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Resumo

Este artigo visa analisar o treinamento e a participagdo de usuarios nos processos de adocdo de tecnologias da
informacdo em prefeituras. A pesquisa foi realizada por meio de uma survey junto a 60 prefeituras do Estado de
Sergipe e os resultados evidenciam que, apesar de praticamente todos 0s respondentes terem passado por
treinamento, boa parte deles avalia de forma negativa os treinamentos recebidos. Embora se sintam seguros com
0 uso, a maioria dos participantes ainda ndo tem seguranca ao lidar com os relatérios disponibilizados pelo
sistema de informagdo adotado. Além disso, os respondentes apontam a necessidade de melhorias na
qualificagdo dos instrutores que ministraram os treinamentos. Os resultados evidenciam ainda que os
participantes entendem como essencial sua participacdo no processo de desenvolvimento dos sistemas de
informagdo que utilizam. Tal participacdo tem como principais beneficios percebidos pelos usuérios: a
flexibilizagdo e melhoria na facilidade de uso dos sistemas, a eliminacdo de caracteristicas desnecessérias, a
diminuigdo da resisténcia ao sistema e 0 aumento da satisfacdo dos usuarios com sua implantagdo. A pesquisa
mostra que a adogdo de sistemas de informacdo depende tanto de treinamento quanto da participagdo dos
usuarios no processo de desenvolvimento.

Palavras-chave: Adocdo, Treinamento, Usuarios, Tecnologia da Informac&o, Prefeituras.
Abstract

This article aims to analyze the training and participation of users in the process of information technology
adoption in municipalities. The research was conducted through a survey with the 60 municipalities of the State
of Sergipe and the results show that although practically all respondents have gone through training, many of
them evaluates negatively received training. Although feel safe using, most participants still have no security to
deal with the reports provided by the information system adopted. In addition, respondents indicate the need for
improve the qualification of instructors. The results also show that participants understand as crucial their
participation in the information systems development process. Such participation has as main benefits perceived
by users: systems become flexible and ease of use, unnecessary features are eliminated, the resistance of the
users to the system decreases, and the satisfaction with the implementation increases. Research shows that the
adoption of information systems depends on training and participation of users in development process.

Keywords: Adoption, Training, Users, Information Technology, Municipalities.
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1. Introducéo

Com o avan¢o da competitividade, a adogdo de Tecnologia da Informacéo (TI), principalmente via sistemas de
informagdo, tem possibilitado as organizacfes inovar e gerar diferenciais competitivos, impactando em
interesses, valores e rotinas, e apoiando as pessoas tanto nas atividades rotineiras quanto nas decisdrias (HU et
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al., 2014). Entretanto, no contexto organizacional, a TI é, com frequéncia, entendida como custosa, embora seja
utilizada como ferramenta eficiente para a gestdo e apoio as decisdes.

Para Malaquias e Albertin (2011), ndo basta pensar nos custos relacionados & adoc&o de TI. E preciso considerar
0 custo de oportunidade, tratar a tecnologia como um investimento e considerar o custo da ndo ado¢do. Com o
grande volume de informagdes que circulam nas organiza¢®es, torna-se dificil desenvolver as atividades diarias
sem a utilizacdo de Tl. Embora o potencial da tecnologia para melhorar o desempenho organizacional seja
reconhecido, estes autores entendem que ha resisténcia no processo de adocédo.

Ainda para Malaquias e Albertin (2011), mesmo que a resisténcia no processo de adogdo da Tl seja pequena, é
comum que 0s gestores organizacionais tentem retardar ao maximo a decisdo de investir nesse recurso quando o
entendem como custo e ndo como investimento. Entre os motivos estdo o nivel de conhecimento dos gestores
sobre TI, receio da dependéncia de terceiros para a resolucdo de problemas ou até mesmo a preocupacdo com o
sigilo para acessar informag0es importantes sobre os negdcios.

Para que os gastos com Tl sejam justificados como investimentos, é necessario que estejam alinhados aos
objetivos da organizacdo. Fernandes e Abreu (2008) associam a melhoria do desempenho organizacional ao
alinhamento estratégico entre a Tl e 0s objetivos organizacionais, o que torna a TI um componente estratégico
para as organizagoes.

Embora o argumento de alinhamento estratégico seja comum em empresas privadas, essa compreensdo alcanca
também o setor publico, segundo Fresneda (1998). Entretanto, para este autor, a implantacdo da Tl em
organizacfes publicas possui dindmica prépria, provoca mudancas significativas nas organizacfes e, como
consequéncia, pode haver resisténcia das pessoas envolvidas no processo.

Diante de processos de mudanga, de acordo com Flatau e Mondini (2013), as pessoas representam a parte mais
importante de uma organizacdo, pois 0 sucesso organizacional depende diretamente da capacidade dos
individuos para desempenhar suas atividades de forma efetiva. Nesse sentido, as organiza¢des precisam buscar o
desenvolvimento das capacidades dos seus funcionarios em todos os niveis hierarquicos, para que a organizacéo
possa evoluir de maneira consistente. A capacitacdo profissional, como principal recurso, visa alterar o
comportamento dos individuos em um processo que permite aperfeicoar e adquirir novas técnicas para
desenvolver suas atividades, inclusive aquelas relacionadas ao uso de sistemas de informagao.

Ao considerar os processos de adocdo de Tecnologia da Informagdo, ou mais especificamente, de sistemas de
informagdo, no contexto de organizacdes publicas, esta pesquisa teve como objetivo identificar a percepcdo dos
usudrios dos sistemas de informacdo de prefeituras municipais do Estado de Sergipe quanto a qualidade dos
treinamentos que receberam em virtude da adocdo de novas tecnologias pelas suas organizagdes e quanto a sua
participacdo no processo de desenvolvimento desses sistemas, considerando que tanto o treinamento quanto a
participagdo no desenvolvimento sdo meios para tornar o comportamento dos usuarios mais favoravel a
utilizag8o dos sistemas de informacéo adotados.

