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RESUMO

0 objetivo desta pesquisa & estudar alguns dos aspectos
envolvidos na relagao usudrio-analista em Sigtemaside Informacao,

tomando por base um estudo de ¢caso numa empresa piublica brasileira.

A pergunta basica da pesquisa &: A relagao usuario-analis
ta esta associada a poder, satisfagao, produtos em Sistemas de In

formagao?
Foram estabelecidas algumas hipoteses:

. ha diferenca de poder entre usuario e analista;

. a relagao usuiario-~analista esta associada ao cargo;

. poder esta associado a relagao usu3rio-analista em Sistemas
de Informacgao;

. a relagao usurio-analista esta associada a produtos num Sis
tema de Informacao;

. a relacdo.usuidrio-analista est3 associada a satisfacao;

. os produtos de Sistemas de Informacao estao associados a
satisfacao;

. poder estd associado a produtos de um Sistema de Informagio;

. poder esta associado a satisfacao;

. satisfagao estd associada a produtos, a relacao usuadrio-analis

ta e poder num Sistema de Informacgio.

A relacao usuario-analista foi considerada neste traba
lho como um eontinuum; foram definidos tamb%m dois aspectos da rela

¢ao usuario-analista: intensidade e sentido.
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No caso em questao, a lmportancla que estes aspectos apre
sentavam nos resultados da pesquisa levaram ao estudo de um novo

modelo representativo da situacao existente.

Nas conclusoes sugere-se que a pratica da Area leve em
consideracae os problemas levantados e que as pesquisas futuras ve

nham a tratar do assunto de forma mais sistematica.



I. INTRODUGAO.

Um dos aspectos b3sicos no desenvolvimento e operagao bem
sucedida de um Sistema de Informacao nas organizagoes & o da intera
¢ao do analista e do usudrio no processo em que estas atividades

estao imersas.

 Esta pesquisa visa estudar essa interacao, de forma ex
ploratBria, com vistas a detectar possiveis influéncias nos produ

tos e na efici€ncia de Sistemas de Informagao.

A preocupacgao com este aspecto tem se tornado  bhastante
acentuada com o‘desenvolvimento e crescente aplicaggo.de sistemas
computadorizados nas empresas como iﬁstrumeﬁtal de apoio para PTro
ducdo de informagoes, tanto a nivel operacional quanto a nivel de

tomada de decisoes.

Contudo, parece haver um conflito b3sico na relacgao do
usudrio com o analista no que se refere aos sistemas computadoriza
dos. Por um lado o usufrio alega que o analista nao se preocupa em
saber quais sao as verdadeiras necessidades do usudrio e elabora
sistemas sofisticados e sem utilizagao pratica. O analista & acusa
do também de se colocar numa posigzo-de.experﬁ, inacessivel e dono

da wverdade.

Por outro lado, o analista se ressente de que o usuario
nao entende do assunto e pede coisas impossiveis pensando gue a
magquina pode resolver todos os problemas, quer interferir em deci
soes técnicas e deseja solugoes muitas vezes inviaveis tecnicamente
e quando nao as consegue atribui 3 incompeténcia do t€cnico por des

conhecimento das limitagoes da miquina.

Qutro aspecte relevante para desenvolver sigtemas compu
tadorizados € gue nenhuma metodologia ou tecnologia podera ser efi
ciente ou eficaz se nao houver uma interagao satisfat8ria entre

usudrios e anmalistas ~% degsa interacao que surgem os sistemas.



Sintomas evidentes da pneocupagﬁo que esses conflitos
tém causado .sHo- os estudos e  pesquisas - desenvolvidos
procurande definir e caracterizar o analista e o usudrio de um Sis
tema de Informagao, o perfil, a forma de atﬁaggo.de cada um e os

possiveis motivos que originam o conflito.

A essgse respeito, Dickson e Simmons }1[ procuram estudar

o lado comportamental do Sistema de Informacao, focalizando o que
os autores chamam de problema de pessoal o congideram: de funda
mental importancia para que se possa realmente aproveitar os bene

ficios trazidos pelos Sistemas de Informagao.

0s autores procuram fazer uma sintese das eventuais cau
sas ‘das reacoes-mnegativas em relacao a implantacao e utilizagao do Sis
tema .de Informagaoc, caracterizando tres tipos de comportamento que
podem ocorrer tanto no grupo de pessoal de operagao, de geréncia de
operagao, na equipe tE8cnica e na alta gerencia, apontando fatores
que influenciam ou explicam esse comportamento quando da implanta

cao de Sistemas de Informacao.

Lucas |2| procura caracterizar o que ele chama de condi
goes de conflito entre usuadrios e analistas de Sistemas de Informa
ca0 mas empresas, sugerindo algumas formas de procedimento voltadas
para o usudrio e técnicas para melhorar as relacoes entre usuarios

e analistas.

Também Lucas |3| propoe uma aproximagao evolutiva para o
projeto de Sistemas de Informagao mais voltada para o usuario (mas
nao necessariamente mais cara) do que a aproximagao convencional,
devido ao que ele chama de insucesso de grande numero de Sistemas

de Informacao.

0 EUFC . (End User Facilities Committee) of CODASYL
(Conference on Data Systems Language) tem trabalhado no desenvolvi
mento de especificagoes que auxiliem o usuario na utilizagao dos

ad 3 . -
recursos tecnologicos existentes.



Esse Comit€& |4| define ugudrios e os classifica em
tr&s grupos de acordo com a utilizaggowmais ou menos direta do com
putador, ressalta a importincia de maior entrosamento entre usué
rios e analistas para o sucesso de um Sistema de Informacao e desta
ca a necessidade de haver um treinamento objetivo do usuario alem
da elaboragao de meios que facilitem o acesso direto do usui3rio ao
computador, através de terminais, por ser mais rapido, ao.contrério
do que tem sido feito tradicionalmente, via equipe do  departamento

de processamento de dados.

