Management Information Systems Quartely) publicou em
1988 um esquema de classificacdo das palavras-chave no ambito dos Sl. Este
esquema teve como intencdo descrever a disciplina, introduzindo uma linguagem e
vocabulario comum, acessivel aos pesquisadores que atuam nesta area de
desenvolvimento. Este esquema tem passado por diversas incrementagcdes com o
objetivo de manter esta relacdo sempre atualizada, pois, como toda &area de
conhecimento, as relagdes interdisciplinares e o surgimento de novas técnicas, fazem
da ciéncia um objeto em constante mutacdo. Os autores Barki H, Rivard S, e Talbot J.
publicaram em 1993 uma nova topologia destas classificacdes, passando de 700 para
1.300 palavras.

Este esquema, além de prover um vocabuldrio unificado de interesse dos
pesquisadores, mostra a evolugdo da area e a alteracdo e intersecao entre as areas
limitrofes de estudo. Isto se torna interessante, pois auxilia no desenvolvimento de
novos estudos e serve como bussola para os pesquisadores.

Com a intencdo de contribuir para a area de ASI, organizaram-se as palavras-

chave encontradas nos artigos analisados, agrupando-os em sessdes e associando 0s
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atributos das palavras-chave através de descritores, tomando como base o trabalho de
BARKI et al (1993). Os grupos onde foram agrupadas as palavras-chave e suas
relacdes seguem, também a topologia proposta por Barki et al (1993). Neste trabalho
foram categorizadas 327 palavras-chave. Porém, houve uma adaptacdao do modelo de
referéncia para se adequar melhor ao trabalho proposto e pela diferengca entre o

universo de variaveis.

QUADRO 11

Categorizacao das palavras-chave

A REFERENCE DISCIPLINES

AA INFORMATION

AAO01 Information science
AA02 User information behavior
AB SYSTEMS

ABO01 Information systems
AB02 Systems design

ABO03 Systems development
AC COMPUTER SCIENCE
ACO01 Cybernetics

ACO02 Information technology
AD MANAGEMENT SCIENCE
ADO1 Management

ADO02 Business

ADO3 E-Business

ADO04 Strategyc planning

AE BEHAVIORAL SCIENCE
AEOQ1 Behavior

AE02 Cognition

AE03 Cognitive dissonance theory
AE04 Cognitive models
AEO05 Cognitive style

AF DECISION THEORY

AF01 Decision making style
AF02 Heuristic decision rules

B INFORMATION SYSTEMS USAGE

BA TYPE OF INFORMATION SYSTEMS




BAO1 Management systems

BAO0101 Business-to-business

BA0102 Enterprise integration application

BA0103 Enterprise resource planning

BA0104 Enterprise systems

BAO0105 Executive Information System

BAO0106 Executive Support System

BA0107 Expert system

BA0108 Global Information Systems

BA0109 Intelligent decision system

BAO0110 Management Information system

BAO0111 Strategic Information Systems

BAO0112 Supply chain management

BAO0113 Transaction processing systems

BAO02 Decision support systems

BA0201 Group decision support systems

BA0202 Distribuided decision-making systems

BAO3 Information storage

BA0301 Information retrieval system

BAO04 Electronic systems

BA0401 Electronic commerce

BA0402 Enterprise Data Interchange

BA0403 Hypertext System

BAO0404 Transactional web sites

BA0405 Web sites

BB

INFORMATION SYSTEM CHARACTERISTCS

BBO01 Information systems components

BB0101 Information systems centralization

BB0102 Information systems classification

BB0103 Information systems cost

BB0104 Information systems definitions

BB0105 Information systems designer

BB0106 Information systems development process

BB0107 Information systems Investiments

BB0108 Information systems management

BBO0109 Information systems network

BB0110 Information systems planning

BB0111 Information systems research agenda

BB0112 Information systems research methods

BB0113 Information systems skill

BB0114 Information systems strategic planning

BB0115 Information systems strategy

BBO02 Information systems variables

BB0201 Information systems adoption

BB0202 Information systems aligment

BB0203 Information systems benefit

BB0204 Information systems efetivity

BB0205 Information systems effectiveness

BB0206 Information systems eficacy
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BB0207 Information systems eficiency

