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RESUMO

O presente trabalho tinha como inquietacdo inicial verificar a questdo de usabilidade das
ferramentas ligadas a area de tecnologia da informacéo e a interferéncia desse fator na
satisfacdo do usuario. O conceito de usabilidade transcende questdes de utilizacdo de
sistemas ou ferramentas da area de tecnologia. Tal conceito abarca questfes como
suporte, treinamento, comunicacdo entre usuario e sistemas, procedimentos para o
desenvolvimento e manutencdo de ferramentas ligadas a area de tecnologia de
informacao, etc. Existe, atualmente, um apelo para utilizacdo de recursos informatizados,
com farta disponibilidade de técnicas e ferramentas para producdo de informagdes que
auxiliem nas tarefas de gestdo. Porém percebe-se que o desenvolvimento destes recursos
afasta-se do ator principal nessa equacéo: o usuario. Imersos nesse cenario, tem-se como
pano de fundo desse estudo, uma empresa especializada no comércio varejista de
combustiveis, Oleo lubrificante e gas liquefeito. A empresa conta com diversas
plataformas que auxiliam a gestdo no processo de tomada de decisGes e ofereceu, assim,
a gama de informacGes necessarias para analisar a questdo proposta no estudo. O trabalho
foi desenvolvido sob abordagem descritiva e qualitativa, tendo como método de trabalho
a técnica de estudo de caso. Dos resultados apurados, tem-se a observancia de que existe
a necessidade de aproximar as equipes de desenvolvimento daqueles que fardo uso desses
recursos informatizados, melhorando assim a comunicagdo entre usuario e sistemas,
favorecendo toda cadeia produtiva e ofertando melhores resultados a organizagéo.

Palavras-chave: Usabilidade, IHC, Engenharia Semiética, Engenharia Cognitiva,
Tecnologia da Informacéo.



ABSTRACT

The present work had as its initial concern to verify the usability issue of the tools related
to the information technology area and the interference of this factor in the user's
satisfaction. The concept of usability transcends issues of use of systems or tools in the
area of technology. This concept covers issues such as support, training, communication
between users and systems, procedures for the development and maintenance of tools
related to the area of information technology, etc. Currently, there is an appeal for the use
of computerized resources, with abundant availability of techniques and tools for the
production of information that assist in management tasks. However, it is clear that the
development of these resources deviates from the main actor in this equation: the user.
Immersed in this scenario, the background of this study is a company specialized in the
retail trade of fuels, lubricating oil and liquefied gas. The company has several platforms
that assist management in the decision-making process and thus offered the range of
information necessary to analyze the question proposed in the study. The work was
developed under a descriptive and qualitative approach, using the case study technique as
the working method. From the results obtained, it is observed that there is a need to bring
development teams closer to those who will make use of these computerized resources,
thus improving communication between users and systems, favoring the entire production
chain and offering better results to the organization.

Keywords: Usability, HCI, Semiotic Engineering, Cognitive Engineering, Information
Technology.
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1 INTRODUCAO

A tecnologia da informagdo é um dos fatores responsaveis por impulsionar o
desenvolvimento de qualquer tipo de organizacdo. Os pesados investimentos em
tecnologia, a necessidade de, além de estar, permanecer bem informado sdo questdes que
dominam o mercado tecnoldgico. Os investimentos na area, a nivel mundial, totalizam
em 2020 a soma de US$ 3,4 trilhGes, evidenciando que as tecnologias de informacéo se
tornaram um motor de ignicdo dos negocios. O boom brasileiro do momento ¢é ligado a
operacdes de compra e venda pela internet, incluindo: mercadorias, de qualquer natureza,
e plataformas de dados, chegando a cifras de US$ 5,2 milhdes, os investimentos partem
principalmente do setor de varejo, e as iniciativas visam otimizar custos e melhorar a
eficiéncia operacional. (SANTOS, 1999; GARTNER GROUP IT, 2020)

Para Beal (2009), administrar um negocio € sindnimo de tomar decisdes,
especialmente quando se trata de acdes gerenciais, composta por trés fases: prospec¢édo
(andlise de um problema ou situagdo que requer solugdo), concepcdo (criacdo de
alternativas de solucédo para o problema ou situacéo) e deciséo (julgamento e escolha de
uma das alternativas propostas). Sendo assim, a tecnologia de informacdo atua como
ferramenta nessas trés areas, consolidando seu papel como agente de desenvolvimento,
assumindo a posicdo de diferencial competitivo tanto em pequenas quanto grandes
organizacg0es. (SALES, 2005)

O fluxo informacional existente em uma organizacdo perpassa os diferentes
niveis existentes dentro da empresa, impactando diretamente em seus processos, nas
estratégias de acdo, fornecendo aos gestores o referencial necesséario para tomada de
decisbes. A nova realidade empresarial contempla uma busca constante por informacéo,
necessitando as novas formas de gestdo de informacdes precisas, sélidas e confiaveis para
garantir respostas eficazes as situagdes do mundo organizacional da atualidade. Este
inovador comportamento alterou as relagdes e formas de trabalho, levando a todos para
este novo mundo cada vez mais conectado e sedento de informacgdes. (LIRA, 2006;
TEIXEIRA E VALENTIM, 2012; ASSIS, 2018)

Atualmente estar bem informado, ndo consiste apenas em pesquisar a
concorréncia, buscar novos produtos, pois a informacdo extrapolou este conceito e hoje,
além de saber 0 que 0 mercado necessita, ou que tipo de servico deve ser oferecido, deve-
se também entender e dominar todo conjunto de processos e informagdes na empresa.

Isso somente sera alcangado com a utilizacdo da tecnologia, com a utilizacdo de sistemas
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que informem a realidade da organizacdo, sejam fiéis transmissores da realidade
existente. Nesse sentido, as ferramentas de Tecnologia da Informacgédo (T.l.) ganham
destaque, sendo imprescindiveis para o empreendedor do século XXI. Passa-se por
diferentes tipos de sistema, desde o simples sistema para controle de estoque, emissdo de
notas fiscais até arrojadas ferramentas de gestdo tornam a informacéo o ativo intangivel
de maior importancia dentro da empresa. (OLIVEIRA NETTO, 2004; OLIVEIRA, 2008)

Assim como no século XVI, quando Johannes Gutenberg criou a tipografia
revolucionando a questdo da imprensa, ou no século XX quando vivemos um dos
periodos mais criativos do raciocinio humano, vivenciamos atualmente uma nova
revolucgéo, desta vez no mundo digital. A revolugéo digital nas empresas abrange todos
0S Seus setores, perpassa questdes administrativas e, por vezes, torna-se 0 mercado de
diversas empresas, visando principalmente democratizar o conhecimento. (LIRA, 2006;
OLIVEIRA, 2008).

Vive-se um momento de frustracdo no cenario empresarial, uma crise silenciosa,
que abala a organizacdo, pois 0s usuarios ndo conseguem o suporte da tecnologia da
informacdo para realizacdo de suas tarefas, seja pelas solucbes apresentadas ou devido a
dificuldade de comunicacdo com equipe de tecnologia de informagdo. O éxito na
producdo de sistemas reside na preocupacdo em ter o utilizador como parte integrante da
equipe de desenvolvimento. Ele detém o conhecimento prético sobre a realidade da
organizacdo, conhece o fluxo de trabalho, informacdes chave para o desenvolvimento de
qualquer sistema. Garantida esta aproximacao, ira assegurar 0 Sucesso nas iniciativas e
solugdes apresentadas. Vale lembrar que um produto de software ndo pode ser
considerado algo finalizado: o seu desenvolvimento é constante. (GAIDARGI, 2019).

Dessa maneira, a tecnologia da informacdo pode ser considerada em alguns
momentos como uma benesse e em outros como algo que inferioriza o ser humano. Sendo
assim, o presente estudo visa analisar a questdo da usabilidade sob o ponto de vista do
usudrio. Para isso sera verificada a sua satisfacdo com relagédo aos recursos tecnoldgicos
que utiliza para o desempenho de suas atividades.

Passa-se, agora, a caracterizagdo do problema de pesquisa desse estudo.

1.1 Problema de Pesquisa

E inegavel o avanco das tecnologias de informag&o nos Gltimos anos, bem como

este avango tem alterado as relagdes de trabalho e, logicamente, a sociedade como um
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todo. Essas alteragdes tém como caracteristicas a alta complexidade, amplo escopo e
grande relevancia para o ambiente de negdcios, constituindo um dos maiores desafios da
administracdo contemporanea. Neste pano de fundo, a administragao evolui, transita por
novos caminhos, onde a presenca tecnoldgica converge para complexas ferramentas que
gerenciam toda vida da organizacdo. Atualmente um sistema ndo trabalha mais de forma
isolada, ele interage com outros sistemas existentes fornecendo dados, por vezes,
complexos que irdo atingir todo organograma da empresa fornecendo informacées que
servirdo para diversos fins. (OLIVEIRA, 2008; ASSIS, 2018).

As organizacdes tém sistematicamente introduzido novos sistemas de
informagao que objetivam auxiliar o desenvolvimento de suas atividades operacionais e
gerenciais. O historico das diferentes demandas do negdcio motivou a implementacéao de
uma ampla diversidade de solucdes de sistemas que introduziu um conjunto bastante
diversificado de recursos de tecnologia de informacdo nas organizacdes. Porém, apesar
dos altos investimentos na area de tecnologia da informacao, a maioria das empresas nao
investe em capacitacdo do seu quadro de colaboradores, e tampouco integra esses usuarios
nas equipes responsaveis pelo desenvolvimento ou adequacao de solucdes ja existentes.
(SORDI, 2007; PALADINO, 2019)

Vive-se um momento de expansdo tecnoldgica que ultrapassa limites fisicos da
organizacdo. A questdo agora ndo é com relacdo ao tipo ou a quantidade de ferramentas
existentes, mas relacionada ao usuario, a frustracdo que este possui em diversos
momentos durante a utilizacdo desses recursos. Saimos de simples sistemas para
complexas ferramentas como: gestdo empresarial integrada (enterprise resource
planning/ERP); gestdo do relacionamento com clientes (customer relationship
management/ CRM); gestao do relacionamento com fornecedores (suppliers relationship
management/SRM); gestdo da cadeia de suprimentos (supply chain management/SCM);
gestdio do desenvolvimento colaborativo de produtos (product life-cycle
management/PLM); compra de materiais indiretos (e-procurement); compra de materiais
diretos (e-sourcing); mais outros tantos sistemas colaborativos via Internet pré-fixados
pela letra e (eletronic); e sistemas de automacao de processos (workflow). (SORDI, 2005;
GAIDARGI, 2019)

As solucdes existentes partem de pacotes fechados, funcdes e rotinas ja prontas,
que ndo dao espago ao usuario para contribuicdo no momento do seu desenvolvimento.
Esse cenério acaba gerando insatisfacdo com relagdo aos recursos disponiveis, seja por

falta de conhecimento da ferramenta ou, na maioria das vezes, pela divergéncia entre 0s
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processos existentes no sistema e a rotina de trabalho do usuario. Diante das dificuldades
encontradas, o usudrio torna-se apético, perde a motivacdo, ndo executa suas tarefas
corretamente gerando um cenério desfavoravel para a organizacdo. (ASSIS, 2018;
PALADINO, 2019)

A solucdo apontada para este tipo de problema vem através do conceito de
usabilidade. Para isso é fundamental o envolvimento do usuério: quando este compreende
0 escopo do sistema, o nivel de interacdo/integracdo entre ambos é elevado, e assim, além
de garantir a produtividade na utilizacdo do sistema, existe a garantia de que 0s recursos
investidos terdo retorno satisfatorio. Existindo confianca do usuario na ferramenta
utilizada, o grau de satisfacdo é elevado e dessa forma a produtividade € favorecida.
(SOUZA, 1999; OLIVEIRA NETTO, 2004; CYBIS, 2015)

Um projeto bem elaborado conta com uma série de passos, alicercado em
questdes de interface, ergonomia, e, obviamente, na usabilidade das aplicacGes, que séo
fator determinante para a usabilidade a satisfacdo dos usuarios. Estes fatores, contribuem
para um sistema funcional, alinhado as necessidades da organizacdo, portanto sdo
questdes relevantes ao se tomar a decisdo de adotar uma nova ferramenta da area
tecnoldgica. (ASSIS, 2018)

Sendo assim, a motivagdo para esse estudo surge do fato de verificar se a
usabilidade em sistemas de informacao é realmente um fator que auxilia na produtividade
dos usudrios. Desta forma, chega-se a questdo norteadora desse estudo que tem a
usabilidade de sistemas de informacdo como fator que auxilia na produtividade dos
usuérios: Como a usabilidade das ferramentas de tecnologia da informag&o interferem

na satisfacdo do usuério?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Verificar a usabilidade das ferramentas de tecnologia da informacéo e a sua
interferéncia na satisfacdo dos usuérios.
1.2.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar as ferramentas de tecnologia da informac&o disponiveis e utilizadas
pela organizagao alvo do estudo;



18

b) Verificar a percepcdo do usuario com relacdo a usabilidade das ferramentas
disponiveis;

c) Perceber fatores inibidores e facilitadores para utilizacdo das ferramentas de T.I.
(tecnologia da informacdo) existentes;

d) Viabilizar indicadores para construcdo de instrumento de avaliagdo das
ferramentas de T.I. (tecnologia da informacéo);

1.3 Justificativa

Os avancos tecnologicos das ultimas décadas impulsionaram negdcios,
mudaram as relacGes de trabalho e com isso transformaram a sociedade. As organizacoes,
portanto, foram obrigadas a alterar sua forma de trabalho, tornando a tecnologia de
informacdo item fundamental para sobrevivéncia, continuidade e maturidade. A
tecnologia torna-se instrumento vital para qualquer tipo de negdcio, ndo apenas como
recurso tecnoldgico, mas também atua como diferencial competitivo, pois envolve todos
0s niveis da organizagdo. Criam-se novos postos de trabalho, novas formas de controlar,
organizar, armazenar e disponibilizar informacgdes para a tomada de decisfes. (ASSIS,
2018)

A tecnologia, portanto, assume papel decisivo para o éxito das organizacoes,
pois filtram todo o conjunto de dados existentes transformando-os em informacoes
relevantes para o processo decisorio das empresas. Para isso, ¢ necessario “pensar” 0s
sistemas ainda em tempo de projeto. Faz-se necessario contar com uma equipe de
desenvolvimento qualificada, que tenha capacidade de compreender o fluxo
informacional existente dentro da organizacéo e, para que isso aconteca, inserir 0 Usuario
nesta equipe para assegurar a assertividade nas acdes. (SOUZA, 1999; OLIVEIRA
NETTO, 2004; CYBIS, 2015).

O usuério é peca chave no desenvolvimento e manutencdo dos sistemas
informatizados. Ele detem o saber dos processos rotineiros a qualquer organizacao,
valorizar o conhecimento intrinseco que ja possui, garante a assertividade nas iniciativas
gue envolvam tecnologia dentro da empresa. Cabe a equipe de desenvolvimento, filtrar
esse conhecimento, traduzindo-o para o meio digital e com isso, criar ferramentas que
favoregcam o ambiente corporativo. (BASTIEN E SCAPIN, 1993; BATISTA, 2004)

Tendo em mente que 0s propositos dos sistemas de informagdo sdo coletar,
armazenar e difundir informacOes legitimadas do ambiente de operagOes, com a
finalidade de apoiar fungfes organizacionais proporcionando a integracdo, coordenacao,
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controle, analise, acompanhamento, comunicacdo e visualizacdo do ambiente que os
cercam, ou seja, transformando dados crus em informacfes Uteis para a tomada de
decisfes, contribuindo para as empresas administrarem seu patrimonio de conhecimento.
O usuério participa de toda a cadeia de processos elencada, seria um “mero” utilizador de
recursos, ou ndo seria importante convocar esse membro que detém o conhecimento sobre
o “saber fazer” e integra-lo a equipe de desenvolvimento, criando uma solucéo eficaz e
em sintonia com os anseios dos seus futuros utilizadores. (OLIVEIRA NETTO, 2004,
CYBIS, 2015; ASSIS, 2018)

Todo sistema informatizado é composto por trés componentes: informacao (o
conjunto de dados com forma e contetido adequados para um determinado uso); recursos
humanos (quem coleta, processa, recupera e utiliza os dados); e tecnologias de
informacao (o conjunto de hardware e software que executa as tarefas de processamento
das informacGes dos sistemas de informacdo). Cabe ao recurso humano o papel de maior
importancia neste ciclo, portanto garantir a satisfacdo desse usuério, proporcionando que
tenha o0s recursos necessarios para executar suas tarefas, o que € fator primordial para o
sucesso do sistema. (CAMPOS FILHO, 1994; TORRES, 2018; GAIDARGI, 2019)

Para alcancar a satisfacdo do usuario, é necessario garantir que estes sistemas
contem com grande nivel de usabilidade, portanto ndo bastam apenas recursos
sofisticados ou tecnologia de ponta, é necessario assegurar que as ferramentas estejam
em consonancia com as reais necessidades dos usuarios e, logicamente, alinhadas com os
objetivos organizacionais. Assegurando-se de que as ferramentas primam pela
usabilidade, garante-se a satisfagdo do usuario. Com isso tem-se um cenario favoravel
que brinda a organizagcdo com aumento de produtividade, economicidade de recursos,
assertividade nas a¢0es, fluidez no trabalho chegando assim ao cenario onde a tecnologia
torna-se diferencial competitivo e ndo um entrave. (CAMPOS FILHO, 1994; OLIVEIRA
NETTO, 2004).

Espera-se com esse estudo, demonstrar a importancia de um projeto de
tecnologia da informacéo focado no usuério, as vantagens da utilizacdo desta técnica no
desenvolvimento de solugdes em tecnologia da informacéo, assegurando a satisfacéo e
confianca do usuério nas ferramentas que serdo utilizadas para o desempenho de suas
tarefas na organizagéo. Sendo assim, diante do exposto, e tendo como base a opinido dos
autores ja mencionados, o presente estudo visa verificar como a usabilidade das

ferramentas de tecnologia da informac&o e sua interferéncia na satisfagdo do usuério.
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1.4 Estruturacdo do trabalho

O presente estudo esta organizado em 5 (cinco) capitulos, divididos da forma a
seguir: o capitulo 2 apresenta a revisdo da literatura, dividindo-se em 5 (oito)
subcapitulos: o item 2.1 trata da relevancia entre a tecnologia e o ambiente empresarial;
seguido do subcapitulo 2.2 que versa sobre a interacdo humano computador; o tema
seguinte, 2.3, trata sobre as engenharias e a relacdo com a IHC; o tdpico seguinte trata a
respeito da usabilidade, abordando relativas a interface, ergonomia e, logicamente, 0s
critérios necessarios para avaliacdo de interfaces; o item 2.5 aborda a questdo de minimo
produto viavel, encerrando o capitulo 2.

Passando ao método de trabalho proposto (capitulo 3), aqui dispde-se a
abordagem metodoldgica aventada para esse estudo. O item 3.1 apresenta 0 método de
pesquisa proposto para o estudo; no subcapitulo 3.2 faz-se uma breve descricao a respeito
do ambiente que sera fonte dos dados oriundos das técnicas de pesquisa empregadas; estas
técnicas sdo descritas no topico 3.3, posteriormente; o subcapitulo 3.4 demonstra como
estas informacdes foram analisadas.

O capitulo 4 trata a respeito da analise de dados, produto desse estudo. O item
4.1 aborda os dois primeiros momentos de coleta de informacBes (entrevista com a
Direcédo da Organizacdo — 4.1.1, relatério de observacdo participante — 4.2.2); o item 4.2
narra os resultados obtidos com a entrevista com o grupo de colaboradores elencados para
entrevista; segue-se com o item 4.3, que trata sobre os fatores inibidores e facilitadores
para utilizacdo das ferramentas de tecnologia existentes; findando o capitulo 4, tem-se 0
item 4.4 que traca varidveis a serem utilizadas para avaliacdo das ferramentas de
tecnologia da informacao.

O capitulo 5 traz as consideracdes finais desse estudo, onde demonstra-se a
resposta para o questionamento proposto nesse estudo. Nada mais havendo a tratar neste

topico, passa-se a fundamentacéo tedrica.
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2 REVISAO DA LITERATURA

As informacGes constantes neste capitulo objetivam fornecer ao leitor o conjunto
de conceitos necessarios para a compreensdo da natureza do estudo que se pretende
desenvolver, tais conceitos transitam pela area administrativa bem como na area de
tecnologia, com foco no desenvolvimento de sistemas informatizados.

Seguindo esse formato, inicia-se 0 debate demonstrando a importancia que a
tecnologia tem no mundo das organizagdes. E importante exaltar este debate, pois o
procedimento correto ndo consiste apenas na aquisicdo de softwares, equipamentos ou
ferramentas especializadas, tal iniciativa deve ser antecedida por um planejamento, um
plano de agdo que, se bem elaborado, ird trazer beneficios para a organizagdo,
proporcionando a otimizacdo de atividades, facilitando a comunicacdo e,
consequentemente, melhorando o processo decisorio nos diferentes niveis da
organizacdo, tornando-se ferramenta primordial para qualquer cenario empresarial, sendo
0 motor do desenvolvimento de diferentes organizagdes. (BEAL, 2009; VIEIRA, 2010).

Para diferentes autores, a questdo tecnologia e inovacdo deve ser tratada com
afinco e engajamento comuns a toda equipe. Neste ponto, a ado¢do de novas tecnologias
deve ser tratada de forma correta, ndo interpretada como uma questdo marginal. Ha de se
compreender a delicadeza deste processo, tanto os custos financeiros quanto o tempo
envolvido, bem como a necessidade pujante de alinhar os investimentos em tecnologia
com o plano de acdo da empresa, garantindo assim a assertividades nas acdes. (BARROS,
2009; COSTA, 2016).

Debrucando-se sob o ponto de vista técnico, a satisfacdo ndo sera obtida apenas
com novidades em termos de recursos tecnoldgicos. Ela provém do usuério e para ser
alcancada deve-se buscar este usuario como principal ator durante o processo de
desenvolvimento/adequacéo dos sistemas existentes, assegurando assim produtividade e
assertividade nas agdes, consequentemente gerar melhores resultados para a organizacao.
(TORRES, 2018).

Uma das premissas na busca pela usabilidade passa pela proposta de Bastien e
Scapin (1993). O trabalho dos autores esclarece a necessidade de aproximagao entre
usuario e equipe de desenvolvimento visando assim garantir 0 sucesso da aplicacéo,
sobretudo assegurar a eficacia e eficiéncia necessarias para a realizacdo de tarefas no
ambito da organizacdo. Cybis (2015) afirma que esta proximidade entre aplicacdo e

organizagdo é uma questdo que deve ser observada no momento da concepgdo da
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ferramenta, evitando constrangimentos futuros e assegurando efetividade do

investimento. Passa-se & explanacdo dos itens que compdem este capitulo.

2.1 Tecnologia da Informacéo e 0 ambiente empresarial

A evolucdo da tecnologia de informacéo nas ultimas décadas tem embalado uma
série de iniciativas com reflexo direto sobre a gestdo de diferentes organizacdes, tanto em
nivel governamental, como também no ambiente empresarial de maneira geral. Presencia-
se uma revolucdo que cria novas formas de negocio, altera relagdes de trabalho, forca a
mudanca de rotinas e principalmente estimula novas correntes de pensamento. Essa
necessidade de inovacao € essencial para a sobrevivéncia da organizacao ao permitir que
a empresa desenvolva suas vantagens competitivas. (COSTA, 2016).

O emprego massivo de tecnologia provocou a reorganizacdo do ambiente
organizacional, pois com maior eficacia e assertividade nas suas acdes, criou-se a
possibilidade de estreitar lacos com o consumidor, economicidade de recursos, buscar
novos mercados e, consequentemente, novas oportunidades. Este € o papel da tecnologia
da informacdo. Esse movimento de expansdo das Tecnologias da Informagédo e
Comunicacéo (TICs) e os efeitos da sociedade informacional evidenciam, basicamente,
transformacdes nas organizacfes das empresas, nos métodos de producdo, na politica
financeira dos governos, no comeércio nacional e internacional e nas relagdes de trabalho.
(ASSIS, 2018).