Dearden |5| critica a posicao do que ele chama experts,
uma pessoa ou grupo de pessoas decidindo qual sera a melhor opgao a
ser tomada pelo gerente (' ou : respomnsavel. pela direcao da organi
zagao, afirmando, inclusive, nao conhecer empresa em que esse tipo
de atitude tenha tido sucesso. Para Dearden, nao existe nem pode
existir o verdadeiro expert em Sistemas de Informagao, e justifica
dizendo que um Sistema de Informagao envolve vasto nimero de ativi
dades diferentes e que uma pessoa nao possui um campo de conhecimeE
to tao amplo que possa aplicar a cada uma dessas atividades, mesmo
que numa pequena parcela. Nesse artigo, Dearden, faz ainda referen
cia ao fato de, atualmente, os Sistemas de Informacao, na pratica,
estarem estreitamente associados aos sistemas computadorizados, ape
sar de, na teoria, ter-se reconhecido que um Sistema de Informacgao

nao precisa necessariamente ser computadorizado.
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A principal preocupagao de Dearden a esse respeito

fato de que:

a informacao -gerada por esse tipo de sistema - computa
dorizado = nao inclui uma grande parte da  informacao
que € 'a mais importante para a administracao - especi

almente informacoes qualitativas.

Ao final desse artigo, Dearden langa varias perguntas que
deixa em abherto, mostrando a importancia de tE&-las em mente ao pla

nejar ou implantar um Sistema de Informagao. Entre elas:



Que tipos de experts devem ser incluidos num grupo de

Sistemas de Informagao.e que treinamento devem . ter?

Onde esse grupo se insere na organizagao? Em particu

lar, o que acontecer3a aos grupos de apoio dos wvarios

departamentos?
Que autoridade o grupo encarregado do Sistema de
Informagao devera ter? Devera ter autoridade para

projetar e Implementar sistemas ou ter apenas a fun

cao de consultor?

Kaiser e King |6| apresentam o resultado do estudo feito
em 38 (trinta e oito) grandes empresas privadas abrangende caracte
risticas do departamento de processamento de dados através de entre

vistas eom usuarios, analistas e gerentes de sistema.

Partindo da idéia de que & necessirio, para desenvolvi
mento de Sistemas de Informagao, que usuarios e analistas trabalhem
juntos, num grupo que os autores chamaram de centro de ‘solugoes,
Kaiser e King sugerem uma posigao intermediaria de analista de in
formagao, que seria o elemento de ligacao entre a equipe de- técni
cos de sistemas e os usuarios das diversas areas funcionais da em
presa. Esses analistas de informacao foram classificados em quatro

tipos, - .de acordo com critérios operacionais e podem ser:

. elementos designados para ocupar uma posicao formal,
eriada para exercer a funcgao de elemento de ligacao en

tre usuarios e equipes de sistema;

. representantes de sistemas, situados num departamento
de sistemas, que atendem a um ou a varios usuarios co

mo especialistas para suas areas funcionaisg

. usu2arios que se reportam a um departamento de usuarios

e tém algum cenhecimento em sistemas e



. membros de uma equipe formada por representantes de
sistemas e usudrios trahalhando juntos em determinado
projeto.

Butler |7 situa o que ele chama de problema de coordena
cao de tarefas interdependentes como sendo um dos problemas princi
pais e mais comuns nas empresas, existente em todos os niveis orga
nizacionais. Segundo ele, alguns dos principais problemas nas em
presas-decorrem da administragao das interfaces usu3rio-t&cmnico on
de o poder do usuario e as caracteristicas das tarefas desenvolvi
das tém importancia fundamental. O contexto organizacional e as

condigoes de trabalho sao tamhém considerados aspectos importantes.

Partindo dessa id@ia, o autor define:usuario, t&cnico, ba
ges do. poder mas organizagaes, caracteristicas das tarefas e do con
texto organizacional, nivel de satisfacao, e desenvolve um estudo
numa empresa para testar hipdteses a respeito da associacao entre

essas wvariaveis.

Mintzberg |8| estuda as tarefas exercidas pelos gerentes
e seus processos de trabalho, aspectos qﬁé - conéidg;a , funda

mentais para o desenvolvimento da ciencia da administracao.

Segundo Mintzberg é.comum’dizarég qué 0§ .gerentes plane
jam, organizam, coordenam, .controlam. Entretanto, quais as caracte
risticas de cada uma. dessas fungoes, os limites entre umas e outras
e a forma de atuagao dos gerentes em cada uma delas nao saoc bem de
finidos apesar de serem fatores bisicos para a elaboracao de siste
mas que realmente atendam as necessidades dos usuarios nos diversos

niveis da organizacao.

Argyris |9| analisa formas de comportamento de gerentes
e analistas quando da implantagaoc e desenvolvimento de Sistemas de
Informacao nas empresas. Quanto mais sofisticado e ligado ao apoio
para tomada de decisao for o sistema, maior resistEéncia sera encon
trada por parte dos gerentes e administradores. Isto porgque, devi

do 3 sua formagao e ao h3bito de lidar com situagoes imprevistas,



e, conseqllentemente, com solugoes intuitivas, baseadas na experien
cia, os administradores sentem seu espago diminuido e invadido, sua
liberdade de pensar e de agir limitada, seu poder formal diminuido,

perante a racionalidade dos métedos e t&cnicas.

Por outro lado, segundo. o autor, os especialistas em Sis
temas de Informagﬁo.muitas vezes nao observam os problemas emocio
nais e psicolBgicos :causados pelos sistemas, e tendem a agir racio
nalmente, de forma emocionalmente raciomal, dando origem a confli
tos e problemas de interacac e conseqlentemente de resistencia a

aceitagao do sistema.

