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RESUMO

Buscando tornar o servigo publico mais eficiente e acessivel a populagdo, os érgéo publicos,
assim como as organizagdes empresariais, passaram a se utilizar das tecnologias da
informacdo (TI) para tais fins. Nesse sentido, esta pesquisa teve como objetivo analisar a
influéncia que a Tecnologia da Informacdo teve para as atividades desenvolvidas por um
orgdo publico da cidade de Mossord/RN, tendo como objetivos especificos identificar as
ferramentas de TI utilizadas pelo Orgdo, mostrar a importancia da utilizacdo dessas
ferramentas nas atividades desenvolvidas e avaliar a contribui¢do da TI para o servigo publico
prestado pelo Orgdo. Para alcance dos objetivos, foram aplicados dois questionarios com os
funciondrios da organizacdo, onde buscou-se compreender o funcionamento do setor de
informatica e a relagdo dos servidores com as ferramentas de tecnologia da informagao
utilizadas nas suas atividades cotidianas, sendo a pesquisa pautada em métodos qualitativos.
Analisando os dados obtidos, foi possivel identificar que a TI abrange todas as areas da
organizac¢do, sendo a internet e a intranet as principais ferramentas utilizadas. Foi constatado
ainda que apesar de gerar dependéncia, pois as atividades praticamente param por completo
quando existe alguma falha no sistema, as principais melhorias percebidas com a utilizagdo da
TI foram a agilidade na realizacdo das atividades, reducdo de tempo e diminuicdo da
burocracia. Desta forma conclui-se que a tecnologia da informacdo influenciou de maneira
positiva o desempenho do 6rgdo publico estudado, pois gerou entre outras vantagens a
reducdo do tempo de tramitacdo de processos, melhor organizagdo e manuseio de documentos
e otimizacdo do espaco fisico, o que proporcionou maior eficiéncia e agilidade no servigo
prestado, gerando beneficios principalmente para os usuarios, que buscam rapidez na
realizacdo de um servico.

Palavras-chave: Tecnologia da Informagdo. Orgdo Publico. Atividades.
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1 INTRODUCAO

Em um ambiente cada vez mais dinamico, onde ocorrem mudangas constantes em
todos os cenarios, ¢ indispensavel que tudo aconteca de forma rapida, pois as pessoas nao
estdo mais dispostas a esperar longos dias, ou até meses para a resolugdo de um problema ou

prestacdo de um servico. Nesse sentido:

Ha poucas décadas atras existia um ambiente menos instavel, onde tudo se
processava de maneira mais lenta, a partir do inicio dos anos 90 novos fatores,
como: a abertura aos produtos estrangeiros, concorrentes mais agressivos,
fornecedores mais fortes e clientes mais exigentes, tornou o mercado mais dindmico
e competitivo (MORAES; TERENCE; FILHO, 2004, p. 29).

As empresas buscam adotar as melhores praticas de gestdo, aquelas que melhor se
adéqliem e sejam acima de tudo flexiveis e eficientes na prestacdo de servico ou na entrega de
um produto, de modo a atender as expectativas e desejos de seus clientes. Segundo Silva
(2008, p. 40) “as organizagdes sdo entidades dindmicas e altamente complexas”, sendo assim
as estratégias além de deliberadas, devem ser adaptativas e situacionais.

Nesse contexto os equipamentos tecnologicos surgiram como um importante aliado
proporcionando mais eficiéncia e agilidade as operagdes, ja que a quantidade de informagdes
com que as empresas precisam lidar hoje em dia ¢ muito grande. Computadores, smartphones,
tablets, internet, toda essa tecnologia proporciona aos executivos os fundamentos necessarios
para a tomada de decisdes gerenciais.

No tocante a Administragdo Publica, sabe-se que esta visa cumprir com os dispositivos
legais que regulam a atividade do setor. Para tanto, adota a burocracia como principal modelo
de gestdo, visto que ele é considerado o mais racional possivel, justamente por ser baseado em
normas e regulamentos explicitos em todas as areas de atuag@o seja na saude, educacio,
economia, etc. (MARCHETTI; CARVALHO; ALVAO, 2009).

O fato € que apesar de ser o mais adequado, esse modelo gera controvérsias, assim
como afirma Silva (2008, p. 158) “o termo burocracia evoca associacdo com ineficiéncia e
com muitas coisas de que as pessoas ndo gostam em grandes organizacdes”. Necessaria ou
ineficaz, a realidade é que a burocracia ja se tornou parte da vida das pessoas. O desafio esta
em conciliar a eficiéncia e a qualidade na prestacdo de servigos a populagio.

Nesse sentido e como forma de tornar o servigo publico mais eficiente e acessivel a
populacdo, os drgdo publicos, assim como as organiza¢des empresariais, passaram a Se

utilizar das tecnologias da informacdo. Porém, diferente destas, ndo foi a competitividade a
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propulsora desse uso, mas a exigéncia por respeito a cidadania, ao atendimento das
necessidades basicas da populacdo, como o acesso a informacao e a agilidade na prestacdo de
Servicos.

Grande (2010, p. 11) confirma essa necessidade que existe em atender da melhor
maneira possivel a demanda crescente no servigo publico, como também a necessidade da
transparéncia na acdo administrativa, a autora afirma que “¢é necessario que as institui¢des (do
governo) se adaptem as novas mudangas”, ja que vivemos em uma era de globalizacdo e o que
funcionava em determinado momento da histdria ndo corresponde mais a realidade em que
vivemos.

Deste modo esse estudo analisa a utilizacdo da tecnologia da informa¢&o em um 6rgio
publico federal da cidade de Mossor6/RN. Como problema de pesquisa tem-se: Qual a

influéncia do uso da tecnologia da informacao na organizacao publica estudada?

1.1 OBJETIVOS DA PESQUISA
1.1.1 Geral

Analisar o uso da TI nas organizagdes publicas a partir do caso de um 6rgdo publico

federal da cidade de Mossoro/RN.

1.1.2 Especificos

e Identificar as ferramentas de TI que sdo utilizadas pelo Orgﬁo Publico Federal;
e Mostrar a importancia da utilizagao dessas ferramentas nas atividades desenvolvidas;

e Avaliar a contribui¢io da TI para o servico publico prestado pelo Orgdo.

1.2 JUSTIFICATIVA

Um dos fatores que despertou o interesse em estudar o tema ligado a tecnologia da
informacdo e a sua utilizagdo em um O6rgdo publico foi a vivéncia, a observagdo e a
proximidade da pesquisadora com o ambiente publico. Houve um interesse em estudar essa
relacdo, visto que ainda é um campo pouco explorado, j& que a maior parte das pesquisas
existentes nesse sentido visam estudar a influéncia da Tecnologia da Informagdo (TI) nas

organizagdes empresarias.
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As organizagdes publicas existem para garantir que necessidades publicas como saude,
segurancga, educacio, etc. sejam satisfeitas. Ou seja, o objetivo das organizagdes publicas ¢ de
atender aos interesses dos cidaddos do pais. Porém, quando pensamos em servico publico,
logo o associamos a demora, entraves, espera, tudo que as pessoas ndo querem se deparar
quando procuram esses servicos. O desafio estd justamente em conseguir encontrar o
equilibrio entre a prestacdo do servico e a garantia da eficiéncia e efetividade do mesmo.

A eficiéncia na prestagdo do servigo publico é importante ndo apenas para um cidaddo
especifico, mas, principalmente para garantir a satisfacdo das necessidades dos cidadaos de
todo o pais. A tecnologia da informagdo foi inserida nesse contexto como um aliado para que
fosse possivel atender aos interesses dos cidaddos, lhes proporcionando acesso aos servicos e
informac¢do com mais rapidez e agilidade. Portanto, foi a realidade vivenciada sobre a gestdo
publica e a leitura de alguns textos sobre o tema que despertou o interesse em aprofundar os
conhecimentos sobre a importancia do uso da tecnologia da informag¢@o para a prestacdo de
servigos e a ligacdo desta ao servi¢o publico.

Acredita-se que o estudo tem grande relevancia no campo das ciéncias sociais, ja que a
dependéncia a TI € hoje uma realidade vivenciada tanto por pessoas quanto por empresas de
todos os setores publico e privado. Nesse sentido, a apresentacdo de estudos desse porte pode
estimular o desenvolvimento de trabalhos mais eficazes no que diz respeito ao estudo da real
influéncia dessas tecnologias, suas vantagens e desvantagens no campo da gestdo publica e
assim poder constatar se o seu uso € viavel e necessario, identificando os lugares corretos para
se investir e evitando gastos desnecessarios. Também ¢ possivel que se crie solugdes mais
rapidas para a dependéncia a essas tecnologias, caso exista.

Assim, a escolha deste campo ocorreu devido ao fato de ser uma agdo que atinge um
nimero expressivo de pessoas, além da acessibilidade da pesquisadora em conhecer e
vivenciar a realidade e funcionamento do 6rgdo publico, objeto do estudo. Logo acredita-se

em maior facilidade de adquirir os dados e realizar a pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A tecnologia € definida por Nogueira (2007, p. 34) como “um conjunto de saberes, de
conhecimentos e de nogdes (softwares) que pode ser transferido ao conjunto de sistemas,
maquinas e equipamentos (hardware), criando um processo dinamico de mudanca.” Pode-se
entdo dizer que a tecnologia utilizada para obter e processar informagdes, pode ser
denominada de tecnologia da informacao.

Laudon e Laudon (2010, p. 12) discorrendo sobre o conceito de tecnologia da
informagao afirmam que “por tecnologia de informacao (TI), entenda-se todo software e todo
hardware de que uma empresa necessita para atingir seus objetivos organizacionais”,
acrescentando que nesse contexto estdo incluidos ndo apenas os computadores, mas também
disk drives, assistentes digitais pessoais, softwares e os muitos programas computacionais que
normalmente podem ser encontrados em uma grande empresa.

A tecnologia da informac@o estd diretamente ligada aos sistemas de informagéo, que ¢
definido por Turban et al. (2010, p. 34) “como um sistema que coleta, processa, armazena,
analisa e dissemina dados e informagdes para um proposito especifico”, logo, a tecnologia da
informacao ou simplesmente TI ¢, segundo Turban et al. (2010, p. 35), o “lado tecnoldgico de
um sistema de informac¢ao”. Hardware, software, banco de dados, redes e outros dispositivos
eletronicos sdo os elementos integrantes desse sistema.