BB0208 Information systems evaluation

BB0209 Information systems quality

BB0210 Information systems success

BC

INFORMATION CHARACTERISTCS

BCO1 Information diffusion

BCO02 Information effectiveness

BCO03 Information management

BCO04 Information product

BCO05 Information quality

BCO06 Information quantity

BCO07 Information resource management

BCO08 Information retrieval

BCO09 Information strategy

INFORMATION TECHNOLOGY

CA

COMPUTER SYSTEMS

CA01 Computer components

CA0101 Ask time

CA0102 Atualization time

CA0103 Computer-human interface

CA0104 Data quality

CAO0105 Design screen

CAO0106 Infrastructure

CAO0107 Internet

CA0108 Real-time

CA0109 Web interface

CAO02 Information technology organization

CA0203 Information technology adoption

CA0204 Information technology alignment

CA0205 Information technology investment

CA0206 Information technology millennium

CA0207 Information technology pay-off

CA0208 Information technology personnel

CA0209 Interoperability

CA0210 Packaged software development

CA0211 Software selection

CB

STRUCTURE

CBO01 Hardware

CBO0101 Database

CB0102 Data minig

CB0103 Data warehousing

CB0104 Netwotk

CB02 Software

CA0201 Capability Maturity Model

CA0202 Programming language

CA0203 Software development
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CA0204 Software test

INFORMATION SYSTEM ASSESSMENT

DA

ASSESSMENT VARIABLES

DAO01 User variables

DAO0101 Attitude

DAO0102 Dissatisfaction

DAO0103 End-user computing

DAO0104 End-user satisfaction

DA0105 End-user support

DAO0106 Expectancy

DA0107 Multiple informants

DA0108 Perceiced usefulness of information systems

DAO0109 Perceived benefits

DAO0110 Perceived ease of information systems use

DAO0111 Perceptual differences

DAO0112 Performace measures

DA0113 Psychometrics

DAO0114 Psychometric tests

DAO0115 Recognition easeness

DAO0116 Resistance level

DAO0117 User envolvement

DAO0118 User influency

DAO0119 User information satisfaction

DAO0120 User interface evaluation

DAO0121 User Interfaces

DA0122 User participation

DA0123 User requirements

DAO0124 User satisfaction

DA02 System variables

DA0201 Complexity

DA0202 Confirmatory factors analysis

DA0203 Consonance

DA0204 Construct validity

DA0205 Contend Validity

DAO0206 Critical failures factors

DAO0207 Critical sucess factors

DA0208 Effectiveness

DA0209 Feedback

DA0210 Flexibility

DA0211 Resource quality

DA0212 Role ambiquity

DA0213 Systems attributes

DA0214 Usability

DA0215 Use

DA0216 Use time

DA0217 Validation
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DA0218 Validity