No Brasil & cada vez maior o nUmero de empresas que vem
implantando Sistemas de Informagao formais visando otimizar seus
servigos e sua atuagao, tanto no setor publico como no setor priva
do. E, acompanrhando o desenvolvimento tecnologico, ¢ cadavez maior
o numero dessas empresas que estao implantando ou utilizando Siste
mas de Informacao computadorizados, evidenciando com isso, de forma
cada vez mais intensa, problemas relativos & atuagao tanto do usué

rio quanto do analista.

Entretanto ainda sao poucos os trabalhos que tratam for

malmente do assunto.

Bento e Wysk |10| tratam da postura usudrio-analista num
Sistema de Informagﬁo, que, segundo os autores, numa aproximacao

simplificada, pode ser caracterizada das seguintes formas:

. a do analista como responsavel pelo sucesso do sistema, caben

do ao usuario o papel passivo e de critico nao atuante;

. a do usudrio como responsidvel pela resolugao do problema de
definicao da estrutura de decisdo e de selegao de dados a se
rem utilizados, cabendo ao analista uma posicao passiva, e de
eritica apenas no que diz respeito ao aspecto t€cnico de wuti

lizacao de servicos de processamento de informagao;



. a do usuirio e analista num processo de aprendizagem continua
sohre a pratica gerencial, além de preoduzir e divulgar infor

magges e ampliar o conhecimento sobhre o problema em estudo,.

Cada uma dessas situacoes apresenta vantagens e desvanta
gens, algumas das quais ja levantadas por Bento e Wysk |[10| e Lucas

|3| entre outros.

0 I Simposio sobre o Computador na Administracao Piblica

definiu como seus objetivos:

discutir e delinear diretrizes que possibilitariam ao
executivo publico, de alto nivel, melhor aproveita
mento dos recursos de processamento de dados coloca
dos a sua disposicao, resultando em medidas concretas
para ampliacao de seu uso como instrumento de deciszo

e avaliacao de desempenho organizacional.

Para atingir esses objetivos os temas abrangeram a apre
sentagao e discussiao do processamento eletrdnico de dados como ins
trumento de avaliacao e tomada de decis@o sob a perspectiva do usua
rio~Kurcis |11| - e do. analista - Monteiro |12|, os problemas exis
tentes, possiveis alternativas de solucao, recursos disponiveis e

atividades a realizar.

Dentre as recomendacoes foi sugerido o envolvimento da
alta administragao piiblica na definigZo dos dados relevantes, no es
tabelecimento de diretrizes gerais e na fixacao de prioridades; fa
cilitar ao usuario o acesso & informagao, formagao e treinamento de

pessoal.

NO XIII Congresso Nacional de Processamento . de . :Dados
Tolovi e Grajew [13| desenvolvendo o tema — Porque o processamento
de dados nao consegue influenciar a tomada de decisdes na empresa-,
fazem referéncia 3 importancia das interfaces humanas num pProcesso
de concepgiao e implantagao de um sistema de apoio & tomada de deci

sao. Neste processo, segundo os autores, trés aspectos sao funda



mentais: o papel do analista, as caracteristicas pessoais do toma

dor de decisoes, o relacionamento entre essas duas pessoas.

No mesmo Congresso, Iglesias |14| desenvolvendo o tema —
Sistemas:de Informacao para a Area Estatal: aspectos bisicos para
projeto, implantacao e operagao — dentre varias recomendagoes suge
re que seja constituida uma equipé multidisciplinar para elaboracao
do projeto, participacao atuante dos usuérios,.programas de treina
mento, discussao ampla e aberta dos modelos para que se obtenha um

sistema mais adequado ds reais necessidades dos usuarios.

Entretanto, parece nao haver um quadro de referéncia bem
definido para estudar a interagao usuario-analista. Neste trabalho,
propoe-se a ideéia de um geytinigum de tarefas gerenciais— informacio
nais que caracterize padroes de comportamento existentes nessa si
tuagao. Alem disso, procurar-se-a relacionar esses padroes com fa
tores tais como poder, satisfacao, produtos de Sistemas de Informa
gao e verificar, embora exploratoriamente, se ha associagoes entre
eles. Esta. - pesquisa visa sugerir * que & possivel que certos pa
droes de relagao usuario-analista sejam mais eficientes e eficazes

em relagao a Sistemas de Informagao do que outros.

Partindo desta ideia procurou~se verificar se, no . caso
estudado, existe associacao entre a relagao usuidrio-analista, poder,

satisfacao, produtos, em Sistemas de Informacgao,
Os principais conceitos envolvidos nesta pesquisa sao:
Usuario - definido como a pessoa ou grupo de pessoas responsavel
pela tomada de decisoes nos diversos niveis e nas di

versas atividades da organizacao.

Analista- caracterizado pelo apoio ao usuario através da produ

cao de informagoes.

(CARGQO) - identifica o cargo formal ocupado na empresa péla

pessoa entrevistada.



Relacao usudrio-analista - (TUA) - a relagao usudrio-analista
€ conceituada como um @génfimuum entre tarefas usuza

rio e tarefas analista, como apresentado ma Figural.

PROCESSADOR { OPERADOR ; PROGRAMADOR | PROJETISTA ANALISTA ASSESSOR TOMADOR
DE DE . DE _ DE~ DE
INFORMAQGES SISTEMAS INFORMAGCOES | DECISOES DECISOES
‘ TAREFA ANALTISTA TAREFA USUARIO }
Figura 1

No quadro 1 estao definidas as tarefas que sao considera

das neste @ontinuum:

Assim, um padrao de relacao usuario-analista sera estabe
lecido pela configuragao de tarefas que um usuario e analista (defi

nido pelo cargo que ocupe na organizacao) de fato desempenhe.
Tome os dois exemplos, mostrados mnas Figuras 2a e 2b.

A relacao mostrada na Figura 2a caracteriza uma situacgao
em que a pessoa que ocupa o cargo de analista desempenha nao so ta
refas analista, participando das etapas de operacgao, programacao,
projeto de sistemas, analise de informacoes, bem como tarefas usua
rio na medida em que assessora o tomador de decisoes apresentando
opgoes de atuagao face 3 anZlise das informagdes existentes.  Por
outro lade, a pessoa que ocupa o cargo de usuiario exerce apenas a

tarefa usuirio de tomador de decisoes.
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' TAREFAS TIPOS DESCRIGAC
Rl E -
PROCESSADOR Begponsaﬁel por transformar dados em
DE TA 1Bfo¥magoes. Pode ser uma pessoa ou
INFORMAGOES maquinag.
Responsavel por fazer com que 08 sis
OPERADOR TA temas computadorizados, ja EXECUFaVEIS
em um processador de informacao,. atuem
satisfatoriamente,
Re3ponsavel pela tradugao de defini
coes de conjuntos de instrucoes, que
PROGRAMADOR TA produzem informagoes para algum usua
rio, em comandos executaveis por um
processador de informacgao.
Responsavel por traduzir as necessi
dades de informagao de algum usuario
PROJETISTA em definicao de conjuntos de instru
DE TA goes que produzam essas 1nformagoes
SISTEMAS de forma integrada e eficiente, =sob
a forma de um sistema computadorizi
do de informacao.
ANALISTA Responsével por identificar e defi
DE TA nir as nece551dades de informagao de
INFORMACOES algum usuario.
ASSESSOR Responsavel por apresentar opgoes de
DE TU atuagao face a analise das informa
=~ } coes obtidas por um sistema computa
DECISOES -
dorizado de informagao.
Responsavel pelas opgoes de atuagao
TOMADOR baseado nas altermativas que lhe sao
DE _ TU apresentadas. E dele formalmente a
DECISOES responsabilidade pelos resultados de

correntes das decisoces tomadas.

TA - TAREFA ANALISTA
TU - TAREFA USUARIO

Quadro 1
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Pt S G SF N ] Aray 7}\
PROCESSADOR OPERADOR PROGRAMADOR /ﬁRomT.ISTA ANALISTA
DECISOES™| DECISOES
\ DFTROE™ N

e // ///// | DE
s/} /) / /] A s | mepmspes el

ANALISTA (CARGO) ‘ : USUARIO

N . .
ASSESSOI;,\\ TOMADORN
‘\\\\

DE DE

P2 TAREFA ANALISTA N TAREFA USUARIO

Figura 2a

A relagcao mostrada na Figura 2b caracteriza uma situacgao
em que a pessoa que ocupa o cargo de analista desempenha apenas par
te das tarefas definidas como sendo tarefas analista, cabendo ao
usuario desempenhar al@m das tarefas usuario algumas das tarefas
analista que, na situagao apresentada, sao as de projetista de sis

temas e analista de informagoes,

rawdveyiyi 7 47 r 2 AN AN 77 LSRRI X\ \
|/ protebskoor” 4/ ob¥raDdR PRO@RAMADOR pROJETTSTAY ANaTISTA N ASsEsSO \\ TOMADOR®
, DE / / / / DE / DE A DE DE
INFORMA OES //;/ ////'//// SISTEMAS A INFORMAGOES[ DECISOES\N\ DECISOES
COES / / ////// z//ug//\\\\ \\\\\
ANALISTA  (CARGO) USUARIO
EZ irEra ANALISTA . "N 1arera usvarzo

Figura 2b
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~Existem, portanto, a nivel teﬁxico, pelo menos 8 tipos
possiveis de relagao usuirio-anglista, confoxme Figura 3,
T A VA A A A AL VA A A \ BARARAY EAR R RN
:/}ROCESSADOR :;/SEERADOR PROGRAMADOR/], PROJETISTA ' ANALISTA ~{ ASSESSOR\\ TOMADOR
,» DE /E:;////////;;/ . / DE V/ DE ‘N DE | DE
INFORMAGOES ,////;’/// l/i;<;// SISTEMAS /| INFORMAGOES  DECISOES \[' DECISOES
(L/L/g/ / / VAV, /z/(f:z,4§x\\\\ LAY
TIPO I (CARGO)
I USUARIO |
L
' r1P0 II
| ANALISTA { USUARIO i
I I :
TIPO III !
A ANALISTA i USUARIO {
i
' 11RO TV !
| ANALISTA | USUARIO Oy
! t
TIPO V B
i ANALISTA I USUARIO ,
' r1p0 VI ! |
L ANALISTA __USUARIO |
TIPO VII
: ANALISTA { __USUARIO ,
! 1
TIPO VIILI !
s ANALISTA \
I ;
©77] TAREFA ANALISTA R TAREFA USUARIO

Figura 3
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Para efeito de medida, a relagao usudrio-analista (TUA)

2 definida da seguinte forma:

TA -

TUA-

tarefas analista, tarefas mais diretamente ligadas a produ

cao de informagoes.

tarefas usudrio, tarefas desenvolvidas por elementos cuja
responsabilidade esteja mais woltada para a tomada de deci

soes,
2 entao medido sob 2 aspectos:

TUASUB = TU - TA, define o sentido em que as  tarefas no

ot inuum A usudrio-analista sao realizadas, isto
€, quando TUASUB & positiva ha uma predominancia de tarefas
usuario, e quando & negativa ha predominancia de tarefas

analista.

TUASOMA = TU + TA, define a intensidade com que as tarefas

no eontinuum usudrio-analista sao realizadas.

Combinando-se TUASOMA e TUASUB (*) obtem-se os valores de

TUA conforme mostrado na Figura 4 abaixo:

L ? 3 4 P &

T T ] ] ] ] 1
ANALTSTA ANALISTA ANALTISTA USUARIO USUARIO USUARIO
USUARIO MEDIA FRACA FRACA . MEDIA ANATISTA
INTENSA Co INTENSA

¢

(*) Vide

s »

RELACAO USUARIO ANALISTA

Figura 4

tese
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Neste @ontinuum:

. a relagao analista-usuario intensa - significa que & predoni
hantemente  um analistsa mas desempernha um grande numero de tarefas

usuarios

. a relacao usuario-analista intensa - significa que @& predomi
nantemente um usuario mas desempenha um grande numero de tare

fas analista.