A investigacgdo foi realizada junto a 60 prefeituras do Estado de Sergipe, todas clientes da Empresa X (nome
ficticio adotado para preservar a identidade da organizagdo), prestadora de servigos profissionais em TI, que atua
hd 15 anos no mercado sergipano no desenvolvimento de sistemas de informacdo e fornecimento de
componentes de TI voltados para o planejamento, desenvolvimento, implantacdo e manutengéo de projetos de
gestdo publica.

A Empresa X comercializa seus sistemas de informacéo de maneira modular: os clientes adquirem maédulos para
atender a areas e necessidades especificas, como folha de pagamento, gestdo de frota de veiculos, contabilidade e
finangas, processos administrativos, licitagdes e contratos, por exemplo. Assim, ao adquirirem mddulos, as
prefeituras vdo agregando funcionalidades ao seu sistema, composto por outros modulos adquiridos
anteriormente. Diante disso, embora a Empresa X conte com uma equipe de desenvolvimento de sistemas, esta é
mais voltada para ajustes nos mddulos ja desenvolvidos e disponiveis para seus clientes, em decorréncia de
falhas e mudancas na legislagéo.

No cenario atual, a Empresa X tem pouco foco no desenvolvimento de solu¢des customizadas para clientes
especificos. O desenvolvimento de novos modulos s6 acontece sob demanda quando algum cliente precisa de um
mdbdulo ndo disponivel na lista de produtos oferecidos, e diante da necessidade, contrata a Empresa X para
desenvolvé-lo — neste caso, ha participacdo dos usuérios da prefeitura contratante na concepcdo desse médulo e
na corre¢do dos erros identificados apés a implantagéo.

7

Este artigo é composto por esta introducdo, pela Fundamentacdo Telrica, se¢do na qual sdo apresentados
conceitos relativos a Tecnologias da Informacéo, Adocdo de Tecnologia da Informagdo, Gestdo de Tecnologia
da Informacdo e Treinamento e Capacitagdo de usuarios de sistemas de informacdo no setor publico. Na
sequéncia, o trabalho apresenta os procedimentos metodolégicos, os resultados e as conclusfes e referéncias
utilizadas.
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2. Fundamentacao Teérica

A Tecnologia esta envolvida com diferentes areas do conhecimento e permite construir e transformar o ambiente
para que as necessidades essenciais do homem sejam satisfeitas. Por estar presente nos diversos espacos do dia a
dia, é impensavel abdicar dela para desenvolver e incrementar atividades, seja qual for o nivel de complexidade
(PINOCHET, 2014).

De acordo com Chiles et al. (2013), a Tl traz beneficios que alcangcam tanto as atividades individuais quanto
profissionais e organizacionais. Como beneficios da adocédo estdo: a eficiéncia do processo, agilidade em que as
informacdes circulam na organizacdo, organizacdo de dados e confiabilidade das informacdes. Como resultado
destes beneficios, detalhados na Figura 1, as organizacGes tendem a ter um melhor padrdo de confiabilidade e
clareza nas tomadas de decisoes.

BNEFICIOS DA TI
|
i CONFIABILIDADE g FACILIDADE PARA| = ORGANIZAGCAO
EFICIENCIA DAS PRECISAO O ATACHAR i,
INFORMACOES it
J
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AGILIDADE PROCESSOS PRATICIDADE INFORMAGOES RAPIDEZ
] | |
g MELHOR MELHOR " ”
EVITAR A S 2 . REDUCAO DE FORMALIZAGCAO
DISTRIBUICAO | | PARAMETRIZACA O AC
CONELITOS DOS SERVICOS O DE DADOS ERROS DOS PROCESSOS

|

Figura 1: Principais beneficios da TI.
Fonte: Chiles et al. (2013).
As organizacOes publicas tém experimentado grande dependéncia da TI, observam Nfuka e Rusu (2010). H&
uma necessidade de aumentar a oferta de servigos publicos e de melhorar sua qualidade, o que tem levado as
organizacOes publicas a investirem em tecnologia, considerando que ela esta presente em grande parte das a¢Ges
governamentais para a melhoria dos servigos prestados para a sociedade, de acordo com Albuqguerque Junior e
Santos (2013).

A implantacdo da TI no setor publico pode provocar mudancas significativas e positivas, como destacam Laia et
al. (2011) e Cepik, Canabarro e Possamai (2014), sendo a Tl considerada a fonte mais importante de inovacdes
neste setor, segundo Raup-Kounovsky et al. (2009). Entretanto, a implantagdo de novas tecnologias nesse
contexto pode encontrar também resisténcia, que, segundo Fresneda (1998), esta relacionada ao fato de exigir
investimentos altos e, consequentemente, a uma percepc¢do equivocada sobre sua importancia por parte dos
gestores publicos.

Além da resisténcia, Chiles et al. (2013) apresenta outras dificuldades encontradas no processo de adocédo de TlI
no setor publico, dentre os quais se destaca o treinamento dos usuarios, que, segundo os autores, pode apresentar
falhas tanto por falta de continuidade na prestacéo de servico quanto por desisténcia (Figura 2).

Falhas apresentadas no treinamento para uso de um novo sistema de informacdo devem ser evitadas, pois o
treinamento é tido como meio para minimizar a resisténcia a implantacdo de Tl. Como destacam Vasconcelos e
Pinochet (2002), a implantacdo de novas tecnologias pede o desenvolvimento de novas competéncias na
organizacdo, e segundo Castilho e Campos (2007), o desconhecimento dos usuarios quanto ao sistema de
informagdo causa uma reagdo de resisténcia a sua implantagdo. Para estes autores, essa reacdo pode ser mitigada
com um programa de treinamento eficiente.