DAO3 Information variables

DA0301 Dependency

DA0302 Discrepance

DAO0303 Effectiveness of incomplete Information

DAO0304 Information acuracy

DAO0305 Information benefits

DA0306 Information efficacy

DA0307 Information efficiency

DAO0308 Reliability

DAO0309 Tailorability

DA0310 Value of information

DAO04 Business variables

DAO0401 Benefits

DA0402 Business efficacy

DAO0403 Business efficiency

DA0404 Business performance

DA0405 Competitivity

DA0406 Costs

DA0407 Investments

DAO0408 Profit

DA0409 Strategic aligmnment

DAO0410 Strategic position

ASSESSMENT METODOLOGIES

DB01 Assessment models

DB0101 SERVQUAL

DB0102 CMM — Capability Maturity Model

DB0103 Delone and MclLean Model

DB0104 E-governement evaluation model

DBO0105 Heuristic evaluation

DB0106 Post hoc model

DB0107 Process-oriented assessment

DB0108 Role selection model

DB0109 TAM — Technology Acceptance Model

DBO0110 Total quality

DB0111 TTF — Task Technology Fit

DB02 Metodologies components

DB0201 Anonymity

DB0202 Boundaries

DB0203 Experiment

DB0204 Guidelines

DB0205 Instrumentality

DB0206 Microsoft usability guidelines

DB0207 Search and development

DB0208 Search engines

DB0209 Task analysis

DB03 Assessment theory

DB0301 Analytic hiearchy process

DB0302 Appraisal techinques




DB0303 Assessment

DB0304 Case research

DB0305 Case Studies

DB0306 Chaos theory

DB0307 Continuos improvement

DB0308 Crisis theory

DBO0309 Empirical study

DB0310 Expectancy theory

DB0311 Human problem solving

DB0312 Human-computer interaction

DBO0313 Integrated approach

DB0314 Interpretative research

DB0315 Longitudinal study

DB0316 Methodology

DB0317 Phenomenology

DB0318 Positivist research

DB0319 Pragamatic evaluation

DB0320 Quantitative research

DB0321 Research frameworks

DB0322 Semiotics theory

DB0323 Significance tests

DB0324 Structural equation modeling

DB0325 Structured case method

DB0326 Transaction analysis

DC

ASSESSMENT OUTPUTS

DCO01 User features

DC0101 Individual impact

DC0102 Individual produtivity

DC0103 Job satisfaction

DC0104 Time-constrained decision making

DC02 System features

DCO0201 Informatin systems success

DC0202 Performance measurement

DC0203 Quality assessment

DC0204 Quality assurance

DC0205 Security

DC0206 Service quality

DC0207 Sucess factors

DC0208 System quality

DC0209 System stability

DC0210 System success

DC0211 Technology changes

DCO03 Business feature

DC0301 Benefits

DC0302 Communication improvement

DC0303 Customer satisfaction

DC0304 Group produtivity

DCO0305 Investment evaluation

DCO0306 Organizational impacts
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DC0307 Organizational performance

DC0308 Project evaluation

DC0309 Qualty of role conflict

DD

ASSESSMENT COMPONENTS

DDO01 Evaluation

DDO0101 Evaluation criteria

DDO0102 Evaluation orientations

DD0103 Evaluation roles

DD0104 Evalutions methods

DD02 Measurement

DDO0201 Evolution

DD0202 Measurement

DD0203 Measurement development

DD0204 Measuring instrument

DD0205 Model

DD0206 Modelling

INFORMATION SYSTEM MANAGEMENT

EA

MANAGEMENT SYSTEMS RESOURCES

EAO01 Management system benefits

EA0101 Business benefits

EA0102 Management benefits

EA0103 Mean average precision

EA0104 Operational benefits

EA0105 Profit improvement

EA0106 Reduction costs

EA0107 Return on investment

EA0108 Strategic advantage

EA0109 Strategic alignment

EA0110 Strategic attractors

EA0112 Strategic benefits

EA02 Impacts on organization

EA0201 Business process reengineering

EA0202 Cost benefit analysis

EA0203 Decision analysis

EA0204 Decision making

EA0205 Decision support

EA0207 Decision support system

EA0208 Ethic

EA0209 Group decision making

EA0210 Group support systems

EA0211 Investment decision-making

EA0212 Investment analysis

EA0213 Knowledge presentation

EA0214 Knowledge sharing

EA0215 Learning organization

EA0216 Manipulation validity
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EA0217 Performance management

EB

MANAGEMENT SYSTEM INTEGRATION

EBO1 Information system alignment

EB0101 Alignment

EB0102 Audit

EB0103 Computer-based collaborative work

EBO0104 Life cicle costs

EBO0105 Planning systems

EBO2 Information system process integration

EB0201 Accounting Systems

EB0202 Corporate planning

EB0203 Integration process

EB0204 Interorganizational information system

EB0205 Knowledge management systems

EB0206 Knowledge-based decision support system

EB0207 Manufaturing resource planning

EB0208 Marketing of information system

EB0209 Process theory

EB0210 Stochastic

EC

ATTRIBUTES OF MANAGEMENT SYSTEMS

ECO01 Business change

ECO02 Business model

ECO03 Business process

ECO04 Business strategy

ECO05 Business units

ECO06 Integration

ECO07 Integration requirements

EC08 Management of computing

EC09 Management of Information Technology

EC10 Professional certification

ORGANIZATION ENVIRONMENT

FO1

INTERNAL ENVIRONMENT

F0101 Centralization

F0102 Corporate culture

F0103 Descentralization

F0104 Organization benefits

F0105 Organization changes

F0106 Organization growing

F0107 Organization improvement

F0108 Organizational roles

F0109 Power relationship

FO0110 Value chain

F02

EXTERNAL ENVIRONMENT

F0201 Community information

F0202 Competitivity

F0203 Economic perspectives
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F0204 Multinacional corporations

F0205 Small and Medium-sized enterprises
F0206 Stakeholders

F0207 Strategic position

5. CONCLUSOES

Conforme demonstrado na revisao bibliografica, as pesquisas em ASI se
encontram em um estagio inicial de estruturacdo do seu escopo metodoldgico. Mas é
notéria uma tendéncia para a organizacdo dos modelos aplicados. A
interdisciplinaridade, pressuposto desta pesquisa, confirma o extenso universo das
técnicas de avaliacao.