0 usuario tipico deveria estar na gradagiao 5, onde desempenha

predominantemente tarefas usuario e poucas tarefas analista.

0 analista tipico deveria estar ma gradagao 2, onde desempe
nha predominantemente tarefas analista e poucas tarefas usua

rio.

As gradacgoes 3 e 4 indicariam uma tend€ncia a ser mais analis
ta e mais usuario, respectivamente, porém sem estar desempe

nhando um grande numero dessa tarefa predominante.

Poder (P)

De acordo com Butler [7], poder & um meio de coordenar
atividades; @& um conceito que envolve relacionamento entre pessoas,
pois so0 & significativo falar em poder de A quré B. Os recursgos
que A utiliza e que sao suas bases de poder podem ter origens econ§
micas, sociais, ou, ainda, ter origem na estrutura da organizacgao

ou na tarefa que A desempenha na empresa.

_Assim, o poder pode ter origem na hierarquia — poder
vertical e/ou na importancia de determinada-posigﬁo de um elemento
(ou elementos) numa dada estrutura social, elemento esse que, tendo
ou nao poder hierarquico formal, tem acesso a informacoes, pessoas

ou meios para desenvolver o poder — poder horizontal.
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Nesse estudo a variavel poder foi comnsiderada partindo

da rede analitica para bases do poder nas organizagoes de acordo com

Butler, conforme a seguir ]Quadro 2

DIMENSAQO DO PODER

BASE DO PODER

VERTICAL - HORIZONTAL

Pagamento Fornecer trabalho
Recompensa N

Promogao interessante

Demissao Remover trabalho
Coergao interessante

Demotion Prejudicar a reputagao

Autoridade formal Acesso a pessoas
Legitimo com poder

Regras de organizagao

Ezpert Informagao Reputacao
organizacional profissional
Referent Apelo a objetivos Apelo a amizade

da organizacao

Quadro 2

Rede analitica para bases do poder mnas organizagoes

Produtos (PRO)

Sao as caracteristicas da Informacao produzida por um

Sistema de Informagao.

Neste trabalho a variavel produto foil considerada segun

do os aspectos descritos por Segev e Neumann |[15]:
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. contefido - informag¢ao contida no Sistema de Informagao;
. precisdo - percentual de erros aceitos nos dados;

. atualidade - intervalo entre ¢ acontecimento real e sua apre

sentacao sob a forma de produto;

. freqlléncia - espaco de tempo entre duas ocasioes subseqllentes
em que a informacao & posta a disposicao do usua

rio.

Alem desses aspectos, a variavel produto fol considerada
ainda sob o aspecto do acesso a informacao, definido como sendo a
pessoa ou grupo de pessoas que utilizam ou tomam conhecimento da

informagao gerada pelo sistema.

Assim, a variavel produto (PRO) pode variar conforme

Figura 5 abaixo,.

1 |
i 1
1. 2

‘ TRANSACIONAL

CARACTERISTICAS DO PRODUTO

W

—t
[V, T .
ol

S

APOI0O A TOMADA ’
DE DECISOES

Figura. 5

PRO varia num continuum de 1 a 6 onde 1 significa carac
teristicas transacionais predominantes no produto e 6 caracteristi
cas de apoio 3 tomada de decisao (gerenciais) predominantes no pro

duto.

0 produto resultante (da execucgao das tarefas) causa

maior ou menor grau de satisfacao de usudrios e analistas na medida
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em que as caracteristicas desse produto atendam 3s necessidades que

deram origem ao processo.

Nivel de satisfacao (SA)

Butler (7) considera satisfagao funcional como sendo o
grau de satisfagEo do usuario com o servigo prestado em geral e com

o servigo do técnico que lhe da suporte.

Davis (16) considera nivel de satisfacao sob os aspectos

da eficicéncia e da eficacia do sistema.

Neste trabalho, nivel de satisfacao envolve uma avalia
cao quanto aos objetivos do sistema, meios disponiveis, resultados
gerados pelo sistema, equipe e condigoes de trabalho, do ponto de

vista do usuario e do analista.
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II. ANALISE DOS RESULTADOQS

0 objetivo deste trabalho @ testar, a nivel exploratdrio,

o " .. - ' s . .
algumas das relagoes possivels entre as varilaveis, tais como defini

das anteriormente.

Foram testadas 9 hipoteses, e os resultados se

ram conforme abaixo:

Hipotese 1: Ha diferenga de poder (P) entre usuario e

(CARGO) .

apresenta

analista

Conforme os resultados obtidos, os analistas se
apresentam, no caso estudado, mais associados a poder
do que os usuarios, o que parece advir de um maior po
der vertical (PV) do amalista, conforme pode ser <visto
na TABELA 1.

VARIAVEIS l‘ Tg NIVEL DE SIGNIFICANCIA

CARGO P 0.2891 0.069

CARGO PV 0.4581 0.009

CARGO PHX* | 0,0297 0.439 (n.s.)*

® ~ . e .

n.s. — nao significativo
% .

PH - Poder Horizontal

TABELA 1
Hipotese 2: A relacdo usu3rio-analista (TUA) estd associada ao
cargo (CARGO}.
Parece haver uma associacao entre o cargo e as tare
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fas desempenhadas (0.3078). Assim, os resultados ten
dem a levar a crer que, no caso, quando o entrevistado
era analista . - desempenhava predominantemente tare
fas analista e guandeo usuario desempenhava predomi

nantemente tarefas usuario.