Laurindo (2008) ressalta que quando se discute o uso de computadores nas
organizagdes € comum os termos Tecnologia da Informacgdo, sistemas de informacdo e
software serem confundidos entre si, levando as pessoas a acharem que s@o sinénimos. O
autor entdo destaca que no conceito de tecnologia da informacgdo estdo incluidos os sistemas
de informagdo, o uso de hardware e software, telecomunica¢des, automacdo, recursos
multimidia, utilizados pelas organizacdes para fornecer dados, informacdo e conhecimento.
Sistema de informac@o, por sua vez, é definido por Laudon e Laudon (2010, p. 12) como “um
conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam,
armazenam e distribuem informagdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a
coordenacdo e o controle de uma organizacdo.” Ja software € para Turban et al. (2010, p. 35)

“um conjunto de programas que instruem o hardware a processar dados.”
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Pereira (2000) destaca que houve uma evolu¢do da tecnologia da informagao e de seus
impactos na forma de trabalho, evolugdo que teve como causa a exigéncia de um ambiente

empresarial novo e competitivo e pode ser visualizada na figura 1 a seguir.

Figura 1 - Evolugdo da Tecnologia da Informagao e seus impactos na forma de trabalho
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Junior (2009) enfatiza que ha intimeras aplicagdes para a TI e que estdo ligadas as
mais variadas 4reas, desse modo, existem varias defini¢des e nenhuma consegue determiné-la
por completo. O autor acrescenta que a tecnologia da informacgdo engloba todas as atividades
desenvolvidas na sociedade pelos recursos de informatica, sendo um conjunto de recursos ndo
humanos dedicados ao armazenamento, processamento € comunica¢do da informacao.

O fato ¢ que a tecnologia da informacdo tornou-se um recurso essencial para as
organizagdes que querem manter-se vivas e competitivas no mercado. Compete as empresas,
porém, a responsabilidade de identificar a melhor maneira de alocar esses recursos, pois se
ndo utilizados da maneira correta, poderdo gerar resultados negativos. Logo a seguir ¢ feita
uma relacdo entre a tecnologia da informacdo e sua utilizagdo e importincia para as

organizagdes.

2.2 A TECNOLOGIA DA INFORMACAO E AS ORGANIZACOES

O fator competitividade, tdo presente atualmente nas organizacdes, tem levado as
empresas a procurarem um diferencial, algo que as faca se sobressair perante as concorrentes.
Nesse sentido, a tecnologia da informagdo tem aparecido como um importante aliado, o que
fica perceptivel na fala de Santos Junior, Freitas e Luciano (2005, p. 2) “a competitividade
que vem sendo requerida das organizagdes tem exigido um processo de gestdo agil e
inteligente, na qual a gestdo da informacdo € crucial para a sobrevivéncia destas”. Contudo,
nem sempre foi assim.

Logo no inicio de seu desenvolvimento o uso das tecnologias da informacdo
(principalmente os microcomputadores) estava focado nas areas cientifica e militar, porém as
empresas logo perceberam que esta inovagdo tecnoldgica poderia ser muito util também para
suas operacdes. O conceito-chave, de um equipamento que podia armazenar dados e também
as instru¢des que manipulavam estes dados, surgiu ao final dos anos 40 e inicio dos anos 50,
com o desenvolvimento do “computador de programas armazenados” (LAURINDO, 2010).

Para Deitos (2002) a necessidade de competitividade das empresas vem se acentuando
nas ultimas décadas devido a abertura e disputa cada vez maior dos mercados. Abertura essa
que ocorre, em grande parte, em decorréncia da aplicacdo de novas técnicas de geracio e
transmissdo de informagdes, o que permite a reducdo de distdncias e em conseqiiéncia, a
disponibiliza¢do mais rapida de produtos, servigos e idéias as pessoas (DEITOS, 2002).

Lemos (1999, p. 122) afirma que
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O contexto atual se caracteriza por mudangas aceleradas nos mercados, nas
tecnologias e nas formas organizacionais ¢ a capacidade de gerar e absorver
inovagdes vém sendo considerada, mais do que nunca, crucial para que um agente
econdmico se torne competitivo.

Ainda segundo a autora, para acompanhar as rdpidas mudancas que vem acontecendo,
¢ necessario a obtencdo de novas capacitacdes e conhecimentos, ou seja, € preciso intensificar
a capacidade de individuos, empresas, paises e regides de aprender e transformar esse
aprendizado em fator de competitividade para eles. Por isso, ela nomeia esta fase como a da
Economia Baseada no conhecimento ou simplesmente Economia Baseada no Aprendizado
(LEMOS, 1999).

Silva (2010) destaca que, devido a disponibilidade e acessibilidade as informagdes
ocuparem lugar de destaque e a maioria das organizagdes utilizarem recursos tecnoldgicos
para armazenar suas informagdes e dados corporativos, cria-se uma relacdo de dependéncia
com esses sistemas. E nessa dependéncia que estd a diferenca entre o fracasso e o triunfo
organizacional, j4 que tudo estd relacionado as informagdes fornecidas e a relevancia destas
para a tomada de decisdo gerencial (SILVA, 2010). Albano (2000, p. 9) fala do papel
fundamental das informacdes para as organizagdes € a dependéncia causada, visto que
possibilitam que as mudangas ocorram melhor e mais rapidamente, na fala do autor “uma das
principais tarefas de uma organizacio ¢ saber detectar e gerenciar a informagao eficaz, o que
lhe possibilitarda um melhor posicionamento estratégico no espago competitivo dentre de seu
segmento de atuagdo.” Nesse sentido Molina (2010, p. 144) afirma que “a informacgdo precisa
ser gerenciada, com vistas a constru¢do do conhecimento organizacional e, como
conseqiiéncia, a possibilidade de a organizag@o responder mais rapidamente as demandas de
um mercado em constante transformacgao”.

Falando da importancia do uso dos sistemas de informacdo para as empresas € o
porqué delas estarem investindo tanto nessas tecnologias Laudon e Laudon (2010, p. 9)
afirmam que “a intengdo é atingir seis importantes objetivos organizacionais: exceléncia
operacional; novos produtos, servicos e modelos de negdcio; relacionamento mais estreito
com clientes e fornecedores; melhor tomada de decisdes; vantagem competitiva e
sobrevivéncia.” Os objetivos organizacionais mencionados por Laudon e Laudon (2010) e os

beneficios que a TI gerou para o alcance dos mesmos, estdo sintetizados na tabela 1.
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Tabela 1 - Objetivos organizacionais e os beneficios do uso da TI para as empresas

OBJETIVOS
ORGANIZACIONAIS

BENEFICIOS GERADOS PELA TI

Estratégia operacional

Permite atingir altos niveis de eficiéncia e produtividade nas
operagdes, principalmente quando combinada com mudangas no

comportamento da administragdo e nas praticas de negocio

Novos produtos, servigos e

modelos de negdcio

Possibilita a criagdo de novos produtos, servigos ¢ modelos de

negocio

Relacionamento mais estreito

com clientes e fornecedores

Proporciona uma maior aproximacao e conhecimento de

caracteristicas e preferéncias de clientes e fornecedores

Melhor tomada de decisoes

Permite aos administradores o uso de dados em tempo real,

oriundos do préprio mercado para a tomada de decisdes

Vantagem competitiva

Permite que as empresas atinjam seus objetivos organizacionais

mais rapidos e melhor do que os seus concorrentes

Sobrevivéncia

A TI se tornou imprescindivel a pratica de negdcios

Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2010)

Sobre os beneficios gerados pela introducdo da tecnologia da informagdo nas

organizagdes, Albertin e Albertin (2008, p. 279) destacam os seguintes:

a reducdo de custo obtida, por exemplo, pela integrac@o interna de processos e areas;
o aumento da produtividade conseguido pela automagio localizada de processos; a
melhoria da qualidade resultado da utilizagdo de tecnologia nos proprios produtos e
Servicos ou mesmo nos processos para garantir a sua efetividade; o aumento da
flexibilidade obtido pela base tecnoldgica que permite o crescimento do volume de
negdcios sem um crescimento proporcional de custos operacionais ou mesmo de
forma rapida; e a inovacdo conseguida com novas praticas e processos possiveis por
meio da utiliza¢do intensa de TI.

Essas tecnologias afetam, mesmo que de forma desigual, todas as atividades

econdmicas, desde setores maduros como o téxtil, que se rejuvenesceu, como o surgimento de

novas industrias, por exemplo, a de software, que constituem a base de um novo processo de

desenvolvimento (LASTRES; FERRAZ, 1999).

As empresas sdo, portanto, obrigadas a buscarem recursos e mecaniSmos que

possibilitem a conquista e manuten¢do de um posicionamento competitivo, € dentre todas as

alternativas de que elas podem recorrer, a tecnologia da informagdo é vista como um dos

recursos potenciais (DEITOS, 2002). Albertin (2001, p. 44) complementa esse pensamento
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ao afirmar que “a TI pode ser decisiva para o sucesso ou fracasso de uma empresa,
contribuindo para que a organizacdo seja agil, flexivel e forte, em vez de ficar a espera de suas
realizacdes ou insegura quanto a seu apoio”.

A competitividade e a necessidade rdpida por inovacdo, também exige que as
empresas sejam eficientes e eficazes na entrega de seus produtos ou na prestacdo de um
servico, o desafio estd justamente em conseguir encontrar o equilibrio entre a prestagdo do
servigo e a garantia da eficiéncia e efetividade do mesmo. A seguir ¢ feita a distin¢do entre

eficiéncia e eficacia, bem como a sua relagcdo com a TI e o desempenho organizacional.

2.2.1 Eficiéncia e Eficacia

A eficiéncia e a eficacia sdo palavras que indicam que uma organizagdo tem
desempenho de acordo com as expectativas dos seus stakeholders, ou seja, de todas as partes
envolvidas ou interessadas em sua cadeia produtiva. E pertinente fazer a distingdo entre esses
dois conceitos, para entendermos com o que as empresas precisam lidar e o que elas precisam
fazer para alcanca-los.

Eficécia significa que a organizagao realiza seus objetivos. Sendo que quanto mais alto
for o grau de realizacdo dos objetivos, mais a organizacdo ¢ considerada eficaz
(MAXIMIANO, 2007).

A eficiéncia por sua vez, como define Jones e George (2008, p. 5) “¢ uma medida de
como os recursos sdo bem utilizados ou empregados produtivamente para atingir um
objetivo”. Quando a organizagdo apresentar economia na utilizacdo de seus recursos ou
quanto mais alto for seu grau de produtividade, mais eficiente ela € considerada.

De uma maneira geral o foco da eficiéncia é com os meios possiveis para atingir um
objetivo, ja a eficacia objetiva o alcance dos objetivos, independente das formas que sera
alcangado. Maximiano (2007, p. 4) afirma que “as organizacdes podem ser eficientes e
eficazes, ou ineficientes e ineficazes”, tudo vai depender da forma como elas sdo
administradas.