Para minimizar a resisténcia a mudanga inerente a ado¢do de TI, Fresneda (1998) argumenta que uma das chaves
do sucesso no processo de mudanca de uma organizagdo publica é a formacdo da equipe responsavel por essa
transformag8o. Segundo o autor, 0 processo de mudanca exige que os envolvidos tenham as competéncias e
habilidades necessarias para realizar a transi¢cdo, 0 que minimiza os riscos relacionados. Ainda para o autor, 0
treinamento das pessoas envolvidas no processo de mudanga envolvendo a implantacdo de TI deve acontecer em
todos os niveis hierarquicos da organizacao.

Para Souza (2012), os treinamentos aos quais os usuarios de Tl do setor publico sdo submetidos geralmente
falham por ndo serem continuos. Além disso, ha necessidade de fiscalizar a execucdo dos treinamentos para
evitar desisténcias quanto ao uso dos sistemas, além de incentivar a pratica, 0 que aumenta a seguranca no
manuseio da tecnologia e, consequentemente, possibilita a fidelizacdo do usuério.
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PROBLEMAS DURANTE A ADOCAO DO SI
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Figura 2: Principais problemas encontrados na implantacéo de sistemas de informag&o.
Fonte: Chiles et al. (2013).
Preocupado com os servicos de salde, Donabedian (1966) propds um modelo conceitual que visava avaliar a
qualidade dos servigos prestados. Na visdo do autor, a qualidade é avaliada em trés dimenses: estrutura, que
esta relacionada ao material, espaco e pessoas envolvidas; 0 processo, associado as agdes, comportamentos e
procedimentos adotados pelas pessoas; e 0s resultados, que estdo relacionados ao impacto das outras duas
dimensdes.

A essas trés dimensbes — estrutura, processo e resultados — Wetzstein e Lauterbach (2007) associaram um
conjunto de indicadores voltados para avaliacdo da qualidade dos servigos de salde. Esses indicadores foram
utilizados por Masuhr, Windemuth e Taskan-Karamuersel (2009) para desenvolver um instrumento para avaliar
a qualidade de treinamentos e cursos na area de salde. Segundo estes autores, a dimensdo estrutura tem como
indicadores: recursos pessoais, que esta relacionado a competéncia, experiéncia e qualificagdo dos instrutores
com atividades de ensino e com o grupo que estd recebendo o treinamento; disponibilidade e acessibilidade,
indicador que diz respeito a quantidade de participantes e a sua adequagdo aos requisitos do curso; e
topicalidade, que € a relacéo entre os topicos ensinados e a sua aplicabilidade nas atividades desenvolvidas pelas
pessoas.

A dimensdo processo tem como indicadores: a comunicagdo, que diz respeito a clareza na comunicacdo entre
instrutores e participantes; a orienta¢do ao grupo alvo, que é o uso de experiéncias anteriores dos participantes
do treinamento para direcionar o foco dos assuntos tratados para situagdes reais experimentadas pelas pessoas; e
transparéncia e padronizagdo quanto aos métodos, padrdes e objetivos do curso (MASUHR; WINDEMUTH,;
TASKAN-KARAMUERSEL, 2009).

A dimensdo resultados cobre os seguintes indicadores: satisfacdo e aceitagéo, que diz respeito ao sentimento dos
participantes apds a realiza¢do do treinamento; e maestria nas novas habilidades, que diz respeito ao quanto o0s
participantes se sentem capazes de utilizar as técnicas ensinadas no curso (MASUHR; WINDEMUTH,;
TASKAN-KARAMUERSEL, 2009).

As trés dimens@es propostas por Donabedian (1966) e os indicadores apresentados por Masuhr, Windemuth e
Taskan-Karamuersel (2009) permitem conhecer as percepgdes dos participantes dos treinamentos de usuarios de
sistemas de informagdes decorrentes da adocdo de novas tecnologias pela administragdo publica municipal.
Considerando que os usuarios foram adequadamente treinados, é de se esperar que utilizem o sistema, visto que
devem estar preparados para tal. No entanto, a utilizacdo de um sistema de informagdo ndo depende apenas do
treinamento dos usuérios, pois a participacdo destes nos processos de desenvolvimento de sistemas de
informacdo é tida como um fator relevante para seu sucesso (BARKI; HARTWICK, 1994; EOM, 2005; HE;
KING, 2008; OLIVEIRA, 2009; DORNELAS; OLIVEIRA, 2014; EICHHORN, 2014).

A participagdo dos usuarios em projetos de sistemas de informacao, segundo Barki e Hartwick (1994), consiste
no estabelecimento de um relacionamento com a equipe de desenvolvimento, a assuncdo de responsabilidades
por parte dos usuarios, como a lideranga dos projetos, e a participacdo em atividades praticas, como a definicdo
de caracteristicas e a atuagdo na implementacdo, envolvendo, portanto, todo o ciclo de desenvolvimento do
sistema. Como resultado, os autores argumentam que o envolvimento ativo dos usuarios impacta positivamente
na satisfacdo geral e na utilizacdo do sistema. Dessa forma, as trés dimensdes de Donabedian (1966) foi
acrescentada a participacdo no desenvolvimento do sistema.
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Estrutura, processo e resultados e os indicadores apresentados por Wetzstein e Lauterbach (2007), juntamente
com a dimensdo participagdo, apresentada por Barki e Hartwick (1994) e que tem como indicador a participacéo
no desenvolvimento do sistema de informacdo, comp&em o quadro de analise para esta pesquisa, pois permitem
investigar a qualidade do treinamento e a participacdo dos usuarios, considerados meios para garantir a adocdo
efetiva dos sistemas de informacdo nas organizagdes. A Tabela 1 apresenta as quatro dimensdes deste estudo e
seus respectivos indicadores.