Essas alteracbes resultam na adocdo de conceitos como velocidade,
acessibilidade, mobilidade, sempre em constante transformacéo, refletindo, em uma
tipica quebra de paradigmas, a qual provocou avangos no que tange aos conhecimentos
tecnoldgicos. Tais mudangas provocam certa resisténcia dos membros da organizacdo, e
da mesma forma que a tecnologia pode auxiliar, também pode ser uma vila. A resisténcia
é encarada como fator negativo que pode contaminar a iniciativa de adocdo de novas
tecnologias. Geralmente essa resisténcia é atribuida ao medo desenvolvido pelos usuarios,
em relacdo ao novo agente que ingressa no roll de ferramentas disponiveis para execugédo
das tarefas, sendo, em certos casos, encarada como forma de controle. (LAUDON E
LAUDON, 1999; ASSIS, 2018).

E necessario criar um plano de acdo que gerencie este tipo de impacto, oriundo da
nova forma de trabalho, respeitando os individuos em relacéo a utilizacdo de tecnologia,

analisando o cenario onde o mesmo esta inserido e toda a bagagem que ja possui. E este



23

0 ponto de sustentacdo necessario para que a iniciativa retorne bons resultados. Dessa
maneira, 0 processo terd a transparéncia necessaria e as ac¢les terdo impacto minimo,
evitando assim desgastes desnecessarios. Este processo, deve ser gerenciado pela equipe
de gestdo, a qual ira responsabilizar-se pelo gerenciamento das situacdes que possam
ocorrer em funcdo das novas ferramentas que estdo sendo implementadas. Motivar a
equipe, salientando as benesses que 0s novos recursos irdo proporcionar, é algo salutar
nesse momento. (OLIVEIRA NETTO, 2004).

O gerenciamento de algumas situacdes conflitantes faz parte do contexto. Precisa
ficar claro para a equipe, que a tecnologia € uma aliada. Ela alavanca o negdcio, reduz
custos, aumenta produtividade, gera maiores lucros, proporciona celeridade na execugédo
das tarefas, d& mobilidade fisica e de capital a organizagdo. A principal questdo a ser
trabalhada, é investir corretamente. Para isso ha de se levar em consideracdo a analise da
inovacao, relacionar as mudancas técnicas com transformac6es em produtos ou servigcos
que a organizacéo deseja atingir, direcionar corretamente os investimentos e dessa forma
ter a assertividade esperada em sua iniciativa. (LA ROVERE, 2017; ASSIS, 2018)

Sob o prisma investimento em tecnologia, ha de se compreender o tema, cercar-
se de posicionamento técnico adequado, alinhado com as reais necessidades da empresa.
A falta de entendimento em questdes técnicas pode colocar em risco todo o processo de
melhorias, minando a iniciativa de incertezas e agdes erroneas. Para tratar esta questao,
primeiramente é preciso eliminar a desconexao entre as operacdes da empresa e a
tecnologia. O mundo globalizado impulsionou o desenvolvimento tecnolégico, logo sao
conceitos indivisiveis e dependentes. A necessidade de estar bem informado torna a
informacdo o ativo intangivel de maior valor agregado para a organizacao. Reside nesse
cenario de dependéncia a necessidade de politicas de tecnologia que colaborem com o
desenvolvimento da organizacédo e de determinar corretamente os investimentos na area.
(SANTOS, 2017; ASSIS, 2018)

Um cenario ideal vé a relevancia estratégica de politicas de tecnologia que atuam
em prol da organizacg&o, alinhando-se a questdo estratégica e tecnoldgica. Tal cenario ira
garantir a qualidade dos investimentos, elencando as variaveis: sistemas, equipamentos,
treinamento, seguranca, processos, servicos terceirizados, infraestrutura e comunicacao,
ou seja, todo o conjunto de tecnologias que auxiliam a empresa. (STRASSMAN, 1997;
BARROQOS, 2009).

Como exemplo de gestdo estratégica, Gaidargi (2019), enumera alguns beneficios

de uma politica saudavel de investimentos em tecnologia:
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a. Unificar a gestdo do negdcio;

b. Promover ciclos de treinamento e capacitacao;

c. Medicdo da eficicia dos recursos existentes (sistemas, equipamentos,
processos, comunicacao);

d. Auditoria e seguranca dos dados.

Assim, tem-se 0 cenério ideal e o didlogo entre acdo e tecnoldgica, fornecendo a
sustentacdo necessaria para atuar em uma economia globalizada, onde a densidade
informacional obriga as organizacGes a reinventarem-se, tecerem novas relacdes e
buscarem, assim, um diferencial competitivo. (ASSIS, 2018; GAIDARGI, 2019).

2.2 Interagdo Humano Computador (IHC)

A evolugdo exponencial da tecnologia vivenciada nas Ultimas décadas forca as
organizacdes a buscar novos recursos, ferramentas, meios atraves dos quais 0S processos
de trabalho sejam racionalizados, permitir assim a real evolucdo das condi¢cdes de
trabalho, criar padrbes que possibilitem as organizagdes meios para alcancarem
diferenciais que as tornem competitivas. Nesse cenario de busca de aperfeicoamento,
diferencial competitivo a tecnologia da informagao segue normas e orientagdes que visam
garantir a satisfagdao do usuario. (DELL’ORCO, 2010; BAYLAO, 2015).

Fazendo um breve resgate sobre a historia da tecnologia da informacédo, os
sistemas informatizados eram criados por engenheiros para engenheiros. Ndo havia
preocupacdo com a elaboracdo de interfaces amigaveis, ou a complexidade de passos para
se produzir determinando resultado. As ferramentas eram complexas, dado o publico que
as utilizava. Com a popularizacdo da informatica e a disseminacdo da internet surge a
necessidade de facilitar o acesso a ferramentas digitais. Dessa forma harmonizar
processos, aproximar usuarios e sistemas é a maneira mais eficiente de usufruir dos
beneficios que a tecnologia possa proporcionar. (SOUZA, 1999; OLIVEIRA NETTO,
2004)

Alicercado nessa proposicéo - Interagdo Humano Computador - surge como
campo de estudo voltado a mediar o desenvolvimento de ferramentas de tecnologia da
informacao. Como ciéncia interdisciplinar, a Interacdo Humano Computador transita por
diferentes areas de conhecimento, como a ciéncia da computagdo, artes, design,
ergonomia, psicologia, sociologia, semioética, linguistica, e areas afins. Todo este

conhecimento tende a produzir sistemas eficientes, visto que ndo sao avaliadas apenas as
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tarefas que serdo tratadas através dos sistemas, mas criam ambientes que oferecem ao
usuario condigdes adequadas para que o trabalho seja realizado de forma simples e eficaz,
e, dessa maneira, assegurem sua satisfacdo. (DELL’ORCO, 2010; BAYLAO, 2015)

Essa satisfacdo somente ird ocorrer com a aproximacédo entre desenvolvedor e
usudrio. Para que isso aconteca, precisa-se conhecer as minucias das tarefas que o usuario
desempenha e baseando-se nisso, criar um ambiente favoravel para o mesmo. A interface
do sistema passa a ter relativa importancia no projeto do sistema, visto que o principal
desafio no processo de programacéo consiste em transcrever as tarefas do usuario para
um sistema informatizado de forma que seu trabalho torne-se eficaz, porém este processo
sO pode ser consolidado através de um nivel de interacéo eficiente. (PREECE et al., 1994;
OLIVEIRA NETTO, 2004)

Para proporcionar este nivel de interacdo eficiente, o projeto deve ser norteado por
questdes como publico-alvo, nicho de mercado, perfil dos futuros usuarios, etc. Ainda ha
a necessidade de espaco para valorizar a experiéncia dos usuérios, utilizando esse fator
como diferencial no processo de desenvolvimento da ferramenta. Garantida uma
interacdo agradavel, simples e, sobretudo leve, assegurando que o usuario tenha foco em
seu trabalho, preocupe-se com a tarefa que esteja desenvolvendo, ndo com o
procedimento a ser realizado diante da ferramenta. Pode-se assegurar a satisfacdo do
usuario e ai, nesse momento, tem-se uma interacdo de qualidade entre humano e
computador. (CAVALCANTI, 2009)

Esta interacdo tem sido facilitada nas ultimas décadas, pelas tecnologias méveis
que ampliaram a utilizacdo de ferramentas digitais, munindo os usuérios de conhecimento
e senso critico. A consequéncia disso resulta em usuarios exigentes e cada vez mais avidos
por sistemas de facil interacdo, com expectativas elevadas em relacdo as ferramentas
disponiveis, e, consequentemente, elevado nivel de usabilidade. Essa nova realidade,
obriga os desenvolvedores a buscarem por técnicas de desenvolvimento de interfaces que
atendam este puablico, solidificando assim a importancia da Interagdo Humano
Computador como parte fundamental no desenvolvimento de sistemas. (GINSBURG,
2011; TORRES, 2018)

Sabendo-se 0 escopo do sistema a ser desenvolvido, diferentes técnicas podem ser
utilizadas, porem o desenvolvimento passa obrigatoriamente pelo momento de escolha
entre engenharia cognitiva, engenharia semiotica ou a fusdo destes conceitos.
(OLIVEIRA NETTO, 2004)
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Passa-se a caracterizacdo dos processos de engenharia utilizados para construcao

de interfaces.

2.3 Engenharia e a Interagdo Humano Computador

O papel principal da engenharia é desenvolver ferramentas, aparatos, técnicas
que auxiliem na realizacdo de tarefas para o bem comum. Nesse mundo tecnoldgico, seu
papel é focado no desenvolvimento de equipamentos, instrumento que socializa e
dinamiza a comunicacdo. Para o cumprimento dessa tarefa, podem-se citar duas areas de
atuacdo, que atuam separadamente ou em conjunto, dependendo do escopo do sistema
que se esteja desenvolvendo. Tem-se, entdo, a engenharia cognitiva, a engenharia
semidtica e a fusdo destes conceitos: a engenharia semiotica e cognitiva. (LUCA, 2018)

Quanto a caracterizacdo de cada uma destas abordagens, a engenharia cognitiva
visa auxiliar o designer no desenvolvimento de um processo de interagdo que ofereca ao
usuario a possibilidade de criar um modelo mental, que corresponda ao mapa de tarefas
que cada usuéario desenvolve dentro do sistema, sendo que a clareza deste mapa e dos
recursos dessas ferramentas determinara o nivel de satisfacdo do usuario com a mesma.
Fica evidente aqui a teoria da acdo, onde residem os golfos da execucéo e avaliagdo. O
golfo da execucdo abrange as etapas de definicdo de meta, especificacdo das acOes e
atividades fisicas de execucdo. O golfo de avaliacdo compreende percepcao, interpretacédo
e avaliacdo da meta. Este ciclo de acdes ira definir o nivel de interacdo do software, e, se
a acdo falhar, é necesséria a verificacdo dos envolvidos, pois se existir clareza no mapa
mental e no processo, a interacdo deve ser simples e infalivel. (NORMAN, 1986;
SOUZA, 1999; OLIVEIRA NETTO, 2004)

A figura 1 demonstra a relacdo entre usuério e sistema da seguinte forma:
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Figura 1 — Acdo do usuério durante interacdo com sistema

Golfo de Avaliagao

Avaliacdo Interpretagao Percepgao

Interagao

Formulagéio da Especificagdo da

. A — Execugdo
Intengdo sequéncia de a¢oes ¢

Golfo de Execugao

Fonte: Oliveira Netto (2004). Adaptado pelo autor.

O papel da Engenharia Cognitiva é o de favorecer a comunicagdo entre usuario
e sistema, fornecendo sequéncias e passos l6gicos ao usuério para que consiga executar
suas tarefas de forma adequada, obtendo os resultados almejados. Ela estimula o
desenvolvimento de mapas mentais, faz com que o usuério desenvolva habilidade de
prever as acdes executadas pelo sistema em virtude de suas acGes. Essa previsao de acoes
fornece seguranca ao utilizar a ferramenta desenvolvida e interpretar seus resultados
(SOUZA, 1999; OLIVEIRA NETTO, 2004)

J& a Engenharia Semiotica é caracterizada como sendo a disciplina que tem por
finalidade estudar tudo quanto possa ser usado para mentir. Trata-se da representacdo da
realidade através de simbolos, que ndo precisam necessariamente existir, devendo ser
algo que possa ser representar de qualquer coisa ou tarefa. O objetivo desta abordagem é
tornar a comunicacdo entre usuario e sistema o mais natural possivel, facilitar o
entendimento das ferramentas que sdo oferecidas no sistema. Os sistemas ndo devem
apenas receber informacdes e oferecer resultados, mas interagir com o usuério, sendo
transmissores e receptores de mensagens, garantir assim efetiva comunicacdo entre
usuario e sistema. (OLIVEIRA NETTO, 2004; CYBIS, 2015)
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A figura 2 representa graficamente a ideia proposta por Souza (1999):

Figura 2 — Comunicagdo Desenvolvedor — Usudrio e Usuario — Sistema

m Comunicagéo Sistema x Usudrios n
- 0 |
| pct ht ‘

Desenvolvedor Sistema Usudrios Usuarios

Processo de Comunicagao

Fonte: Souza(1999). Adaptado pelo autor.

Levando em consideracdo a interpretacdo do designer a respeito dos problemas
do usuario e quais tarefas que ird executar, uma interface com alta comunicabilidade
permite aos usuarios, de forma mais eficaz e eficiente, compreender a mensagem do
designer e atribuir sentido aos simbolos utilizados. Para isso, € importante ter em mente
0 processo de criacdo de simbolos, dando importancia a relacdo entre designer e sistemas.
E importante lembrar que grande parte da comunicagio atual é regida por simbolos,
portanto utilizar esta familiaridade existente auxilia no processo de interacdo. Sendo
assim, a engenharia semidtica ganha destaque, pois a utilizacdo de simbolos favorece o
aprendizado, pois a utilizacdo de ferramentas interativas, auto-explicativas déo liberdade
ao usuario e quanto aliadas a funcionalidade colabora com elevados niveis de satisfacao.
(TORRES, 2018)

Dessa forma, tem-se entdo que tanto a Engenharia Semiética e a Engenharia
Cognitiva tém em comum o fato de ambas considerarem que o inicio do processo de
design € a criacdo de um modelo mental por parte do designer, pois é com base neste
modelo que se terd inicio a implementacdo do sistema. Com relagdo ao usuario, este ird
desenvolver o seu modelo mental, a partir da utilizacdo do sistema, com o processo de
familiarizacdo da ferramenta. A Engenharia Semidtica vai além e também questiona a
cognicdo do usuario, porém integra ao processo toda a questdo de funcionamento do
sistema cedendo lugar ao processo de criacdo do software, seus objetivos e
funcionalidades e assim o processo em si ganha maior relevancia. (CYBIS, 2015;
TORRES, 2018).

Aliar as duas teorias garantird maior qualidade do sistema que esteja sendo

desenvolvido, e dessa forma, a sua usabilidade serd garantida. Medeiros (1999) tece o
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argumento anterior focando principalmente na questéo do escopo do sistema, quando alia
a cognicdo a definicdo clara das tarefas em conjunto com uma representacdo concisa de
funcdes. Isto dara grandes chances de sucesso.

E importante mencionar que as ferramentas para elaboracio de interfaces do
sistema passam obrigatoriamente pela utilizacdo das diferentes técnicas aqui descritas A
escolha da abordagem a ser utilizada € avaliada pelo desenvolvedor depende do projeto
em que se esteja trabalhando. Atualmente, a construcdo de sistemas passa por formas
hibridas, que incentivam a utilizacdo baseada em simbolos, porém ndo deixam de lado a
interacdo lexical do usuario. A forma de chegar ao resultado final é item que deve ser
avaliado pela equipe de projeto, porque ndo existe um sentido Unico, cada caso é um caso.
(CYBIS, 2015).

A secdo seguinte inicia o debate sobre a usabilidade, tema central desse estudo.

2.4 Usabilidade

O conceito de usabilidade abarca uma série de questdes ligadas diretamente a
satisfacdo do usuario com a utilizacdo de ferramentas de tecnologia da informagé&o. Assim
a usabilidade pode ser caracterizada como o processo de criacdo humanizado de sistemas,
preocupada em oferecer aos usuarios ferramentas que os auxiliem durante a execucao das
suas tarefas. Dentre os pontos que influenciam sobre a usabilidade, pode-se citar
facilidade de aprendizado, eficiéncia, facilidade de memorizagéo, quantidade de erros que
interferem diretamente no nivel de satisfacdo do usuario com determinada ferramenta
repercutindo diretamente no fator usabilidade. (NIELSEN, 1993; SOUZA, 1999; CYBIS,
2015)

Em 1998 a International Standard Organization, cria a norma I1SO 9241-
11:1998 adotada pela ABNT em agosto de 2002, atualizada em 2018, na forma da NBR
9241-11:2018 definiu oficialmente o conceito de usabilidade e estabeleceu, de forma
ampla, diretrizes para sistemas computacionais a fim de permitir que o usuario atinja seu
objetivo e a satisfacdo de sua necessidade em um contexto particular. A norma aponta
que o software como produto acabado deva ser um elemento estatico, mas dotado de
funcionamento tdo compreensivel que o usuario possa se adaptar facilmente a forma de
utiliza-lo. (ABNT, 2018)

A figura 4 ilustra a estrutura da norma 1SO 9241-11:1998 ~ ABNT NBR 9241-
11:2018:
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Figura 3 — Estrutura da Usabilidade segundo a ISO 9241-11

Resultado Objetivos

Usudrio pretendido

Usabilidade: medida na qual objetivos sdo alcangados com eficdcia,

Tarefa eficiéncia e satisfagdo.

Equipamento

Eficacia
Ambiente
ltado d Eficiéncia
Contexto de uso Resultado de uso
Satisfagdo

Produto . .
Medidas de Usabilidade

Fonte: ABNT(2018). Adaptado pelo autor.

A usabilidade de produtos pode ser melhorada pela incorporacdo de
caracteristicas e atributos conhecidos capazes de beneficiar os usuarios em um contexto
particular de uso. No processo de desenvolvimento profissional de software a questdo
qualidade do produto passa obrigatoriamente pela aceitacdo do usuario e este quesito sO
pode ser avaliado se a ferramenta tiver uma boa usabilidade, portanto tem-se este fator
como essencial para o sucesso de um produto de software. A usabilidade deve ser
encarada como uma aliada na producéo de ferramentas de tecnologia da informacéo, néo
ser um fator limitador. (SOMMERVILLE, 2011; ABNT, 2018)

E interessante ressaltar que a nocao de usabilidade ndo pode ser resumida a ideia
de tarefa. A proposta é diferente. Usabilidade deve ser encarada como uma grande aliada
na producdo de sistema, é muito mais abrangente, engloba todo o conceito de interagdo
proposto no instrumento que se esta em criacdo, também ndo é um simples indice no
processo criativo, mas uma das bases no processo de desenvolvimento da ferramenta.
(CYBIS, 2015)

Outro detalhe importante, o projeto de sistema com relacéo a usabilidade sempre
pode ser aprimorado. Havera sempre espaco para mudangas que possam melhorar o
projeto inicial. As alteragdes de sistemas nédo estdo restritas apenas a funcionalidades
internas do programa, mas também com relagéo a interface do sistema, visando aprimorar
seu relacionamento com o usuario, proporcionar melhores condicdes de realizacdo de
suas tarefas. (CYBIS, 2015)

Sua avaliacdo passa, obrigatoriamente pelos seguintes critérios: eficacia,
eficiéncia e principalmente satisfag&o do usuério. O retorno dessa avaliagdo deve ser visto

como oportunidade de melhoria constante. Nesse momento tem-se a oportunidade de
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analisar a aplicabilidade do sistema, aliando usabilidade ao escopo do sistema. Neste
ponto, interface e codificagdo irdo convergir para garantir que a ferramenta seja util ao
contexto no qual sera empregada. Assim tem-se assegurada que as funcionalidades da
ferramenta serdo compreensiveis ao usuario, diminuindo o tempo de execucéo das tarefas
e aumentando a produtividade do usuério. (CYBIS, 2015)

Uma questdo que deve ser esclarecida com relacéo a usabilidade: diferentes areas
do conhecimento técnico cientifico buscam oferecer elevado grau de usabilidade em suas
aplicacdes. O objetivo disto € buscar a satisfacdo do usuario quando da utilizacdo de
ferramentas digitais, sejam elas equipamentos fisicos ou produtos de software. Todo este
esforco visa proporcionar uma boa experiéncia ao usuario na utilizacdo destes recursos.
Portanto, a questao debatida aqui serve como recurso para buscar a satisfacdo do usuario,
proporcionar-lhe uma boa experiéncia na utilizacdo de ferramentas digitais. Sdo conceitos
diferentes, portanto exigem abordagens diferenciadas. Pode-se utilizar a experiéncia do
usuario como aliado na construcéo de interfaces com elevado grau de usabilidade, mas o
seu papel encerra-se nesse momento. (TORRES, 2018)

Dessa forma, pode-se chegar a definicdo de usabilidade como um produto que
pode ser usado por usuarios especificos para atingir seus objetivos com eficacia,
eficiéncia e satisfagdo. Dessa forma, usabilidade ndo consiste apenas no fato de
compreender o que significa realizar uma acdo, mas também, reflete-se em capacidade de
aprendizagem, eficiéncia de uso, memorizacdo, erros poucos e nao catastroficos e
satisfacdo subjetiva. (ECONOMIDES, 2010).

O proximo topico aborda a questdo de interfaces, e sua relevancia no periodo de

desenvolvimento de um software.

2.4.1 Interface

Oliveira Netto (2004), cita que no desenvolvimento de software, o periodo de
tempo dedicado a interface vem aumentando, correspondendo em média a
aproximadamente 50% do tempo de desenvolvimento, pois nunca foi tdo importante
fazer-se entender. Santa-Rosa e Moraes (2012) corroboram com a visdo do autor,
informando ainda que todo o tempo utilizado no desenvolvimento de interfaces
favorecem o desenvolvimento no tocante a diferenciais competitivos, sendo o principal
deles a elevada satisfacdo do usuario com a aplicacdo, dada a proximidade com a

realidade do usuario.
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Diferentes autores defendem este momento como o primordial no ciclo de vida
do sistema. Tem o poder de transformar uma ideia em um produto, sinais em informacéo
e a simples presenca fisica em disponibilidade. Uma boa interface ira garantir o sucesso
do projeto, alcangando assim a satisfacdo do usuario, produtos faceis de aprender que
sejam eficazes no seu uso garantem ao usuario uma experiéncia agradavel. Como a
interface é fruto do trabalho desenvolvido no decorrer do estudo da Interacdo Humano
Computador, os principais elementos a serem considerados sdo sistema, usuarios,
projetistas de sistema e o dominio da aplicacdo. Isto, sem esquecer que estes atores fazem
parte de dois processos importantes: a relagdo entre usuario x sistema e 0
desenvolvimento do sistema. (TORRES, 2018)

Durante o processo de desenvolvimento da interface € necessaria a integracao de
pelo menos cinco éareas, visando garantir a satisfacdo do usuério, congregar
conhecimentos como design e desenvolvimento de hardware e software, estudo da
capacidade e limitacdo fisica e cognitiva dos usuarios, instrumentacdo teorica e pratica
para o design e desenvolvimento de sistemas interativos, modelos de interface e do
processo de interacdo usuario x sistema, analise do dominio e de aspectos sociais e
organizacionais. (SOUZA, 1999)

Figura 4 — Processo de interagdo humano x computador

SISTEMA 59(

<y ~ Acdo e

‘ Interface Aplicacdo

Interpretacao
Usuarios

Fonte: Oliveira Netto (2004). Adaptado pelo autor.