A TI assume um papel crucial para o alcance da eficiéncia e eficacia organizacionais e
segundo DAvila (2011) a adequada utilizagio dos recursos e caracteristicas internas
associadas a TI esta diretamente ligada a eficiéncia. Por outro lado a eficacia tem associagdo
direta com a relagdo entre os resultados das aplicacdes de TI e os resultados da empresa e os

possiveis impactos na sua estrutura e operagio (DAVILA, 2011).
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Nesse sentido, Laurindo (2008) afirma que a eficiéncia no uso da TI pode ser
entendida como a implantagdo de um sistema de informagdo ao menor custo,
desenvolvimento do sistema de acordo com o levantamento efetuado, utilizando os recursos
da melhor forma possivel, no menor tempo ¢ com o melhor desempenho da aplicacdo no
computador. J4 eficdcia seria conseguida com a implantagdo ou desenvolvimento de sistemas
que melhor se adéqiiem as necessidade dos usudrios, da area de negocio e da empresa, sendo
consistentes com a estratégia global da corporagdo e que melhor contribuam para o
aperfeicoamento das atividades e das fungdes desempenhadas pelo usuarios, além de trazer
ganho em competitividade e produtividade para a empresa. De uma maneira geral o autor fala
que no contexto da TI “a eficiéncia esta relacionada com aspectos internos a atividade,
enquanto que a eficicia prende-se ao seu relacionamento com a empresa € 0s possiveis
impactos na sua operagao e estrutura”.

A eficiéncia e a eficdcia se relacionam ao alcance de objetivos, os objetivos levam aos
resultados, estes podem ser mensurados através de indicadores que medem o desempenho da

organizagdo, visto logo a seguir.

2.2.2 Desempenho Organizacional

Um dos principais fatores que influéncia e ¢ influenciado pela TI em uma organizacao
¢ o desempenho da mesma. Segundo Albertin e Albertin (2008, p. 275) “a tecnologia de
informacdo (TI) ¢ um dos componentes mais importantes do ambiente empresarial atual” e as
organizagdes brasileiras vém utilizando essa tecnologia tanto em nivel estratégico como
operacional, ampla e intensamente.

A utilizagdo da TI pelas empresas € envolta por dois grandes pilares: as grandes
oportunidades de sucesso oferecidas as empresa apos usufruir seus beneficios e de outro lado
os desafios gerados, sendo a dependéncia a TI o principal deles. E nesse cenério que se faz
essencial a identificagdo do nivel de contribuicdo que essa tecnologia oferece aos resultados
da empresa, sendo necessario o conhecimento de cindo dimensdes do uso de TI: utilizagdo em
si, beneficios oferecidos, contribui¢do para o desempenho empresarial, governanca e
administracdo de TI e o papel dos executivos. Também ¢é imprescindivel entender a relacdo
que existe entre estas dimensdes, para garantir a coeréncia entre elas e o tratamento individual
das particularidades de cada uma (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008). Os autores criaram um
modelo das dimensdes do uso de tecnologia da informacdo em beneficio dos negdcios, que

permite identificar as variaveis que afetam e sdo afetadas por esse uso, conforme figura 2.
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Figura 2 - Modelo das dimensdes do uso de tecnologia de informagao em beneficio dos negdcios
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Fonte: Albertin e Albertin (2008)

Albertin e Albertin (2008, p. 279) destacam que entre os beneficios gerados pelo uso
de TI estdo incluidos custo, produtividade, qualidade, flexibilidade e inova¢ao. Determinar
quais os beneficios realmente ofertados e desejados da forma mais precisa possivel € o desafio
das organizagdes, pois essa identificacdo serd a base para confirmacdo da relacdo desses
beneficios como o desempenho empresarial. Acrescentam ainda que “as dimensdes do uso de
TI e suas relacdes produzem efeitos internos e externos nas organizagdes, o que significa que
elas também influenciam o contexto e seus direcionadores, alterando-os e sendo alteradas por
eles”.

Apos entender a relagdo da tecnologia da informacdo com as organizacdes € o quanto
¢ importante para o seu desempenho organizacional buscar a alocagao mais eficiente e eficaz
dessa tecnologia, veremos quais s2o as principais ferramentas de T1 que as empresas utilizam

para alcangar os seus objetivos organizacionais.

2.3 PRINCIPAIS FERRAMENTAS DE TI UTILIZADAS PELAS ORGANIZACOES

Sdo muitas as ferramentas tecnoldgicas que as empresas utilizam buscando melhorar o
seu desempenho organizacional, contudo ndo h4d uma defini¢cdo clara de quais sdo as
principais ferramentas que as empresas devem utilizar, sendo essa decisdo tomada por cada

gestor de acordo seus objetivos organizacionais. A utilizagdo dessas ferramentas de TI
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depende da natureza das atividades que as empresas desejam realizar, podendo servir de
suporte para as atividades operacionais, administrativas ou estratégicas. No caso especifico
das organizac¢des publicas, o uso das tecnologias da informacgdo e da telecomunica¢do deve
ser para ampliar a cidadania, aumentar a transparéncia da gestdo e a participacao dos cidaddos
na fiscaliza¢do do poder publico e democratizacdo do acesso aos meios eletronicos (CHAHIN
et al., 2004). Para isso os computadores, a internet, a intranet e a extranet sdo as ferramentas
mais utilizadas.

O computador é um dispositivo tecnoldgico formado por trés componentes principais:
hardware, software e pessoas. O hardware ¢ o equipamento em si, a parte fisica do
computador. Ja a parte 1dgica, a que diz ao computador o que fazer, denomina-se software e
caracteriza-se por um conjunto de instru¢des. O terceiro componente, as pessoas, sdo 0
componente mais importante de um computador, pois sdo elas que usam o poder dessa
maquina para algum propdsito (CAPRON; JOHNSON, 2004). Os autores descrevem
computador da seguinte forma “uma maquina que pode ser programada para aceitar dados
(entrada), transforma-los em informacgao (saida) util e armazené-los (em um dispositivo de
armazenamento secundario) para protec¢ao ou reutilizagao”.

Em relac@o a internet, Kurose e Ross (2010, p. 2) se referem a ela como “uma rede de
computadores que interconecta milhares de dispositivos computacionais ao redor do mundo.”
Os autores acrescentam ainda que até pouco tempo esses dispositivos eram basicamente
computadores de mesa, estacdes de trabalho Linux e os servidores que armazenam e
transmitem informag¢des. Porém atualmente esta havendo uma reconfiguragdo e cada vez mais
sistemas finais modernos estdo sendo conectados a internet como TVs, notebooks, telefones

celulares, automdveis, entre outros. J4 para Brito e Purificacdo (2012, p. 108)

A internet é uma gigantesca rede interconectada por milhares de diferentes tipos de
redes, que se comunicam por meio de uma linguagem em comum (protocolo) e um
conjunto de ferramentas que viabiliza a comunicagdo e a obten¢do de informagdes.
Nela, qualquer usuario conectado pode estar em contato com o mundo.

A internet e os computadores tornaram-se ferramentas tdo essenciais para as
organizagdes, inclusive as publicas, que em pesquisa realizada pelo Comité Gestor da Internet
no Brasil com os dérgdos publicos federais e estaduais (TIC Governo Eletronico 2013), foi
constatado que 100% desses orgaos utilizaram computadores e tiveram acesso a internet nos
12 meses anteriores a pesquisa. O computador de mesa (desktop ou PC) apareceu como o

equipamento mais utilizado pelos 6rgios publicos com percentuais de 98% e 97% de presenca

nos orgaos federais e estaduais, respectivamente. Os computadores portateis como laptops,
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notebooks e netbooks também foram apontados como equipamentos mais utilizados (94% nos
orgaos federais e 90% nos orgios estaduais) e os tablets aparecem com 43% de presencga nos

orgdos publicos federais e 37% nos estaduais.

Grafico 1 - Proporg¢do de drgdos publicos federais e estaduais por tipo de computador - Percentual sobre o total
de orgdos publicos federais e estaduais que utilizam computador
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil — TIC Governo Eletrénico (2013)

Outra ferramenta de TI utilizada pelos érgaos publicos € a intranet, um site interno da
empresa acessado somente por funciondrios. Como menciona Laudon e Laudon (2010, p. 50)
“o termo “intranet” ¢é utilizado para referir-se ao fato de que se trata de uma rede interna,
diferente da Internet, que ¢ uma rede entre empresas e outras redes”. Os autores acrescentam
ainda que as tecnologias e técnicas das intranets sdo as mesmas utilizadas pela internet, sendo
muitas vezes simplesmente uma area de acesso privado no site de uma organizagdo. Em
relacdo aos 6rgdos publicos, os beneficios promovidos pelo uso de intranets sdo relacionados
ao armazenamento e troca de informagdes no interior dos 6rgaos, bem como viabilizagdo de
maior comunicagdo e atualiza¢ao dos dados compartilhados entre os funciondrios. A pesquisa
(TIC Governo Eletronico 2013) registrou que no ambito federal o uso da intranet alcanca
quase a totalidade dos orgios (96%), enquanto nos orgios estaduais a propor¢io ¢ de 78%,
como pode ser visualizado no grafico 3.

Além da intranet, a pesquisa TIC Governo Eletronico 2013 apontou a existéncia de
redes LAN (Local Area Network) em 99% dos orgaos publicos federais e estaduais. A LAN ¢
uma rede local em que hd um conjunto de computadores, que compartilham hardware,
software e dados. Essa rede conecta computadores pessoais através de meios de comunicacio

para que compartilhem recursos entre si. Por ser uma rede local, cobre curtas distancias, como
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a area de um edificio ou escritorio, por exemplo (CAPRON; JOHNSON, 2004). A principal
diferenca encontrada entre a utilizagdo das LANs pelos érgdos publicos federais e estaduais
foi na adogdo de rede com fio e sem fio. Entre os drgdos publicos federais a proporcao foi de
99% para as redes com fio e 85% para redes sem fio. Ja nos 6rgdos estaduais, os percentuais

foram 98% e 87%, respectivamente.

Grafico 2 - Proporgdo de drgdos publicos federais e estaduais que utilizaram LAN e Intranet - Percentual sobre o
total de 6rgdos publicos federais e estaduais com acesso a internet
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil — TIC Governo Eletronico (2013)

Além das ferramentas mencionadas, existe a extranet, que ¢ uma intranet particular
que permite o acesso de usudrios autorizados fora da organizag@o. As intranets e extranets sdo
utilizadas pelas empresas para coordenar suas atividades com outras empresas, podendo ser
utilizadas para fazer compras, colaborar em projetos e executar outras atividades
interorganizacionais (LAUDON E LAUDON, 2010).

Apés falar das ferramentas de TI mais utilizadas pelas organizagdes, em especial pelas
organizacgdes publicas, faz-se necessario entender a relacdo que a tecnologia da informagao

tem com essas organizagdes; tema que serd abordado no topico a seguir.