Dimensoes Indicadores

Estrutura ES1 — Recursos pessoais
ES2 — Disponibilidade e acessibilidade
ES3 — Topicalidade

Processo PR1 — Comunicagéo
PR2 — Orientacdo ao grupo alvo

PR3 — Transparéncia e padronizagao

Resultados RE1 — Satisfacdo e aceitacdo

RE?2 — Maestria nas novas habilidades

Participacdo ~ PA1 — Participacdo no desenvolvimento do sistema

Tabela 1: Dimensoes e indicadores da pesquisa.
Fonte: Elaborado pelos autores com base em Donabedian (1966), Masuhr, Windemuth
e Taskan-Karamuersel (2009) e Barki e Hartwick (1994).
3. Procedimentos Metodolégicos

Este artigo é resultado de uma survey realizada em outubro de 2015 com usuérios de sistemas de informagdo de
60 prefeituras do Estado de Sergipe, clientes da Empresa X, responséavel pelo desenvolvimento, fornecimento e
manutenc&o de sistemas de informagao para gestéo publica.

A pesquisa teve o objetivo de identificar a percep¢do dos usudrios de sistemas de informagdo quanto aos
treinamentos aos quais sdo submetidos em decorréncia da adocéo de novas tecnologias da informacdo e quanto a
sua participacdo no desenvolvimento dos sistemas de informacé&o.

A empresa atua principalmente no Estado de Sergipe e o fato de ter como clientes 60 dos 75 municipios mostra
sua relevancia para o Estado e para o presente estudo. Dos 60 municipios que tem como clientes, a empresa
contabiliza 178 usuérios. Com base nas informacBes de contato fornecidas pela empresa, foram enviadas
mensagens de correio eletrénico contendo um convite para participar da pesquisa e o questionario com as 14
perguntas para todos os usuarios dos sistemas.

Dos 178 usudrios que receberam a mensagem, apenas cinco (6,94%) responderam ao questionario por correio
eletrdnico, o que levou os pesquisadores a tentarem contato por telefone com os demais possiveis respondentes.
Desses, 67 aceitaram participar da pesquisa respondendo ao questionario por telefone, totalizando 72
participantes (40,45% do total de usuérios). Os 72 usuarios que participaram da pesquisa trabalham em 33
diferentes municipios, o que corresponde a 45,83% do total de municipios clientes (ver Tabela 2). Dos 33
municipios cujos usudrios participaram da pesquisa, seis tiveram trés respondentes, 11 tiveram dois e 16 tiveram
um respondente.

Das 14 perguntas do questionario, quatro tinham o objetivo de coletar informagdes referentes aos respondentes, a
saber: género, escolaridade, faixa etria e tempo de servico na prefeitura em que trabalha.

Das dez perguntas relacionadas aos indicadores da pesquisa, cinco estavam associadas cada uma a apenas um
dos indicadores identificados na literatura, uma das perguntas estava associada a quatro indicadores, enquanto
uma tinha o objetivo de identificar quantos respondentes receberam treinamento para os sistemas de informacéo
em uso nas suas respectivas prefeituras. As outras trés perguntas tinham o objetivo de complementar as respostas
as demais perguntas (ver Tabela 3).

A primeira pergunta (Foi realizado um treinamento para os sistemas que vocé utiliza?) tinha como respostas
possiveis “Sim” e “N&o0”, o que caracteriza uma escala nominal dicotdmica, segundo Cooper e Schindler (2016).
O mesmo para as perguntas relacionadas aos indicadores ES3 — Topicalidade (Foi descoberto algo nos sistemas
que nédo foi apresentado no processo de treinamento?), RE2 — Maestria nas novas habilidades (Vocé se sente
inseguro ao realizar alguma atividade com o auxilio do sistema?), PR2 — Orientacdo ao grupo alvo (O
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treinamento aplicado supriu suas necessidades?) e PAl — Participacdo no desenvolvimento do sistema (Vocé
acha necessaria a participacdo dos usuarios no processo de desenvolvimento?).

Participantes da

Dados Total Pesquisa % do Total
Municipios de Sergipe 75 33 45,83
Municipios clientes 60 33 55,00
Usuarios dos sistemas 178 72 40,45

Tabela 2: Dados sobre a amostra da pesquisa.
Fonte: Elaborada pelos autores.

Pergunta Escala/Respostas possiveis Indicadores

Foi realizado um treinamento para 0s Sim/Nao -
sistemas que vocé utiliza?
Foi descoberto algo nos sistemas que ndo foi  Sim/Né&o ES2
apresentado no processo de treinamento?
Quais aspectos ou funcionalidades dos Atalhos para as funcionalidades do ES2
sistemas nédo foram apresentados no sistema/Tabelas/ Relatorios/ Formulérios de
treinamento? cadastro
O treinamento aplicado supriu suas Sim/Nao PR2
necessidades?
Por que o treinamento ndo supriu suas Algumas funcionalidades ndo foram PR2
necessidades? esclarecidas/ J& conhecia o sistema/ Havia

pouca clareza nas informacdes passadas/ N&o

tirou todas as ddvidas/ Nao abordou alteragdes

feitas no sistema/ Néo teve foco nas

necessidades dos usuarios/ N&o era necessério,

pois o sistema € facil de usar/ N&o eliminou

minhas inseguranc¢as
Como vocé avalia o treinamento recebido Péssimo/ Ruim/ Regular/ Bom/ N&o se aplica RE1
antes da utilizaco inicial do sistema?
Vocé se sente inseguro ao realizar alguma Sim/Nao RE2
atividade com o auxilio do sistema?
Quais atividades vocé ainda realiza com Resposta livre RE2
inseguranca?
O que vocé acha que poderia ser melhorado  Qualidade na passagem de informacées pelos PR1
no processo de treinamento? instrutores/ Adequacdo entre as informacges

passadas e as necessidades

Padronizacdo das técnicas de ensino/ Clareza PR3

nos objetivos do treinamento

Capacitacdo dos instrutores/ Quantidade de ES1

instrutores

Acompanhamento dos usuarios dos sistemas ES2

pelos instrutores/ Continuidade do
treinamento

205



Melo, F. R.; Oliveira, R. C. R.; Albuquerque Junior, A. E.; Valenca, A. K. A.; Melo, V. O. F.
Revista Gestéo.0Org, v. 14, Edicdo Especial, 2016. p. 200-212

ISSN 1679-1827

http://www.revista.ufpe.br/gestaoorg

Vocé acha necessaria a participagdo dos Sim/Néo PAl
usuarios no processo de desenvolvimento?