Apesar desse resultado parecer obvio d primeira vis
fa, o teste dessa hipotese e importante mna medida em
que isso nem sempre ocorre. Existem diversos casos on
de usuarios desempenham predominantemente térefas ana

lista e vice-versa,

Hipotese 3: A relagao usuario-analista (TUA) esta associada a
poder (P).

Nao parece haver associacgao entre o poder do entre
vistado e as tarefas que desempenha, excetuando-se o
poder horizontal (PH) que aparece, nc caso, associado
is tarefas usudrio-analista que o entrevistado desem
penha, conforme pode ser visto na TABELA 2.

Assim, os resultados tendem a levar a crer que,
no caso, na medida em que a relagao - usuadrio-analista
se tormna uma relagao do tipe usuario-analista intensa
(Figura 4), malior se torna o poder horizontal dos ele
mentos envolvidos no processo.

VARIAVEIS . Ty | NIVEL DE SIGNIFICANCTA
TUA P 0.0596 0.368 (n.s.)*
TUA PV -0.1481 | 0.2 (n.s.)*
TUA PH 0.3276 0.032
* - . e .
n.s. — nao significativo

TABELA 2
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Ohservando separadamente os 2 aspectos, intensidade (TUA
SOMA) e sentido (TUASUB) da relagao‘usuﬁrio—analiata (TUA), os re

sultados se apresentaram conforme Tabhelas 3 e 4 abaixo:

VARIEVEIS . Tx NIVEL DE SIGNIFICANCIA
TUASOMA P 0.4409 0.004
TUASOMA PV 0.4385 0.004
TUASOMA PH 0.3226 0.025

TABELA 3

VARIAVEIS Tx NIVEL DE SIGNIFLICANCIA
TUASTUB P 0.0917 0.290 (n.s.)*
TUASUB PV -0.0804 0.313 (n.s.)*
TUASUB PH 0.3181 0.027

#* n.s, - nao significativo

TABELA 4

No que diz respeito a intensidade com que as tarefas
usuario—analista sao desempenhadas. (TUASOMA) - TABELA 3 -, esses
resultados parecem sugerir que, quanto mais intensamente exercidas
as tarefas no @ontinuum mals associados a poder de um modo geral-
P, PH, PV - estao o8 elementos envolvidos no processo, nao impor
tando o sentido em que as tarefas sao realizadas, isto &, se ha

ptedomindncia de tarefas usu3drio ou de tarefas analista.

Por outro lado ~ TABELA 4 - o sentido da relagac usua

rio—analista (TUASUB) mostra-se positivamente associado apenas a
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PH; quanto mais tarefa usuZrio desempenhadas mafior poder horizontal

- PH.
Hipdtese 4: A relacac usuario—-analista (TUA) esta associada ao
produto (PRO).
Naoc parece haver, no caso estudado, associacao entre
a forma da rxelagao usuiario—analista e o produto. Contu
do, o sentido da relagao usuario-analista (TUASUB) mos
trou—-se significativamente associado ao produto, confor
me TABELA 5.
VARIAVEIS Ty NIVEL DE SIGNIFICANCIA
TUA PRO - 0.0296 0.433 (n.s.)*
TUASOMA | PRO 0.0749 0.324 (n.s.)*
TUASUB PRO 0.2842 0.042
* ~ s e .
n.s., - nao significativo
TABELA 5
"Isso poderia levar a sugerir que o tipo de produto

& mais relacionado com o sentido do que com a forma ou a intensida
de da relacgao.usudrio-analista. Na medida em que as tarefas desem
penhadas tendam a tarefas usuario, o tipo de produto tende ao apoio

a tomada de decisao.

Hipotese 5: A relacao usuiario-analista (TUA) est3a associada a

nivel de satisfagao (SA).

Nao parece haver, no caso estudado, associacao en
tre a forma de relagao usuidrio—analista (TUA) e satis

fagao. Contudo, a intensidade com que a relagao usua
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rio-analista (TUASOMA) & desempenhada mostrou-se signi
ficativamente associada a satisfacdo (SA), conforme TA

BELA 6 a seguir.

VARIAVEIS Ty NIVEL DE SIGNIFICANCIA
TUA SA 0.0060 5 0.487 (n.s.)*
TUASOMA SA 0.4260 0.005
TUASUB SA -0.3291 0.236 (n.s.)*
* i - L - -
n.s. — nao significativo
TABELA 6
- Isso poderia. levar a sugerir que a satisfacgao & mais
relacionada com a intensidade do que com a forma ou o sentide da

relagao usuario-analista.

Esses resultados parecem sugerir que, gquanto mais inten
samente exercidas as tarefas no continuum, maior o nivel de satis

fagao.

Hipotese 6: O produto (PRO) esta associado a nivel de satisfa
cao (SA).

Nao parece haver associagao entre o tipo de produ
to e a satisfacao dos entrevistados (nao significante

a 0.198, T, = 0.1417).

Hipotese 7: 0 poder (P) est3d associado a produto (PR0O).
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Nao. parece haver associacao entre -poder dos entre
vistados e tipo de produto (nao significante a 0.474,

= 0,0109).
Tx . )]

Hipotese 8: Poder (P) esta associado a satisfacao (SA).
Nao parece haver associagdo entre o poder e o nivel
de satisfagao dos entrevistados, conforme a TABELA 7 a
Seguir:
VARIAVEIS Ty NIVEL DE SIGNIFICANCIA
P SA 0.1918 0.126 (n.s.)%*
PV SA 0.2016 0.113 (n.s.)*
PH SA 0.1041 . 0.267 (n.s.)*
* s - - .. -
n.s. - nao significativo
TABELA 7
Hipotese 9: A satisfacao (SA) esta associada a produtos (PRO),

a relacao usuario-analista (TUA), ao poder (P) em um
Sistema de Informacgao.
Nao parece haver associagao entre produto e as

demais variaveis, tais como apresentadas no modelo.