2.4 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E A GESTAO PUBLICA

A introducdo de recursos de TI como aliado a gestdo estratégica ndo se deu somente
no setor privado. Houve também uma altera¢do na visdo e forma de trabalho do setor publico
que passou a procurar novos modelos de eficiéncia para manter a transparéncia das decisoes e
atos publicos e a prestacdo de servigo de qualidade (SOUSA, 2013). Contudo, os dérgdos do
governo ndo foram necessariamente pressionados por competitividade, mas pela exigéncia por

respeito a cidadania.
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Segundo Bichtold (2008, p. 26) “Administracdo Publica ¢ o planejamento,
organizacdo, dire¢do e controle dos servigos publicos, segundo as normas do direito e da
moral, visando ao bem comum”.

Para Kehrig (2005, p. 28) “a administragdo publica compreende um conjunto de
pessoas, entendidas no seu coletivo, enquanto sujeitos publicos, que articulados através de
orgdos e servigos desenvolvem a atividade ou fun¢do administrativa de gestdo governamental
que lhe compete.” A autora enfatiza ainda que as palavras administracdo e gestdo podem ser
entendidas como sindnimos, sendo a gestdo publica a administragcdo de organizagdes do setor
publico.

Ainda sobre o conceito de administragdo publica D’AVILA (2011, p. 30) afirma que:

a Administragdo Publica ¢ todo o corpo ¢ instrumento administrativo, composto dos
orgdos e servicos publicos, com o objetivo de realizar, com o minimo possivel de
recursos, o maior numero de resultados, contemplando os beneficios dispostos na
legislagdo. Utilizando-se deste conjunto de drgdos do Estado em prol do bem
comum, a administragdo publica ¢ mais do que a propria maquina administrativa, ¢
também e principalmente toda a atividade exercida pela estrutura governamental.

As organizacdes publicas representam o chamado primeiro setor, que ¢ formado pelas
organizagOes estatais, geridas pela administracdo ou gestdo publica. Nogueira (2007) destaca
que existem organizagdes publicas nos trés poderes. As organizacdes estatais prestadoras de
servicos (nas areas de saude, educacdo transporte, previdéncia, etc.), as arrecadadoras e as
fiscalizadoras integram o Poder Executivo. No Legislativo, as organizacdes se dividem nas
esferas municipal, estadual, regional e federal, cada uma com estrutura administrativa propria
e acesso por meio de concurso publico. Por dltimo, as organizagdes do Poder Judiciario,
responsdveis por aplicar e interpretar a lei de acordo com a Constituigdo Federal
(NOGUEIRA, 2007).

A TI foi inserida no setor publico devido a necessidade em atender da melhor maneira
possivel a demanda crescente desse setor, de maneira a proporcionar mais agilidade e
eficiéncia, como também transparéncia na a¢do administrativa. Logo no inicio do seu
desenvolvimento, como afirma Cepik, Canabarro e Possamai (2010), o uso da tecnologia da
informacao limitava-se a areas especificas de inovagao e defesa, por representar um alto custo
para o or¢gamento publico. Mas, ao longo do tempo, devido a reducdo de custos, houve uma
evolucdo desse uso e a TI assumiu diferentes papéis e relevancias nos modelos
administrativos vigentes.

Cepik, Canabarro e Possamai (2010) classificam o desenvolvimento da utilizagdo da

tecnologia da informacdo na administragdo publica em trés eras. Na chamada administracao
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publica burocratica, o0 modelo de gestdo mais caracteristico do setor publico, marcado pela
formalidade, impessoalidade e profissionalismo, caracteristicas que segundo Maximiano
(2007) formam o chamado “tipo ideal de burocracia”, predominou o que os autores chamam
de era do mainframe, onde a TI era freqiientemente associada aos sistemas de informagao e
havia certa centraliza¢do da sua gestdo. O objetivo era obter um nivel minimo de controle
sobre os gastos em tecnologia e recursos humanos especializados, por isso a centralizacio
ocorria em nivel hierarquico superior ao operacional. De modo geral, o controle foi baseado
em tecnologia de mainframes e centralizado em departamento de processamento de dados, os
data centers ou CPDs (Centros de Processamento de Dados). A segunda era, a era da
microcomputacdo se deu no chamado Novo Gerencialismo Publico, uma fase em que
ocorreram reformas gerencialistas que visaram a racionalizacdo e a desburocratizacdo do
governo. A era da microcomputacdo foi impulsionada pela reducdo dos custos dos
equipamentos de informatica e pelo surgimento dos computadores pessoais, que levaram a TI
a ser incorporada a rotina dos processos de governo de varios 6rgios. Nesse momento a TI
passou a destacar-se como mais um item no or¢amento dos drgdos governamentais, os CPDs
passaram a assumir entdo um novo papel, deixando de ser centros de controle, para se
tornarem centros fornecedores de tecnologia. Essa descentralizagdo foi chamada de gestdo de
recursos de informacao.

A Gestdo do Conhecimento, na era da internet, ampliou os objetivos do uso da Tl e
reconheceu a necessidade de incorporar novos atores na gestdo do conteudo das informagdes,
0 que seria os primeiros passos para o que ¢ denominado governanga de TI. Albertin e
Albertin (2008, p. 286) afirmam que “a governanga de TI pode ser relacionada com a
autoridade e responsabilidade pelas decisdes referentes ao uso de TI e sua administragdo”,
sendo a organizacdo quem dirige ¢ estabelece os requisitos para a governanga de TI. Essa
governanga vem atender um novo modelo de administrag@o publica, denominado Governanga
da Era Digital, que incorpora de vez a TI como elemento-chave para atender o objetivo global
do setor publico, ou seja, prover bens e servicos publicos de qualidade para os cidadios

(CEPIK; CANABARRO; POSSAMAL 2010).
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Figura 3 - Doutrinas administrativas e respectivos tratamentos da TI

Administragéo Novo Gerencialismo Administragéo
Publica Burocratica Publico Publica Societal
Era do mainframe Era da Era da Internet
microcomputacdo
Gestao de Sistemas Gestao de Recursos Gestao de Conheci-
de Informagao de Informacéao mento

Fonte: Cepik, Canabarro e Possamai, 2010.

Fugini, Magiollini e Pagamici (2005) delinearam quatro modelos de concepg¢do da
administracdo publica e conseqiientemente do desenvolvimento dos sistemas de informagéo e
utilizacdo da TI. No primeiro modelo, o modelo “burocratico”, a administragdo publica ¢
entendida como entidade que emite normas e controla a sua aplicagdo, portanto, ela
representaria a garantia da legitimidade das atividades de interesse publico da coletividade.
Nesse modelo hd uma separacdo entre politicos e funcionarios e a TI € entdo aplicada na
melhoria do desempenho de a¢cdes como gestdo de impostos e tributos, certificagdes, gestdo
dos atos oficiais e juridicamente relevantes da administracdo (regulamentos, ordens,
concessdes, etc.). No modelo “social”, a administragdo ¢ concebida como uma organizagdo
que fornece, direta ou indiretamente, servi¢os aos cidaddos administrados. A utilizacdo da TI
¢ percebida como uma maneira de fornecimento mais eficaz destes servicos; realizam-se e
informatizam-se dados escolares, de usuarios de servi¢os sociais, entre outros. Enquadram-se
também nesse modelo os servigos online na Internet, criados para informar e disponibilizar
acesso a servigos publicos oferecidos, atividades culturais, busca de emprego, manifestacdes,
etc.

Segundo o modelo politico, a administragdo publica é percebida, sobretudo, como
componente de um sistema social e territorial, onde pessoas e organizacdes sdo parte
integrante da coletividade administrada, além disso, ¢ uma organizacdo com finalidade
juridica. Nesse caso, as aplicagdes de T1 s@o instrumentos usados para ajudar as atividades de
governo, bem como favorecer as relagdes entre o “Governo” (nas suas varias formas
institucionais) e os “cidaddos” (considerados individualmente e também como associados),

permitindo que estes ultimos participem e controlem estas atividades. Sobre o tltimo modelo
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de concepcio da administracdo publica, Fugini, Magiollini e Pagamici (2005) falam que na
maioria dos sistemas sociais, ha alguma forma de funcionamento “por cla”. Essa forma de cla
tem retlexos também no modo de compreender os sistemas de informag¢do. Nesse modelo, a
TI pode ser vista como instrumento para favorecer as relagdes entre as pessoas que
representam o Governo e os cidadaos.

Servir ao cidaddo, atendé-lo com qualidade e rapidez, garantir e facilitar o seu acesso a
informagao, realizar agdes publicas com transparéncia, sdo atribui¢des de qualquer governo. E
como alternativa para as organizagdes publicas, que necessitam melhorar a oferta de servicos
e contam, porém com orcamentos apertados, surgiu o e-government (e-gov) ou governo
digital.

Segundo Balbe (2010, p. 192) e-government “‘significa a utiliza¢do das tecnologias da
informacao e comunicacdo no ambito da administragdo publica”. Numa definicdo mais ampla
Laudon e Laudon (2010, p. 51) definem o e-governement como sendo “a aplicagdo da Internet
e das tecnologias de rede para digitalizar as relagdes entre governo e 6rgdo publicos e os
cidaddos, empresas e outros bragos do setor publico.” Entre os beneficios desse sistema os
autores citam a melhoria da prestacdo de servigos, proporcionar mais eficiéncia as operagdes
do governo e a concess@o de poder aos cidaddos, por facilitar o acesso as informagdes e
permitir que estes interajam eletronicamente com outros cidaddos (LAUDON E LAUDON,
2010).

Uma pesquisa realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil, sob o titulo
“Pesquisa sobre o uso das tecnologias da informacdo e da comunica¢do no Brasil — TIC
GOVERNO ELETRONICO?” realizada no ano de 2010, revela a tendéncia da populagio a
utilizar os servigos publicos, ao constatar que 56% dos entrevistados, mais da metade da
populacao, escolheria a internet como forma de acessar servigos do governo na préxima vez

em que tivesse necessidade.
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Grafico 3 - Propensdo ao uso da internet como forma de obten¢@o de um servigo do governo - Percentual sobre o
total da populacao
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil (2010)

Diniz et al. (2009) destaca que entre os fatores determinantes para o uso das
tecnologias de informagdo e comunica¢do (TICs) de forma estratégica e intensa pelos
governos na melhoria dos servigos publicos prestados a sociedade e em seus processos
internos estio:

e O uso intensivo das TICs pelos cidaddos, empresas privadas e organizagdes
ndo governamentais;

e A migracdo da informacdo baseada em papel para midias eletronicas e servigos
online ¢;

e O avango e universalizacdo da infraestrutura publica de telecomunicagdes e da
internet.

Os autores afirmam ainda que as forcas provenientes do préprio movimento de
reforma do Estado, a modernizacdo da gestio publica e a necessidade de maior eficiéncia do
governo podem ser outras causas associadas a adoc¢do de tecnologias pelo governo.