Quais vantagens vocé vé na participacdo dos  Torna os sistemas mais flexiveis e faceis de PAl
usuarios no desenvolvimento do sistema? usar/ Elimina caracteristicas desnecessarias do
sistema/ Diminui a resisténcia dos usuarios ao
sistema/ Aumenta a satisfacdo com a
implantacdo/ Cria expectativas positivas/
Facilita a comunicacdo com desenvolvedores/
Facilita a resolu¢do de conflitos com
desenvolvedores
Tabela 3: Perguntas e indicadores da pesquisa.
Fonte: Elaborado pelos autores.
A pergunta “Quais atividades vocé ainda realiza com inseguranga?”, que complementa a pergunta associada ao
indicador RE2 — Maestria nas novas habilidades, permitia que os usuérios descrevessem livremente as
atividades nas quais ainda sentiam dificuldades no uso do sistema.

As perguntas “Quais aspectos ou funcionalidades dos sistemas nao foram apresentados no treinamento?”’, que
complementa a pergunta do indicador ES3 — Topicalidade, “Por que o treinamento ndo supriu suas
necessidades?”, que complementa a pergunta relacionada ao indicador PR2 — Orientacdo ao grupo alvo, e
“Quais vantagens vocé€ v€ na participacdo dos usuarios no desenvolvimento do sistema?”’, que complementa a
pergunta do indicador PAl — Participacdo no desenvolvimento do sistema, ofereciam mdltiplas opcGes de
resposta para os participantes em uma lista de verificagdo (COOPER; SCHINDLER, 2016).

A pergunta “Como vocé avalia o treinamento recebido antes da utilizagdo inicial do sistema?”, associada ao
indicador RE1 — Satisfagdo e aceitacdo, permitia ao respondente escolher uma resposta em uma escala com

quatro opgdes: “péssimo”, “ruim”, “regular” e “bom”, além de “ndo se aplica”, para ser selecionada por aqueles
respondentes que ndo receberam treinamento.

Por fim, a pergunta “O que vocé acha que poderia ser melhorado no processo de treinamento?”, relacionada aos
indicadores PR1 — Comunicagdo, PR3 — Transparéncia e padroniza¢gdo, ES1 — Recursos pessoais e ES2 —
Disponibilidade e acessibilidade, oferecia multiplas opcbes de respostas, permitindo que os quatro indicadores
pudessem ser verificados na analise dos dados em uma lista de verificacdo de multipla escolha com respostas
multiplas, segundo a classificacdo de Cooper e Schindler (2016).

Como ndo é possivel avaliar a participagdo dos usuarios no processo de desenvolvimento dos sistemas que
utilizam, pois os médulos comercializados pela Empresa X ja haviam sido desenvolvidos e, consequentemente,
poucos usuérios participaram do seu desenvolvimento, a participagdo foi avaliada apenas quanto a percepcao dos
usuarios com relacdo a necessidade de participar do desenvolvimento (indicador PA1 — Participagdo no
desenvolvimento do sistema).

As respostas dos participantes foram inseridas em uma base de dados, que foi importada e analisada utilizando o
software de andlise estatistica SPSS.

4. Apresentacdo e Andlise dos Dados

A maioria dos respondentes é do sexo masculino (53%) e tem curso superior (67%), sendo que 13% tém pos-
graduagdo, 54% tém apenas graduacdo e 33% tém ensino médio. Os participantes da pesquisa sdo em sua
maioria jovens: a faixa etaria que concentra a maioria dos respondentes é a que vai dos 25 aos 31 anos (46%),
enquanto 28% tém entre 18 e 24 anos, 21% tém entre 32 e 38 anos e 6% estdo com mais de 39 anos.

A faixa que corresponde aos participantes que tém entre 1 e 3 anos de trabalho nas prefeituras é a que teve mais
respondentes (38%). A faixa entre 4 e 6 anos é que aparece em segundo lugar, com 28%, seguida da faixa que
contempla os que trabalham ha menos de 1 ano (24%). A faixa que vai dos 7 aos 9 anos de trabalho tem 8% dos
respondentes, enquanto apenas um respondente (menos de 1%) tem entre 10 e 12 anos de atuagdo na prefeitura
em que trabalha. Portanto, a maioria dos participantes da pesquisa, além de jovem, tem pouco tempo de servigo
nas prefeituras, pois 62% deles trabalham ha menos de 4 anos nessas organizagoes.

Dos 72 respondentes, apenas 5 (que correspondem a 7%) informaram que néo receberam treinamento para o0s
sistemas que utilizam. Dentre os 93% que receberam treinamento, 46% identificaram durante a utilizacdo dos
sistemas algumas funcionalidades e aspectos que ndo foram abordados pelos instrutores, o que indica que, para
um percentual grande dos participantes, 0s tdpicos abordados nos treinamentos ndo cobrem todas as atividades
desenvolvidas nos sistemas (indicador ES3 — Topicalidade). Dentre as funcionalidades e aspectos que foram
identificados nos sistemas e que ndo foram abordados nos cursos, os respondentes apontaram atalhos para as
funcionalidades dos sistemas (37%), existéncia de tabelas que nao foram apresentadas (26%) e também de
relatorios (21%), além de formularios de cadastro que ndo apresentados pelos instrutores (16%) (Grafico 1). O
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fato de o sistema ter recursos e funcionalidades ndo abordados pelos instrutores nos treinamentos pode

influenciar negativamente na sua utilizaglo, caso sejam essenciais para o desenvolvimento de atividades
relevantes para 0s USUArios.

~37%

IR

OUNOUnOoOUnNOoOWno

RelataRatatatatat
l. “ k.

L O

Gréfico 1: Funcionalidades e aspectos identificados pelos usuarios e ndo abordados nos treinamentos.
Fonte: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa.

Em resposta a pergunta “O treinamento aplicado supriu suas necessidades?”, relacionada ao indicador PR2 —
Orientacdo ao grupo alvo, 63% dos participantes indicaram que suas necessidades ndo foram supridas. Isso
evidencia que os cursos, além de ndo apresentarem todos os aspectos disponiveis nos sistemas, ndo alcangam seu
objetivo. Em outras palavras, os treinamentos ndo capacitam a maioria dos usuarios para a utilizagdo dos
recursos necessarios para o desenvolvimento de suas atividades. Quanto a pergunta “Por que o treinamento ndo
supriu suas necessidades?”, 40 participantes responderam que: o treinamento ndo esclareceu algumas
funcionalidades do sistema (18%), j& conheciam o sistema (18%), havia pouca clareza nas informagdes passadas
durante o curso (15%), o curso ndo tirou todas as dividas (13%), ndo abordou alterac@es feitas no sistema (5%),
ndo teve foco nas necessidades dos usuarios (5%), ndo era necessario, pois o sistema é facil de usar (5%) e ndo
eliminou as insegurancas dos participantes (3%) (Grafico 2). Com isso, é possivel inferir que, aparentemente, o
treinamento ndo foi orientado ao seu publico alvo. Se funcionalidades do sistema ndo foram esclarecidas e houve
limitagBes quanto as informacBes passadas e a solugdo de duvidas dos usuarios durante o treinamento, 0s
usuarios podem se deparar com situagcdes que atrapalham o desempenho de suas atividades.

As respostas a pergunta “Como vocé avalia o treinamento recebido antes da utilizag@o inicial do sistema?”,
relacionada ao indicador RE1 — Satisfacdo e aceitagcdo, mostram que, dentre 0s 67 respondentes que receberam
0s treinamentos, 22% consideraram esses treinamentos bons, 35% acham que foram regulares, enquanto 25% os
consideram ruins e 11% péssimos (Grafico 3). Com isso, os dados evidenciam que os participantes ndo estéo
satisfeitos com os treinamentos que receberam, 0 que corrobora com os resultados apresentados anteriormente
quanto a adequagdo do treinamento as necessidades dos seus participantes. A insatisfacdo com o treinamento,
evidenciada pelo fato de ter sido avaliado como ruim ou péssimo por 36% dos respondentes, ndo
necessariamente implica em insucesso do sistema, mas deixa claro que o treinamento néo alcancou o objetivo de
capacitar os usudrios de forma adequada, o que pode prejudicar o desempenho das suas atividades que dependem
do sistema adotado.

Embora a maioria dos respondentes tenha avaliado mal o treinamento e entenda que ndo foi adequado as
necessidades dos participantes, ao responderem a pergunta “Vocé se sente inseguro ao realizar alguma atividade
com o auxilio do sistema?”, apenas 38% informaram terem inseguranca. Dos 71 participantes que responderam a
esta pergunta, 12 também responderam a “Quais atividades vocé ndo consegue realizar com seguranga?”, € o
envio de relatérios foi a atividade mais associada a insegurancga, apontada por sete participantes, seguida da
importacdo de dados, apontada por dois participantes. Essas perguntas sdo relacionadas ao indicador RE2 —
Maestria nas novas habilidades e reforcam as respostas que apontam que os treinamentos ndo tiraram todas as
dividas dos usuarios e ndo esclareceram todas as funcionalidades dos sistemas. Esse resultado é também uma
aparente contradi¢do com o fato de a maioria dos usuarios se declararem segura ao utilizar os sistemas, pois
sugere que 0s UsUarios ndo se sentem aptos a utilizar o sistema.
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Grafico 2: Motivos pelos quais os treinamentos ndo supriram as necessidades dos usuarios.
Fonte: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa.
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Gréfico 3: Avaliacdo do treinamento recebido antes da utilizagdo inicial do sistema.
Fonte: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa.

Na opinido de 47 respondentes, 0 processo de treinamento precisa melhorar em diversos aspectos: para 32%, 0s
instrutores precisam ser mais capacitados; 17% acham que € preciso melhorar a forma como as informagdes sao
passadas nos treinamentos; segundo 13%, o treinamento ndo passa as informacGes necessarias; 11% acham que
0s objetivos do treinamento ndo foram passados com clareza; também 11% entendem que o treinamento deveria
ser continuo; na opinido de 9%, os instrutores precisam acompanhar os usuarios dos sistemas; segundo 4%, ¢é
preciso aumentar a quantidade de instrutores; e também para 4%, técnicas de ensino padronizadas precisam ser
utilizadas (Tabela 2). Essas respostas a pergunta “O que vocé acha que poderia ser melhorado no processo de
treinamento?” mostram que os treinamentos tém deficiéncias quanto a comunicagdo entre 0s instrutores e 0s
participantes (indicador PR1 — Comunicagdo), quanto a padronizagdo do curso e transparéncia dos seus objetivos
(indicador PR3 — Transparéncia e padronizagdo), capacidade e quantidade de instrutores (ES1 — Recursos
pessoais) e possibilidade de acesso aos instrutores (ES2 — Disponibilidade e acessibilidade). Desses indicadores,
aquele que apresenta maior deficiéncia é ES1 — Recursos pessoais, pois estd associado ao item que foi apontado
pela maior quantidade de respondentes como deficiente nos treinamentos (32%). O indicador PR1 —
Comunicacdo também merece destaque, pois 17% dos respondentes apontam que é preciso melhorar a
comunicagdo entre participantes e instrutores, bem como a qualidade do contetdo transmitido nos treinamentos.
A padronizacdo, relacionada ao indicador PR3 — Transparéncia e padroniza¢ao, e a quantidade de instrutores,
relacionada ao indicador ES1 — Recursos pessoais, foram consideradas menos relevantes para a maioria dos
participantes, mas os aspectos considerados mais relevantes implicam no aprendizado e, consequentemente, na
utilizagdo do sistema. A Tabela 4 apresenta os dados referentes a esta pergunta.