Tendo a figura 3 definida como um processo, em um primeiro momento, 0
usuario atua sobre a interface de um sistema, para que logo em seguida sejam percebidas
as respostas, as quais tera que decodificar. Esta é a principal tarefa da interface:
decodificar as mensagens oriundas dos complexos cddigos que fazem parte do sistema.
(OLIVEIRA NETTO, 2004)

Tao importante quanto elaborar o projeto de interface € testar sua aplicabilidade,
e isto somente sera possivel através da prototipacdo. Quanto a esta etapa, ela finda o

estudo inicial, oferece ao usuario uma ideia concreta do que sera o produto final, pondo



33

a interface a prova, verifica suas funcionalidades, pontos de melhoria, nivel de integracédo
entre usuario e sistema. (CYBIS, 2015)

Dessa forma nota-se que a interface € um dos fatores responsavel por garantir
algo tdo almejado para o sucesso do produto: a satisfacdo do usuario. Apoiados sobre este

aspecto, passa-se a caracterizar a questdo de ergonomia em sistemas informatizados.

2.4.2 Ergonomia

Ergonomia é a ciéncia que tem por objeto de estudo a interagdo entre o homem e
o trabalho no sistema homem-maquina-ambiente, ou mais precisamente, valorizar as
interfaces de qualquer tipo de sistema, onde ocorrem trocas de informacdes e energias
entre 0 homem, méaquina e ambiente, resultando na realizacao do trabalho. (IIDA, 2005).
Dentre os dominios de especializacdo da disciplina, lida (2005) lista trés principais

ramos, tdo amplos e complexos quando a disciplina pura:

a. Ergonomia fisica se refere as caracteristicas humanas anatdmicas,
antropométricas, fisiolégicas e biomecénicas, e como estas se relacionam
com a atividade fisica.

b. Ergonomia cognitiva se relaciona com processos mentais (percepcao,
mem©ria, raciocinio e respostas motoras), estuda também como esses
processos afetam as interacOes entre pessoas e outros elementos do
sistema.

c. Ergonomia organizacional se relaciona com a otimizacdo de sistemas
sociotécnicos, incluindo suas estruturas organizacionais, politicas e
processos. Sdo topicos relevantes: comunicacdo, gerenciamento de
recursos humanos, projeto do trabalho, projeto de turnos de trabalho,
equipe de trabalho, projeto participativo, Ergonomia de comunidade,
trabalho cooperativo, novos paradigmas do trabalho, organizagdes

virtuais, teletrabalho e geréncia de qualidade.

O objetivo da Ergonomia é proporcionar melhores condicdes ligadas ao ambiente
que rodeia o ser humano. Com a vastidao de disciplinas abarcadas pela Ergonomia e pelo
seu papel diante do desenvolvimento dos mais diversos tipos de produtos, nada mais

coerente que ela contribua para a evolucao das tecnologias de informacdo, melhorando a



34

experiéncia no contato entre ser humano e computador. Essa relagdo entre ser humano e
tecnologia deve ser estreitada e acabar com o hiato existente neste quesito e para isso, a
ergonomia atua como ponte, criando conceitos que facilitam a comunicagéo entre humano
e computador. (PARKER, 2014; CYBIS, 2015)

Assim, seu principal objetivo é proporcionar ao homem condicGes de trabalho
favoraveis, tornando-o mais produtivo atraves de ambientes saudaveis e seguros, com
menos exigéncias e, consequentemente, tendo menor desgaste e um maior resultado na
execucdo de suas tarefas (BARBOSA FILHO, 2010).

O projeto de design de interfaces fundamenta-se no principio da reducéo da carga
mental e cognitiva do usuario, no aproveitamento dos modelos mentais relacionados a
sua experiéncia. Obviamente desde o inicio da atividade projetual a consideragdo com a
Ergonomia - e a Usabilidade - devem estar presentes. Ainda € necessario destacar que em
projetos de Design centrados no usuario, as técnicas, processos e méetodos devem ter 0s
usuarios como elemento central, envolvendo-os do inicio até a fase final do projeto. Este
procedimento vista economicidade de recursos, envolvimento do usuario, possibilidade
de correcdo em tempo de projeto, e com isso oferecer um produto final adequado, em
sintonia com o usuéario. (EASON, 1998; SOUZA, 1999; PARKER 2014)

A ergonomia ird4 atuar como ponte entre a tecnologia da informacdo, mais
especificamente a interacdo humana X computador, e as necessidades do usuério,
traduzindo para a de desenvolvimento as expectativas do publico-alvo diante da nova
ferramenta em desenvolvimento. Como forma de avaliacdo de um produto, busca-se
coletar o maximo de dados possiveis com o minimo de esfor¢co por parte da equipe de
desenvolvimento. Para tanto, pode-se recorrer a utilizagdo de um Minimo Produto Viavel,
ou MVP. A utilizacdo de MVP remete a questdo de prototipacdo e ambas técnicas, para
uma prévia do sistema a ser implementado com fungdes minimas, visando analisar o
funcionamento da ferramenta e verificar o progresso do trabalho que estd sendo
desenvolvido. (OLIVEIRA NETTO, 2004; LENARDUZZI, 2016).

Debrugando-se sobre os conceitos listados até aqui, a secdo seguinte aborda os

critérios ergondmicos utilizados para a avaliacdo de interfaces.

2.4.3 Criterios Ergondmicos para avaliacdo de interfaces/usabilidade

E interessante ressaltar que o padrdo normativo 1SO 9241-11 (ABNT, 2018)

define Usabilidade como a medida na qual um produto ou sistema pode ser usado por
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usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com eficécia, eficiéncia e
satisfagdo, em um contexto préprio de uso. Aliando-se os critérios descritos na norma
ISO 9241-11 com critérios ergonémicos, chega-se, portanto, aos itens que serdo avaliados
ergonomicamente para definir o nivel de usabilidade de um determinado sistema.

E importante que seja feita uma mudanca de paradigma. O desenvolvimento de
qualquer ferramenta deve ser centrado no usuario e no contexto organizacional, ndo
apenas no escopo do sistema. Esta aproximacéo entre desenvolvedor e usuario assegura
o desenvolvimento de uma solucéo de qualidade superior, amplia a utilizacdo de critérios
ergondmicos e tem repercussdo direta na usabilidade do sistema. Este é o cenério ideal
para o desenvolvimento dado o envolvimento existente entre desenvolvedores e usuérios:
dessa forma todo processo é favorecido. Quando se fala em desenvolvimento, é
importante lembrar que existem duas principais etapas, a codificacdo e o projeto de
interface. Codificacdo compreende o nucleo do sistema, suas funcdes, e 0 projeto de
interface a forma com a qual o usuério ira interagir com a ferramenta. (OLIVEIRA
NETTO, 2004; CYBIS, 2015)

Para avaliacdo da usabilidade, utilizam-se diferentes técnicas que visam avaliar 0
produto através de testes com usuarios significativos. Esta avaliacdo ira sobretudo levar
em conta a satisfacdo do utilizador do sistema. Este processo deve passar por critérios
solidos, consolidados em bases tedricas, uma destas técnicas, recorre a classificacao
desenvolvida por Bastien e Scapin, criada em 1993, contendo uma série de
recomendacdes ergondmicas a fim de criar um sistema de qualidade quando se trata da
interface. (USABILITYGOV, 2013; CYBIS, 2015).

Bastien e Scapin (1993), defendem um conjunto composto por oito critérios
focados na avaliacdo de interfaces, que sdo: conducdo (presteza, agrupamento e
distribuicdo de itens, feedback imediato, legibilidade), carga de trabalho (brevidade,
densidade informacional), controle explicito (agdes explicitas do usuario, controle de
usuério), adaptabilidade (flexibilidade, experiéncia do usuario), gestdo de erros
(protecdo contra erros, qualidade das mensagens de erro, correcdo de erros),
homogeneidade, significado dos codigos e denominag6es, compatibilidade.

A proposta de Bastien e Scapin (1993) tem relagéo direta com a norma ISO
9241/11 (ABNT, 2011), acredita-se, portanto, ser a maneira mais eficaz para avaliacdo
de aplicacGes existentes e componente fundamental no projeto para o desenvolvimento
de ferramentas na area de tecnologia da informacao.

O quadro 1 representa a proposta de Bastien e Scapin (1993).



Quadro 1 — Critérios ergondmicos para avaliacdo de Interfaces

N°.

Critério

Conducao

Carga de
trabalho

Conceito

Quais 0s meios disponiveis para aconselhar, orientar,
informar, e conduzir o usuario na interagdo com o
computador.

Quais elementos estdo dispostos na interface que possam
auxiliar na reducdo da carga de trabalho, tanto cognitiva
quanto perceptiva do usuario. Nesse contexto, a principal
questdo é facilitar a comunicacdo entre aplicagao e usuério.

Subcritérios

Presteza

Agrupamento e

Distribuicéo de

itens

Feedback
Imediato

Legibilidade

Brevidade
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Descricéo

Trata da questdo direta de interacdo, navegacdo, entre o
usuario e o sistema, aborda os critérios para entrada de
informacg6es, permitindo ao usuério identificar o estado
ou contexto no qual ele se encontra, e bem como as
ferramentas de ajuda e seu modo de acesso

Agrupar itens de acordo com a sua similaridade. S&o
sugeridas duas formas de agrupamento/distin¢do, a saber:
por localizacdo (posicionamento de acordo com
determinada classe), e formato (caracteristicas graficas:
cores, formas, etc).

Fornecer informagdes durante o processo de utilizacdo do
sistema, as respostas do computador devem ser
fornecidas, de forma rapida, com passo (timing)
apropriado e consistente para cada tipo de transagéo.

Faz relagdo com as caracteristicas lexicais das
informagdes apresentadas na tela que possam dificultar
ou facilitar a leitura desta informagc&o (brilho do caracter,
contraste letra/fundo, tamanho da fonte, espagamento
entre palavras, espacamento entre linhas, espacamento de
paragrafos, comprimento da linha, etc.)

Poupar o wusuario de informacbes desnecessarias,
limitando a carga de trabalho de leitura, entradas e
nimero de passos, tornando o trabalho mais simples e
eficaz. Trata de conciséo (carga cognitiva e perceptiva de
entradas e saidas individuais) e agdes minimas (limitar o
namero de passos para se obter determinado resultado).



4.

5.

Controle

explicito

Adaptabilidade

Gestao de erros

Refere-se & forma do processamento das a¢fes do usuério,
quanto controle o usudrio tem sobre as acdes do sistema e
seu processamento.

Como a interface do sistema foi projetada para reagir em
um determinado contexto? Para responder esta questdo
surge o conceito de adaptabilidade, de que forma o sistema
ird atuar com o usuério, oferecendo formas fixas de
trabalho, ou adaptando-se a rotina e conhecimento do
USUario.

Gerenciar erros decorrentes de opera¢do indevida ou falhas
no sistema. Esses erros podem ser considerados como
entrada de dados incorreta, sintaxes de comando erradas,
etc. Cabe ao sistema estar preparado para lidar com este
tipo de situagdo, as interrupcBes provocadas por erros

Densidade

Informacional

Acoes explicitas

do usuario

Controle de

usuario

Flexibilidade

Experiéncia do

usuario

Protec&o contra

€rros
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Aborda o conjunto de informac6es que sdo oferecidas aos
usuarios ndo o aspecto individual de um Unico campo,
mas toda estruturacdo da interface do sistema.

Este aspecto interfere diretamente na relagdo de controle
que o usudrio deve ter em relacdo a aplicacdo. O
computador deve processar somente aquelas acdes
solicitadas pelo usuério e somente quando solicitado a
fazé-lo

Para cada decisdo tomada pelo usuario e consequente
acéo, cabe ao sistema uma acéo correspondente ofertando
as opgdes disponiveis.

O sistema pode ser parametrizado pelo usuério, visando
atender as necessidades da tarefa e a forma de trabalho do
utilizador.

Respeitar o nivel de experiéncia do usuario em relagéo as
tarefas que o sistema pretende solucionar € um quesito
que infere diretamente sobre a satisfacdo e o grau de
aprendizado na ferramenta que se deseja implementar.
Utilizar o conhecimento do usuério, contribui para o éxito
da iniciativa.

Como a ferramenta esta preparada para receber as
informagdes, é preferivel tratar os erros no momento da
digitagdo que informar erros de validagdo. Além de
atrasar a realizacdo da tarefa, o usuério pode ficar confuso
e realizar outras acfes que possam prejudicar todo
conjunto ja existente.
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. Aspectos de pertinéncia, legibilidade, exatiddo das
Qualidade das mensagens oferecidas ao usuario sobre a natureza do erro
mensagens de  cometido. A atencéo na elaboragdo destas mensagens
favorece o aprendizado do usuario, indicando o que
erro aconteceu de errado, o que deveria ter sido feito e o que

ele fez de errado.

prolongam as transacdes e perturbam a planificacdo das
acoes.

Quais formas estardo disponiveis para que 0 usuario possa
Correcao de corrigir possiveis erros é tratada neste critério. Alterar um
valor informado de maneira incorreta, fazer uma alteracéo
de forma simples e rapida garante a satisfacdo do usuario
e confianga na ferramenta.

€rros

Homogeneidade O critério homogeneidade refere-se a forma na qual as
o . | escolhas na concepgdo da interface  (cddigos,
6.  (coeréncia/consis = denominacdes, formatos, procedimentos, etc.) sdo
téncia) conservadas idér)ticas em contextos idénticos, e diferentes
para contextos diferentes.

Significado dos Diz respeito & adequacdo entre o objeto ou a informacéo
7. codigos e apresentada ou pedida, e sua referéncia. Codigos e * -
denominages significativas possuem uma forte relacéo
denominagbes  semantica com seu referente.

Uma aplicagdo com grande nivel de compatibilidade é
aquela que é considerada eficiente. A eficiéncia é
aumentada quando os procedimentos necessarios ao
L cumprimento da tarefa sdo compativeis com as
8.  Compatibilidade caracteristicas psicoldgicas do usuério; os procedimentos e
as tarefas sdo organizadas de maneira a respeitar as
expectativas ou costumes do usudrio; quando as tradugdes,
as transposi¢des, as interpretacfes, ou referéncias a

documentacdo sdo minimizadas.

Fonte: Bastien e Scapin (1993). Adaptado pelo autor.
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E valido mencionar que apesar de similaridades existentes entre os conceitos
mencionados 0s mesmos aplicam-se a diferentes momentos da utilizacdo ou do projeto
de desenvolvimento da ferramenta/sistema. Por exemplo, na questdo da brevidade e
densidade informacional, estes fatores ocorrem em momentos diferentes. O primeiro diz
respeito a um campo, uma selecdo que tenha que ser efetuada, e o0 segundo trata de toda
a carga informacional disposta em uma das telas do sistema. Todos os procedimentos
listados tém por objetivo aprimorar a interacdo entre usuario e tecnologia, favorecer a
comunicacdo, a troca de mensagens entre os dois elos da corrente, 0 que eleva a
produtividade do usuério e, consequentemente, o nivel de satisfacdo é elevado.
(OLIVEIRA NETTO, 2004; TORRES, 2018)

Ainda com relacgdo a questdo envolvendo controle e acdes explicitas do usuario, o
primeiro faz referéncia a cada acdo tomada no momento da utilizacdo da
ferramenta/sistema, ja o segundo trata da questdo de poder do usuério sobre o
processamento que esteja sendo executado em determinado ponto, como por exemplo,
capacidade de cancelar o processamento de informacg6es para mudanca de rotina ou foco
na tarefa que esteja executando. Outros aspectos como qualidade das mensagens de erro,
ndo podem ser confundidos com questBes relativas a legibilidade, pois, como ja
mencionando, abordam diferentes momentos da rotina ou tarefa em execucéo e, portanto,
exigem tratamento de maneira diferenciada. (CYBIS, 2015)

Dessa forma, pode-se classificar estes critérios como primordiais para 0 momento
de projeto e prototipacdo da ferramenta que se estd desenvolvendo. Estas questfes,
quando observadas, aumentam as chances de éxito no projeto, pois a solu¢do proposta,
aproxima-se da realidade e do nivel intelectual do usuario tornando seu aprendizado mais
simples e prazeroso. Esta relacdo de confianca entre usuério e aplicagdo, proporcionam
aceitacdo da ferramenta e assim, tem-se grandes chances de aumento na produtividade e
certeza que a iniciativa tomada no inicio do projeto foi exitosa. (CYBIS, 2015)

O tdpico seguinte trata da questdo de minimo produto viavel, diferencial na

programacéo atual que visa o desenvolvimento de sistemas focados no usuario.

2.5 MVP (Minimo Produto Viavel)

O conceito de MVP (Minimo Produto Viavel) é oriundo do método Lean Startup,

esta abordagem e propOe a diminui¢do de custos e tempo de desenvolvimento de uma
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nova ideia de negdcio, produto ou artefato tecnoldgico. Baseia-se nas etapas de “construir
— medir — aprender” constantes. Dessa forma, o seu resultado é um produto com
desenvolvimento constante, validado a cada ciclo de desenvolvimento e que oferece
solucdo para as reais necessidades do publico-alvo. (RIES, 2011; GARCIA, 2017)

A abordagem através MVP’s garante entdo em um menor espago de tempo, com
menores custos envolvidos uma ferramenta eficiente, escalavel e retroalimentada, assim
tem-se um poderoso instrumento que pode trazer beneficios para a organizagdo. Como
estd focado em construir um produto focado nas reais necessidades do usuario, reduz
drasticamente o risco de fracasso no mercado. (LENARDUZZI, 2016).

N&o se trata aqui de uma nova descoberta, mas um novo rumo para uma etapa que
ja existia no desenvolvimento de software. Uma das caracteristicas de um projeto de
software bem executado consiste na elaboracdo de protdtipos. Atribuia-se a estes
prototipos o conjunto minimo de recursos para validacdo da interface, porém ndo eram
criadas rotinas funcionais. Tinha-se apenas a traducgéo de ideias, expressas em formato de
interface. (RIES, 2011)

E uma ferramenta que auxilia no desenvolvimento, e uma pratica que vem sendo
adotada nas empresas fabricantes de sistemas. Uma das maiores redes sociais da
atualidade, utilizou o conceito de MVP durante seu desenvolvimento. A validacdo da
plataforma, feita em um ambiente de uma Universidade americana, permitiu rapida
resposta as funcionalidades que eram entregues. Isto impulsionou o projeto e permitiu
melhorias que levaram ao sucesso estrondoso que a plataforma alcangou, quando deixou
os muros daquela instituicdo. (RIES, 2011; SANTOS, 2018)

O processo envolvido no ciclo de um MVP, pode ser visualizado na figura 5.
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Figura 5 - Ciclo MVP - Lean Startup

() ©

Produto

Fonte: Ries (2011).

Inicialmente tem-se a etapa da construgdo, que consiste na elaboracao de hipbteses
fundamentais ao negdcio, seguida a isso, passa-se a criacdo de um produto ou protétipo
que valide a hipotese do cliente. A etapa medir, verifica os resultados obtidos, munindo
a equipe de conhecimento necessario para validacdo da ferramenta elaborada. Finda a
etapa de avaliacdo, onde se comparam os resultados obtidos, verifica-se se foram
satisfatorios para resolver a hipdtese apontada ou se é necessario repetir o processo
contemplando novas hipéteses. Dessa forma, é possivel em curto espaco de tempo ter-se
feedback que ira validar a aplicacdo, abrindo assim o campo de possibilidades, encurtando
tempo de desenvolvimento e focado na resolucao dos problemas do usuario. (RIES, 2011;
EISENMANN, 2013; SANTOS, 2018)

Fica clara a importancia do MVP como aliado no desenvolvimento de aplicagdes
que buscam a satisfacdo do usuério. Através de um processo retroalimentado existe
possibilidade de poupar tempo de desenvolvimento, recursos financeiros e impor novas
funcionalidades a ferramenta. Tem-se um novo aliado na busca da satisfacdo do usuario
com os recursos de tecnologia existentes. A secdo seguinte, aborda os critérios

ergondmicos para avaliacdo da usabilidade.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Método de Pesquisa

Neste topico sdo abordados os procedimentos metodolégicos que foram
desenvolvidos para se responder a questdo de pesquisa e atingir 0s objetivos propostos
nesse estudo. Optou-se por uma abordagem descritiva, pois sabe-se que estudos dessa
natureza realizam a descricdo de determinado fendmeno. Essa abordagem permite que se
descrevam as caracteristicas de determinada populacdo ou fendbmeno, estabelecendo
correlacdes entre variaveis e sua natureza. (TRIVINOS, 1987; VERGARA, 2000; GIL,
2008).

De acordo com Oliveira Netto (2004), a satisfacdo pode ser caracterizada como
uma questdo de contentamento, um prazer advindo da realizacdo do que se espera,
portanto algo que ndo pode ser mensurado. Sendo assim, como forma de analise dos dados
obtidos escolheu-se 0 método qualitativo, pois estudos dessa natureza sdo aqueles que
visam compreender situacGes em que 0s aspectos psicologicos devam ser levados em
consideracdo. Durante o desenvolvimento do estudo, trabalharam-se questbes como
motivacdo, interacdo, satisfacdo, adaptabilidade, didlogo, questdes de cunho subjetivo
portanto, a abordagem de viés qualitativo é a mais acertada para esse tipo de situacéo.
(RICHARSON, 1999; CRESWEL, 2007).

A subjetividade desse estudo € o principal desafio, tratar emocdes, sentimentos
com relacdo a recursos de trabalho existentes em uma organizacdo era um cenario
tremendamente complexo. Era preciso interpretar o fenbmeno analisado de forma a
buscar informacg6es que auxiliassem na resposta do problema de pesquisa proposto: Como
a usabilidade das ferramentas de tecnologia da informacéo interferem na satisfagéo do
Usuario?

Partindo desse principio, a necessidade de tratar o fen6meno em profundidade,
o tipo de abordagem necesséria e a natureza das informacdes que foram coletadas,
recorreu-se a definigdo de Stake (1995), que sugere a abordagem de estudo de caso Unico
para o tipo de situacdo ao qual ingressamos. Para Stake (1995), um estudo de caso
qualitativo € um estudo da particularidade e complexidade de um Unico caso, chegando a
compreender a sua atividade dentro de circunstancias importantes. Pretende-se verificar
a questdo a usabilidade das ferramentas de tecnologia de informag&o, em como a questéo

usabilidade interfere na satisfacdo do usuario.
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Percebe-se que existe a inter-relacdo direta entre o fenbmeno, neste caso a
usabilidade das ferramentas de tecnologia e o usuario dessas ferramentas; existe apelo da
questdo interpretativa, visto que para obtencdo dos dados existiu a necessidade de
interacdo entre pesquisador e sujeito; e como resultado tem-se a questao reflexiva, onde
as experiéncias vivenciadas foram descritas no decorrer do estudo. Havendo

caracterizado a forma de pesquisa, passa-se a descri¢cdo do objeto pesquisado.

3.2 Objeto de Pesquisa

Esta se¢éo se destina a apresentar o objeto de pesquisa escolhido. No momento
da escolha do pano de fundo da pesquisa surgiu o questionamento de qual nicho de
mercado ofereceria a diversidade de perfis de usuario que enriqueceriam esse estudo.
Dada a caréncia de industrias na regido com a multiplicidade de tarefas e sistemas
informatizados, o olhar recaiu sobre o comércio varejista de combustiveis. Justifica-se a
escolha pela diversidade de empresas no setor, a gama existente de ferramentas e sistemas
informatizados que existem nesse mercado, além, da diversidade do quadro de
colaboradores com relacdo ao nivel de conhecimento e formacao académica dos mesmaos.

Buscou-se entdo uma organizacdo com representatividade no mercado local,
atuando no comeércio varejista de combustiveis, 6leo lubrificante e gas liquefeito. A
organizacdo, pano de fundo do estudo em tela, conta com mais de 30 anos no setor,
trabalha com diferentes “bandeiras” e oferta 0 nivel de complexidade desejado para a
pesquisa.