Cepik, Canabarro e Possamai (2010) confirmam a importancia das TICs para os
orgdos publicos ao argumentarem ter esta tecnologia um papel vital, visto que além de
permitir uma melhor aloca¢do dos recursos publicos e a intercomunicagdo entre os Orgaos

governamentais e os atores sociais, possibilitam também a redefinicdo de processos de
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governo, de uma maneira que atenda as necessidades dos usudrios e amplie os meios de
acesso ao servico publico e a prépria administragio.

Porém, além dos beneficios gerados pelo uso da Tecnologia da Informacdo, existem
também as dificuldades ou entraves ao uso de forma eficiente dos recursos tecnologicos
disponiveis nas empresas publicas. Silva e Amaral (2010) destacam entre eles a falta de
profissionais devidamente qualificados, processos excessivamente burocraticos, ineficiéncia
dos planejamentos e a deficiéncia dos Sistemas de Informac¢ao adotados pela organizagao.

Diante do exposto, pode-se afirmar que a Tecnologia da Informagdo vem
influenciando a cada dia mais a forma como pessoas e organizagdes se relacionam e exigindo
que esses se adaptem ao novo cenario, onde as mudangas ocorrem com uma rapidez muito
maior. As ferramentas de TI tornaram-se fatores essenciais para o alcance de objetivos e as
organizagdes, tanto publicas como privadas, se viram pressionadas a alterarem a sua forma de

fazer negocios e prestar servicos.
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3 METODOLOGIA
3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa realizada foi pautada em métodos qualitativos, pois visa o levantamento de
dados com o intuito de analisar a utilizagdo da TI em um Orgdo Publico Federal da cidade de
Mossord/RN, para isso foram utilizadas informagdes de todos os setores dessa organizagdo
em estudo.

Para Oliveira (2012, p. 37) o termo pesquisa qualitativa ou abordagem qualitativa é
definido como “um processo de reflexdo e andlise da realidade através da utilizacdo de
métodos e técnicas para compreensdo detalhada do objeto de estudo em seu contexto histdrico
e/ou segundo sua estruturacdo”. Podendo ser utilizado observagdes, aplicagdes de
questionarios, entrevistas, analise de dados e estudos da literatura pertinente ao tema, todos
apresentados de forma descritiva.

Do mesmo modo Stake (2011, p. 21) afirma que “Qualitativa significa que seu
raciocinio se baseia principalmente na percep¢do e na compreensdo humana”. Destaca
também que a diferenga entre os métodos qualitativo e quantitativo ¢ mais uma questdo de
énfase que de limites.

Quanto a sua finalidade, o tipo de pesquisa utilizado neste trabalho foi descritiva e
exploratdria. Segundo Gil (2002, p. 41) a pesquisa exploratéria “tém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
constituir hipdteses”. Seu objetivo principal € o aprimoramento de idéias ou a descoberta de
instituigdes, sendo o seu planejamento considerado flexivel, de modo que possibilite a
consideracdo dos mais variados aspectos que sejam relacionados ao fato estudado (GIL,
2002).

Foi escolhida a pesquisa descritiva visto que um dos objetivos do estudo ¢ identificar e
descrever as tecnologias de informacgdes que sdo utilizadas no 6rgdo pesquisado, bem como a
sua importancia para as atividades ali desenvolvidas. A pesquisa descritiva nas palavras de
Gil (2002, p. 42) “tem como objetivo primordial a descricio das caracteristicas de
determinada populagdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre

variaveis”.
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3.2 POPULACAO

O Orgio Publico Federal em estudo esta estruturado, de uma maneira geral, em trés
areas: a juridica, a administrativa e a area de informdtica. A area juridica é composta por 75
funciondrios, sendo 65 servidores e 10 estagiarios, a area administrativa ¢ formada por 03
servidores e 02 estagiarios e a area de informatica por 01 estagidrio e 01 funciondrio
terceirizado, totalizando o numero de 82 funcionarios. Devido a indisponibilidade de alguns
funciondrios em responder aos questionarios da pesquisa e algumas mudancas que estavam
ocorrendo no quadro de pessoal da organizagdo, no total os questiondrios foram respondidos

por 25 funcionarios, entre eles os dois responsaveis pela area de informaética.

3.3 COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados foi utilizado como instrumento de pesquisa, o questiondrio
acrescido de observacdes do funcionamento da organizacdo. Segundo Severino (2007, p. 125)
0s questionarios sdo “conjunto de questdes, sistematicamente articuladas, que se destinam a
levantar informagdes escritas por parte dos sujeitos pesquisados, com vistas a conhecer a
opinido dos mesmos sobre os assuntos em estudo.” O autor ressalta ainda que os questiondrios
podem conter questdes fechadas ou questdes abertas, destacando que nas questdes fechadas as
respostas sdo escolhidas com base em opg¢des predefinidas pelo pesquisador. Por outro lado,
nas questdes abertas, o entrevistado pode elaborar as respostas com as suas proprias palavras,
a partir de sua elaboracao pessoal.

Neste estudo foram utilizados dois questiondrios, um deles direcionado aos
responsaveis pelo setor de informatica, com questdes abertas, buscou entender o
funcionamento do setor e a utilizagdo da TI no 6rgdo de acordo com a visdo dessas pessoas. O
outro questiondrio, com questdes abertas e fechadas, foi aplicado aos servidores, o objetivo
era compreender a utilizagdo das ferramentas de TI e sua importancia nas atividades
desenvolvidas. Os questiondrios foram elaborados pelo pesquisador com base nos objetivos a
serem alcangados pela pesquisa.

Também foi utilizada como técnica de auxilio a coleta de dados a observagdo, que
segundo Marconi e Lakatos (2001, p. 190) € uma técnica que “utiliza os sentidos na obtenc¢ao
de determinados aspectos da realidade”. Os autores continuam dizendo que ndo consiste
somente em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou fendémenos que se deseja estudar.

A observacdo realizada pelo pesquisador nesse estudo pode ser considerada como nao
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estruturada, ja que ndo foi utilizado nenhum método técnico ou elaborado planejamento
prévio, devido ao observador estar inserido ao meio pesquisado e a observagdo ter sido feita
de forma natural. O pesquisador possuia conhecimento prévio do funcionamento da
organizacdo, o que facilitou a identificagdo de pontos relevantes a serem observados e

analisados.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Este estudo sobre a utilizagdo da TI pelas organizagdes publicas foi realizado com o
intuito de verificar a influéncia que essas tecnologias tém para as atividades desenvolvidas por
tais organizacdes, tomando como base um o6rgio publico federal da cidade de Mossord/RN.
Visto que a TI € considerada hoje em dia um elemento essencial para as empresas, sejam elas
publicas ou privadas, Laurindo (2008, p. 2) afirma que “a intensa competi¢do e dinamica dos
mercados atuais trazem como um de seus elementos o aspecto da digitalizacdo das atividades,
na qual as aplicagdes de Tecnologia da Informacao (TI) assumem um papel destacado™. Desta
forma, fez-se necessario compreender inicialmente o funcionamento do setor de informatica,
para isso, foram aplicados questionarios com os dois funciondrios responsaveis pelo setor.
Logo em seguida, serd feita uma andlise dos questiondrios que foram aplicados com os demais
servidores da organizagdo, o intuito é compreender a TI e o seu uso na percepcio desses
funciondrios e por fim entender a relacdo que as tecnologias da informacdo utilizadas tém
com as atividades realizadas pelo 6rgdo. Os servidores foram questionados sobre os seguintes
pontos: o0s servicos prestados pela organizacdo, as TIs que utilizam no cotidiano, a
importancia da tecnologia nas atividades exercidas, sobre a TI fazer ou ndo parte da rotina,
quais atividades utilizam a TI, as mudangas geradas pela informatiza¢do dos processos, as
dificuldades encontradas na utilizagdo dos sistemas, sobre as agdes realizadas quando ha
alguma falha de sistema, sobre a melhoria de desempenho percebida, onde foi pedido para
que classificassem essa melhoria como regular, boa, 6tima ou excelente, além da citacdo de

uma principal vantagem e desvantagem percebida com o uso da TL.

4.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

O estudo foi realizado em um Orgdo Publico Federal da cidade de Mossoré/RN, que
presta servigos judiciarios a populago. Ele foi criado no ano de 2004 e possuia apenas um
setor juridico. Atualmente, estd estruturado com trés setores juridicos, um setor administrativo
e o setor responsavel pela drea de informatica. E diretamente ligado a uma sede maior,
localizada na cidade de Natal/RN, onde fica o Nucleo de Tecnologia da Informagao, setor do
qual a drea de informatica € totalmente dependente. O drgdo possui além dos seus
funciondrios, oriundos de concursos publicos, estagidrios de diversos cursos superiores da
regido e funcionarios terceirizados, que prestam servicos de vigilancia, manutencio predial,

apoio e limpeza a institui¢ao, contabilizando no total mais de 100 funcionarios.
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A pesquisa foi feita com funciondrios dos setores juridicos, do setor administrativo e
com os responsaveis pelo setor de informatica, visto que o seu objetivo € analisar e entender
de acordo com a percepcao dos mesmos, a influéncia que o uso de tecnologias de informagao

teve para as atividades realizadas pela organizacao.

4.2 ENTENDENDO O FUNCIONAMENTO DO SETOR DE INFORMATICA

Na organiza¢@o hd um departamento especifico para a informdtica, que foi terceirizado
no ano de 2014, de modo a melhorar o servigo prestado. Sdo dois funcionarios no setor: um
estagidrio contratado pelo o6rgdo por meio de selecdo, onde ¢ realizada uma prova de
conhecimentos especificos da drea e um funciondrio contrato de uma empresa terceirizada.
Sobre a terceirizacdo de servigos de TI prestados nos orgdo publicos, a pesquisa TIC Governo
Eletronico (2013) apontou que as motivagdes para esse processo s@o varias, entre elas a
reducdo de custos, a busca de maior agilidade operacional, a necessidade de conhecimento
adicional na area de TI, ou a reducdo de atividades que ndo fazem parte da area-fim da
organizacdo. Dessa forma, partes das atividades sdo terceirizadas e outras partes sao
realizadas por equipe propria, sendo exatamente o que acontece com o 6rgdo estudado, onde
algumas atividades sdo desenvolvidas pelo funciondrio da terceirizada e outras sdo realizadas
por equipe propria, gerenciada e centralizada na sede, na cidade de Natal/RN.

A pesquisa do Comité Gestor da internet no Brasil mostrou que o servico mais
realizado exclusivamente por equipe propria € o suporte técnico para sistemas de informagao
internos dos o6rgios (49% dos orgdos publicos federais e estaduais), enquanto o servico de
infraestrutura elétrica, redes, etc. ¢ o que mais demanda equipe exclusivamente terceirizada,
com um percentual de 33%. Quando analisados os servigcos de TI que foram desempenhados
somente por equipe terceirizada ou em conjunto com a equipe prdpria do 6rgdo publico, o
suporte técnico para reparo e manutencdo dos equipamentos € o servico que mais possui
equipes terceirizadas no dmbito federal (83% dos orgdos publicos). Ja nos 6rgdos estaduais, o
servico de TI mais terceirizado foi a infraestrutura elétrica, e redes, etc. com 64% de
ocorréncia.

Quanto a essa divisdo de atividades a serem realizadas por equipe propria ou pela
equipe terceirizada, os funciondrios falaram que na organizacdo a divisdo ¢ feita da seguinte
forma: o suporte técnico para os sistemas internos € realizado por equipe propria, representada
na institui¢@o pelo estagiario, que recebe toda a orientacdo de como realizar os procedimentos.

Por sua vez, a equipe terceirizada ¢ a responsdvel pelo suporte técnico para reparo e
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manuten¢do dos equipamentos, além da infraestrutura elétrica, de dispositivos periféricos e
redes. Porém, eles enfatizaram que na pratica os dois acabam realizando qualquer servigo,

principalmente quando a demanda aumenta.

Grafico 4 - Proporgéo de orgdos publicos federais e estaduais nos quais as fungdes de TIC foram desempenhadas
por equipe terceirizada, por tipo de servigo - percentual sobre o total de 6rgdos publicos federais e estaduais que
utilizam computador
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil — TIC Governo Eletronico (2013)

Quando questionados sobre as TIs que a organizagdo utiliza, os funcionarios
mencionaram a intranet, internet, video conferéncia, banco de dados, sistemas web,
virtualizagdo processual e correio eletronico; todas utilizadas com o objetivo de melhorar a
gestio da informag@o, agilizando os processos e facilitando a comunicacdo interna e externa.

Para utilizacdo dessas tecnologias, foi necessario fazer algumas mudangas na estrutura
fisica da organizagdo. Os funcionarios foram ent2o questionados sobre o planejamento que foi
realizado para a implanta¢@o das TIs e um deles, que participou de todo o processo, disse que
foi preciso fazer uma estruturagio de rede e de cabeamentos, acrescentando que a organizagdo
possui hoje uma média de 100 computadores.

A abrangéncia da tecnologia se da em todo o o6rgdo, desde a area de limpeza, que
utiliza a TI para solicitar materiais do almoxarifado passando por todos os funciondrios até
chegar ao mais alto nivel gerencial da organizac@o, que utiliza constantemente os sistemas
internos. Um dos entrevistados, o que estd a mais tempo na organizagdo e acompanhou todo o
processo de informatizacdo das atividades, afirmou que o que motivou a digitalizacdo dos
processos da organizacdo foi a facilidade de acesso as informagdes e as questdes estruturais
que facilitam a realiza¢@o das atividades e prestacdo de servigos.

Falta de padronizacdo, problemas com a estrutura fisica e dificuldade de acesso,

devido ao bloqueio de algumas fungdes, sdo as principais dificuldades enfrentadas em relacao
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as TIs utilizadas. Ja em relagdo as principais falhas identificadas, estas foram relacionadas a
conectividade entre as maquinas internas; a comunicagdo com outras unidades; aos
equipamentos, principalmente impressoras e as videos-conferéncia. O procedimento adotado
quando hé alguma falha ¢ inicialmente a abertura de um chamado em um sistema interno,
onde ¢ feita a descricdo do problema e esperado o deslocamento de um dos funcionarios até o
local para verificag@o.

Questionados sobre a percep¢do de melhoria de desempenho nas atividades com o uso
da TI, um dos entrevistados deu a seguinte resposta “Além de haver melhoria continua, sem a
TI a grande maioria, para ndo dizer todo tipo de negocio, simplesmente ndo funcionaria, ou
seja, a TI € algo vital para qualquer que seja a organizagdo”. O outro entrevistado respondeu
que a melhoria de desempenho se deu principalmente no acesso a informac¢do e na seguranca,
proporcionando reducio no tempo de processamento, agilidade e eficiéncia na prestagdo dos
Servicos.

Essa descricdo inicial foi feita com base nas respostas e visdo dos funcionarios
responsaveis especificamente pelo setor de informatica. Logo a seguir sera feita uma analise
dos dados colhidos baseando-se nas respostas e percepgdes dos servidores da organizacao,
que sdo as pessoas que lidam diretamente com as tecnologias de informacédo, seus efeitos e

beneficios.

4.3 A TINA PERCEPCAO DOS FUNCIONARIOS

Para nos familiarizarmos com o funcionamento da organizagao, € pertinente frisar que
a mesma presta servigos que envolvem a apreciacdo de processos judiciais e o atendimento ao
publico com a emissdo de certiddes, realizagdo de pericias, informacdes processuais e
audiéncias. Vale salientar ainda que fizeram parte desse estudo ao todo 23 servidores da

organizagdo, incluindo os servidores dos setores juridicos e do setor administrativo.

4.3.1 Ferramentas de TI Utilizadas pelo Orgio Piiblico Federal

Um dos objetivos da presente pesquisa foi identificar as ferramentas de TI que a
organiza¢do e mais especificamente os seus servidores utilizam no dia-a-dia. A internet e a
intranet foram duas ferramentas que tiveram unanimidade de respostas, sendo citadas por
todos os entrevistados, ambas tiveram 100% de representatividade nas respostas. O uso tio

expressivo da internet ja era de se esperar, visto que em pesquisa realizada pelo Comité
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Gestor da Internet no Brasil sobre o uso das tecnologias da informacdo e comunicagdo no
setor publico brasileiro (TIC Governo Eletronico 2013) foi constatado que 100% desses
orgdos utilizaram computadores e tiveram acesso a internet nos 12 meses anteriores a
pesquisa. A intranet, por sua vez, aparece na pesquisa com usabilidade em 96% dos orgaos
publicos do ambito federal e uma propor¢do de 78% nos 6rgio estaduais. No érgdo publico
em estudo, a grande usabilidade da intranet se deve ao fato de ser onde se encontram alguns
sistemas internos utilizados para realizacdo de atividades. Os sistemas internos aparecem
como a terceira ferramenta mais utilizada, representando um percentual de 74% das respostas.
Esses sistemas internos sdo programas e aplicativos desenvolvidos e utilizados internamente
pela organizagdo para facilitar e dar agilidade a realizacdo de atividades cotidianas e a
comunicac¢do interna entre os setores. Um exemplo desses sistemas internos € o sistema de
almoxarifado, que foi criado com o objetivo de se obter um maior controle de materiais de
expediente utilizados. Outro sistema interno bastante utilizado pelos servidores ¢ um sistema
de mensagens instantaneas, que proporcionou maior agilidade na comunicagdo entre os
servidores, tornando mais facil a resolucdo de problemas. Ainda foram citadas no estudo as
redes locais (39%), os banco de dados (26%), os editores de texto (13%) e planilhas
eletronicas (13%) como ferramentas de TI utilizadas na rotina dos servidores (conforme o

grafico 5).

Gréfico 5 - Ferramentas de TI utilizadas na rotina dos servidores
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Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Vale ressaltar que para esse estudo foram consideradas como ferramentas de TI
utilizadas pelos servidores, todos os instrumentos que sdo utilizados para realizagdo das

atividades e que estdo relacionados a tecnologia da informagdo ou a computadores.
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4.3.2 Importancia das Ferramentas de TI nas atividades e sua contribuicio para o
desempenho do Orgao Publico Federal

A importancia da utilizagdo das ferramentas de TI citadas (internet, intranet, banco de
dados, sistemas internos, editores de texto, planilhas eletronicas e redes locais) foi descrita
como fundamental e imprescindivel por praticamente todos os entrevistados, tendo em vista
que grande parte dos procedimentos e andlises de cunho administrativo ou judicial utilizam
tais tecnologias, seja devido a necessidade de atualizagdo de dados, a rapidez exigida no
processamento e nas buscas ou no controle de informag¢des. Um dos servidores respondeu que
a TI “é essencial porque deixa o usudrio melhor informado sobre o que se passa na
organizagdo e torna o trabalho mais agil”.

Foi solicitado que um servidor de cada setor (um do setor administrativo e outro do
setor juridico) citasse exemplos de ferramentas de TI que utilizam em seu setor e como a sua
atividade foi afetada com o uso dessa ferramenta. Um exemplo citado pelo entrevistado do
setor administrativo, que é o responsavel pela disponibiliza¢do de materiais de expediente, foi
um sistema interno que € utilizado para controle de almoxarifado. Ele relatou que antes da
implantacdo desse sistema era muito dificil fazer o controle de materiais, pois ndo tinha como
ter a nogdo exata da quantidade de produtos em estoque, da média de consumo e
consequentemente a quantidade que deveria ser solicitada em cada reabastecimento, o que
causava a perca de alguns produtos (que se venciam) e o acimulo desnecessario de outros. Na
fala do funcionario “com a introdugdo do sistema o controle de produtos se tornou mais
eficiente e a solicitagdo de materiais ficou mais facil de ser realizada”. Outro exemplo citado,
por um servidor do setor juridico, foi a disponibilizagdo de processos na versdo digital, seja na
internet ou em algum sistema interno da organizagdo. Ele informou que essa possibilidade de
acesso a processos pelo computador, impactou diretamente na redugdo de tempo de
apreciacdo desses processos e consequente agilidade na resolugdo de casos, citando ainda a
reducdo de espago fisico como uma consequéncia muito positiva da digitalizacdo de
processos.

A TI tornou-se parte tdo essencial na organizagdo estudada que quando questionados
sobre a tecnologia fazer parte ou ndo de sua rotina em cada um de seus setores, os servidores
foram enfaticos e undnimes ao afirmarem que sim, a tecnologia ¢ parte integrante de suas
rotinas, como pode ser visualizado no gréafico 6. De fato, a tecnologia, sobretudo a tecnologia

de informagdo (TI), tornou-se parte fundamental das organizagdes, como afirma Albano
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(2000, p. 8) “A utilizagdo da tecnologia de informagdo por uma empresa, independente do seu
porte e ramo de negdcio, vem a cada dia tornando-se ndo s6 um fator estratégico, mas acima

de tudo de sobrevivéncia da empresa em um mercado cada vez mais competitivo™.

Grafico 6 - Percentual de servidores que consideram a tecnologia como parte de sua rotina

Sim 23 100%
Mo 0 %%

Sim [23]— — Mao [0]

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Vale ressaltar que essa importancia estratégica da T também se deu na visdo e forma
de trabalho do setor publico, passando as organizagdes a serem obrigadas a buscar novos
modelos de eficiéncia para prestarem servigos de qualidade e manter a transparéncia das
decisdes e atos publicos. Assim, os servigos e operagdes foram submetidos as novas
tecnologias, vinculando o servigo a um ambiente tecnoldgico baseado na utilizacio de redes,
sistemas e alta tecnologia que levaram a gestdo publica a utilizar esses recursos para a
prestacdo de servicos com niveis melhores de qualidade (SOUSA, 2013). A grande utilizacio
da TI por esses Orgdos gerou certa dependéncia, constatada nas respostas dos servidores,
quando 78% responderam que a TI ¢ utilizada em todas as atividades que eles realizam e 22%
responderam que utilizam a TI em algumas de suas atividades, ou seja, todos utilizam TI de

alguma forma em sua rotina de atividades (ver grafico 7).

Grafico 7 - Percentual do uso da TI para realizagdo de atividades

Menhuma 0 0%
Todas [18]— Algumas 2 22%
Todas 18 78%

Menhuma [0]

Algumas [5]

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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Nesse sentido, Silva (2010) destaca que, devido a disponibilidade e acessibilidade as
informagdes ocuparem lugar de destaque e a maioria das organizacdes utilizarem recursos
tecnoldgicos para armazenar suas informagdes e dados corporativos, cria-se uma relagdo de
dependéncia com esses sistemas. Essa dependéncia causada pela Tecnologia da Informagao ¢
algo bastante perigoso e fator de comprometimento de desempenho das organizagdes, sendo
que quando ha alguma falha no sistema as atividades do 6rgdo objeto do estudo param quase
que em sua totalidade até que a conex@o seja reestabelecida e o problema solucionado. O
procedimento realizado quando ha algum problema ¢ inicialmente a abertura de um chamado
em um sistema interno que se comunica diretamente com o setor de informatica. O técnico de
informdtica entdo verifica as conexdes, sistemas e equipamentos para tentar identificar qual a
causa do problema. Se for constatado que o problema ndo foi local, é feito a comunicagio
com a sede em Natal/RN para que possa ser verificado o que de fato aconteceu e feito a
regulariza¢do. Durante todo esse periodo as atividades que utilizam a TI ficam paradas e o
orgdo funciona com a execucdo de pequenos servicos bdsicos que ndo necessitem de
computadores ou internet.

Mesmo causando essa dependéncia, Diniz et al. (2009) destacou que entre os fatores
determinantes para o uso das tecnologias de informacdo e comunicagdo (TICs) de forma
estratégica e intensa pelos governos na melhoria dos servicos publicos prestados a sociedade e
em seus processos internos, estdo: o uso intensivo das TICs pelos cidaddos, empresas privadas
e organizagdes ndo governamentais, a migracdo da informag¢do baseada em papel para midias
eletronicas e servigos online e o avanco e universalizagdo da infraestrutura publica de
telecomunicagdes e da internet. Nesse sentido, quando questionados acerca das mudancas
percebidas com a digitalizacdo/informatizacdo dos processos da organizagdo, a maior
agilidade proporcionada na realizacdo das atividades foi citada por 69,6% dos respondentes
como a principal mudanga que a TI proporcionou. Sendo a segunda maior mudanga percebida
com a introducdo da TI a rotina de atividades dos servidores, a reducdo de tempo dos
processos, com 34,8% das respostas. Essa agilidade na realizagdo das atividades e
consequente reducdo de tempo geraram beneficios tanto para os funciondrios como para os
cidaddos em geral que necessitam dos servicos prestados pelo 6rgdo, o que levou também a
diminui¢do da burocracia apontada como a terceira maior mudanca percebida com a
informatiza¢do dos processos com 26,1% das respostas. Foram citadas ainda outras mudancas
percebidas: o aumento da eficiéncia do servigo e a otimizagdo de recursos e do espacgo fisico

(conforme o grafico 8).
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Grafico 8 - Maiores mudangas percebidas com a digitalizagdo/informatizag¢ao dos processos
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Redugdo de Tempo Maior Agilidade Diminuigcdo da Outras
Burocracia

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Um dos principais fatores que influencia e € influenciado pela TI em uma organizacdo
¢ o desempenho da mesma. Segundo Albertin e Albertin (2008, p. 275) “a tecnologia de
informacdo (TI) € um dos componentes mais importantes do ambiente empresarial atual”.
Entdo sendo o objetivo geral da pesquisa, analisar o uso da Tecnologia da Informagdo nas
organizagdes publicas e consequentemente entender a influéncia dessa utilizagdo no
desempenho do o6rgdo publico estudado, os servidores foram questionados quanto a sua
percepcdo sobre a melhoria no desempenho das atividades realizadas com o uso da TI. Todos
foram enfaticos ao afirmarem que houve melhoria de desempenho, conforme o grafico 9,
acrescentando ainda que essa melhoria de desempenho se deu principalmente:

e na movimentacdo de processos - com o uso de sistemas internos, tornando possivel o
acesso aos processos pelo computador, mesmo eles estando fisicamente distantes;

e na otimizagdo de recursos - proporcionando maior eficiéncia nos servicos prestados e
consequente ganho de produtividade;

e no controle de almoxarifado — com a criagdo de um sistema que permitiu melhor
controle de produtos em estoque;

e no ganho de espago fisico — com a digitalizacdo de processos, a movimentagdo e
armazenamento de arquivos fisicos ficou bastante reduzida.

Um dos servidores destacou que no seu setor de trabalho, desde que ele entrou na

organizagdo, todas as suas atividades sdo desenvolvidas com o uso da TI e que se assim nao
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fosse ele teria extrema dificuldade de realizar o seu servigo. Algo que pode ser feito em um

dia, poderia demorar semanas para ser concluido.

Grafico 9 - Percentual de servidores que consideram que houve melhoria no desempenho das atividades com o
uso da TI

Sim 23 100%
Mo 0 0%

Mo [0]

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Foi unanime a resposta entre os servidores de que o uso da Tecnologia da Informagao
no orgdo publico proporcionou melhoria de desempenho nas atividades realizadas, ou seja,
elas se tornaram mais eficientes e eficazes. Essa melhoria de desempenho proporcionada pela
utilizagdo de TI nas atividades cotidianas dos servidores foi classificada pela maioria dos
entrevistados (57% do total de servidores) como dtima - conforme o grafico 10 - e alguns dos
respondentes destacaram ainda que ndo classificariam a melhoria como excelente devido as
falhas e vulnerabilidades as quais os sistemas estdo expostos, que por vezes causam
interrupcdo nas atividades. O percentual de entrevistados que consideram a melhoria de
desempenho excelente foi de 22%, o mesmo percentual que a considerou como boa. Nenhum
dos servidores achou que a melhoria foi apenas regular.

Vale destacar que a melhoria de desempenho aqui mencionada ndo foi baseada em
indicadores de desempenho utilizados pelas empresas, mas na visdo dos servidores sobre as
mudancas proporcionadas a realizacdo das suas atividades com a utilizagdo da TI. O
desempenho nesse caso estd relacionado a realizacdo de atividades, que ficaram mais ageis,

tornando o servigo prestado pela organizagdo mais eficiente.
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Grafico 10 - Classificacdo da melhoria de desempenho gerada pelo uso da TI

Regular 0 0%
—— Excelente [5] Boa 5 22%
Otima 13 57%

Otima [13] Regular [0] Excelente 5 22%

Boa [5]

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

A fim de entender melhor a importancia que a TI apresenta para o desempenho das
atividades dos servidores, foi solicitado aos entrevistados que enumerassem quatro de suas
principais atividades e classificassem a importancia que a TI teve para o desempenho dessa
atividade numa escala de 1 a 5, conforme a tabela 2, de forma que a escala 1 significava que a
TI ndo teve nenhuma influéncia enquanto que na escala 5 a TI havia sido de extrema

importancia para o desempenho da atividade.

Tabela 2 - Escala de importancia da TI para o desempenho das atividades desenvolvidas

1 2 3 4 5
~ Pouco Importancia Muito
Nao importante Importante Moderada Importante Importante

Como cada servidor citou quatro atividades mais importantes de acordo com a sua
visdo, houve muitas respostas diferentes, sendo as principais atividades citadas pelos
entrevistados: cadastro, movimentacdo, arquivamento e localiza¢do processual; controle de
estoque; confeccdo de expedientes; elaboragcdo de minutas; controle de ponto; atendimento ao
publico; numeragdo de processo fisico; emissdo de certiddes e comunicagdo entre os setores,
necessaria para saber como estd o andamento dos processos. A maior parte das atividades
foram classificadas com os graus 4 e 5 de importancia de utilizagdo de Tecnologia da
Informagdo para a melhoria do seu desempenho, sendo que apenas uma das atividades, a
numeragdo de processo fisico, foi classificada com o grau de importancia 1, ou seja, o uso da
TI ndo tem influéncia para sua execugdo, visto que essa atividade ndo necessita de

computador para ser realizada.
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O uso da TI ocasionou inimeras mudangas na execucgdo das atividades desenvolvidas
pelo drgdo, tornando-as mais eficientes e eficazes e menos burocraticas. Foi entdo solicitado
os servidores que citassem uma vantagem percebida, sendo as principais vantagens
mencionadas as seguintes:

e celeridade processual;

e menor tempo de tramitacdo de processos;

e maior eficiéncia do servigo;

e melhor organizag¢do e manuseio de documentos;
e otimizagdo de espago fisico;

e disponibilizag¢do de dados a distancia;

e maior rapidez na transmissao de informagdes.

Assim como apresentou vantagens, o uso da Tecnologia da Informagdo no 6rgio
publico trouxe algumas desvantagens, ou pontos negativos. Os servidores destacaram como
principais desvantagens:

e o treinamento e familiaridade com os sistemas;
e quedas de conexdes com a internet;

e travamento e lentiddo;

e falta de instru¢des de manuseio de sistemas;

e limitacdes de alguns sistemas;

e dependénciaa TIL

Alguns dos servidores enfatizaram que ndo veem nenhuma desvantagem na utilizagio
da TI e um deles destacou que por mais que existam falhas nos sistemas e as atividades
fiquem paralisadas, a agilidade conseguida com o uso da TI minimiza qualquer caracteristica
que poderia ser considerada negativa.

Pode-se perceber com a andlise dos resultados obtidos que apesar de gerar
dependéncia, pois as atividades praticamente param por completo quando existe alguma falha
no sistema, o uso da Tecnologia da Informacdo no 6rgdo publico estudado gerou inumeros
beneficios ao desempenho dos servigos prestados, sendo o principal deles a maior agilidade

nos processos, proporcionando maior eficiéncia no servico ofertado a populagio.
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4.3.3 Analise comparativa das respostas: Setor de Informatica x Servidores

Ao analisar os dados obtidos com a pesquisa € possivel fazer um comparativo entre as
respostas dos responsaveis pelo setor de informatica e dos servidores com a relacdo a visdo de
cada um deles sobre a utilizagio das ferramentas de TI no orgao.