Todos os participantes responderam a pergunta “Vocé acha necessaria a participagdo dos usuarios no processo de
desenvolvimento?”, associada ao indicador PA1l — Participacdo no desenvolvimento do sistema. Os dados
mostram que 82% concordam que a participacao € necessaria. Ao responderem “Quais vantagens vocé vé na
participagdo dos usuarios no desenvolvimento do sistema?”, 65% dos participantes informaram que acreditam
que a participacdo dos usuarios no desenvolvimento dos sistemas os torna mais flexiveis e faceis de usar,
enquanto 54% acreditam que a participacdo elimina caracteristicas desnecessarias do sistema. Para 49%, a
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participacdo no desenvolvimento diminui a resisténcia dos usuarios ao sistema, e esse mesmo percentual acredita
que a participacdo aumenta a satisfacdo com a implantacéo do sistema (Tabela 5).

Aspectos %
Capacitacdo dos instrutores 32%
Qualidade na passagem de informagdes pelos instrutores 17%
Adequagcdo entre as informac6es passadas e as necessidades 13%
Clareza nos objetivos do treinamento 11%
Continuidade do treinamento 11%
Acompanhamento dos usudrios dos sistemas pelos instrutores 9%
Quantidade de instrutores 4%
Padronizagdo das técnicas de ensino 4%

Tabela 4: Aspectos que precisam ser melhorados nos treinamentos.
Fonte: Elaborada pelos autores com dados da pesquisa.

Vantagens %
Torna os sistemas mais flexiveis e faceis de usar 65%
Elimina caracteristicas desnecessarias do sistema 54%
Diminui a resisténcia dos usuarios ao sistema 49%
Aumenta a satisfacdo dos usudrios com a implantacéo do sistema 49%
Criar expectativas positivas nos usuarios 42%
Facilita a comunicacdo entre usudrios e desenvolvedores 40%
Facilita a resolucéo de conflitos entre usuarios e desenvolvedores 36%

Tabela 5: Vantagens da participacdo dos usudrios no desenvolvimento dos sistemas.
Fonte: Elaborada pelos autores com dados da pesquisa.

Apesar de 82% dos usuarios considerarem necessaria sua participacdo no desenvolvimento do sistema, esse fato
é contréario a adogdo de modulos prontos, previamente desenvolvidos pelo fornecedor, como é o modelo de
negécios da Empresa X. A aquisicdo de mddulos prontos dificulta a customizacdo das solucfes para as
necessidades das organizac@es, ainda que isso seja oferecido como um servigo pelo fornecedor — a customizacao,
além de cara, dificulta a oferta de um mesmo produto a uma grande quantidade de clientes. Considerando que a
participagdo no desenvolvimento faz com que o usuario se sinta responsavel e aumente seu comprometimento, a
ndo participacdo aumenta a chance de haver resisténcia e, consequentemente, a ndo utilizacdo do sistema.

No entanto, embora julguem importante a participacdo dos usuarios no desenvolvimento, ha pouca chance de
isso acontecer. A Empresa X, fornecedora dos sistemas e responsavel pelos treinamentos, desenvolve médulos
sob demanda, de maneira que apenas 0s usuérios da prefeitura contratante da primeira versdao do modulo tém
participagdo ativa no processo de desenvolvimento, enquanto os demais clientes compram os modulos j&
prontos, ainda que, durante a vigéncia do contrato com a Empresa X, tenham possibilidades de realizar ajustes
nos médulos, principalmente decorrentes de mudangas na legislacéo e da correcéo de erros.

Os resultados apresentados mostram que, quanto a dimensao estrutura, relacionada ao treinamento dos usuarios,
estes entendem que é necessario melhorar o indicador ES1 — Recursos pessoais, principalmente quanto a
capacitacdo dos instrutores. Apesar de alguns participantes terem julgado que é necessario melhorar o
acompanhamento dos usuarios pelos instrutores e a continuidade do treinamento, o indicador ES2 -
Disponibilidade e acessibilidade ndo figura entre 0os mais probleméaticos para os respondentes. Quanto ao
indicador ES3 — Topicalidade, que diz respeito a aplicabilidade dos topicos ensinados no treinamento as
atividades desenvolvidas pelos participantes, uma quantidade significativa de respondentes informou que
funcionalidades ndo abordadas nos treinamentos foram identificadas nos sistemas.

A dimenséo processo, que tem como indicadores PR1 — Comunicagdo, PR2 — Orientacdo ao grupo alvo e PR3 —
Transparéncia e padronizagdo, também apresentou problemas quanto aos treinamentos ministrados para 0s
usuarios de sistemas de informagdes. Embora os indicadores PR1 — Comunicacdo e PR3 — Transparéncia e
padronizacdo ndo tenham sido apontados por muitos participantes como aspectos que precisam ser melhorados,
o0 indicador PR2 — Orienta¢cdo ao grupo alvo foi criticado, principalmente quanto a funcionalidades que nédo
foram esclarecidas, informac@es pouco claras passadas no treinamento e dividas que ndo foram tiradas. Além
disso, alguns participantes ja eram usuarios do sistema, o que significa que, para esses casos, era necessario um
treinamento mais avangado, ou voltado para tirar dividas ainda existentes.
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Pela dimensao resultados, a pesquisa mostrou que ha mais participantes que consideraram os treinamentos ruins
ou péssimos do que os que consideraram bons, o que evidencia a insatisfagdo com o treinamento e pode ser um
indicio de rejeicdo (indicador RE1 — Satisfacdo e aceitacédo), que pode levar a ndo utilizacdo do sistema.
Curiosamente, a falha no alcance dos resultados dos treinamentos ndo se reflete em inseguranca por parte dos
usuarios (RE2 — Maestria nas novas habilidades). Entretanto, € oportuno considerar que seguranca ndo é
sinbnimo de habilidade: o usuario pode acreditar que utiliza bem o sistema, mas isso ndo necessariamente se
reflete em um bom desempenho no uso do sistema.

Embora ndo tenha havido possibilidade de investigar como os usuarios avaliam sua participacdo no
desenvolvimento dos sistemas, foi possivel verificar sua percepcdo quanto a necessidade de participagdo. Com
isso, a dimensdo participagdo, com seu indicador PA1 — Participa¢éo no desenvolvimento do sistema, mostrou-
se relevante, pois 0s usuarios entendem que a participacdo pode tornar os sistemas mais flexiveis, além de
eliminar caracteristicas desnecessérias, reduzir a resisténcia e aumentar a satisfacdo com o sistema, 0 que se
reflete diretamente na sua utilizacdo. O fato de um sistema ser adquirido sem que seus usuarios tenham
participado do seu desenvolvimento é, na percep¢do dos préprios usudrios, um fator relevante e que esta
relacionado & sua rejeicdo e a satisfagdo com sua adocgao.

5. Conclustes

Este artigo teve como objetivo identificar a percep¢do dos usuarios de sistemas de informacéo de prefeituras
municipais quanto a qualidade dos treinamentos que receberam em virtude da adocdo de tecnologias da
informagdo e quanto & importancia da sua participagdo no processo de desenvolvimento desses sistemas,
considerando que a participagéo, tanto em treinamentos quanto no desenvolvimento dos sistemas, favorece a sua
utilizacdo. A pesquisa foi realizada com usuarios de sistemas de informagdes de prefeituras do Estado de
Sergipe.

O estudo teve por base quatro dimens@es de analise: estrutura, processo, resultados e participagdo. As dimensoes
e seus respectivos indicadores foram identificados em estudos que tratam tanto da qualidade dos treinamentos
(MASUHR; WINDEMUTH; TASKAN-KARAMUERSEL, 2009) quanto da participacdo em projetos de
desenvolvimento de sistemas (BARKI; HARTWICK, 1994).

Os dados coletados mostram que os treinamentos aos quais os participantes foram submetidos ndo cobriram
todas as funcionalidades dos sistemas e também néo atenderam as necessidades dos participantes. O resultado
dessas deficiéncias percebidas é que poucos consideram os treinamentos bons. Contraditoriamente, a maioria dos
usudrios se sente segura para utilizar os sistemas, embora ainda haja inseguranca em funcionalidades especificas,
aparentemente decorrente das deficiéncias do treinamento.

Os resultados mostram também que, além de questionarem a qualidade dos treinamentos sobre os sistemas que
utilizam nas trés dimensdes relacionadas (estrutura, processo e resultados), 0s usuarios consideram necessaria
sua participacdo no desenvolvimento dos sistemas que utilizam. Entretanto, devido a forma como séo
desenvolvidos e comercializados 0s sistemas, essa participagdo ndo é possivel em todas as prefeituras, o que,
aliada ao fato de os treinamentos apresentarem deficiéncias, pode prejudicar a utilizagcdo dos sistemas pelos
USUArios.

Para reparar as deficiéncias tanto no treinamento quanto na participacdo dos usudrios em seus projetos, a
Empresa X, responsével pelos sistemas, deve avaliar sistematicamente os treinamentos ministrados, o que
permitird revisar seus processos internos. Além disso, deve promover uma aproximagdo entre 0s usuarios e a
equipe de desenvolvimento. Isso pode minimizar o fato de haver pouca participagcdo dos usuarios nos processos
de desenvolvimento, além de contribuir para incorporagdo de novas funcionalidades e na identificacdo e correcao
de defeitos.

Este trabalho tem como contribuigdo tedrica apresentar a participacdo dos usuarios nos projetos de
desenvolvimento de sistemas e o treinamento como dimensfes da adocdo desses sistemas pelas organizacdes.
Como limitag@es, o trabalho ndo explorou todos os possiveis indicadores da participacdo dos usuarios nem todos
os indicadores que podem ser identificados na literatura para estrutura, processo e resultados. Em ambos os
casos, fica limitada a profundidade dos resultados obtidos com a pesquisa. O estudo também foi realizado apenas
em prefeituras municipais, que tém dindmicas e caracteristicas proprias de capacitacdo de usurios, aquisicao e
utilizacdo de sistemas de informacdo, o que pode ter influenciado nos resultados e limita a sua generalizag&o.
Além disso, ndo havia como conhecer a percep¢do dos usuarios quanto a participacdo no desenvolvimento, pois
quase a totalidade deles ndo havia tido essa experiéncia. Sendo a participacdo dos usuarios no desenvolvimento
uma dimensdo relevante, merece ser estudada com maior profundidade, o que fica como recomendacdo para
estudos futuros.
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