A necessidade de informatizacdo, é tema recorrente na organizacdo, dados 0s
diferentes setores em que atua, € importante registrar que a questao tecnoldgica sempre
foi terceirizada, desde o fornecimento de sistemas, passando pelo suporte em ativos de
informéatica (computadores, notebooks, impressoras) e gerenciamento da rede de
computadores. A direcdo da empresa toma as decisdes relativas a investimento tendo
como base sugestdes dessas equipes de trabalho, e exigéncias de empresas parceiras, 0
modelo de terceirizagcdo foi adotado em raz&o de custos e para otimizar operagdo em

virtude da abrangéncia do negdcio.
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3.3 Procedimentos para coleta de Dados

Para Stake (1995), em um estudo de caso qualitativo, ha de se utilizar a
observacao, entrevista e analise para obtencdo de dados que levem a uma compreensdo
significativa do tema a ser estudado. Dessa forma, a pesquisa foi alicercada nas técnicas
de entrevistas semiestruturadas, observacdo participante e analise de contetdo. Uma
entrevista semiestruturada, de acordo com Richardson (1999), é uma técnica importante
que permite o desenvolvimento de uma estreita relacdo entre as pessoas. Ainda, em Gil
(2008) tem-se que a utilizacdo de entrevistas permite a obtencdo de dados em
profundidade a respeito do comportamento humano. Neste ponto, é valido recordar que
esse estudo busca avaliar uma questdo comportamental, a satisfacdo do usuario. Portanto,
estreitar lacos de relacionamento com 0s membros da organizacdo permitiu a obtengédo
de informac6es com riqueza de detalhes. Sobre a selecdo dos participantes da entrevista,
utilizou-se o recurso de amostra intencional, descrito por Gil (2008) como sendo o
processo no qual sdo elencados membros sem rigor estatistico, de acordo com critério
estabelecido pelo pesquisador. Neste caso o critério era a utilizagdo dos recursos de
tecnologia existentes. Ainda em Gil (2008), tem-se que em estudos de natureza
qualitativa, o fator que determina a validade da amostra € ligado a contribuicdo e impacto
dos dados obtidos, 0 que valida o processo utilizado para determinacéo dos participantes
do estudo.

Sobre a técnica de observacdo participante, Lakatos (2002) afirma que ela busca
conseguir informacGes através da utilizacdo dos sentidos, angariando informacdes que
poderiam passar desapercebidas ou simplesmente ignoradas por parecerem
incompreensiveis. Gil (2008) diz que a observacao constitui elemento primordial para a
pesquisa, sendo esta uma das principais técnicas de pesquisa, desempenhando papel
fundamental durante o processo de busca por informagc6es no ambiente que esteja sendo
pesquisado. Desta forma foi possivel verificar o funcionamento da empresa, verificando
in-loco as condicdes de trabalho existentes, tragando comparativo entre o material colhido
nas entrevistas com a realidade da organizagdo no tocante aos recursos de tecnologia
existentes.

Com intuito de auxiliar na interpretacdo das informacdes descritas até o
momento, tem-se 0 quadro 2, que demonstra 0 mapa metodologico que orientou esse

estudo.
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Objetivo Geral

Verificar a usabilidade das ferramentas de tecnologia da informacao e a sua interferéncia na satisfacéo dos usuarios.

Obtenc¢ao dos Dados

facilitadores para
utilizagdo das
ferramentas de T.I.

existentes;

d) Viabilizar
instrumento para
avaliacdo das

ferramentas de T.I.

Analise de contetdo

(BARDIN, 2009)

Objeto de Local da Método de . e
Estudo Pesquisa Abordagem Pesquisa Objetivos Especificos Instrumento Alvo Amostra
a) ldentificar as Entrevista Membros da Amostra
ferramentas de semiestruturada Direco. Intencional
tecnologia da (RICHARDSON, 1999; (GIL, 2008)
informacdo GIL, 2008) i
disponiveis e Observagao Rotina de Unidades da
utilizadas pela participante trabalho da Empresa
empresa; (LAKATOS, 2002; GIL,
2008) empresa.
5 " b) Verificar a Amostra
escritiva percepcdo do . . Intencional
Usabilidade de Rede de (TRIVINOS, usuario com relagio Entr_ewsta Usuarios das (GIL, 2008)
. 1987; VERGARA, ausabilidade das | Semiestruturada Ferramentas
Sistemas e Postos de 2000: GIL, 2008) ferramentas (RICHARDSON, 1999; xistent
Ferramentas | Combustivel ’ lit 't' Estudo de Caso disponiveis: GIL, 2008) existentes.
ligadas a de Santana Qualitativa (STAKE, 1995) ISPONIVELS,
Tecnologia da do (RICHARSON, TP
Informacio Livramento 1999; CRESWEL, c) Perceber fatores Analise dos Dados
¢ 2007) inibidores e

Compilag&o resultados obtidos
procedimentos anteriores.

Fonte: Elaborador pelo Autor.
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Fazia-se necessario listar os locais onde a pesquisa seria aplicada. Com esse

intuito, tem-se o quadro 3.

Quadro 3 — Locais de realizacdo da Pesquisa.

Loja Aplicacéo dos instrumentos de coleta

A Direcdo da Empresa: Direcdo Geral, Dire¢do Financeira, Direcdo Administrativa
e Recursos Humanos; Setores: Administrativo, Fiscal, Financeiro, Tesouraria;
Geréncia; Pista (Venda de Combustivel, Oleo Lubrificante e Gas GLP); Loja de
Conveniéncia ; Troca de Oleo.
Geréncia; Pista (Venda de Combustivel, Oleo Lubrificante e Gas GLP).
Geréncia; Pista (Venda de Combustivel, Oleo Lubrificante).
Geréncia; Pista (Venda de Combustivel, Oleo Lubrificante e Gas GLP); Loja de
Conveniéncia; Troca de Oleo.
E Geréncia; Pista (Venda de Combustivel, Oleo Lubrificante e Gas GLP); Loja de
Conveniéncia, Troca de Oleo.
F Geréncia; Pista (Venda de Combustivel, Oleo Lubrificante e Gas GLP); Troca de
Oleo.

F-1 Geréncia;

G Geréncia; Pista (Venda de Combustivel, Oleo Lubrificante).
Fonte: Elaborado pelo Autor.

(wil@lies)

Havendo definido os locais onde a pesquisa seria aplicada, € momento de
descrever os instrumentos utilizados para a coleta de informac6es, neste intuito, foram
utilizadas as técnicas de entrevista semiestruturada e observacao participante.

Esses procedimentos visam primeiramente verificar as politicas empregadas pela
direcdo no tocante a area tecnoldgica, seguidamente a isso, a observacao serviu como
forma de consolidar as informagdes obtidas na entrevista com os membros da Direcao,
no total de 3 (trés) entrevistados. Seguido o protocolo de consentimento de entrevista que
consta do “Anexo B” desse estudo, passou-se portanto a entrevista com 0s membros da
direcdo, a saber: Diretor Geral, Diretora Financeira, Diretora Administrativa e de
Recursos Humanos.

O primeiro bloco de questdes destina-se a identificar o respondente e seu papel
dentro da empresa. No segundo bloco, obtiveram-se informacGes que verificavam a
relevancia da tecnologia da informacdo na organizacdo. Finalmente, o terceiro bloco
tracou a visdo da direcdo com relacdo a integracdo do quadro de colaboradores e a questao
tecnoldgica, levando-se em consideragdo: participacdo no momento de investimentos na
questdo tecnoldgica, a valorizacdo da experiéncia dos membros da equipe, as
oportunidades de melhoria junto a parceiros/prestadores de servigo, as atividades de
treinamento na area, a realizagdo de avaliacbes das novas ferramentas passiveis de

implantacdo, a avaliacdo de satisfacdo relativa aos prestadores de servigo na area de
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tecnologia da informacdo, as iniciativas que buscam promover a satisfacdo do usuario e,
finalmente, se a direcdo faz uso das ferramentas existentes.
O quadro 4 traz o protocolo de entrevista utilizado, bem como faz a devida

relacdo entre 0 questionamento proposto e seu correspondente no referencial
metodologico desse estudo.
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consideracdo no momento de adquirir produtos ou servigos na area de
tecnologia da informagéo?

desenvolvimento/implementacéo de soluces.

Questdes Embasamento Tedrico
Primeira etapa das questdes Identificar Entrevistados

Ne, Questao O que verifica? Autor

1. | Qual sua formagdo académica (graduagdo e p6s-graduacao)?

2. | Qual seu tempo de atuacdo dentro da empresa? e . . Lakatos (2002);

3. | Qual seu vinculo profissional com a empresa? Identificagdo do participante (perfil). Gil (2008).

4. | Qual sua &rea de atuacéo dentro da organizacdo?

Segunda etapa das questdes Relevancia da tecnologia para a Organizacéo
N°. Questdo O que verifica? Autor
1. . . . - Sordi (2007).
A informacéo oriunda dos processos e ferramentas existentes, auxilia a A . ~ - o !
L C Importancia da informagédo no cenério da organizagéo. Beal (2009);
direcdo na tomada de decisdes? \
Paladino (2019).

2. | Quais as mudangas sofridas na organizagdo (organograma, forma de | Mudanca no cendrio da organizagdo (ambiente,

R . . . x Tapscott (1996).
trabalho, divisdo de tarefas) em virtude da tecnologia da informacao? organograma).

3. | A utilizacdo de tecnologia da informacédo, ja causou algum tipo de . .

. e - S . Dias (1998);
entrave/atrito entre os setores da empresa, entre colaboradores, ou falhas | Utilizacdo de diretivas para mediar situacdes e impactos Martens (2001):
em processos? A que atribui essa(s) situacdo(fes) e se ocorreram, que | oriundos da utilizacdo de tecnologia. s !
~ : . Oliveira Netto (2004).
acBes foram tomadas para mediar esses conflitos?

4. | Existe algum plano de acdo da empresa com foco especifico na area de Wang (1995):
tecnologia da informacdo? Havendo tal plano, quais 0s sujeitos Ta s?:ott (199,6)'
envolvidos nesse processo? Existe possibilidade de participacdo de Brga dbent (199%)_
colaboradores que ndo possuam cargos ligados a dire¢do da empresa | Investimentos destinados a tecnologia da informagéo, Strasmsman (199%)_
nestas questdes? plano de investimentos, capacitacdes, etc; Lira (2006); '

5. | Qual a média de valores investidos em tecnologia da informacdo no | Tecnologia como diferencial estratégico de negdcios. valentim (2’012),
altimo ano? . '

6. | Quais o(s) local(is) estratégico(s) da empresa que necessitam de sistemas Assis (2018).
informatizados para execucédo de suas tarefas?

Terceira etapa das questdes Integracdo entre Colaboradores e Tecnologia
Ne. Questao O que verifica? Autor
1. | O conhecimento/experiéncia dos colaboradores € levado em | Utilizacdo do conhecimento do usuério para Bastien e Scapin (1993);

Milkovich e Boudreau
(2000);
Oliveira Netto (2004);

Norman (2008);
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Ginsburg (2011);
Torres (2018).

A empresa busca, junto a seus parceiros oportunidades de melhoria no
tocante a tecnologia da informacéo?

Mudancas constantes na tecnologia.

Bastien e Scapin (1993);
Vasconcelos (2009);
Torres (2018).

A empresa promove ciclos de treinamento/atualizacdo para seus
colaboradores com relacdo as ferramentas de tecnologia existentes ou
promove reunies com foco na busca de novas tecnologias?

Qualificacdo da equipe através de treinamentos, cursos,
etc.

Bastien e Scapin (1993);
Milkovich e Boudreau
(2000);

Oliveira Netto (2004);
Norman (2008);
Ginsburg (2011);

Torres (2018).
Quais critérios sdo adotados pela dire¢cdo no momento de escolha de uma | Analisar efetividade dos sistemas e estrutura existentes; Bastien e Scapin (1993);
nova ferramenta ligada a tecnologia da informagao? Condigdes de trabalho no tocante a recursos tecnolégicos. | Preece (1994);

Sabe-se da existéncia de servigos terceirizados na area de tecnologia
dentro da empresa. Esse processo passa por algum tipo de avaliagdo?
Como se avalia o nivel de satisfacdo dos usuarios com relagéo ao suporte
existente?

Oliveira Netto (2004);
Vasconcelos (2009);
Bayldo (2015);

Cybis (2015).

Existe preocupacdo da direcdo com relacdo a busca de satisfacdo do
usuario? Quais seriam outras preocupagdes com relagdo ao usuario que

Buscar satisfacdo do usuério com relagdo aos recursos
existentes.

Bastien e Scapin (1993);
Oliveira Netto (2004);

sdo analisadas pela diregdo? Cybis (2015).
Vocé utiliza alguma das ferramentas de tecnologia da informacdo | Conhecimento das rotinas, recursos e ferramentas Bastien e Scapin (1993);
existentes na empresa? Se utiliza, considera-as adequadas para as | existentes. Souza (1999);
atividades que executa? Sente-se satisfeito com os resultados obtidos? Oliveira Netto (2004);
Cybis (2015);
Bayldo (2015);
Torres (2018).

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A entrevista com a direcdo tem por objetivo conhecer a organizacdo, verificar o
ambiente existente, conhecer o organograma da empresa, ter um relato sobre as atividades
desempenhadas na organizacao, recolhendo aqui conhecimento sobre a rotina de trabalho
da empresa.

Dando continuidade ao estudo, passou-se a segunda etapa nesse pProcesso
planejada como observacao participante, balizada de acordo com Lakatos (2002) e Gil
(2008). O mapeamento dos locais a serem observados foi estabelecido em tempo do
projeto do presente estudo, de acordo com o quadro 2, e validado durante a entrevista
com a direcdo da empresa. Dessa forma, passou-se a utilizacdo do instrumento de
observacao, na oportunidade buscava-se validar as informacdes obtidas com a Direcdo da
Empresa e verificar as condi¢Oes existentes de forma neutra, pretendia-se analisar:
equipamentos de forma geral, conexdes de rede, determinar quais eram 0s principais
softwares utilizados, utilizacdo de controles paralelos, participar da rotina da empresa.

Citando Cybis (2015) para avaliar a questdo de usabilidade, é necessario ter real
compreensdo da rotina de trabalho existente, portanto, estar inserido no local, observando
o trabalho realizado era a maneira mais eficaz para analisar: a rotina de trabalho dos
usudrios, dificuldades constatadas durante o desenvolvimento das atividades (erros,
repeticdo de procedimentos, inconsisténcias nos processos), bem como oportunidades de
melhoria dos recursos existentes. O instrumento utilizado, pode ser verificado no quadro
5.

Quadro 5 — Modelo de Diério para observagéo participante

Instrumento Observacdo Participante
Local Embasamento Teorico
Setor/Local: e Definicdo da Gil (2008).
Responsavel: Amostra.
Data da Visita:
N°. de Usuarios:
Tarefas do Setor:

Ativos existentes no local Embasamento Teérico
Computadores, Impressoras, Scanners; o Verificar a estrutura Bastien e Scapin
Outros recursos encontrados; existente e as (1993);

e Existe adequacéo entre 0 mencionado pela condigBes de Preece (1994);
direcdo da empresa e a realidade trabalho; Souza (1999);
encontrada; e Tragar paralelo entre | Oliveira Netto

observacéo e (2004);
entrevista com a Beal (2009);
Diregdo da empresa. | Cybis (2015);
Bayldo (2015);
Torres (2018);
Assis (2018).
Ferramentas de Software Embasamento Tebrico
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Tipos de Softwares utilizados;

e Listar as ferramentas

Bastien e Scapin

Quais os tipos e procedéncia das existentes com (19_)93_);
informacdes recebidas? relacdo a sua Oliveira Netto
Dependéncia de outras ferramentas para classificagéo (ERP, (2004);
executar as tarefas. CRM, SRM, website, | Cybis (2015);
Existe algum tipo de relacionamento entre etc); _ Torres (2018);
as ferramentas, permitindo, por exemplo, * Local de origem das | Assis (2018).
integracéo de dados. informagdes

utilizadas;

Foram percebidas dificuldades, erros,
constrangimentos na execucédo das tarefas
de rotina do Setor/Local?

o Ferramentas
utilizadas pela

Existem oportunidades de melhoria nas empresai
ferramentas existentes? o Ir]tegra(;ao entre
diferentes

plataformas;

e Comprometimento da
rotina de trabalho;

e Possibilidades de
melhoria.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Realizadas as primeiras duas etapas de coleta das informacdes, era chegado o
momento de entrevista com os colaboradores da organizacdo. Pretendia-se verificar a
percepcdo do usuario com relacdo as ferramentas existentes, para tanto, 0s membros
respondentes da entrevista foram aqueles que possuiam maior contato com 0S recursos
existentes, a saber: Gerentes, Chefes de Pista, Gerentes das Lojas de Conveniéncia,
Chefes de Setor (Fiscal, Financeiro, Tesouraria), tendo um universo de pesquisa
composto por 20 (vinte) entrevistados. Seguido o protocolo de consentimento de
entrevista que consta do “Anexo B” desse estudo, passou-Se a entrevista com 0s usuarios.
O instrumento aplicado consta no quadro 6 desse estudo, demonstra as questdes aplicadas,

bem como o embasamento tedrico necessario para o desenvolvimento do instrumento.
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existentes tem alteracdes frequentes, visando melhorar sua performance,
favorecer sua rotina de trabalho?

Processo de melhoria e evolucéo.

Questdes Embasamento Tedrico
Primeira etapa das questdes Identificar Entrevistados
Ne, Questao O que verifica? Autor
3 ?
1. | Qual seu te,mpo de atL!ag_ao dentro da empresa? o N _ Lakatos (2002):
2. | Qual seu vinculo profissional com a empresa? Identificacdo do participante (perfil). !
; ~ —— Gil (2008).
3. | Qual sua érea de atuacdo dentro da organizagdo?
Segunda etapa das questdes Percepcéo com relagdo aos recursos existentes
N°. Questdo O que verifica? Autor
1. Souza (1999);
Quais as principais ferramentas de tecnologia da informacao que utiliza Oliveira Netto (2004);
P P g a0 q Nivel de integracdo com as ferramentas existentes. Valentim (2012);
dentro da empresa? - ;
Cybis (2015);
Assis (2018).
2. Oliveira Netto (2004);
Beal (2009);
Os recursos existentes (equipamentos, sistemas, suporte) conseguem . . . Valentim (2012);
. . Recursos satisfazem as necessidades do usuario. . :
suprir suas necessidades de trabalho? Cybis (2015);
Assis (2018);
Gaidargi (2019).
3. | Jafoi convidado, em alguma oportunidade, a participar de reunifes para
planejar acOes ligadas a area de tecnologia (investimentos, aquisicdo de . . )
novos equipamentos, alteragGes/implementacdes de novas rotinas nos Participa de aces voltadas a area de tecnologia, existem g?is\:le?;]aeNSei?g I(nZ(()%)SA)lS))3 )
sistemas existentes ou até mesmo a mudanca das plataformas P GOEs v - 10014, . '
existentes)? oportunidade de dialogo, existem oportunidades de Barros (2009);
~ - — melhoria. Cybis (2015);
4, | Sdo oferecidos, por parte da empresa ou empresas responsaveis pelos
: . . . Costa (2016).
sistemas, oportunidade de treinamento para melhor aproveitamento dos
recursos existentes?
5. | Acredita que as ferramentas existentes estdo proximas da sua realidade? | Proximidade com a realidade do usuério, tarefas Oliveira Netto (2004);
Vocé se sente confortavel ao utilizar esses recursos? Pode afirmar que | desempenhadas, ritmo de trabalho. Bayldo (2015);
esta satisfeito com as ferramentas existentes? Cybis (2015).
6. x x - Ciclos de atualizagdo das ferramentas e recursos Boradbent (1997);
Com relacdo a questdo de atualizacdo, as ferramentas de software . . . :
existentes; Dias (1998);

Cibys (2015);
Torres (2018).
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Terceira etapa das questfes

Usabilidade das ferramentas utilizadas

Ne, Questao O que verifica? Autor

1. | Tendo em consideracdo a parte dos sistemas existentes, considera a | Verificacdo da interface das ferramentas existentes. Bastien e Scapin (1993);
interface destes sistemas de facil interpretagéo? Souza (1999);

Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);
Cybis (2015);

2. | Tendo em mente a questdo ergondmica (cores, fontes, tamanho, textos) | Conducéao (Presteza, Agrupamento e Distribui¢do de itens, | Bastien e Scapin (1993);
dos sistemas disponiveis, acredita que esses sistemas se preocupam em | Feedback imediato, Legibilidade); Oliveira Netto (2004);
oferecer um ambiente favoravel para execucao de suas tarefas? Carga de Trabalho (Brevidade e Densidade ABNT (2018);

3. | Sobre a conducédo do seu trabalho na utilizagdo desses sistemas, pode | Informacional). Cybis (2015).
afirmar que as ferramentas existentes favorecem a: presteza (interacéo,
navegacdo, etc), os itens nas telas estdo agrupados ou distintos por
fungdo, tem retorno imediato sobre suas acles, a legibilidade das
informagdes é clara?

4. | Nota facilidade em operar os sistemas? Realiza as a¢Bes com certa | Controle explicito (A¢des explicitas do usuario, Controle Bastien e Scapin (1993);
brevidade e pode dizer que sente-se tranquilo para executar as tarefas | do usuario); Souza (1999);
rapidamente? Adaptabilidade (Flexibilidade, Experiéncia do Usuario); Oliveira Netto (2004);

5. | Considera que tem pleno e total controle sobre as a¢Ges do software, ou | Homogeneidade (Coeréncia, Consisténcia). ABNT (2018);
sente-se controlado de tal forma que fica impossibilitado de realizar suas Torres (2018);
tarefas?

6. | Sente que a ferramenta adapta-se a sua forma de utilizagdo, sendo
flexivel e leva em conta a sua experiéncia para executar as tarefas
programadas?

7. | Com relacdo aos erros que possam ocorrer, acredita que a ferramenta | Gestdo de erros (Qualidade das mensagens de erro, Bastien e Scapin (1993);
tem 0s mecanismos necessarios para impedir que ocorram? Nota-se | Correcdo de erros). Souza (1999);
resguardado no caso de informar algum valor erroneamente? Consegue Oliveira Netto (2004);
corrigir estes erros tendo por base as mensagens de erro apresentadas ou ABNT (2018);
encontra a solugdo para estes erros dentro do proprio sistema? Cybis (2015).

8. | As ferramentas existentes, sdo realmente compativeis com as tarefas que | Compatibilidade com as tarefas desempenhadas. Bastien e Scapin (1993);

sdo executadas na empresa ou poderiam, de alguma forma, passar por
modificagdes para melhor atendé-lo?

Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);
Cybis (2015).

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Com relacdo aos blocos de questbes propostas, inicialmente, era necessario
tracar um breve perfil do entrevistado, verificando o tempo de atuacéo na empresa, tarefas
que desempenhava, fungdo que ocupa dentro da organizagdo. O segundo bloco, baseou-
se sobre questdes de cunho técnico sobre os recursos existentes, a saber: ferramentas
utilizadas, recursos de acordo com as tarefas desempenhadas, atividades de planejamento
de acdes, atualizacdo de ferramentas e sistemas, etc. J& o terceiro e Ultimo bloco da
entrevista, avaliava exclusivamente os padrdes ergondmicos de usabilidade defendidos
por Bastien e Scapin (1993) e versavam sobre a usabilidade das ferramentas de tecnologia
da informacéo.

E importante salientar que a identidade dos colaboradores sera preservada, em
razdo da necessidade de sigilo e evitando expor o entrevistado a situagcdes de
constrangimento. Havendo concluido o processo de entrevistas com a Direcdo da
Empresa, findados os periodos de observacdo e entrevista com o grupo de usuarios,
passou-se a proxima etapa do estudo, onde iniciou-se o processo de andlise dos dados,
descrito no topico seguinte.

3.4 Analise dos dados

Neste tépico é demonstrado o processo realizado para analise dos dados obtidos
durante o periodo de coleta. Neste momento foi efetuado o processo de triangulacéo,
tendo em vista melhorar a confiabilidade da pesquisa, para isso, 0s aspectos salientados
na entrevista com os membros da Direcdo foram verificados através da observacdo
participante e as informacdes resultantes desse processo servindo como subsidio para
andlise das entrevistas com 0s USUArios.