Quando questionados sobre as ferramentas de TI que a organizacdo utiliza, a internet e
a intranet foram citadas como ferramentas mais utilizadas, tanto pelos servidores, como pelos
funciondrios do setor de informatica; embora tenha havido diferenca de respostas com relagao
as outras ferramentas, ja que os responsdveis pela informdtica foram mais técnicos nas
respostas.

Os responsaveis pelo setor de informatica informaram que todas as ferramentas sdo
utilizadas na organizacdo com o objetivo de melhorar a gestdo da informagdo, agilizando os
processos e facilitando a comunicagdo interna e externa. Os servidores, em sua maioria,
descreveram a importancia da utilizacdo das ferramentas como fundamental e imprescindivel
e foram enfaticos e unanimes ao afirmarem que a tecnologia € parte integrante de suas rotinas.
Percebemos com isso, que a tecnologia da informagdo € algo vital para a organizacdo e tanto
os servidores como os funciondrios de setor de informatica, consideraram que houve melhoria
de desempenho das atividades com o uso da TI. O que refletiu principalmente na agilidade do
servigo realizado, gerando maior satisfagdo para os usuarios.

O procedimento adotado pelos servidores quando ha alguma falha no sistema ¢é
aguardar a averiguacdo da causa e correcdo do problema. Esse processo de reparacdo ¢
realizado pelos funcionérios do setor de informatica, que buscam as causas do erro e tentam
solucionar o mais breve possivel o problema. Em relacdo as principais falhas e dificuldades
identificadas na utilizagdo da TI, os responsaveis pela informatica citaram a falta de
padronizacdo; problemas com a estrutura fisica e dificuldade de acesso, devido ao bloqueio de
algumas fungdes; conectividade entre as mdaquinas internas; a comunicacdo com outras
unidades; aos equipamentos, principalmente impressoras e as videoconferéncias. Ja os
servidores, destacaram como principais desvantagem ou dificuldades na utilizagdo da TI o
treinamento e familiaridade com os sistemas; as quedas de conexdes com a internet; os
travamentos e lentiddo; a falta de instru¢des de manuseio de sistemas; as limitacdes de alguns
sistemas e a dependéncia a TI. Podemos perceber com as respostas, claramente duas visdes.
Para os servidores os problemas identificados estdo relacionados a utiliza¢do das ferramentas
e sistemas (treinamentos, travamentos, queda de conex@o), por outro lado os responsaveis

pelo setor de informatica citaram as dificuldades que encontram relacionadas principalmente
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com a parte fisica (os equipamentos em si, estrutura fisica, falta de padronizag¢do das
maquinas).

De uma maneira geral, apesar das limita¢gdes encontradas com a utilizagdo da TI, todos
os entrevistados acreditam que houve melhorias na realizacdo das atividades do drgdo, sendo
as principais relacionadas ao acesso a informagdo, reducdo de tempo de processamento e
otimizagdo de espaco fisico, o que proporcionou além de maior agilidade, diminuicdo da

burocracia nos procedimentos, aumentando a eficiéncia do servigo prestado a populagéo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo geral analisar o uso da Tecnologia da
Informacdo nas organizag¢des publicas a partir do caso de um 6érgdo publico federal da cidade
de Mossord/RN, levando-se em consideracdes as informagdes fornecidas pelos servidores que
ali trabalham, os estagidrios e funciondrios terceirizados, além da observacdo do ambiente,
realizada pelo pesquisador.

Os dados do estudo foram obtidos mediante aplicacdo de dois questiondrios: um
voltado especificamente para os funcionarios do setor de informdtica e outro para os demais
funciondrios. Pode-se perceber com as respostas, que a introdu¢do da Tecnologia da
Informacdo no ambiente organizacional alterou totalmente a rotina de atividades dos
servidores, tornando-as mais ageis e acessiveis a comunidade em geral que necessitam dos
servigos ali prestados.

Um dos objetivos da pesquisa foi identificar as ferramentas de TI utilizadas pelo
C)rgﬁo Publico Federal, chegando-se a conclusdo, apos a andlise dos dados, que as ferramentas
mais utilizadas sdo a Internet e a Intranet, citadas ambas por 100% dos entrevistados. O uso
tao grande da Intranet pelo 6rgao ¢ justificado pelo fato de ser na Intranet onde se concentram
a maior parte dos sistemas utilizados nas atividades dos funcionarios. A terceira ferramenta
mais citada foi os sistemas internos, seguido por redes locais, banco de dados, editores de
texto e planilhas eletronicas.

As ferramentas de tecnologia da informagio tornaram-se elementos importantes para o
desempenho das organizagdes, dessa forma buscou-se entender sobre a importancia atribuida
a utilizacdo das ferramentas de TI citadas para a realizag@o das atividades da organiza¢do em
estudo. Nesse sentido, foram citados dois exemplos de como a TI impactou na realizagdo de
atividades: um sistema interno criado para controle de almoxarifado, que tornou o controle de
materiais mais eficiente e a disponibilizagdo em meio digital de processos, ferramenta que
impactou na reducdo do tempo de apreciacdo de processos e proporcionou maior agilidade na
resolucdo de casos, além de otimizacdo de espaco fisico, devido a redug@o da quantidade de
papéis. De uma forma geral, a utilizagdo das ferramentas de TI na organizacdo foi e ¢
fundamental e imprescindivel, tendo em vista que grande parte dos procedimentos e analises
de cunho administrativo ou judicial utilizam tais tecnologias, seja devido a necessidade de
atualizacdo de dados, a rapidez exigida no processamento e nas buscas ou no controle de

informacdes.
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Em relacdo a contribuicdo que TI teve para o servigo publico prestado pelo orgio,
percebeu-se que foram inumeros os beneficios gerados pela utilizagcdo da TI, embora também
tenha surgido algumas desvantagens. Os principais problemas citados estdo relacionados a
dependéncia que a TI gerou a organizacdo, pois quando ha falhas no sistema as atividades
param quase em sua totalidade. Foi citado ainda como desvantagem ou limitacdo a falta de
treinamentos, ja que os servidores aprendem na pratica como utilizar os sistemas e isso causa
perca de tempo, ate a familiarizagdo com o programa e realizag@o da atividade com rapidez.

Conclui-se que a tecnologia da informagdo influenciou de forma positiva o
desempenho do orgdo publico estudado, pois gerou entre outras vantagens a reducdo do
tempo de tramitacdo de processos, melhor organizacdo e manuseio de documentos e
otimizagdo do espaco fisico, o que proporcionou maior eficiéncia e agilidade no servigo
prestado, gerando beneficios principalmente para os usudrios.

Mesmo atingindo o objetivo geral e os especificos da pesquisa, é importante destacar
algumas limitacdes existentes para a sua realizacdo. A primeira delas estd relacionada a
quantidade de participantes, pois para que fosse realizada uma melhor analise, seria
necessario que mais pessoas tivessem se disponibilizado a responder aos questionarios. Outro
fator que pode ter contribuido foi o fato de que os participantes estavam em horario de
trabalho e como ndo podiam parar o servico por muito tempo, alguns deram respostas mais

rapidas e curtas e qualquer detalhe ndo mencionado faz a diferenga na analise dos resultados.
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APENDICE A — Questionario com os responsaveis pela area de informatica da
organizacio

Prezado (a),

Este questiondrio ¢ parte integrante do meu Trabalho de Conclusdo de Curso - TCC, para
obtencdo do titulo de Bacharel em Administragdo junto a Universidade Federal Rural do
Semiarido — UFERSA. O Objetivo geral da pesquisa é analisar o uso da Tecnologia da
Informacao nas organizagdes publicas federais a partir do caso dessa organizacdo. Gostaria de
convida-lo a participar desta pesquisa e ressalto que todas as informacdes serdo utilizadas
somente para a elaboragdo do trabalho e a identidade dos respondentes serd mantida sob

sigilo.

Agradeco a colaboracio.

—_

. Quais as TI utilizadas pela organizagio?

2. Para que elas sdo usadas? (utilidade)

3. Quantos computadores a organiza¢do possui?

4. A tecnologia abrange quais areas da empresa?

5. Houve algum planejamento para implementacdo das T1 utilizadas? Qual?

6. Ha um departamento especifico para a informatica? Como ele estd dividido?
7. O que motivou a digitalizagdo dos processos da organizagao?

8. Quais as dificuldades que a organizagdo enfrenta em relacao as TI que utiliza?
9. Quais as principais falhas que ocorrem?

10. Qual o procedimento adotado quando ha alguma falha nos sistemas?

11. Vocé percebe melhoria de desempenho nas atividades com o uso da TI? Qual(is)?
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APENDICE B — Questionario com os servidores da organizacio

Prezado (a),

Este questionario € parte integrante do meu Trabalho de Conclusdo de Curso - TCC, para
obten¢do do titulo de Bacharel em Administragdo junto a Universidade Federal Rural do
Semiarido — UFERSA. O Objetivo geral da pesquisa é analisar o uso da Tecnologia da
Informacao nas organizagdes publicas federais a partir do caso dessa organizag@o. Gostaria de
convida-lo a participar desta pesquisa e ressalto que todas as informacdes serdo utilizadas
somente para a elaboragdo do trabalho e a identidade dos respondentes serd mantida sob

sigilo.
Agradeco a colaboracio.

1. Quais sdo os servigos prestados pela organizagdo?

2. Quais as Tecnologias de Informacdo (TI) que vocé utiliza no seu dia-a-dia? (Intranet,
Internet, Banco de Dados, etc.)

3. Qual a importancia de cada TI utilizada?

4. No setor em que voce trabalha, a tecnologia faz parte da rotina dos servidores?
() Sim () Nao

5. A TI € utilizada para a realizac¢do de quais atividades?
() Nenhuma () Algumas () Todas

6. Qual a maior mudanca percebida com a digitaliza¢do/informatizacdo dos processos?
() Redugdo de Tempo
() Maior Agilidade
() Diminuicdo da Burocracia
() Outra. Qual?

7. Quais as principais dificuldades encontradas na utilizagdo dos sistemas?

8. O que vocé faz quando ha uma falha no sistema?
() As atividades que ndo precisam da TI
() Para de trabalhar, todas as atividades sdo totalmente dependentes da TI
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9. Na sua opinido, houve melhoria no desempenho das atividade realizadas com o uso da
TI? ()Sim () Nao Qual(is)?

10. Como vocé classifica essa melhoria?
( )Regular ( )Boa () Otima () Excelente

11. Cite quatro das suas principais atividades cotidianas e apresente o grau de importancia,
numa escala de 1 a 5, que o uso da TI tem para o desempenho dessas atividades.

ATIVIDADE 1 2 3 4 5

12. Qual a principal vantagem e desvantagem proporcionada pelo uso da TI?