Por outro lado, cargo se apresenta associado a po
der, relac3ao usu3rio-analista, nivel de .satisfacao,

conforme TABELA 8 a seguir:
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1 ¥z *3 *4

X, simples 0.2897

parcial 0.2897
X4 simples -.0.3078 n.s.* 0,37

parcial- - 0.4449
%, simples n.s.*0.21 n.s.% 0,47 n.s.% 0.43

parcial - - -
X5 simples 0.4023 n.s.* 0,13 n,s.% 0.48 n.s.* 0.2

parcial 0.4094 - - -

TABELA 8

onde:

x; 0= Cargo

Xy = Poder

Xq = Relacao Usuario-Analista

X, = Produto

Xy o= Satisfacao

*n.s.= nao significativo

Conforme se pode observar, a associacao entre cargo e
forma de relacao usuario-analista aumenta significativamente con
trolada para poder.
Embora nao taoc expressivamente, a associagao entre  sa

tisfagEo e cargo aumenta controlada para poder e forma de relacgao

usu3drio-analista.

. Alem desses resultados, obteve-se ainda alguns outros conforme
a seguir:
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T~ COEFICIEN NTVEL
VARIAVELS ;EELEEESO% .' DE _
KENDALL | SLGNIFICARCIA
CARGO | PV ~ PODER VERTICAL . 0.4581 0.009
CARGO P -~ PODER , 0.2897 0.069
CARGO - TUASOMA - INTENSIDADE 0.3875 0.022
CARGO TUASUB - SENTIDO - 0.5571 0.002
CARGO { TUA - GFRAL ' 0.3078 0.068
CARGO SA - SATISFACAO 0.4023 0.020
PV-PODER VERTICAL PH - PODER HORIZONTAL : 0.2935 0.039
PV-PODER VERTICAL P - PODER 0.6739 0.001
PV-PODER VERTICAL TUASOMA - INTENSIDADE 0.4385 0.004
PH-PODER HORIZONTAL | P - PODER 0.6557 0.001
PH-PODER HORIZONTAL { TUASOMA - INTENSIDADE 0.3226 0.025
PH-PODER HORIZONTAL | TUASUB - SENTIDO 0.3181 0.027
PH-PODER HORIZONTAL | TUA ~ GERAL 0.3276 0.032
P~ PODER TUASOMA - INTENSIDADE 0.4409 0.004
TUASOMA-INTENSIDADE | SA — SATISFAGAO 0.4260 0.005
TUASUB - SENTIDO TUA — GERAL 0.3291 0.030
TUASUB - SENTIDO PRO - PRODUTO 0.2842 0.042

TABELA 9

Analisando detalhadamente os resultados verifica~se que
a situacao se apresenta, mno caso estudado, conforme esquema na

FIGURA 6 a seguir:
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" RELACAO
USUARIO ANA-
LISTA

0,2842

PRODUTO

Figura 6

Observando a Figura 6 verifica-se que os resultados pare
cem indicar que, no caso estudado, a forma .da relacao usuario-ana
lista como um todo nao se apresenta significativamente associada a
fatores tais como poder, producao e satisfacao. Entretanto, consi
‘derando os aspectos intensidade e sentido dessa relacao, pode=-se
ohservar alteragoes bastante significativas no esquema representati

vo da situagao estudada.

Os resultados indicam que, no caso estudado, o poder es
ta associado 3 intensidade da relagao usudrio-analista, embora nao

esteja associado no sentido e da forma geral dessa relacao, o que
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sugere que quanto mais tarefas analista e tarefas usufrio desempe
nhadas pelo entrevistado mafor poder, mnao. sendo importante o senti

do (se tarefas usuario, se tarefas analista).

Al%m disso, a intensidade da relagao usuario-analista es
t3a associada & satisfégZo, que sugere que quanto mais tarefas usua
rio efou tarefas analista desempenhadas maior satisfacao, embora
nao importe o sentido (se tarefas usuario, se tarefas analista) e a

forma geral da relagao.

Por outro lado, o sentido da relagao usuario—analista es
ta associado ao tipo de produto, o que sugere que na medida em que
as tarefas desempenhadas tendam a tarefas usuario, o tipo de produ

to tende ao apoio a tomada de decisao.
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III. CONCLUSJES

Este trabalbho focalizou alguns dos aspectos envolvidos

= - - - - g . . .

na relacao usuario-analista em Sistemas de Informagao computadoriza
dos nas empresas, tomando por base um estudo de caso numa empresa

brasileira.

Apesar de um Sistema de Informacgcao nao ser, necessaria
mente, computadorizade, os problemas e entraves para implantacgao, u
tilizagao e aperfeigoamento de Sistemas de Informacao tem se torma
do mais evidentes na medida em que os sistemas computadorizados vem
sendo aperfeigoados e, cada vez mais, empregados como instrumental
de apoio para producgao de informacoes, tanto a nivel operacional

quanto a nivel de tomada de decisoes.

0 Brasil, acompanhando essas tendencias, vem registrando
um nimero cada vez maior de empresas que adotam sistemas computado
rizados visando otimizar seus servigos e sua atuagao, tanto no se

tor publico gquanto no setor privado,

Com isso, os conflitos entre usuarios e analistas teéem se
tornado cada vez mais constantes, atribuindo-se eventuais falhas
ora 3@ aplicagao incorreta da tecnologia existente, ora a inadequa
cao de modelos e & incapacidade de definir necessidades e estabele

cer prioridades.

Visando estudar de forma objetiva a interacgao usuario-
analista, este trabalho propds a idéia de um .continuum de tarefas
ligadas a producao e utilizacao das informagoes — que caracterizas
se padroes de comportamento existentes, e procurou relacionar esses
padrdes com fatores tais como poder, satisfagzo, produtos em Siste
mas de Informagao, e verificar a exist@ncia de associagao  “entre

eles.

Como se tratou de um estudo exploratdrio, o .principal
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objetivo fol estahelecer alguns pontos de referéncia para estudos
mais detalhados, tomando por base alguns resultados significativos
obtidos e consideragoes que pudessem ser feitas a partir desses re

sultados.

Partindo da pergunta:Existe associagao entre a relagao
usuario-analista, poder, satisfacao, produtos em Sistemas de Infor
maggo?, foi proposto um modelo geral, gque sugere uma forma de asso
ciacdo entre as variaveis cargo, poder, relagao : -usuario—analista,

produtos, nivel de satisfacao,

Os resultados obtidos mostraram que, no caso estudado:

. os analistas estao mais associados a poder do que os usuarios,
0 que parece advir de um maior poder vertical do analista,
uma vez que poder horizontal nao apresentou associacao signi

ficativa com cargo;

. parece haver uma associagao entre o cargo e a relacao usua
rio—analista— definida como um continuum de tarefas -: os
resultados sugerem que, quando o entrevistado era analista,

desempenbhava prédominantemente tarefas analista, e quando era
usuario desempenhava predominantemente tarefas usuario, o
que, apesar de parecer obvio, nao & o que acontece em diver
s0s casos, em que se encontra usuarios desempenhando tarefas

predominantemente de analista e vice-versa;

. nao parece haver associagao entre a forma geral da relagao
usuario-analista com poder do entrevistado, a nao ser no que
diz respeito a poder horizontal. Entretanto, a intensidade
da relacao usu3drio-analista apareceu fortemente associada a
poder, e o sentido da relagao usudrio-analista apareceu asso
ciada a poder horizontal. Esses resultados sugerem que dquan
to mais tarefas analista ou tarefas usuario . desempenhadas,
maior o poder do entrevistado e quanto mails tarefas usuario

desempenhadas maior poder horizontal;
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. n3o. parece haver associagao entre a forma geral da relagao
usuadrio-analista e ¢ produto. Entretanto, o sentido da -rela
ggo usuarie—analista apareceu significativamente associado ao
produto, o que poderia levar a sugerir que o tipo de produto
2 mais relacionado com o sentido do que com a forma geral de
relacao usudrio-analista. Na medida em que as tarefas desem
penhadas tendam a tarefas usuario, o tipo de produto tende ao

apoio 3 tomada de deciszao;

. nae parece haver associagao entre a forma geral de relacao u
sudrio-analista e satisfagao. Contudo, a intensidade com que
a relagao usuario-analista & desempenhada mostra-se significa
tivamente associada a satisfacao, o que poderia levar a
sugerir que a satisfaczo & mais relacionada com a intensidade
do que com a forma ou o sentido da relagao usudrio-analista;
quaﬁto mais tarefas analista ou tarefas usuario desemperhadas,

maior satisfacaoj.

. nao parece haver assoclacao entre o produto e a satisfacdo

dos entrevistados;

. nao parece haver associagao entre o poder dos entrevistados e

o tipo de produto;

. nao parece haver assoclagao entre o poder e o nivel de satis

fagao dos entrevistados,

No que se refere ao teste da hipotese 9, os resultados
levam a sugerir um novo modelo a ser testado em estudos poste
riores, conforme mostrado na Figura 6 apresentada novamente a

seguir;
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-

RELACAD
USUARIO ANALISTA

Figura 6

Alguns dos resultados obtidos parecem bastante interes

santes, como, por exemplo:

. 0 que parece estar relacionado com a satisfacao @ a intensida

de da relagao usuario-analista;

. 0 que parece estar relacionado com o0 produtce em um Sistema de

Informagao e o sentido da relagao usuario-analista;

. 0 que parece estar relacionado com o poder @ a intensidade da

relacao usuario-analista;

. 0 que parece estar relacionado com a forma geral da relagﬁo

usudrio-analista € o cargo dos entrevistados.

Esses resultados, como um todo, - ~ levam a distinglir
entre a forma geral e a intensidade e sentido da relacgao usuario-

analista, na medida em que certas variaveis sD se relacionam com
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um destes atributos dessa relacao. Uma das raras excegoes a isso
2 a varidvel cargo, que apresenta associagao. com a forma geral e
com cada um dos atributos da relacao. usuB3rio-analista. Parece

que, a nivel de sugestdo, essa & uma das principais contribuigoes do

estudo ao temna.

Se os resultados aqui obtidos forem representativos do
que acontece em outros casos, entac Serd um erro medir a eficacia
de um Sistema de Informagao atraves da satisfagao., Isto porque, no
caso estudado, satisfacao e produto nao estao relacionados, e atri
butos diferentes da relagao usuario-analista & que estao associados
com cada um dagueles, sugerindo que outras variaveis interferem nos

e,
fenomenos.

Ainda assumindo-se que esses resultados sejam significa

tivos para outros casos, recomenda-se que, na pratica:

- seja estabelecida uma clara definicao-de intensidade e dire

cao da relagao usuario-analista;

- sejam identificadas "falhas" de intensidade da relagaoc no que
diz respeito a tarefas especificas e se promovam as medidas
necessarias para que a intensidade dessa relaggo venha a
ocorrer. Por exemplo, numa relagao cuja intemnsidade seja fra
ca, identificar quais as tarefas que nao estao sendo desempe

nhadas nem por amalistas nem por usuarios;

- sejam identificadas as "falhas" de sentido da relacao e se
promovam as medidas necessarias para que o sentido da relacao
venha a ocorrer. Por exemplo, numa relagao cujo sentido pre
dominante seja analista e o.sistema seja para apoio a tomada
de decisdo, estabelecer uma nova relacao de sentido usuario a

fim de garantir um desempenho efica=z.

A nivel de contribuigado para futuros pesquisadores suge

re—gse que seja estendido o escopo dessa linha de trabalho.

.[/sgpm,
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