Utilizando-se da tecnica de andlise de contetido Bardin (2009), compreendido nas
etapas de: leitura flutuante, escolha dos documentos, formulacéo de hipoteses e objetivo,
elaboracdo de indicadores. Tendo em mente que a primeira etapa, leitura flutuante,
consiste na transcri¢do de informac@es, e a mesma ja foi realizada quando da concluséo
das entrevistas com a Direcdo da Empresa e Grupo de Usuérios, também, foram
organizados os dados recolhidos durante a etapa de observacdo, onde foi executado o
processo de escolha dos documentos, era necessario agora, dar inicio ao processo de
categorizacao das entrevistas. Para isso, foi criado o quadro 7 que demonstra 0 processo
de utilizado para formulacéo de hipoteses.



Quadro 7 — Categorias de analise das entrevistas.
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Categorias de Analise

Categoria

Subcategoria

Unidade de Registro

Referencial Tedrico

Eficacia de Recursos

Recursos suprem as necessidades de
trabalho

Consegue executar suas tarefas

Souza (1999);
Oliveira Netto (2004);
Beal (2009);

Cybis (2015);

Assis (2018);
Gaidargi (2019).

Planejamento de a¢6es ligadas a

Participa ou participou de acfes

e Plano de agdo para area de tecnologia

Oliveira Netto (2004);

Tecnologia voltadas a melhora da &rea de dentro da emoresa Barros (2009);
g Tecnologia na Empresa P Costa (2016).
Participa ou participou de . . . Bgradbent (_1997);
Treinamento treinamento voltado ao e Existem oportunidades de treinamento D_|as (1998);
aprimoramento do conhecimento dentro da empresa Cibys (2015);
Torres (2018).

Ferramentas de acordo com a

Recursos de acordo com as atividades

e Acordo entre praticas da empresa e
ferramentas de software;

Oliveira Netto (2004);
Bayldo (2015);

realidade da empresa da empresa e Existem rotinas de atualizacdo das Cybis (2015).
ferramentas
e Presteza,; Bastien e Scapin (1993);
Condugéio e Agrupamento e distribuicdo de itens; Oliveira Netto (2004);
e Feedback Imediato; ABNT (2018);
o Legibilidade. Cybis (2015).
Bastien e Scapin (1993);
e Brevidade; Souza (1999);

Interface e Ergonomia

Carga de Trabalho

e Densidade Informacional.

Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);
Cybis (2015);

Controle Explicito

o Acdes explicitas do usuério;
e Controle de Usuério.

Bastien e Scapin (1993);
Souza (1999);

Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);

Torres (2018);

Adaptabilidade

e Flexibilidade;

Bastien e Scapin (1993);
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Experiéncia do Usudrio.

Souza (1999);
Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);
Torres (2018);

Gestdo de erros

Prote¢do contra erros;
Qualidade das mensagens de erro;
Correcdo de erros.

Bastien e Scapin (1993);
Souza (1999);

Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);

Cyhis (2015).

Homogeneidade

Aparéncia do sistema

Bastien e Scapin (1993);
Souza (1999);

Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);

Torres (2018);

Significado dos codigos e
denominacbes

Relacdo semantica dos itens

Bastien e Scapin (1993);
Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);

Cyhis (2015).

Compatibilidade

Procedimentos, tarefas, interpretacfes
de acordo com costumes e expectativas
do usuério.

Bastien e Scapin (1993);
Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);

Cybis (2015).

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Dessa forma, foi possivel “categorizar” as respostas recebidas, tecendo os
comentarios necessarios para identificar os fatores inibidores e facilitadores das
ferramentas de tecnologia existentes, tecendo comentarios sobre as respostas dos usuarios
e formulando hipoteses que foram utilizadas no processo de formulacao dos indicadores.

Bardin (2009), cita que ap0s exaustiva verificacdo dos dados, verificacdo de sua
representatividade, validacdo da homogeneidade das informacdes e, obviamente,
pertinéncia das informacdes, é chegado o momento de verificar quais indicadores serdo
disponibilizados para avaliacdo do tema de usabilidade das ferramentas de tecnologia em
futuros estudos. Orienta o autor que € necessario condensar as informacdes, analisando o
contetdo de forma critica, com a devida analise reflexiva visando a elaboragdo de
contetido apropriado e relevante, para tanto, o instrumento utilizado neste procedimento

é demonstrado no quadro 8.

Quadro 8 — Indicadores/Variavies para estudo das Ferramentas de T.1.

Indicadores/Variaveis para andlise de usabilidade das ferramentas de T.1I.

Correspondente | Autor(es) que baliza(m) Indicador Relevancia
na Literatura proposta(s) (N°. Ocorréncias)
Souza (1999);
s, Oliveira Netto (2004);
Eficécia de Beal (2009);
Recursos Cybis (2015);
Assis (2018);

Gaidargi (2019).
Planejamento de | Souza (1999)

Lo Oliveira Netto (2004);
acoes ligadas a Barros (2009);
Tecnologia Cybis (2015);

Assis (2018).
Boradbent (1997);
Treinamento Dias (1998);

Cibys (2015);

Torres (2018).
Ferramentas de Oliveira Netto (2004);
Baylao (2015);

acordo com a

Cybis (2015).
realidade da
empresa
Bastien e Scapin (1993);
Souza (1999);
Interface e Oliveira Netto (2004);
ABNT (2018);
Ergonomia Cybis (2015);
Torres (2018);
Assis (2018);

Garidargi (2019)
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Os dados, ap0s analisados, foram comparados a seu correspondente existente no
referencial tedrico do estudo, buscando assim o enquadramento desse indicador em uma
das 5 (cinco) categorias existentes, feita a validacdo, a relevancia foi tracada de acordo
com o numero de vezes que tal indicador foi encontrado no momento de analise. Dessa
forma, tem-se a representacédo fidedigna dos dados obtidos durante o periodo de coleta,
formando assim grupo de indicadores representativos que poderdo ser utilizados em
estudos futuros a respeito do tema em tela desse estudo.

Concluido o topico a respeito dos processos metodoldgicos utilizados nesse

estudo, passa-se a apresentacao dos resultados.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS E ANALISES

Este capitulo destina-se a apresentacdo dos dados obtidos nas etapas de
entrevista com a direcdo do local, observacdo participante, entrevista com o0s
colaboradores da empresa objeto de analise do estudo bem como andlise dos dados
obtidos através da técnica de analise de contetdo. A narrativa foi adaptada de acordo com
a sequéncia dos objetivos especificos constantes no inicio desse estudo, conciliando o0s
passos estruturados nos procedimentos metodologicos, fazendo a comparagdo entre a

realidade encontrada e o referencial tedrico aqui disponibilizado.

4.1 ldentificar as ferramentas de tecnologia da informacao disponiveis e utilizadas
pela empresa

4.1.1 Entrevista com a Direcdo da Empresa

A empresa, conta com 3 diretores. Esses atores definem metas e alocacao de
recursos para diferentes projetos e acfes a serem tomadas, o trabalho € pautado sobre a
missao e visdo herdados do fundador do grupo. As entrevistas ocorreram entre os dias 03
a 15 de junho de 2020, em horarios determinados pela Dire¢do do Grupo.

Para tanto, o quadro 9 traz o perfil dos entrevistados, demonstrando sua atuacdo
na empresa, bem como 0s recursos que utiliza, variaveis utilizadas para determinar o grau
de familiaridade que os entrevistados possuiam das ferramentas existentes na empresa, as

informacgdes foram extraidas das entrevistas realizadas.

Quadro 9 — Perfil dos Entrevistados.

Entrevistado Atuacdo Recursos Utilizados
Diretor Geral o Prospeccdo de novos clientes; e Utilizagdo de relatérios ja
¢ Acompanhamento dos postos; compilados, baseados  nos
e Suporte aos gerentes do grupo; sistemas e documentacdo padrdo
o Alocacdo de recursos financeiros; da empresa.
¢ Negociagdo com fornecedores.
Diretora Financeira o Gestdo patrimonial e financeira. o ERP principal da empresa;

e Servicos web ligados aos bancos,
fornecedores, franquias;

e ERP ponto de venda de gas;

o Planilhas e documentos internos
da empresa.

Diretora
Administrativa
Recursos Humanos

e

Verificacdo das rotinas de trabalho
e cumprimento de prazos na
execucdo de tarefas;

ERP principal da empresa;
Documentos e planilhas de
controle das questbes de RH




60

e Andlise de desempenho das | (salarios, férias, escalas,
equipes; licencas);

o Gestdo de recursos humanos;

e Suporte para Direcdo Financeira.

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Durante a realizacdo das entrevistas, notou-se a multiplicidade de sistemas,
documentos e planilhas utilizadas na empresa, item observado durante a narrativa dos
entrevistados. O cenario complexo existente vai ao encontro das citagdes de Sordi (2007)
e Paladino (2019), os quais entendem que a complexidade do local impulsiona a
multiplicidade de ferramentas de gestdo, ressaltando assim a importancia da area
tecnoldgica para a boa gestdo da empresa analisada.

Assim sendo, evidenciou-se a dependéncia tecnoldgica existente, pois 0s
recursos empregados auxiliam a empresa na tomada de decisdes, para o Diretor Geral a
tecnologia colabora para uma forma de trabalho mais dindmica e parametrizada, o0 que
reverte para a empresa em confiabilidade nos processos existentes. Verifica-se assim que
as afirmacdes de Teixeira e Valentim (2012) e Assis (2018) séo parte da realidade da
organizagdo, para os autores a realidade empresarial exige ferramentas de gestdo que
busquem confiabilidade, precisao e agilidade.

Sobre as mudancgas ocasionadas em virtude do emprego de tecnologia no
gerenciamento do negdécio, percebe-se que o atual cenario ndo tem influéncia a ponto de
causar mudancas na organizacgdo, segundo o Diretor Geral, ocorreram mudancas ligadas
a forma de organizar processos, porém, nada a ponto de criar ou destituir setores, apenas
adaptacdes a nivel de fluxo de trabalho. Nota-se, portanto, que a teoria de Beal (2009) e
Paladino (2019) a respeito da utilizacdo de tecnologia dentro das organizagdes é
verdadeira, elas parametrizam o trabalho, oferecem ferramentas que auxiliam a gestao,
porém, ndo sao as responsaveis por mudancas na estrutura da organizacéo.

Sobre possiveis entraves ou problemas relacionados ao uso de tecnologia,
segundo a Diretora Financeira, ndo existem falhas graves (inconsisténcia em fluxo de
caixa, erros graves no estoque, falhas de inconsisténcia nos sistemas de contas a
pagar/receber) que possam prejudicar a organizacdo nesse sentido, as questdes ligadas a
tecnologia. O Diretor Geral pontua ainda que ndo existem situagcdes dignas de registro,
para ele, as situacOes existentes sdo mitigadas pelo corpo técnico responsavel por essa
area na empresa, quando existe necessidade, a Dire¢do assume a mediacéo de situacoes

para resolver as questdes que possam ser causa de transtorno para a equipe. Percebe-se a
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intencdo da equipe de gestdo em gerenciar situacbes que minimizem problemas,
mitigando questdes que possam comprometer a satisfagdo da equipe, colaborando com a
teoria proposta por Wang (1995) e Assis (2018) que atribui a equipe de gestdo a
responsabilidade sobre gerenciar conflitos e mediar situacdes que possam acarretar em
prejuizos para a organizacao, ndo apenas prejuizos financeiros, mas minar as iniciativas
de negativismo que pode comprometer a produtividade da equipe.

A empresa ndo possui um plano de agéo especifico para a area tecnoldgica, existe
um plano geral de a¢bes que contempla a questéo tecnoldgica, pontuando questdes como:
necessidade de ferramentas informatizadas bem como espaco para descricdo de
investimentos e acBes a serem tomadas antes do efetivo inicio de atividades. Percebe-se
que as recomendacdes de Barros (2009) com relacdo ao planejamento na area tecnologia
ndo sdo presentes em sua totalidade, existem iniciativas, porém, nada com foco especifico
em tecnologia.

Percebe-se que existe um canal de comunicagdo com os colaboradores visando
a melhoria dos processos internos e, consequentemente, das ferramentas de tecnologia

utilizadas na organizacao. Nas palavras da Diretora Financeira:

O conhecimento da equipe auxilia no desenvolvimento e manutencdo de
sistemas, nosso mais novo projeto surgiu dessa participacdo, um aplicativo
gue permita ao cliente verificar seu gasto mensal em combustiveis,
acompanhar nossas promogdes e ter um canal de comunicacdo direta com a
empresa. Essa iniciativa surgiu de nossas reunides com o grupo de gerentes,
e demais colaboradores, além é claro da solicitacdo de diversos clientes,
entdo, acredito que a opinido dos colaboradores e da equipe como um todo
seja valorizada. (DIRETORA FINANCEIRA).

Os investimentos em tecnologia s&o direcionados em ac6es para renovagédo do
parque de maquinas, manutencdo dos sistemas e equipamentos, e internet. Identificou-se
o investimento em capital intelectual, dados os contratos existentes com empresas para o
fornecimento de sistemas e prestagdo de servigos na area de tecnologia. Portanto, as
afirmacdes de Viera (2010), Santos (2017) e Assis (2018) podem ser observadas neste
contexto, os investimentos em tecnologia devem ser norteados pela devido embasamento
técnico, pontuando recursos necessarios, desempenho esperado da nova ferramenta,

necessidades de operacionalizagdo, enfim, o descritivo necessario para sua implantacéo.

Para o Diretor Geral:

Manter a estrutura com 0s recursos necessarios para que as tarefas possam
ser realizadas é primordial. Os investimentos em tecnologia, estes sdo
alocados em investimentos e manutencdo dos equipamentos, manutencao e
atualizacdo de sistemas. (DIRETOR GERAL).
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Com relacdo aos setores estratégicos, uma das principais informacdes alvo da
entrevista, € valido mencionar que a empresa possui sete postos e um ponto de revenda
de gas liquefeito. Na avaliacdo da Direcdo todos os locais compdem uma peg¢a importante
para o funcionamento da maquina, além disso, cada posto conta com suas
particularidades, pois sdo utilizados diversos recursos, dentre eles: planilhas e
documentos padronizados que atendem diversos fins, além de existirem quatro sistemas
que gerenciam diferentes ramos de atividade da empresa. Como setores principais,
podem-se elencar: atendimento ao cliente, geréncias, financeiro e tesouraria,
administrativo e recursos humanos. Portanto, de acordo com a Direcdo, é interessante
avaliar a realidade de cada local constatando sua forma de trabalho e ferramentas que séo
utilizadas.

O ultimo bloco de questdes da entrevista, tinha por objetivo verificar as questdes
ligadas ao tema em tela desse estudo. Para buscar esse objetivo as questdes pautavam
temas ligados a satisfacdo do usuério, valorizagdo do conhecimento dos usuarios na busca
de melhoria das ferramentas existentes, suporte técnico, ciclos de treinamento e

capacitacGes. Com relacdo a busca de satisfacdo, nas palavras do Diretor Geral:
E importante que fique claro que sempre buscamos oferecer os recursos
necessarios para o desempenho de suas tarefas, nos preocupamos em que este
usuario realize suas tarefas com qualidade, para isso montamos nossa
estrutura existente atualmente. Nossa preocupacao é oferecer um ambiente
favoravel a produtividade, de acordo com o que se pratica no mercado e
dentro de nossas possibilidades. (DIRETOR GERAL).

Nota-se que a Direcdo atua na busca de ofertar condi¢des de trabalho favoraveis
aequipe de colaboradores, tanto no que diz respeito a manutencao dos recursos existentes,
como na busca por novas ferramentas. Portanto, a observacdo de Oliveira Netto (2004) e
Bayldo (2015) fazem sentido, pois existe preocupag¢ao em aproximar 0s Usuarios e o corpo
técnico responsavel por manter e implementar novos recursos tecnologicos dentro da
organizacéo, e esta iniciativa deve partir da equipe de gestao de acordo com Beal (2009).

No tocante a ciclos de treinamento, nota-se 0 anseio da empresa em buscar este
recurso. Atualmente a forma de trabalho consiste em, na chegada de um novo
colaborador, este atuar em conjunto com um membro antigo, para ambientar-se com 0s
recursos existentes, porém, a empresa busca uma nova forma de trabalho, de acordo com

a Diretora Administrativa e de Recursos Humanos:

Sobre treinamento, realmente, é algo a ser melhorado, algo que pode ser
trabalhado. Tem-se 0 habito de um novo colaborador atuar com um membro
mais experiente da equipe, e com isso ficar a par dos recursos que temos
disponiveis para o seu trabalho, mas o treinamento especifico na area de
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tecnologia é algo que seréa trabalhado de uma nova forma, e é uma ideia a ser
trabalhada que renderd  melhores  resultados. (DIRETORA
ADMINISTRATIVA E DE RECURSOS HUMANOS).

Quando indagados sobre a avaliacdo dos servicos prestados, o fator tempo foi
recorrente nas respostas dos trés entrevistados. Para 0s sujeitos, a atividade
desempenhada pela empresa ndo pode sofrer com atrasos, ou longos tempos de espera
para resolucdo de problemas. Portanto constata-se que a avaliacdo de Costa (2016) e Assis
(2018) séo validas, para ambos o fator tempo € determinante na atuacao das empresas do
século XXI, sendo determinantes para o sucesso das organizacfes em uma realidade cada
vez mais on-line. Portanto, julga-se correta a avaliacdo da empresa no tocante a este
critério. Além disso, verificar a satisfacdo do usuério com relacdo aos servigos prestados,
vai ao encontro da proposta de Bastien e Scampin (1993), Oliveira Netto (2004) e Torres
(2018) onde estes informam que o fornecimento de condi¢bes adequadas é um dos

preceitos basicos na busca de satisfacdo. Para Diretora Financeira:
E claro que a satisfacdo interfere. Tem-se essa preocupagao, criar meios e
condicGes para o desempenho de suas tarefas, assegurando o bem-estar e a
satisfagdo do usuario tem-se o ambiente favordvel a produtividade.
(DIRETORA FINANCEIRA).

Finalizada a etapa de entrevistas, verifica-se que a Dire¢do da empresa preocupa-
se em ofertar o ferramental necessario a execucdo das tarefas oriundas do nicho de
mercado no qual esta inserida. Constatam-se diferentes conceitos citados no referencial
tedrico desse estudo, concretizando assim a visdo dos autores mencionados durante a
narrativa desse subcapitulo. De posse dessas informacbes passa-se a observacao

participante.

4.1.2 Relatorio da Observacao Participante

Concluida a etapa inicial de entrevistas com a Dire¢do da empresa, passou-se
entdo a0 momento de verificar as informacdes obtidas através desse processo. Por
tratarem-se de diferentes locais, as visitas foram realizadas de 20 de junho a 27 de julho
de 2020, em cada uma das lojas do grupo.

Percebe-se que a organizagéo possui diferentes negdcios atuando em simultaneo,
tal realidade foi encontrada quando da observacgéo nas lojas de conveniéncia e pontos de
troca de 6leo. Os sistemas empregados nesses locais sdo isolados, ndo possuindo

comunicagdo com outros sistemas utilizados pela organizacdo, é importante ressaltar que
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a empresa é obrigada, por forca de contrato, a atuar dessa forma. A organizagdo atua com
“bandeiras” de diferentes franquias P1 e P2, cada organizagdo com forma distinta de
trabalho, portanto, determinacOes e regras diferentes para disponibilizar um destes
servicos, forcando a empresa alvo de estudo a adaptar-se para seguir as determinacdes

impostas pelas franqueadoras. Segundo a Diretora Financeira:

Somos obrigados a atuar de acordo com as determinacfes de duas empresas
distintas, em algumas situac@es, a mesma franquia atua de formas diferentes
no mesmo segmento. Ja tentamos diferentes vezes padronizar a forma de
trabalho, mas ndo conseguimos, s6 nos resta adaptar nossa forma de trabalho
as regras existentes. (DIRETORA FINANCEIRA).

O quadro 10 lista os postos que possuem loja de conveniéncia e pontos de troca

de dleo.

Quadro 10 — Lista de Lojas de Conveniéncia e Pontos de Troca de Oleo

Loja Loja de Troca de Oleo Bandeira
Conveniéncia
A X X P1
D X X P2
E X X P2
F X P2

Fonte: Observacéo Participante. Elaborado pelo Autor.

Ainda sobre esta questdo, verifica-se que mesmo em locais de mesma
“bandeira”, os sistemas atuam de forma isolada, ndo havendo possibilidade de integracéo
entre as plataformas. Este fato, contribui para utilizacdo de planilhas, relatorios,
documentos paralelos a plataforma utilizada como forma de fornecer informacgdes que
demonstrem as operac@es realizadas em um Unico dia de trabalho, ou, justifiquem os
pedidos de compra de determinado produto, além da necessidade de prestar informac6es
para Direcdo do Grupo. Como forma de resumo, o quadro 11 faz uma sintese das

informacdes obtidas no procedimento de observacéo participante.
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Atuacio L . N
Local Venda de Loja de Trocade | Venda de Sistemas Ativos U§ua.”0.s Obg:rva_goes
Combustivel | Conveniéncia Oleo Gas GLP principais erais
A X X X X eERP  principal da | 18 ativos de rede; e Gerentes de | e Utilizagio de
empresa, ¢ 04 servidores Loja; planilhas de
¢ERP lojas de (ERP principal — e Gerente Loja | controle dentro da
conveniéncia; Banco de Dados e de empresa, por
Aplicacéo, Conveniéncia; exemplo: controle
Backup); e Chefe de de tanques de
* 03 Impressoras Pista; combustivel,
NFCe; e Chefes de controle do fluxo
07 Impressoras (02 |  Setor bancario, escala de
matriciais, 05 (Financeiro, funcionarios, folha
laser’s). Tesouraria, de  pagamento,
Fiscal) relatérios de venda
B X X eERP  principal da | 03 ativos de rede; oGerente  de | das ~ lojas
empresa; ¢ 01 Impressora Loja; (combustivel, gas,
NFCe; e Chefe de | loja ~ de
02 Impressoras (01 | Pista. conveniencia,
matricial, 01 troca de 6leo);
laser). eNao ~  ha
C X X eERP  principal da | 03 ativos de rede; e Gerente de comumca(;;%o en;cre
empresa; ¢ 01 Impressora Loja; ]%SRP’S u!ci?irzeandsz
e Sistema WEB Pedido NFCe; e Chefe de na empresa. Foram
Combustivel (P1—P2); | 02 Impressoras (01 Pista. :
. L encontrados ao
o Sistema WEB Notas de matricial, 01 total 5 sistemas
transporte fje _Gas GLP. Iaser)_. diferentes,  sendo
D X X X X eERP  principal da | 06 ativos de rede; oGerente  de que a integragio
empresa; * 03 Impressoras Loja; _ dos dados é feita
*ERP  Loja de | NFCe; eGerente Loja | manualmente,
Conveniéncia e Troca | 02 Impressoras de portanto os dados
de Oleo; Laser. Conveniéncia
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e Chefe de
Pista.
E X X X eERP  principal da | 06 ativos de rede; e Gerente  de
empresa; * 03 Impressoras Loja;
e ERP Loja de NFCe; e Chefe de Pista
Conveniéncia e Troca | 02 Impressoras
de Oleo; Laser.
F X X eERP  principal da | 05 ativos de rede; e Gerente  de
empresa,; ¢ 02 Impressoras Loja;
 ERP Troca de Oleo; NFCe; e Chefe de Pista
¢ 01 Impressora
matricial;
¢ 02 Impressoras
Laser.
F-1 ¢ ERP Gas Liquefeito, ¢ 01 ativo de rede; e Gerente  de
¢ 01 Impressora Loja.
NFCe;
¢ 01 Impressora
Laser.
G X eERP  principal da | 03 ativos de rede; o Gerente de
empresa,; ¢ 01 Impressora Loja;
NFCe; e Chefe de
¢ 01 Impressora Pista.
Matricial;
¢ 01 Impressora
Laser.

sdo lancados em
duplicidade;

e Existe uma rede
Unica que interliga
as lojas, busca
evitar  problemas
de integracdo de
estoque  quando
ocorrem falhas de
internet na regido
onde as lojas estdo
instaladas;

¢ Planilha de
Controle dos
pontos de venda de
Gés GLP;

e Planilha de Escala
dos funcionérios;

Fonte: Relatério Observacdo Participante. Elaborado pelo Autor.
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A complexidade do setor impulsiona o surgimento de ferramentas e padrdes de
trabalho que auxiliam a Gestédo da Empresa no processo de tomadas de deciséo, tal fator
havia sido indicado durante o processo de entrevistas com a Direcédo do Grupo, e, na etapa
de observacéo percebe-se a complexidade desse setor. Portanto, a opinido de Sordi (2007)
e Paladino (2019), referenciadas no processo de entrevista foram consideradas vélidas e
observam-se como existentes no cotidiano da empresa. Ainda sob este aspecto, nota-se o
esforgo da equipe como um todo em fornecer a Gestdo informacdes capazes de auxiliar
no processo decisorio, portanto, corroboram com a visdo de Lira (2006), Teixeira e
Valentim (2012), Assis (2018). Existe a busca por informacdo de qualidade, fato
constatado tendo por base o trabalho realizado diante de diferentes sistemas, documentos,
planilhas e relatorios disponiveis para a realizacdo das tarefas.