Diversos trabalhos tratavam, mais especificamente, da avaliacdo de sistemas sob
uma perspectiva tecnolégica, Ou seja, € considerado como fator de sucesso ou

fracasso as transacoes efetuadas. As pesquisas tém como objetivo validar e criticar o
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uso da informatica nas organizagdes. Estes trabalhos tém como objetivo justificar os
investimentos tecnoldgicos e computacionais.

Muitos trabalhos avaliam a efetividade dos sistemas através da metodologia de
Delone e McLean em diferentes contextos. O objetivo € mensurar o intervalo existente
entre as diversas expectativas criadas pelos usuarios e o real desempenho dos
sistemas, avaliando os motivos desta distorcdo. Algumas abordagens propdéem a
avaliacao de sistemas como forma integrada de diversas variaveis. Estas perspectivas
multivariaveis e em varias abordagens comecam a surgir com mais freqtiéncia a fim de
aprimorar as técnicas de avaliacdo de sistemas.

O modelo TAM (Technology Acceptance Model) é utilizado largamente como
determinacdo da aceitacdo dos sistemas. A questdo da usabilidade e do
comportamento do usuario na busca pelas informagdes é tema recorrente em grande
maioria dos artigos, em que retorna questées fundamentais sobre aspectos cognitivos
do usuario. O que se tem, na maioria das vezes, sao avaliagdes que procuram integrar
as dimensdes usabilidade, qualidade dos sistemas e retorno esperado. E importante
notar que a disseminagdo do conhecimento sdo consideradas como variaveis dos
sistemas, ou seja, até que ponto o sistema permite organizar o conhecimento nas
organizacoes.

Outra grande parte das pesquisas tem como foco aspectos ligados ao
desempenho organizacional e a relagdo dos sistemas com as estruturas corporativas,
considerando-se como fator importante de avaliacdo a forga exercida pelos sistemas
nas estratégias competitivas. Os artigos mostram uma tendéncia em justificar os
investimentos realizados nos Sl, enfatizando uma preocupacao crescente com o retorno

financeiro
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Alguns pesquisadores avaliam os sistemas como suporte para as decisdes
estratégicas, sendo que os trabalhos mais recentes descrevem a avaliacao de forma
integrada baseando na melhoria continua dos processos de avaliacao do desempenho
dos sistemas. Outros autores consideram como fatores determinantes do sucesso de
sistemas a participacdo do usuario no desenvolvimento e e nas avaliagbes, como
principal forma de mensurar o beneficio percebido. Com o surgimento do ambiente web,
as pesquisas comegam a agregar variaveis especificas para estes sistemas, além de
analisarem fatores de comportamento de busca.

A categorizacdo das variaveis e palavras-chaves auxiliaram na marcagao dos
limites da area, possibilitando compreender melhor as caracteristicas das pesquisas e
metodos de avaliacdo. Percebe-se um grande esforgco de varios pesquisadores em
estabelecer melhor os conceitos e teorias de ASI.

A pesquisa foi exaustiva devido ao universo enorme de artigos que explanam
sobre a tematica, sendo necessario efetuar diversos cortes durante o processo de
selecdo dos trabalhos. Devido a falta de padronizacdo, determinadas caracteristicas
metodoldgicas ndo sao claras, como também néo é facil determinar o campo disciplinar
e o0s objetivos das avaliacoes.

Por fim, conforme demonstrado no decorrer da pesquisa, a diversidade de
modelos contribui para uma extensa gama de possibilidades de avaliacées, merecendo
critérios metodoldgicos especificos para validar as técnicas de ASI, pois é necessario e

importante para area ser reconhecida cientificamente.
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