Durante o procedimento de observacdo participante, buscava-se verificar
também o relacionamento dos colaboradores com as ferramentas existentes na
organizacdo para a realizacdo das tarefas da empresa. Em um cenario que abarca
diferentes tipos de negdcio, € comum a multiplicidade de ferramentas ligadas que visam
fornecer informacGes precisas a gestdo da empresa (CYBIS, 2015). Percebe-se que tal
fator impulsiona a duplicidade de tarefas, de acordo com Oliveira Netto (2004) a
execucdo de tarefas em duplicidade pode ocasionar a insatisfacdo do usuéario, devido a
repeticdo, e, ocasionar falhas na realizacdo das tarefas. Nao se notaram falhas na
realizacdo das tarefas, a equipe, como um todo, demonstra presteza na realizacdo do
trabalho, porém, percebe-se demora em determinados procedimentos, como por exemplo:
fechamento dos caixas, recebimento de mercadorias, verificagdo do estoque, 0 que causa
certo desconforto aos usuarios, em razdo da necessidade de duplicidade de informacdes
dados os diferentes sistemas utilizados para 0 mesmo procedimento.

Tratando-se do tema em tela desse estudo, a usabilidade e satisfacdo do usuario,
dentre os elementos destacados por Bastien e Scapin (1993) percebe-se que as
ferramentas enquadram-se nos aspectos de: compatibilidade, controle explicito, presteza,
legibilidade se fazem presentes, contudo, fatores como: adaptabilidade, homogeneidade,
conducdo, gestdo de erros sdo deficitarias. Em algumas situagfes vivenciadas a
inconsisténcia de dados informados produziu determinado erro, impedindo a conclusédo
da tarefa, o sistema ndo acusou nenhuma falha ou falta do usuério sobre os dados
informados, o proprio usuario percebeu seu erro e iniciou novamente o processo, isto foi

fator recorrente em diferentes situagdes presenciadas.
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Cabe registro sobre os controles paralelos: documentos, planilhas e relatorios
encontrados. Barros (2009) e Costa (2016) citam a questdo seguranga com énfase em seus
estudos, no ambiente corporativo deve existir essa preocupacdo em salvaguardar as
informacdes, possuindo tantos recursos quanto julgue necessarios, evitando assim
prejuizos futuros. No processo de observacéo, nota-se essa preocupacéo, a empresa utiliza
esses relatérios para: confrontar informacgfes entre sistema e usudrios, tracar metas de
vendas, analisar cenario existente ao redor, como também para dirimir duvidas que
possam ocorrer em determinado momento da operagdo, por exemplo, jA ocorreram
situacOes que esses relatorios foram utilizadas para livrar determinado colaborador do
pagamento de valor em falta no seu caixa, o0 sistema apontava uma operacéo que nao foi
consolidada, gracas a existéncia desse relatorio a situacao foi resolvida.

No tocante a estrutura, diante da afirmacdo da Direcdo em buscar ofertar os
meios necessarios para execucdo das tarefas da empresa, percebe-se que 0S recursos
disponibilizados s&o suficientes para o papel a que se destinam. Nota-se a presenca de
corpo técnico que auxilia a empresa no tocante a area de tecnologia da informagédo. A
empresa responsavel pelo sistema, atua no formato sob demanda, resolvendo as situacdes
conforme surgem, ja a empresa responsavel pelo suporte, esta trabalha preventivamente,
fazendo-se presente quase que diariamente no interior da empresa. Como citado no
momento da entrevista, nota-se que a visdo de Viera (2010), Santos (2017) e Assis (2018)
faz-se presente na organizacao, tendo em mente o cenario proposto, existe a preocupacao
em cercar-se de conhecimento técnico que auxilie a organizacao na utilizacdo e emprego
de tecnologia.

Quanto ao fator treinamento, Oliveira Netto (2004) cita que saber utilizar os
recursos € tdo importante quanto poder contar com a ferramenta, Cybis (2015) classifica
essa etapa como sendo chave para o sucesso, pois desenvolve as habilidades necessarias
para que os recursos disponibilizados atendam a demanda da organizacgdo. Percebe-se 0
envolvimento da equipe em ofertar a um novo colega as informacdes necessarias para que
este sujeito faga o uso correto dos recursos existentes. O processo de chegada de um novo
membro foi acompanhado durante o periodo da observacéo, a precisdo das informacdes
prestadas, o envolvimento da equipe em demonstrar o funcionamento das ferramentas
utilizadas é algo que merece destaque, a presteza nas informacdes prestadas e o zelo na
conducéo do processo sédo itens que dignos de elogios.

Concluida a etapa de observacdo, pode-se vislumbrar que a empresa conta com

uma estrutura que atende suas necessidades, ndo se constataram falhas graves nos
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sistemas existentes, o trabalho desenvolvido pela equipe ocorre dentro de parametros
aceitaveis, claro existem oportunidades de melhoria, que serdo listadas nas secdes
seguintes desse estudo. Passa-se ao segundo objetivo especifico, que versa sobre a

percepcédo do usuério frente as ferramentas utilizadas.

4.2 Verificar a percepg¢do do usuario com relagdo a usabilidade das ferramentas
disponiveis

A etapa anterior desse estudo descreveu a postura da Direcdo da empresa com
relagdo a tecnologia da informacdo, forneceu informacbes a respeito dos sistemas
utilizados no grupo, narrando informagdes ligadas ao contexto administrativo, a
observacao participante, verificou a relevancia dos dados recolhidos nesse primeiro
momento, e também, obteve informacdes a respeito da totalidade de recursos existentes.
Era chegado o momento de verificar a percep¢éo do ator principal desse estudo, o usuario,
para tanto, este topico versa sobre a percepcao dos colaboradores da organizacdo. Assim
sendo, nova entrevista foi realizada com o grupo de usuarios principais, referenciado nos
procedimentos metodoldgicos. A entrevista tratava exclusivamente sobre os critérios
ergondmicos tracados por Bastien e Scapin (1993) e referenciados por Cybis (2015).

Antes de iniciar a narrativa da realidade existente, acredita-se que é valido
mencionar como a empresa elege seus gerentes e chefes de setor. A politica da empresa
preza pela valorizacao do colaborador, atitudes como: dedicacdo, comprometimento, zelo
na execucao de suas tarefas podendo galgar posi¢des dentro da empresa. Dessa forma, o
Gerente de Loja, obrigatoriamente passou pelas funcdes de: frentista, caixa, chefe de pista
até chegar a ao cargo de Gerente, isto € valido tanto para os postos de combustivel que
compde a rede quanto para as lojas de conveniéncia. Os Chefes de Pista, seguem 0 mesmo
caminho, sendo substitutos imediatos dos Gerentes no caso de férias, afastamentos,
aposentadoria. Sobre os Chefes de Setor, estes devem trilhar os cargos de: auxiliar
administrativo, chefe substituto até assumir efetivamente a chefia do setor.

As entrevistas foram realizadas de 23 de junho a 20 de julho, conforme a
disponibilidade dos Gerentes, Chefes de Pista e Chefes de Setor, no total, foram realizadas
20 (vinte) entrevistas. O quadro 12 traca o perfil desses entrevistados, bem como lista as

atividades desempenhadas por esses sujeitos e as ferramentas utilizadas para isso.
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Local Usuario Tempo na Tarefas que Executa Ferramentas Utilizadas
Empresa
Gerente do Posto 35 anos ¢ Relacionamento e captacéo de clientes; ERP principal da empresa;
e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; ERP Loja de Conveniéncia;
o Administrar estoque; Planilhas, documentos controles
e Administrar o quadro de colaboradores; padronizados pela organizacéo.
e Desenvolver rotinas de trabalho comuns as lojas do grupo em
conjunto com Chefe de Recursos Humanos e Administrativo;
e Conferéncia de caixas, pagamentos, etc;
e Facilitador de conhecimento;
o Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico;
e Suporte para as demais lojas do grupo.
Gerente Loja de 07 anos e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; ERP Loja de Conveniéncia;
Conveniéncia e Administrar o quadro de colaboradores; Planilhas, documentos e controles
e Administrar estoque; padronizados pela organizagéo.
e Facilitador de conhecimento;
o Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico;
A Chefe de Pista 21 anos e Administrar e organizar equipe e ambiente de trabalho; ERP principal da empresa;
e Suporte a geréncia de loja. Planilhas, documentos e controles
padronizados pela organizagéo.
Chefe Setor Financeiro 15 anos e Administrar contas a pagar e receber; ERP principal da Empresa;
o Atualizar informacdes referentes a saldos e operacdes bancarias; ERP ponto de venda de G&s;
o Controle das operagdes de vendas nas lojas do grupo; Planilhas, documentos e controles
e Suporte a Direcdo do Grupo: Diretor Geral, Diretora Financeira, padronizados pela organizagéo.
Diretora de Recursos Humanos e Administrativo;
e Suporte as demais lojas do grupo.
Chefe da Tesouraria 12 anos o Administrar recursos financeiros; ERP principal da empresa;
e Conferéncia dos caixas das diferentes lojas; Planilhas, documentos e controles
e Suporte a Dire¢do do Grupo: Diretor Geral, Diretora Financeira, padronizados pela organizagao.
Diretora de Recursos Humanos e Administrativo;
e Suporte as demais lojas do grupo.
Chefe Setor Fiscal 04 anos o Administrar informacdes oriundas das compras, movimentacédo de ERP principal da empresa;

estoque e vendas de produtos;

ERP Lojas de Conveniéncia e Pontos

de Troca de Oleo;
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Controle fisico do estoque das diferentes lojas e nichos de mercado
onde a empresa atua;

Organizar, classificar e preparar relatérios para assessoria contabil
que atua para o grupo;

Suporte para as demais lojas do grupo.

Planilhas, documentos e controles
padronizados pela organizagéo.

Gerente do Posto 28 anos ¢ Relacionamento e captacéo de clientes; ERP principal da empresa;

e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; Planilhas, documentos e controles

o Administrar estoque; padronizados pela organizag&o.

o Administrar o quadro de colaboradores;

o Conferéncia de caixas, pagamentos, etc;

o Facilitador de conhecimento;

o Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico;
Chefe de Pista 16 anos e Administrar e organizar equipe e ambiente de trabalho; ERP principal da empresa;

e Suporte a geréncia de loja. Planilhas, documentos e controles

padronizados pela organizacéo.

Gerente do Posto 10 anos ¢ Relacionamento e captacéo de clientes; ERP principal da empresa;

e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; Sistema de pedidos WEB de

e Administrar estoque; combustivel;

e Administrar o quadro de colaboradores; Planilhas, documentos e controles

e Conferéncia de caixas, pagamentos, etc; padronizados pela organizagéo.

¢ Facilitador de conhecimento;

o Efetuar pedidos de: combustivel, lubrificantes, filtros de dleo,

junto as diferentes plataformas (P1 e P2);

o Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico;

e Suporte as demais lojas do grupo.
Chefe de Pista 08 anos o Administrar e organizar equipe e ambiente de trabalho; ERP principal da empresa;

e Suporte a geréncia de loja. Planilhas, documentos e controles

padronizados pela organizagéo.

Gerente do Posto 08 anos Relacionamento e captagdo de clientes; ERP principal da empresa;

Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria;
Administrar estoque;

Administrar o quadro de colaboradores;

Conferéncia de caixas, pagamentos, etc;

Facilitador de conhecimento;

Solicitar manutencgdo dos sistemas utilizados e suporte técnico.

Planilhas, documentos e controles
padronizados pela organizagéo.
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Gerente Loja de 09 anos e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; ERP Loja de Conveniéncia e Pontos
Conveniéncia e Administrar o quadro de colaboradores; de troca de 6leo;
e Administrar estoque; Planilhas, documentos e controles
« Facilitador de conhecimento; padronizados pela organizacao.
o Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico;
e Suporte as lojas de conveniéncia e pontos de troca de 6leo da
“bandeira” P2,
Chefe de Pista 04 anos o Administrar e organizar equipe e ambiente de trabalho; ERP principal da empresa;
e Suporte a geréncia de loja. Planilhas, documentos e controles
padronizados pela organizagéo.
Gerente do Posto 12 anos ¢ Relacionamento e captagdo de clientes; ERP principal da empresa;
e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; Planilhas, documentos e controles
o Administrar estoque; padronizados pela organizacéo.
e Administrar o quadro de colaboradores;
E o Conferéncia de caixas, pagamentos, etc;
e Facilitador de conhecimento;
e Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico.
Chefe de Pista 05 anos e Administrar e organizar equipe e ambiente de trabalho; ERP principal da empresa;
e Suporte a geréncia de loja. Planilhas, documentos e controles
padronizados pela organizacéo.
Gerente do Posto 23 anos ¢ Relacionamento e captacéo de clientes; ERP principal da empresa;
e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; Planilhas, documentos e controles
e Administrar estoque; padronizados pela organizagéo.
e Administrar o quadro de colaboradores;
= o Conferéncia de caixas, pagamentos, etc;
¢ Facilitador de conhecimento;
o Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico.
Chefe de Pista 06 anos o Administrar e organizar equipe e ambiente de trabalho; ERP principal da empresa;
e Suporte a geréncia de loja. Planilhas, documentos e controles
padronizados pela organizagéo.
Gerente de Loja 09 anos Relacionamento e captacéo de clientes; ERP NetSYS;
=] Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; Planilhas, documentos e controles

Administrar estoque;
Administrar o quadro de colaboradores;
Conferéncia de caixas, pagamentos, etc;

padronizados pela organizagéo.
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Facilitador de conhecimento;

Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico.

Suporte a geréncia de loja.

Gerente do Posto 04 anos ¢ Relacionamento e captacéo de clientes; ERP principal da empresa;
e Suporte aos setores: administrativo, financeiro e tesouraria; Planilhas, documentos e controles
e Administrar estoque; padronizados pela organizag&o.
o Administrar o quadro de colaboradores;
o Conferéncia de caixas, pagamentos, etc;
o Facilitador de conhecimento;
o Solicitar manutencdo dos sistemas utilizados e suporte técnico.
Chefe de Pista 02 anos e Administrar e organizar equipe e ambiente de trabalho; ERP principal da empresa;
[ ]

Planilhas, documentos e controles
padronizados pela organizacéo.

Fonte: Entrevista com usuérios. Elaborado pelo Autor.
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Para Valentim (2012) e Assis (2018) a necessidade de informacdo existente nas
organizagOes atua de forma a modificar as relagdes de trabalho, fazendo com que os
colaboradores fiquem mais “conectados” reunindo informacdes que irdo auxiliar a Gestao
da Empresa na busca por melhores resultados. A realidade encontrada traduz o ponto de
vista dos autores mencionados, as tarefas executadas utilizam todos os recursos alocados,
e o trabalho que antes tinha mais contato de cunho pessoal, passou para 0 mundo virtual,
para o Gerente da unidade “X”:

A nossa forma de trabalho era focada no trato direto com o cliente, isso ainda
existe, porém, de uns anos para ca, estamos nos adaptando a ficar mais tempo
na frente do computador utilizando as ferramentas que temos, devido a uma
série de mudancas que ocorreram, por exemplo, legislagdo é algo que mudou
muito, o perfil dos clientes também mudou, relagdes com fornecedores,
portanto, nosso trabalho também passa por mudanca. (GERENTE
UNIDADE X).

De uma forma geral, percebe-se que as solugdes existentes satisfazem as
necessidades de trabalho das unidades que compdem a empresa, portanto, a posi¢éo de
Torres (2018) e Gaidargi (2019) com relacdo a afirmacéo que o sistema deve garantir ao
USUArio 0s recursos necessarios para que este desempenhe suas tarefas foi verificada no
momento da entrevista com 0s membros da equipe, as ferramentas existentes sao
satisfatorias para o cumprimento de suas tarefas. Nota-se, porém, que existe certa
divergéncia com relagdo a forma de interagdo que estas ferramentas oferecem, o trabalho
é executado, porém, com o relato de diferentes membros, as ferramentas poderiam ser

aprimoradas nesse quesito. O grafico 1 demonstra o cenario encontrado.

Gréfico 1 — Nivel de Interacdo com o Usuario

Nivel de Interagao com o Usuadrio

B Satisfeito

M Insatisfeito

Fonte: Entrevista com os Usuérios. Elaborado pelo Autor.
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Portanto, a firmacdo de Oliveira Netto (2004) com relacdo a usabilidade é
percebida, ndo se questiona a eficacia das ferramentas, estas atuam conforme o plano que
foram concebidas, porém, ndo garantem a satisfacdo do usuério na questdo de
operacionalizacdo das mesmas.

Com relacdo a participacdo em ac6es na busca por ofertar melhores condicbes
de trabalho, percebe-se que a empresa atua de forma a estreitar a comunicagao com seus
colaboradores, bem como as empresas que prestam servico na area de tecnologia da
informacdo. Portanto o conceito de Barros (2009) e Costa (2016) pode ser comprovado,
mesmo que parcialmente. Tem-se nocdo da delicadeza e importancia que este assunto
possui, sendo tema recorrente nas reunides de gestdo, onde avaliam-se diferentes
estratégias que a empresa pretende tomar, dentre elas, no relacionado a area de tecnologia.

Para o Gerente da unidade “Y™’:

Nosso suporte em tecnologia foi fruto desse elo de comunicagdo que existe.
Necessitdvamos de suporte na area de informatica, éramos carentes nessa
area, foi um pedido que foi atendido pela Dire¢do diante das diferentes
demandas que tinhamos. (GERENTE UNIDADE Y)

Ainda sob este aspecto, a nova iniciativa do grupo, um APP para celulares para
divulgacdo de promoges do grupo, descontos para clientes, acompanhamento de gastos
mensais sdo fruto desse canal de comunicacdo existente entre Direcdo e equipe de
trabalho, portanto, constata-se a presenca desse elo de comunicacao, ele € ativo e pujante
na organizacgdo. Tal situacdo, pode ser verificada no grafico 2.

Gréfico 2 — Agdes de Planejamento

Acoes de Planejamento

W Atua

m N3o atua

Fonte: Entrevista com os Usuarios. Elaborado pelo Autor.
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Sobre o0 quesito treinamento, é um ponto recorrente de acordo com 0 grupo.
Percebe-se a utilizacdo da préatica ressaltada pela Direcdo da Empresa, o colaborador mais
experiente responsabiliza-se pelo treinamento de um novo componente da equipe. Essa
forma de trabalho traduz, principalmente, o conhecimento por parte da equipe sobre
ferramentas utilizadas, a estabilidade desses recursos, de acordo com Oliveira Netto
(2004) o treinamento pode ser desenvolvido por membros da equipe que detenham
solidos conhecimentos a respeito do tema, mas também, deve ser munido de subsidios
técnicos evitem o emprego de vicios de trabalho para utilizacdo de recursos
informatizados, portanto, contar com a opinido técnica € fundamental para o uso correto
de sistemas em qualquer nivel de complexidade. O projeto para alterar essa forma de
operacdo ja foi demandado pela equipe da empresa, a Diretora Administrativa e de
Recursos Humanos sinalizou essa possibilidade em sua entrevista, porém, sua
implementacao foi adiada em virtude da pandemia SARS-COV2 (COVID19).

Quando indagados a respeito de procedimentos de atualizacdo das ferramentas
existentes, a resposta obtida foi que os procedimentos de atualizacdo, melhoria, correcédo
das ferramentas existentes passam por dois critérios, a legislacdo vigente e as demandas
oriundas da Direcdo da Empresa. A regulacdo tarifaria em razdo do regime de trabalho
fiscal da empresa demanda essa necessidade constante de atualizagédo, sendo, portanto,
item fundamental para o correto funcionamento das ferramentas existentes. As
solicitacbes da Direcdo partem principalmente do conceito desenvolvido por Torres
(2018), a necessidade de ofertar ferramentas que garantam seguranca nas operacoes da
empresa, ndo apenas no tocante ao aspecto financeiro, mas na busca por mitigar erros em
virtude da ma operacdo dos sistemas existentes. Percebe-se que neste contexto, todas as
ferramentas em uso sdo norteadas por esse conceito.

Sobre os aspectos de proximidade da realidade do usuério, conforto e satisfacdo
com 0S recursos existentes, nao se notaram criticas ou adjetivos as ferramentas utilizadas.
Este resultado é apontado por Baylao (2015) como excelente, visto que a auséncia de
criticas j& é um resultado a ser comemorado, retratam que existe satisfacdo do usuério,
porém, o resultado deve ser tratado como uma oportunidade de melhoria. Cybis (2015)
menciona que a estagnacao é algo que remete a inércia, esse fato pode ser encarado como
a caréncia de iniciativas para se elevar o nivel de satisfacdo em relacdo as ferramentas

existentes. Um dos depoimentos, reflete essa opiniéo:

As ferramentas que temos sdo eficazes, conseguimos desenvolver nosso
trabalho, ja se sabe o que fazer e como fazer, isso é de conhecimento de toda
organizacdo, porém, acredito que poderia ser melhorado, acho que novidades
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seriam bem vistas pela equipe e Dire¢do da Empresa. (GERENTE
UNIDADE 2).

O ultimo bloco de questbes abordava especificamente a questdo usabilidade e
satisfacdo, em sintonia com 0s conceitos propostos por Bastien e Scapin (1993), Oliveira
Netto (2004) e Cybis (2015). A primeira questdo abordava o tema de interface, neste
ponto as opinides dos usuarios entrevistados divergem, existe a ala conservadora, e 0s
que acreditam que a mudanca nesse cenario facilitaria o trabalho. Percebe-se aqui um
paradoxo, nota-se que 0S usuarios que anseiam mudancas tém contato com outras
plataformas além do ERP principal da empresa, portanto tem conhecimento de outras
abordagens, acreditam que a interface do ERP principal poderia ser melhorada, néo
apenas em relacdo a termos visuais, mas também em questdo de funcionamento. O ERP
principal da empresa é essencialmente textual, outras ferramentas tem um apelo grafico,

de facil interpretacdo por parte do usuério. O gréfico 3 retrata a realidade encontrada.

Gréfico 3 — Nivel de Satisfagdo dos Usuarios

Nivel de Satisfacao dos Usuarios

B Satisfeito

M Insatisfeito

Fonte: Entrevista com os Usuarios. Elaborado pelo Autor.

Oliveira Netto (2004) indica que a utilizacdo de engenharia semiotica (utilizacéo
de simbolos) é algo que favorece a comunicacdo e harmoniza o desenvolvimento de
interfaces, oferecendo ao usuério uma melhor experiéncia em relagdo a utilizacdo de
sistemas. Portanto, facilitar a comunicagcdo com o usuério, atraves de uma abordagem
diferente de comunicacdo foi fator percebido durante a entrevista com o grupo de

colaboradores da organizacéo.
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No aspecto usabilidade, o tom praticamente unissono da equipe da empresa
sugere que ha possibilidade de uma melhor apresentacdo da ferramenta, diminuindo o
apelo textual e passando a algo que utilizasse maior quantidade de simbolos. Portanto, a
referéncia de Bastien e Scapin (1993) e Oliveira Netto (2004) com relacao a utilizacéo de
ferramentas que empregam a engenharia cognitiva e semiética como forma de interacéo
garantem a satisfagdo do usuério sdo corretas. Percebe-se que o ERP principal é baseado
em uma abordagem cognitiva, praticamente ndo existem barras de ferramentas com
atalhos para comandos do sistema, isto forca o usuario a repetir muitos passos para chegar
a determinado resultado, o que reflete-se em demora na execucéo das tarefas, forca a
memorizacdo de grande nimero de passos para obtencdo de resultados, tal modo de
operacdo reflete-se em erro nas operagdes dado o momento do dia, tarefa que esteja sendo
executada. Segundo a equipe, um item a ser melhorado, o Chefe de Pista da unidade “X”

pontua que:

Medimos nossa qualidade pelo tempo que atendemos um cliente, a pessoa
vem até aqui, quer ser atendida e voltar aos seus afazeres, ndo podemos
deixar o cliente esperando. Acredito que o sistema poderia ser melhor nessa
parte, o procedimento para emissdo de uma nota fiscal é algo que pode ser
melhorado, temos varios passos que devem ser feitos, um erro e temos que
recomecar todo o processo. (CHEFE DE PISTA UNIDADE X)

Outras questdes com relacdo a este aspecto foram pontuadas pela Chefe de Setor
“X”. Também, no tocante a questdo de apresentacdo da interface do sistema. Segundo

ela:

Meu trabalho demanda muita concentragdo, eu sou responsavel por integrar
as notas de compra com o sistema, essas informacdes irdo compor o SPED
Fiscal da empresa, portanto sdo informacdes que um erro pode refletir em
uma multa, acredito que a interface do sistema possa ser melhorada,
facilitando o processo de integragdo entre as notas fiscais e 0 ERP, hoje esse
processo é praticamente 80% manual, outras ferramentas que utilizo sdo mais
flexiveis, mas mesmo assim, passiveis de melhoria. (CHEFE DE SETOR X).

Nota-se, portanto, a necessidade de melhorias no aspecto usabilidade das
ferramentas existentes. Tal questionamento, vem a refletir a mesma opinido com relagéo
a ergonomia dos sistemas existentes. Para o grupo, ha espaco para melhoria da interface,
através de uma comunicacdo mais simples, bem como aprimoramento das condicdes
visuais. Nao foi percebido critério ergonémico para elaboragdo da interface, cores de
janelas, tamanho das fontes ndo seguem um padrdo que favorega a acuidade visual por
parte dos usuarios, Oliveira Netto (2004) e Cybis (2015) pontuam que o ambiente de

trabalho deve ser 0 mais neutro possivel, focando a atencéo do usuéario na tarefa que esteja
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executando, portanto, a interface da ferramenta deve ser 0 mais neutra possivel, tal fato
n&o é notado pelo grupo de usuarios.

Sobre a questdo de conducdo do trabalho, classificada por Bastien e Scapin
(1993) como o fator responsavel por orientar o usuario durante a execucao das tarefas, o
grupo pontua que tal fator é presente nas ferramentas utilizadas, existe essa orientagcdo
dentro dos recursos existentes. Percebe-se que o tempo de presenca da ferramenta na
empresa favorece o grupo de trabalho com relacdo a esse quesito, 0s usuarios apresentam
presteza ao utilizar a ferramenta, os sistemas observados possuem correlacdo no
agrupamento e distribuicdo das funcionalidades, porém, no tocante ao feedback imediato
e legibilidade nota-se a insatisfagéo do grupo com relagéo a estes itens. Segundo os relatos
obtidos, muitas vezes um erro sO é percebido ao final da operacdo, e, em determinados
locais as ferramentas ndo sdo compreensiveis, o que forca, até o usuario mais experiente,
a um grande esforco para utilizacdo da ferramenta. O grafico 4 representa a situacédo

apontada.

Gréfico 4 — Nivel de esfor¢o do Usuéario

Nivel de esforco do Usuario

B Atua com esforgo minimo

M Exige alto nivel de
concentragao

Fonte: Entrevista com os Usuarios. Elaborado pelo Autor.

Sobre a facilidade de utilizacdo, primeiro é importante relembrar o tempo de
atuacdo dos membros da equipe que foram entrevistados, o integrante mais recente, utiliza
as ferramentas a cerca de quatro anos, mesmo assim, percebe-se que 0 tempo para
execucao das tarefas é algo que, segundo a equipe, pode ser melhorado. No tocante a

questdo de controle da ferramenta, item analisado em conjunto com a facilidade de
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utilizacdo de acordo com Bastien e Scapin (1993), Oliveira Netto (2004) e Cybis (2015)
percebe-se que a equipe tem controle sobre o software, este segue os critérios de a¢des
explicitas e controle dos usuarios, ndo se perceberam acbes em contrariedade a estes
aspectos e também ndo foram relatadas por parte do grupo.

Também no tocante a adaptabilidade da ferramenta, levando-se em consideracao
os conceitos de flexibilidade e experiéncia do usuario, ndo se perceberam falhas ou relatos
que questionassem a efetividade das ferramentas existentes. Porém, o fator gestdo de erros
foi item que passou por diferentes criticas no grupo de entrevistados. Tal fato ja havia
sido pontuado em questionamento anterior, com relacdo ao feedback para o usuario,
segundo Bastien e Scapin (1993) e Oliveira Netto (2004) o feedback imediato e a gestdo
de erros sdo itens que atuam justamente na prevencéao de falhas, evitando o desperdicio
de tempo e auxiliando o usuério na execucdo de suas tarefas. Percebe-se falha nas
ferramentas observadas, em ambos critérios, em uma empresa, COMo a que tece 0 pano
de fundo dessa pesquisa onde o tempo € essencial, isso tem influéncia direta sobre a
satisfacdo do usuario e foi item recorrente nos resultados das entrevistas. Foram
pontuadas questdes como: auséncia de orientacdo por parte do sistema com relacao a erros
de operacdo, falta de mensagens que orientem o preenchimento de um determinado
campo, no caso de falha ha de reiniciar todo o processo, portanto, este critério foi o0 ponto
com maior numero de criticas por parte dos colaboradores, notando-se aqui 0 maior grau
de insatisfacdo de toda pesquisa.

Sobre a eficacia das ferramentas existentes para a realizacdo das tarefas, ndo
foram observadas questdes negativas a este aspecto, 0 conjunto de recursos existentes,
segundo o grupo, satisfaz as necessidades da organizacdo. Portanto, percebe-se que 0s
sistemas sao eficazes, as ferramentas satisfazem a necessidade dos usuarios. As criticas
encontradas neste ponto do estudo foram direcionadas a questdo da interface, feedback
a0 usuario, gestdo de erros, itens que de acordo com Oliveira Netto (2004) e Cybis (2015)
sdo recorrentes em diferentes plataformas, percebendo-se que mesmo apesar da
proximidade entre empresa e fornecedor de sistemas ha oportunidade de melhoria.

Passa-se, portanto, ao proximo objetivo especifico desse estudo, que trata sobre
a avaliacdo dos fatores inibidores e facilitadores das ferramentas de tecnologia da

informacao existentes na organizacao.
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4.3 Fatores inibidores e facilitadores para utilizacdo das ferramentas de T.I.
existentes

Os procedimentos realizados anteriormente, forneceram informacgdes que
também serviram como fonte de informacé&o para este topico, tem-se o relato dos usuarios,
dados obtidos durante observacéo participante, portanto subsidios suficientes para tracar
o0 paralelo necessério entre as ferramentas existentes e a percep¢do dos usuarios sobre 0s
fatores inibidores e facilitadores das ferramentas de tecnologia da informagéo existentes
na organizacao.

Conforme descrito no procedimento metodol6gico desse estudo, o procedimento
utilizado nesse momento foi o de anélise de contelido, caracterizado por Bardin (2009)
como um conjunto de técnicas que utilizam processos sistematicos e objetivos de
descricdo do conteldo através da parametrizacdo de indicadores. Assim sendo, o
questionario aplicado durante a entrevista foi parametrizado em: categoria, englobando o
tema chave das questdes aplicadas; subcategoria, caracteristicas que se buscavam;
unidade de registro, a realidade se esperava analisar e, finalmente, o contexto obtido, narra
0 cenario encontrado, trazendo fragmentos das entrevistas aplicadas. O quadro 13

apresenta as informacdes no formato mencionado.

Quadro 13 — Categorizagdo da entrevista com Usudrios

Unidade de
Registro

Categoria Subcategoria Contexto Obtido

e E possivel executar as
tarefas com as
ferramentas existentes;

o Apesar da
complexidade,
conseguimos
as tarefas.

e N&do se tem um plano
especifico para
tecnologia, as

Recursos suprem suas
necessidades de
trabalho

Consegue executar suas

Eficacia dos Recursos
tarefas

realizar

Planejamento de
acoes ligadas a
Tecnologia

Participa ou participou
de acbes voltadas a
melhora da é&rea de
Tecnologia na Empresa

Plano de acdo para area
de tecnologia dentro da
empresa

iniciativas da empresa
tém por base o plano
geral de agdes;

e Existe oportunidade de
dialogo para buscar
solucBes na éarea de
tecnologia da empresa.

Treinamento

Participa ou participou
de treinamento voltado
ao aprimoramento do
conhecimento

Existem oportunidades
de treinamento dentro
da empresa

e O treinamento de um
novo colaborador ¢
passado  por um
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membro experiente da
proépria equipe;

A forma de treinamento
oferecida por algumas
empresas poderia ser
melhorada,
treinamento via
telefone  para um
colaborador é algo que
dificulta o trabalho.

Ferramentas de
acordo com a
realidade da empresa

Recursos de acordo
com as atividades da
empresa

Acordo entre praticas
da empresa e
ferramentas de
software;
Existem
atualizacdo
ferramentas

de
das

rotinas

® Os

As ferramentas
existentes estdo de
acordo com as tarefas
executadas, apesar da
complexidade de
alguns procedimentos;
recursos  sdo
atualizados conforme a
legislacé@o vigente e a
necessidade da area de
atuacdo da empresa, e
seus diferentes tipos de
negocio;

Em alguns locais hé&
necessidade de adaptar
nossa forma de
trabalho em razéo das
ferramentas utilizadas.

Interface e
Ergonomia

Condugéo

Presteza

Ha de se ter
conhecimento das
ferramentas para
realizar o trabalho;

Os sistemas poderiam
ser mais “amigdveis”.

Agrupamento e
distribuicdo de itens

A atencdo que deve ter
durante todo 0
processo de trabalho é
algo cansativo.

FeedBack imediato

E importante  ter
atencdo durante a
utilizacdo das
ferramentas;

Héa de se memorizar os
passos para utilizagéo
dos sistemas.

Em alguns momentos

Legibilidade as informagdes da tela
sdo demasiadas.
e A quantidade de passos
Brevidade para se realizar uma
Carga de Trabalho tafefa é_exa_ustiva. =
Densidade e Ha muita informacédo

informacional

em determinados
pontos do sistema.

Controle Explicito

Acles do

usuario

explicitas

Em algumas situac6es,
h4& de conferir o
resultado da operacéo,
jéa ocorreram falhas de
processamento que




83

poderiam
prejuizo.

causar

Controle de usuario

e Tem-se 0 controle do
sistema;

e O sistema executa
somente tarefas
indicadas.

Adaptabilidade

Flexibilidade

As ferramentas sdo
pouco flexiveis;

Ha de se seguir uma
rotina fixa, para obter
determinado resultado.

Experiéncia do usuario

Repetidamente
solicitamos  melhoria
nos sistemas para
adaptar-se a forma de
trabalho;

e Nota-se a diferenca
entre as plataformas,
mas mesmo assim, séo
ferramentas que
alongam passos para
tarefas simples.

Gestdo de erros

Protecdo contra erros

A atencdo durante toda
rotina de trabalho ¢
algo que visa diminuir
as chances de erro;
Muitas  vezes um
momento de distragéo
compromete todo
trabalho realizado;
Noto a diferenca entre
os diferentes sistemas,
mas nada que
realmente nos proteja
no caso de erro.

Qualidade das
mensagens de erro

Né&o somos informados
sobre erros, 0 sistema
apenas “trava’’;
Existe uma mensagem
genérica, mas nada
especifico;

e Independente do
sistema, percebo
mensagens genéricas,
mas nao um auxilio
para resolver 0
problema.

Correcdo de erros

N&o noto esse recurso,
ha de reiniciar a tarefa,
ou acionar o suporte;
Nesse caso, sempre
acionamos 0 suporte,
ndo ha como desfazer
determinadas
operacdes;

Nos diferentes sistemas
gque usamos, percebe-

se a diferenca de como
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tratar  determinadas
situacoes.

e Ndo vejo isso nas
ferramentas existentes;

e Existem muitas
diferencas dentro do
mesmo sistema;

e A diferenca existente
entre os sistemas que
usamos é gritante.

e Percebo que existe uma
diferenca entre as
ferramentas, mas todas
elas poderiam ter uma

Significado dos cddigos | Relacdo semantica dos | abordagem mais

e denominacdes itens simples;

e A disposicdo  das
ferramentas dos
sistemas ndo € muito
amigavel.

e Noto que os sistemas
sdo eficientes, mas
exigem muita
concentracao;

e A atencdo para uso das

Procedimentos, tarefas, | ferramentas € algo

interpretacdes de | fundamental;

acordo com costumes € |o A apresentagdo das

expectativas do usuario. | ferramentas interfere

na minha producdo,
obtemos o resultado

esperado, mas a

atencdo e tensdo do

trabalho é entediante.

Homogeneidade Aparéncia do sistema

Compatibilidade

Fonte: Entrevista com usuarios. Elaborado pelo Autor.

Iniciando-se o debate sob a dptica da administracdo, no tocante ao aspecto de
eficacia dos recursos existentes, percebe-se nesse ponto alinhamento entre as ferramentas
existentes e as necessidades da organizacao. De acordo com Beal (2009) e Costa (2016)
tal alinhamento entre a politica da empresa e 0s recursos de tecnologia empregados sao
fundamentais para a sobrevivéncia da organizagéo, pois criam o ambiente necessario para
desenvolvimento de vantagens competitivas visto que 0s servicos de ordem
administrativa estdo sob controle e, assim, o tempo efetivo de trabalho pode ser utilizado
para balizar outras questdes, como por exemplo, o relacionamento com o cliente, fator
essencial para alavancar qualquer tipo de negocio na atualidade.

Torres (2018) menciona ainda que garantir alinhamento entre 0s recursos
existentes e a politica de trabalho da organizacgéo € um dos itens que propicia a diminuigéo
de resisténcia da equipe na utilizacdo dos recursos tecnoldgicos, além de ser um dos
fatores que eleva os niveis de satisfacdo da equipe com relacdo ao roll de ferramentas
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existentes, ainda tem-se o destaque atribuido aos lideres e gestores da empresa para uma
atuacdo efetiva que busque a opinido do grupo de colaboradores, coletando informagdes
da equipe na busca por melhorias desses recursos.

Assis (2018) corrobora com essa opinido, para o autor a Gestao da Organizacao
ndo cabe apenas o papel de prover recursos, mas verificar a efetividade dos investimentos
e ser demandante de melhorias. No cenario verificado, pano de fundo desse estudo,
percebe-se que as afirmagdes mencionadas sdo relevantes, a Dire¢do atua de forma
constante na busca de informacgdes com relacdo a eficacia dos investimentos na area de
tecnologia, procura solugdes que aumentem a satisfacdo da equipe junto as empresas
terceirizadas responsaveis pela éarea técnica da empresa, preocupa-se em fornecer
recursos minimamente adequados para desempenho das atividades dentro do ambiente
corporativo, portanto, balizam as opinides dos autores mencionados.

Com relacdo ao plano de acgdes ligado a area de tecnologia, percebe-se gque a
empresa utiliza um plano global de acdes, esse plano contém espaco destinado a
quantificacdo, andlise e verificacdo de recursos necessarios para agdes ligadas a
tecnologia. Todas as acbes que envolvam o emprego de sistemas ou aquisicdo de
maquinas e equipamentos contam com o suporte das empresas terceirizadas encarregadas
da éarea de tecnologia, além do didlogo com a equipe, portanto, nota-se que existem
iniciativas que normatizam a operacionalizagdo de servigos ligados a tecnologia da
informacdo, porém, as acOes executadas ndo possuem uma abordagem prépria. Dessa
forma, o cenério vislumbrado contradiz a visdo de Barros (2009) e Costa (2016), no
tocante a presenca de um plano de acdo especifico para area de tecnologia da informacéo,
porém, a realidade verificada vai ao encontro da proposta dos autores, existe um
planejamento prévio, analise de cenario, ha oportunidade de didlogo o procedimento
verificado necessita apenas de transcricdo para compor o plano de acdo na area de
tecnologia.

No tocante a questdo de treinamento, percebe-se fragilidade na abordagem
utilizada pela organizacdo. O procedimento de treinamento adotado, consiste em oferecer
o0 treinamento com a participacdo de um membro de maior experiéncia dentro da equipe,
este é o responsavel por transmitir o conhecimento relacionado a tarefa a ser executada,
bem como as ferramentas envolvidas nesse processo. Oliveira Netto (2004) e Barros
(2009) defendem uma abordagem que concilie conhecimento técnico e pratico, para 0s
autores somente a abordagem prética pode minar negativamente a iniciativa, pois no caso

de falha técnica, o usuario ndo terd nocao dos procedimentos a serem realizados e essa
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caréncia de informacdes colabora para elevar seu nivel de insatisfacdo diante da
ferramenta, visto que compromete seu trabalho e, consequentemente, o de seus pares.
Promover uma politica de treinamento que proporcione conhecimento técnico e pratico é
fundamental para garantir que o usuario se aproprie do conhecimento necessario para o
desenvolvimento de suas atividades, equalizar esse processo € um processo delicado, ha
de dominar a ferramenta a ser utilizada e a rotina de trabalho da organizagéo, portanto,
conciliar as questBes técnicas com a abordagem prética é de fundamental importancia
para o éxito do treinamento. Existe sinalizacdo da empresa para o emprego desta forma
de treinamento, visa principalmente solucionar a problematica relacionada as ferramentas
existentes nos pontos de troca de 6leo e lojas de conveniéncia, porém, devido a pandemia
SAR-COV2 (COVID19) o processo foi paralisado em razdo das normas de
distanciamento social em uso pela empresa.

Sobre a questdo de proximidade entre as ferramentas e a realidade da
organizacao, € importante relatar que todos os sistemas existentes recebem atualizagdes
frequentes, estdo de acordo com a legislagéo vigente tendo em mente os diferentes nichos
de atuacdo da organizacdo: comércio varejista de combustiveis, comércio varejista de gas
liquefeito, lojas de conveniéncia, pontos de troca de 6leo lubrificante. Portanto, a visao
de Torres (2018) com relacdo a atualizacdo de sistemas informatizados para atender as
diferentes demandas decorrentes de legislacdo, fiscalizacdo tributaria e, também,
necessidade de atualizacGes para otimizar o desempenho desses sistemas é notada,
percebe-se a existéncia desse ciclo de atualizacdes para atender as situacdes apontadas.

Porém, tem-se uma dualidade neste contexto, a0 mesmo tempo que as
ferramentas analisadas estdo de acordo com os 6rgéos de fiscalizacdo de diferentes esferas
de poder, estas, em determinados momentos, ndo atendem as necessidades da
organizacdo. O ERP principal da organizagdo permite a realizacdo das tarefas, esta de
acordo com o organograma da empresa, a situacdo apontada refere-se as atividades
oriundas de franquia, sejam elas: lojas de conveniéncia, pontos de troca de dleo. Nesse
ponto verifica-se certa ineficiéncia dessas ferramentas, indo ao encontro da proposi¢do
de Souza (1999), para o autor, a complexidade de uma organizacg&o é refletida diretamente
nas ferramentas existentes para seu gerenciamento. Os sistemas utilizados s&o
disponibilizados diante de forca de contrato, ndo havendo possibilidade de utilizar
qualquer outra plataforma para gerenciamento destes locais, portanto a empresa €
obrigada a moldar sua forma de trabalho, adaptando-se a essa situagéo em virtude disso,

existem uma série de controles, documentos e relatorios que variam desde a contagem do
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estoque até relatdrios referentes as operacdes de venda dos turnos de trabalho. Para os
colaboradores que atuam nestes setores, este € um dos itens que causam insatisfacéo, pois
existe a necessidade de informar as operacdes realizadas em duplicidade, alimentando o
sistema utilizado pela franquia, e alimentando o ERP principal da empresa, além de
possuir controles paralelos.

Debrugando-se sobre as questdes técnicas a interface das ferramentas existentes
e consequentemente a satisfacdo dos usuarios que utilizam o conjunto de sistemas na
organizacdo, percebe-se as manifestac6es colhidas durante o periodo de entrevistas com
0s usuarios recaem sobre diferentes pontos da proposta de Bastien e Scapin (1993) para
avaliacdo de interfaces, dos critérios apontados pelos autores, a saber: conducdo, carga de
trabalho, controle explicito, adaptabilidade, gestdo de erros, homogeneidade, significado
dos codigos e denominacBes, compatibilidade todos foram pontuados, as principais
transcricBes listadas no quadro 13. Como forma de analise, passa-se portanto a
ponderacéo dos resultados obtidos.

Sobre o critério de conducdo e carga de trabalho, percebe-se que as interfaces
existentes ndo sdo “amigaveis”’, uma interface de acordo com Oliveira Netto (2004) deve
primar pela simplicidade, sendo o0 mais neutra possivel, chamando a atencdo para a tarefa
a ser realizada. Diante as ferramentas em uso, nota-se que, em totalidade, séo dispostas
muitas informagdes, o que forca o usuério a uma atencdo redobrada no momento de
execucdo de uma tarefa, sabe-se da complexidade das atividades, porém, as técnicas de
Bastien e Scapin (1993) e os principios de engenharia semidtica e cognitiva mencionados
por Cybis (2015) apontam que existindo leveza na interface as chances de erro diminuem,
existe a melhora de performance do usuario e assim, ganho de produtividade. Os relatos
dos usuarios entrevistados dao conta de: informacdes listadas em demasia, atencdo
constante na realizacdo das tarefas, mesmo para um usudrio experiente, necessidade de
preenchimento de muitos dados, de diferentes origens, muitas vezes ndo existe o retorno
imediato das ferramentas sobre uma informacdo passada de forma incorreta para o
sistema, 0 que obriga a repeticdo da tarefa. Estes seriam algumas das situacOes que
causam maior insatisfacdo diante das ferramentas existentes, portanto, seriam
oportunidade de melhoria.

Tratando da questdo de controle explicito os comentarios recairam sobre a
necessidade de conferéncia das tarefas executadas, tal comentario em virtude da auséncia
de feedback para o usuario no momento em que esta utilizando o sistema, e para evitar

erros, é adotado tal procedimento. Com relacdo ao controle de usuarios, percebe-se que



88

as ferramentas possuem controles rigidos com relacéo aos perfis de cada utilizador, tem-
se 0 controle dos sistemas e de quem realiza determinadas tarefas. Portanto, constate-se
a afirmacéo de Torres (2018) com relagdo a seguranca de sistemas informatizados, onde
existe a necessidade de parametrizacdo e possuir rotinas internas de controle de
operacoes.

Sobre a questdo de adaptabilidade, Cybis (2015) menciona que valorizar a
experiéncia do usuério é item fundamental para o sucesso no desenvolvimento de
qualquer ferramenta, tal ponto de vista € comum para Bastien e Scapin (1993) e Oliveira
Netto (2004). Percebe-se que as ferramentas existentes no tocante a flexibilidade pecam
nesse quesito, exigindo sequéncia fixa de passos para obtencéo dos resultados esperados,
nota-se um hiato no conjunto de softwares existentes, as mesmas néo dialogam com o
usuario, ndo oferecem alternativas para realizacdo das tarefas sendo necessario
memorizar grande nimero de passos para realizacdo do trabalho. No tocante a valorizacao
da experiéncia, percebe-se 0 empenho da equipe de desenvolvimento do ERP principal
em melhoria da plataforma existente, buscando oferecer melhores condigdes de trabalho,
tal fato ndo é percebido nas demais ferramentas, dado o tipo de plataforma ofertada para
as empresas franqueadas tanto da bandeira P2 quanto P1. Este fato proporcionou o maior
namero de reclamacgdes durante a pesquisa, primeiramente com relacdo a auséncia de
integracdo entre as ferramentas, o que ja é um transtorno, segue-se a essa reclamacao o
tipo de arquitetura fechada desses sistemas, onde nédo existe oportunidade de melhorias
visto possuirem um unico padrdo para todas as empresas franqueadas.

Em se tratando da questdo de gestéo de erros, que, de acordo com Oliveira Netto
(2004) é uma oportunidade de didlogo com o usuario, demonstrando a este como interagir
corretamente com 0s recursos existentes e de acordo com Bastien e Scapin (1993) é uma
das principais funcionalidades de qualquer sistema sendo uma oportunidade de
aprendizado. Percebe-se que o conjunto de sistemas existentes nao faz deste recurso um
aliado, as mensagens de erro existentes sdo opostas a filosofia dos autores mencionados,
contam com mensagens genéricas, que inviabilizam acdo do usuario na tentativa de
correcéo do problema, ndo existe um direcionamento para contornar o problema, apenas
é constatada a falha no sistema, e a tarefa, muitas vezes, deve ser recomecgada. No tocante
a protecdo contra erros, com rotinas de validacao de dados, por exemplo, nas ferramentas
analisadas e de acordo com o grupo de utilizadores, ndo existem recursos desse tipo, tais
rotinas impediriam, por exemplo, informar um valor numérico em um campo somente

texto. Este fato foi verificado em diferentes momentos, na totalidade das ferramentas
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existentes, foi item apontado pelos diferentes tipos de usuarios entrevistados, desde 0s
gerentes, passando pelos chefes de setor e seus subordinados, um dos campos que sem
duvida carece de atencéo.

Os critérios apontados por Bastien e Scapin (1993): homogeneidade, significado
dos codigos e denominacdes devido a diversidade de ferramentas em utilizacdo também
sdo pontuados pela equipe de trabalho. Cybis (2015) menciona que homogeneidade é
fator que visa harmonizar a interface do sistema, criando um ambiente de trabalho
agradavel, sobre a significacdo de codigos e denominacdes 0 autor menciona que tdo
importante quanto um ambiente agradavel é importante ter uma abordagem semantica
simples. Novamente citando a diversidade de sistemas, percebe-se a diferenca entre as
ferramentas utilizadas, a multiplicidade de plataformas forca os usuérios a ter um grande
nivel de atencdo durante todo o processo de trabalho, essa multiplicidade de recursos,
diversidade de ambientes de trabalho, falta de padronizacéo resulta em insatisfacdo por
parte do grupo de colaboradores, fato verificado durante o periodo de entrevistas.

O ultimo critério, o de compatibilidade, tido por Bastien e Scapin (1993) como
responsavel por verificar a eficiéncia das ferramentas com relacdo as tarefas que essas
ferramentas se propGe a solucionar. Percebe-se que o grupo julga que o conjunto de
sistemas existentes séo eficientes, em sua totalidade, as ferramentas cumprem seu papel,
atuam, mesmo com algumas limitacBes, dentro do esperado, porém, podem ser
melhoradas visando aprimoramento da comunica¢do com 0 usuario e consequente
melhoria da interface das aplicacdes existentes.

Findada esta etapa, passa-se ao processo de avaliacdo das ferramentas de T.1.

existentes.

4.4 Viabilizar indicadores para construgdo de instrumento de avaliacdo das
ferramentas de T.I.

Os procedimentos anteriores balizaram a instrumentacdo de uma possivel
ferramenta para avaliacdo das ferramentas de tecnologia da informagdo existentes na
empresa, alvo desse estudo e, possivelmente, em outros locais. Para Bayldo (2015), a
avaliacdo de um recurso em tecnologia permite que se tomem decisdes a respeito de sua
eficacia, avaliando seus recursos ou funcionalidades munindo dessa forma a organizacgéo
de referencial necessario para avaliar possiveis investimentos na area. Durante o periodo

de entrevistas e, posteriormente, anélise dos dados coletados, alguns tdépicos foram
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ressaltados, dentre eles, podem-se citar: adaptabilidade do sistema ao conhecimento do
usuario, compatibilidade da ferramenta com as tarefas executadas, homogeneidade da
interface, condugdo do usuario, carga de trabalho e gestdo de erros sdo fatores que
interferem diretamente sobre a satisfagdo do usuario e, de acordo com Bastien e Scapin
(1993), Oliveira Netto (2004), Cybis (2015) compBem as principais variaveis passiveis
de avaliagéo, portanto, a proposta de instrumento para verificacdo das ferramentas de
tecnologia da informacdo € focada neste contexto.

E véalido mencionar que a programacdo em si, envolve uma série de
procedimentos metodoldgicos. Oliveira Netto (2004), Torres (2018) classificam estes
procedimentos como fundamentais dentro do periodo de desenvolvimento do software,
dentre elas, podem ser mencionadas: concep¢édo, desenvolvimento diagrama entidade-
relacionamento, analise de variaveis, protétipo do banco de dados, prot6tipo da aplicacéo,
codificacdo do sistema. Torres (2018) atribui a este ultimo procedimento, a codificacdo
do sistema a sua relevancia dentro do processo, afinal, é dessa forma que a ferramenta
serd estruturada, oferecendo ao usuario as funcionalidades necessarias para o
desenvolvimento de suas tarefas, porém, ndo classifica esta tarefa como primal dentro do
processo de concepc¢do de um sistema informatizado. Oliveira Netto (2004) e Cybis
(2015) classificam a codificacdo como responsavel por 20% (vinte por cento) do tempo
necessario para o desenvolvimento de uma aplicacéo de nivel profissional, o restante do
tempo envolvido no processo, atribui-se ao desenvolvimento da interface da aplicacdo. Ja
Souza (1999) e Luca (2018) mencionam que a complexidade da programacdo de um
sistema deve ficar restrita ao desenvolvedor, apés este ter sélido conhecimento da
realidade do usuério, sua rotina de trabalho e como os dados oriundos das tarefas
executadas devem ser tratados para produzir o resultado esperado.

No periodo de coleta das informacdes que compdem este capitulo, observou-se
realidade diferente do explanado pelos autores mencionados. Percebe-se que todas as
ferramentas existentes na organizacdo primam pelo resultado final, conseguem cumprir
com as tarefas a que se propdem, porém, ndo possuem um bom nivel de interagdo com o
usudrio. Dentre os pontos negativos encontrados, o que se sobrepdem aos demais é a falha
de comunicacdo com o usuério, seja pela equipe de desenvolvimento das ferramentas
utilizadas, seja pela qualidade das mensagens de erro, pela homogeneidade das
informagdes distribuidas nos diferentes formularios de acesso ao sistema, ou ainda, pelos
critérios de conducdo e carga de trabalho distribuidos durante a aplicagdo. Bastien e
Scapin (1993) atribuem a esses fatores peso tdo relevante quanto a aplicacdo em si, pois
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tratam da comunicacdo, o conceito primal da interacdo humano computador, Oliveira
Netto (2004) e Cybis (2015) consideram que estes séo itens fundamentais no trato com o
USUario.

Outro ponto notado durante a aplicacéo do estudo, refere-se ao treinamento dos
usuarios diante do roll de ferramentas existentes na organizacdo. A abordagem utilizada
pela organizagdo, onde o colaborador mais experiente é responsavel por fornecer a um
colega o treinamento basico diante das ferramentas utilizadas é recomendada por Bastien
e Scapin (1993), Oliveira Netto (2004), Cybis (2015), porém, deve ser acompanhada pelo
devido arcabouco técnico necessario para compreensdo das rotinas internas do sistema,
bem como servird de lastro para resolucdo de problemas enfrentados cotidianamente
devido a alguns fatores como: falha na interpretacao de instrucfes do sistema, equivocos
durante o fornecimento de informacGes, operacdes simples de manutencdo das rotinas
existentes dentro da ferramenta. Tal abordagem é necessaria e de fundamental
importancia para favorecer o aprendizado e dessa forma, diminuir as chances de erro
durante o desenvolvimento do trabalho e assim, melhorar a satisfagdo do colaborador
diante dos recursos que utilizado no desempenho de suas atividades.

Diante do exposto, podem-se listar as principais variaveis que devem fazer parte
da avaliacdo das ferramentas de tecnologia da informacdo de acordo com: Bastien e
Scapin (1993), Souza (1999), Oliveira Netto (2004), Beal (2009), ABNT (2011), Cybis
(2015), Bayldo (2015), Torres (2018), Luca (2018), Assis (2018), Gaidargi (2019) podera
servir como item para embasar o parecer favoravel ou ndo a continuidade do recurso alvo
da avaliagdo. Sugere-se que o instrumento seja focada no grupo de usuarios que utilizam
0S recursos existentes, pois estes sdo 0s atores principais no processo, e possuem
conhecimento necessario para responder aos questionamentos propostos. O quadro 14
demonstra os indicadores obtidos como fundamentais durante o processo de analise dos

dados obtidos, e, portanto, validos para avaliacdo de ferramentas na area de tecnologia.
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Quadro 14 — Variaveis fundamentais para Pesquisa de Satisfacdo em T.I.

Indicadores/Variaveis para andlise de usabilidade das ferramentas de T.1I.

Correspondente | Autor(es) que baliza(m) ) Relevancia
Indicador
na Literatura proposta(s) (N°. Ocorréncias)
Eficécia de Souza (1999); Escopo Alta
RECUrsSOs Oliveira Netto (2004); _
Beal (2009): Atualizacdes Meédia
Cybis (2015);
Assis (2018); Suporte Alta
Gaidargi (2019).
Planejamento Souza (1999) Planificar agdes de Média
de acdes ligadas Oliveira Netto (2004); acordo_ com as
Barros (2009); necessidades da
a Tecnologia Cybis (2015); empresa
Assis (2018).
Treinamento Boradbent (1997); Promover ciclos de Média
Dias (1998); CapacitacOes e
Cibys (2015); pacrtag
Torres (2018). Treinamentos
Ferramentas de | Oliveira Netto (2004); Parametrizagdo dos Alta
Baylédo (2015); .
acordo com a Cybis (2015) Sistemas
realidade da Solugdes de acordo Alta
empresa com o regime de

trabalho da empresa

Interface e Bastien e Scapin (1993); Conducdo (Presteza, Média
Ergonomia Souza (1999); Legibilidade)
Oliveira Netto (2004); Carga de Trabalho Alta
ABNT (2018); (Brevidade,
Cybis (2015); Densidade
Torres (2018); Informacional)
Assis (2018); Adaptabilidade Alta
Garidargi (2019) (Experiéncia do
Usuario)
Gestéo de Erros Alta
(Protecdo, Mensagens
adequadas,
Possibilidade de
Correcédo)
Homogeneidade Média

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Sobre os indicadores apontados, as questdo de eficAcia de recursos,
planejamento, treinamento e ferramentas de acordo com a realidade da empresa séo itens
gue devem ser avaliados pela equipe de Gestdo, pois, de acordo com Beal (2009) e
Gaidargi (2019) envolve questbes administrativas, que ndo dependem apenas de opiniéo,
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mas do devido plano de acdo correspondente alicercado no objetivo que a organizacao
pretende alcancar.

No tocante a usabilidade (Interface e Ergonomia) os indicadores apontados
refletem quase que em totalidade os critérios definidos por Bastien e Scapin (1993),
Oliveira Netto (2004), Cybis (2015), portanto itens de fundamental relevancia no
processo de desenvolvimento de aplicacBes, bem como necesséarios a avaliacdo de
qualquer solucéo ligada a area de tecnologia da informacao.

De acordo com Assis (2018), a estratégia para avaliagdo, bem como a formatacgéo
do instrumento deve ficar a cargo da gestdo da empresa, tendo assim recursos analise do
cenario existente e, consequentemente, tomada de decisdo que seja mais vantajosa para a
organizac&o. E valido mencionar que Oliveira Netto (2004) e Assis (2018) n&o sugerem
uma mudanca drastica em nenhum momento, para os autores, a avaliacdo das politicas de
tecnologia é o primeiro passo rumo a maturidade da organizacao no gerenciamento desses
recursos. Souza (1999) e Torres (2018) sugerem que qualquer mudanca de ambiente deve
ser realizada apenas em casos de extrema necessidade, onde todas as possibilidades de
dialogo foram exauridas, devido ao alto nivel de complexidade e estresse que esta decisdo
acarreta.

Sobre a instrumentalizacdo de fato, Souza (1999) sugere que esse papel seja
desempenhado pelo corpo técnico da organizacdo, tendo como pano de fundo as
demandas vindas dos usudrios. Oliveira Netto (2004) argumenta que a avaliacdo seja
construida tendo como responsaveis, além do corpo técnico, lideres ou gerentes de equipe,
para o autor, tanto o processo de avaliagdo, como o de construcdo de uma ferramenta é
tarefa multidisciplinar, limitar-se a visdo técnica prejudica o desenvolvimento do
trabalho, pois, o principal ator, o usuario, ndo é representado. Cybis (2015) complementa,
afirmando que todos os processos de avaliagdo dos instrumentos tecnoldgicos perpassam
as questdes técnicas e que dialogar com todos envolvidos é o caminho de melhor
assertividade para éxito nas iniciativas.

Como ja referenciado, percebe-se a necessidade de avaliagdo dos recursos
existentes, trabalhando constantemente no aprimoramento das ferramentas disponiveis,
melhorando processos, tendo como elo principal a comunicagéo entre equipes de suporte,
desenvolvimento, usuarios, equipe de gestdo buscando alternativas para melhoria de
desempenho e que favoregcam a assertividade de a¢fes. Havendo tratado dos objetivos

especificos listados nesse estudo, passa-se, portanto, as conclusdes.



94
5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo tinha como inquietacdo inicial verificar a questdo da
usabilidade das ferramentas de tecnologia da informacao e sua relacdo com a satisfacédo
do usuario. Tendo foco sob a organizacdo, cenario do estudo em tela, é importante
ressaltar que: a mesma pertence a um nicho de mercado tremendamente competitivo, esta
atrelada a um regime tributario de grande complexidade, atua sob a fiscalizacdo de um
mais rigidos 6rgdos de vigilancia a Agéncia Nacional do Petroleo, Gas Natural e
Biocombustiveis (ANP), trabalha sob o regime de duas franquias, P1 e P2. Diante dessa
realidade, a complexidade de gestdo do grupo perpassa diferentes niveis, recaindo sobre
as ferramentas de tecnologia da informacdo, responsaveis por gerenciar tdo complexo
cenario.

Verificou-se que a multiplicidade de recursos existentes, expde 0 usuario a um
grande nivel de estresse, dada a necessidade de duplicidade de tarefas em razdo dos
diferentes sistemas existentes. O tom unissono do grupo estudado, aponta que existe
reconhecimento pelo trabalho do grupo de gestdo em fornecer tantos quantos forem o0s
recursos necessarios para o desenvolvimento das tarefas oriundas das atividades da
empresa, porém, constatou-se que apesar deste esforgo existe um hiato estre esta iniciativa
e 0 procedimento adotado pelas diferentes empresas que prestam servico na area de
tecnologia na empresa. O resultado necessario € alcangado, as tarefas sdo realizadas,
porém, a empresa recorre seguidamente a empresa responsavel pelo suporte ao usuario
para solucionar questdes com os diferentes fornecedores de software. Verificou-se neste
momento que ha falhas no processo de treinamento, a comunicacao entre organizagdo e
fornecedores de software € limitada, e, as ferramentas existentes ndo possuem bom nivel
de interacdo, o que dificulta o trabalho a ser desenvolvimento e, consequentemente, gera
certo nivel de insatisfacdo do usuario.

Com relacdo aos fatores facilitadores de tecnologia dentro da organizacao,
constatou-se que a equipe, de forma geral, possui solidos conhecimentos a respeito do
roll de ferramentas existentes, as tarefas sdo realizadas dentro dos prazos exigidos, nao
foram notadas falhas ou faltas que comprometessem as operagdes da organizacdo durante
o periodo de realizacdo do estudo. Sobre os fatores inibidores ligados a area de tecnologia
da informacao, identificou-se que a principal caréncia é relacionada a falta de um canal
de comunicacdo eficaz entre as empresas fornecedoras de software e a organizagao, ainda

merecem registro, fatores como: melhoria da interface dos sistemas, proporcionar ciclos
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de treinamento, ofertar uma gestéo de erros eficiente que auxilie 0 usuario na resolugédo
de problemas decorrentes da utilizagdo das aplicacbes, homogeneidade dos recursos
visuais sdo fatores que comprometem a questdo de usabilidade, e, portanto, causam a
insatisfacdo na equipe, dado o nivel de atencao elevado que se deve ter no momento da
realizacéo das tarefas.

Averiguaram-se as variaveis necessarias para avaliacdo dos recursos de
tecnologia existentes na organizacao, evidenciou-se durante o desenvolvimento do estudo
que a avaliacéo deve partir da comunicacdo do usuario e com o usuario, este € o principal
fator a ser evidenciado e corrigido, tanto na comunicacdo entre equipe de
desenvolvimento, como também, na interacdo entre ferramenta e usuario. Além disso,
podem ser mencionados: escopo da ferramenta, compatibilidade, conducgéo e carga de
trabalho, homogeneidade, adaptabilidade, gestdo de erros, treinamento do grupo de
usuarios, periodicidade de atualizacBes sdo questdes a serem avaliadas no momento da
construcdo de uma avaliacdo para recursos de tecnologia da informacao existentes. Dessa
forma, obtém-se um instrumento amplo o bastante para verificar a eficacia dos recursos,
e especifico o suficiente para apontar possiveis falhas em um dos fatores mencionados
que, apos avaliacdo, possam ser corrigidas e, com isso, ter melhora nos procedimentos
existentes.

Diante do exposto, acredita-se que a questdo principal, norteadora desse estudo:
“Como a usabilidade das ferramentas de tecnologia da informacéo interfere na
satisfacido dos usudrios?” tenha sido respondida. A usabilidade dos recursos
tecnoldgicos interfere diretamente sobre a satisfacdo do usuario, o nivel de interferéncia
pode acarretar em perdas para organizac¢ao quando ndo administrados de maneira eficaz.
N&o sdo suficientes apenas recursos, mas garantir que as ferramentas existentes sao
consoantes com a necessidade da empresa. Dessa maneira, existe o equilibrio perfeito
entre investimento e tecnologia. Averiguou-se que, na organizacdo pano de fundo desse
estudo, existe o grau de investimento correto em relagdo aos recursos necessarios, o grupo
de colaboradores detém solidos conhecimento a respeito das tarefas a serem executadas,
porém, o tripé necessita de ajustes no tocante a comunicacdo entre equipes de
desenvolvimento e organizacdo, dessa forma, tem-se 0 necessério para dinamizar os
processos, elevando o grau de satisfacdo com relagdo as ferramentas existentes e,
alcangando, assim, melhores resultados no tocante a satisfagdo do usuario.

A principal colaboracdo desse estudo é relacionada a possibilidade de

desenvolvimento de instrumento para avaliacdo dos recursos de tecnologia existentes,
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tendo como base as variaveis listadas que podem ser analisadas separadamente, ou, em
conjunto, dependendo da necessidade do pesquisador. Além disso, pretendia-se reacender
0 debate a respeito do tema usabilidade, que, parece ter sido deixado de lado, dadas as
constatacGes encontradas durante o desenvolvimento da pesquisa. O foco para a
tecnologia continua sendo o usuario, cuidar do seu bem estar ¢ fundamental para a
democratizagdo da tecnologia.

Sobre as limitacbes do presente estudo, um fator que de certa forma foi
prejudicial a pesquisa, impedindo contato com maior proximidade foi a situacéo causada
pela pandemia SARS-COV2 (COVID 19), é um fator que deve ser registrado. Outra
questdo que deve ser mencionada aborda o consenso incomum presente na area de
tecnologia, onde percebe-se a presenca dominante de um sentimento individualista que
se sobrep0e a iniciativas que buscam universalizar 0 acesso a informacéo. Em se tratando
especificamente sobre a forma de estudo, uma abordagem que contemple um maior
namero de entrevistados, conciliando abordagem quantitativa e qualitativa poderd auferir
dados com maior precisdo, rendendo assim um posicionamento em melhor sintonia sobre
a questdo de usabilidade das ferramentas de tecnologia dentro das organizacdes.

Como sugestdo de estudos futuros, sugere-se a ampliacdo da pesquisa, buscando
congregar maior nimero de empresas, desde que atuantes sob mesmo nicho de mercado,
tracando paralelo dos niveis de satisfacdo dos usuarios, verificando as iniciativas tomadas
por diferentes fabricantes de software, politicas da organizacdo com relacdo a tecnologia
visando assim, ofertar soluc6es que realmente estejam focadas no usuario e os beneficios

decorrentes do uso dessas politicas.
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7 ANEXOS

Anexo A — Termo de Compromisso

Termo de Compromisso

Eu, Rodrigo de Oliveira Estela, brasileiro, portador do RG n2 7046491556 SSP/RS, CPF n?
508.002.212-49, residente e domiciliado a Rua Vasco Alves, N2. 151, Bairro Centro, na cidade de
Santana do Livamento. Venho através do presente termo, comprometer-me a ndo associar ou
relacionar, direta ou indiretamente, de forma escrita, verbal ou de qualquer outra forma, o nome
ou a identidade de a minha pesquisa de

dissertacdo ligada ao PPGA - Universidade Federal do Pampa, Campus Santana do Livramento,
Mestrado em Administracdo. Seja durante e/ou ap0s realizacdo da mesma.
E, por ser expressao da verdade, assino o presente.

(Local_e_data) , de de 2020.

Rodrigo de Oliveira Estela
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Anexo B - Termo de Consentimento para participacéo nas entrevistas

Titulo do projeto de Dissertagao: Usabilidade das ferramentas de Tl e relagdao com a Satisfagao
do Usuario.

Pesquisador Responsavel: Rodrigo de Oliveira Estela

Instituicdo: PPGA - Universidade Federal do Pampa — Campus Santana do Livramento

Celular do pesquisador para contato (inclusive a cobrar): 55.98114.0036

O Sr./Sra. esta sendo convidado para participar, como contribuinte, entrevistado, na
pesquisa sobre: o nivel de integracdo entre o conhecimento do usudrio e as ferramentas de
tecnologia da informagao existentes na organizagao.

A presente pesquisa tem por objetivo verificar o nivel de adequacdo entre o
conhecimento do usuario e as ferramentas de tecnologia da informacgao existentes na organizagao.

A presente pesquisa justifica-se devido ha necessidade de verificar a importancia do
usuario no processo de desenvolvimento/implantacdo/implementacdo de recursos de novas
tecnologias. O usuario quase sempre é deixado de lado, tendo sua importancia para projetos desta
natureza menosprezados.

Através deste documento e a qualquer tempo o Sr./Sra. podera solicitar esclarecimentos
adicionais sobre o estudo em qualquer aspecto que desejar. Também, poderd retirar seu
consentimento ou interromper a participacdo a qualquer momento, sem sofrer qualquer tipo de
penalidade ou prejuizo.

Apos ser esclarecido (a) sobre as informagdes a seguir, no caso de aceitar fazer parte do
estudo, assine este documento, que estard em duas vias. Uma delas é sua, e a outra serd arquivada.

Esse estudo serd abordado através de entrevista com a direcdo da empresa e os
principais usudrios/colaboradores. E valido mencionar que os entrevistados ndo serdo expostos a
lesdes ou riscos nas dimensdes fisica, psiquica, moral, intelectual, social, cultural ou espiritual.

Para participar desse estudo, ndo existirda nenhum custo, como também, ndo recebera
vantagem financeira.

Seu nome e identidade serdo mantidos em sigilo, e os dados da pesquisa serdo
armazenados pelo pesquisador responsavel. Os resultados deste trabalho poderdo ser
apresentados em encontros ou revistas cientificas, entretanto ele mostrard apenas os resultados
obtidos, como um todo, sem revelar dados tidos como sigilosos pela organizacao, ou dados que
venham interferir na sua privacidade.

Nome do Participante: Assinatura:




