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Resumo

O presente estudo analisou um sistema de informacdes baseado em computador. A pesquisa centrou-se
na identificacdo dos entraves para a utilizacdo plena do Sistema Integrado de Processos — SIP,
considerando sua importéncia como ferramenta para o compartilhamento de informag8es na Prefeitura
do Municipio de Londrina. Para realizacdo da pesquisa, utilizou-se 0 método estudo de caso, com
levantamentos quantitativos na primeira etapa e qualitativos na segunda, o que possibilitou a analise,
de forma subjetiva, dos motivos que levam as pessoas a ndo utilizarem muitos dos recursos
informacionais do SIP de forma eficiente. Os resultados demonstram que alguns fatores culturais
interferem  na  utilizagho de  ferramentas  informacionais  automatizadas e no
aproveitamento/compartilhamento das informac6es, condigdes que levantam as causas que interferem
na pouca utilizacdo do sistema em alguns érgaos do municipio e podem levar a otimizacao da utilizacao
de seus recursos. Acredita-se também que este estudo pode servir de base para a implantagédo de
outros sistemas com mesma especificidade de gestdo da informacéo, buscando analisar, a priori,
possiveis limitagdes que poderdo influenciar no bom andamento do fluxo de informagdes.

Palavras-chave: Sistema de informag&o. Compartilhamento de informag@es. Cultura organizacional.

1 INTRODUCAO

Com a Revolugédo Informacional, a sociedade passou a conviver com um turbilhdo de
informac6es, fazendo com que houvesse uma enorme disponibilidade de informacdes, porém,
em contrapartida, hd também uma grande dificuldade em obter informac6es necessarias e
concisas.

Com esta revolugdo surge uma nova concep¢do de sociedade, a Sociedade da
Informacao, que, segundo Valentim (2008), é aquela baseada em informacéo e conhecimento,
intermediados pelas Tecnologias de Informacao e Comunicacao (TIC).

Aliada a emergéncia da sociedade do conhecimento, temos o surgimento das
tecnologias de informagdo e comunica¢do, quando se passou a valorizar ainda mais a
informacéo e a disseminagdo do conhecimento, uma vez que esse processo se tornou bastante
dinémico.

Essa realidade ndo é diferente para a administracdo publica, tendo em vista que
preconiza a realizacdo de atividades de interesse publico, contempladas nas agdes

1o presente artigo apresenta resultados da dissertacdo defendida no Mestrado Profissional em Gestdo da

Informacdo da Universidade Estadual de Londrina.

Perspectivas em Gestéo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 1, n. 1, p. 74-91, jan./jun. 2011.
http://periodicos.ufpb.br/ojs2/index.php/pgc. ISSN: 2236-417X. Publicacio sob Licenca [ (<) TEREmIEN|




Fabiana Borelli Amorim, Maria Inés Tomaél

governamentais e prestacdo de servicos. A busca por sistemas menos burocraticos e
facilidades na utilizacdo dos servigos publicos, por meio dos cidadaos, s fatalmente resulta em
uma necessidade de transparéncia e disponibilidade de informac¢des por meio dos diversos
meios de comunicagdo existentes.

Sendo assim, este estudo pesquisou a utilizagdo de um sistema de informagdo em
organizacdo publica burocratica. Foram levantados os reflexos da implantacdo e uso do
Sistema Integrado de Processos (SIP) na Prefeitura do Municipio de Londrina, sistema este que
foi implantado em 2002 e, desde entéo, almeja-se o seu aperfeicoamento.

O sistema, que foi desenvolvido por uma equipe de analistas da propria instituicao,
tem como func¢do o registro do protocolo e a tramitacao de todos os requerimentos (pedidos)
feitos a Prefeitura pelo publico em geral, por meio do qual se busca o aperfeicoamento da
tramitacdo de pedidos e organizacdo do fluxo de informacGes referente as solicitacbes na
Administragdo Direta do Municipio.

Conforme levantamentos realizados no final de 2009, o sistema era composto por
aproximadamente 900 tipos de processos, ou seja, toda solicitacdo de servicos que o cidaddo
faz a Prefeitura — desde pedidos de revisdo de débitos de tributos até solicitacdes de servicos
como limpeza de bueiro, poda e erradicacdo de arvores, entre outros — é registrada nesse
sistema. No que se refere a quantidade de usudrios, contava, nesse periodo, com 1.241
funcionarios da prefeitura com acesso ao sistema, sendo que 298 possuiam acesso com a
funcdo deferir/indeferir ? os pedidos, o que representa 24% do total de usuarios do sistema.
Toda a tramitacdo de uma solicitagdo pode ser acompanhada pelo requerente pela Internet.

A partir de relatorios de gerenciamento, identificou-se que grande parte dos processos
fica pendente no sistema por um longo periodo de tempo, situacdo que nao reflete a
realidade, tendo em vista que muitos processos ja foram finalizados no meio fisico. Isso
caracteriza a ndo atualizacdo do fluxo da informacdo e, consequentemente, descrédito do
sistema, porque ndo apresenta a real situacdo dos pedidos.

Em comparagdo com o processo fisico, verificou-se que um grande percentual de
funcionarios deixa de realizar 0s registros no sistema, especialmente informacfes sobre
andamento do processo, que sdo fundamentais para subsidiar a andlise que culminara no
deferimento/indeferimento das solicitacBes feitas no sistema. Tal fato tornou-se evidente
conforme observagdes realizadas durante o gerenciamento e auditoria da utilizacdo do
sistema, considerando basicamente o tempo de pendéncia do processo nos setores.

Diante do exposto, avalia-se que o sistema ainda ndo esta atingindo o nivel de
utilizacdo esperado. Observa-se que a tramitacdo de muitos processos necessita de
informacBes precisas e claras, ou, até mesmo, a falta dela, sendo que o registro das
informacoes é feito apenas no suporte em papel. Isto reflete uma falta de informacgdes no
sistema, 0 que ndo representa a situacao real dos processos.

Considerando essa situacdo, o objetivo deste estudo foi identificar os entraves
relacionados ao processo de utilizagdo do Sistema Integrado de Processos — SIP, para seu
melhor aproveitamento enquanto ferramenta de compartilhamento de informagdes.

2 ORGANIZAGAO BUROCRATICA

A administracdo burocratica tem em seu nucleo de atividades a producao e
organiza¢do da informacdo. Os principais aspectos da burocracia sdo: divisdo de trabalho;
hierarquia; impessoalidade; profissionalismo; padronizagdo e formalizagdo; autoridade; e
separacao dos dominios publico e privados, conforme apontado no Quadro 1. Tais funcdes,

20 ato de deferir refere-se a aceitago da solicitacdo, em contrapartida, o ato de indeferir refere-se a néo

aceitacdo do pedido feito.
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desenvolvidas por Weber, sdo consideradas necessarias para o bom andamento da
organizagéo.

rotineiras.

DIVISAO DE TRABALHO  |FuncBes bem definidas, subdivididas racionalmente em tarefas simples €

aplicadas de forma uniforme a todos, de acordo com seu cargo ou funcao.

IMPESSOALIDADE Os membros da organizacdo tém direitos e deveres definidos por regrag

inferior esta sob controle e supervisao do superior.

HIERARQUIA A organizacdo dos cargos obedece ao principio da hierarquia: cada cargg

igualdade de oportunidade no acesso a carreira.

PROFISSIONALISMO O recrutamento é feito por regras previamente estabelecidas, garantindo g

determinada pela regra

PADRONIZACAO E Existe um sistema de regras e procedimentos escrito, padronizado €
FORMALIZACAO formalizado.
AUTORIDADE A fonte da autoridade € a regra, a lei. A obediéncia deve-se a ordem impessoall

completa separagéo entre o cargo da pessoa e sua vida privada.

SEPARAGAO DE DOMINIOS |Os membros do quadro administrativo devem estar completamente separados
PUBLICO E PRIVADO da propriedade dos meios de producéo e administragdo. Paralelamente, existe|

Quadro 1 - Principios da Burocracia.
Fonte: Maximiano (2007, p. 44).

No entanto, ao se observar a realidade do servico publico, vé-se o termo burocracia
como sindnimo de ineficiéncia, lentidao e rigidez. Isso, conforme destacado por Chiavenato
(2000) e Maximiano (2007), é reflexo da disfungédo dos aspectos burocraticos.

Diante das peculiaridades da organizacdo burocratica, em especial as vinculadas a
administracdo publica, é relevante analisar de que forma os sistemas de informacdes e a
tecnologia podem contribuir para o melhor aproveitamento do capital intelectual de seus
servidores. No caso da Prefeitura do Municipio de Londrina, a adocao de tais ferramentas, com
vista a melhor prestacdo de servicos, pode auxiliar na construcdo de governos mais eficientes e
prontos para dar as respostas necessarias a populacao.

Percebe-se que organizacdes que adotam sistemas burocraticos tém seus elementos
ainda atuais, mas se considera fundamental a ado¢do de medidas “mescladas” de estruturas,
considerando as novas necessidades da sociedade da informacdo que requer respostas rapidas
e precisas, ndo permitindo mais estruturas engessadas e processos morosos.

Os 6rgdos pertencentes ao poder publico, como é o caso das prefeituras, apesar de
possuirem caracteristicas basicas da burocracia, precisam desenvolver estilos que se utilizem
de acBes modernas de gestdo, que reflitam em melhoria na qualidade do atendimento, no
aumento da transparéncia e, principalmente, na configuragdo de uma cultura organizacional
que propicie a integracdo com a organizacao e a comunidade.

Um dos grandes desafios para se implementar programas deste tipo € fazer que os
individuos da organizagdo utilizem os sistemas informatizados de maneira que todas
informacdes sejam neles registradas, uma vez que se nota uma propensdo das pessoas ao
registro no papel.

Com as novas tecnologias de comunicacdo, é necessaria uma mudanca de paradigmas
e adequagdo aos novos meios de armazenamento e disseminacdo da informacgdo. Em relacdo
as organizacdes publicas, essa realidade se torna mais urgente, visto que as informacgdes
estardo disponiveis aos cidaddos em meios digitais e ndo no tradicional suporte em papel. A
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dinamicidade e rapidez das informacGes € uma premissa da sociedade moderna e empresas,
especialmente as de carater publico, que devem se adequar as necessidades da populacao.

Para o atendimento e o bom relacionamento entre governantes e cidadaos é
fundamental a estruturagéo dos sistemas de informac6es organizacionais.

3 SISTEMAS DE INFORMAGCOES

Toda atividade humana é organizada em forma de sistemas. As atividades
organizacionais também se interagem e moldam sistemas, a fim de atingirem objetivos
comuns. Com a popularizagdo da informatica nas Ultimas décadas, passou-se a contemplar
todas as atividades das empresas em sistemas informatizados.

E indiscutivel a importancia da informacdo para as organizacdes, que, apesar de
estarem imersas em um mar de informagdes, devem ser capazes de criar mecanismos que as
gerenciem e que fornecam aos gestores e usuarios o que eles necessitam com a maxima
rapidez. Isso considerando que, no mercado atual, a nova exigéncia para as empresas é de
agilidade de resposta, o que a tecnologia proporciona, uma vez que o “pressuposto implicito
de gue a tecnologia da informacdo permite que 0s processos existentes sejam executados
mais depressa, ou com menos recursos” (DAVENPORT, 1994, p. 53).

Nesse sentido, a informacdo é considerada um valioso recurso para a organizacao,
sendo necessaria uma melhor estruturacdo para que os resultados organizacionais sejam
alcangados. Assim, a empresa, seja ela com ou sem fins lucrativos, de carater privado ou
publico, passa a carecer de um sistema eficaz de informacdo, sistema esse que trate da
informacao de forma que atinja sua importancia estratégica.

Um sistema de informacao pode ser conceituado como

[...] um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informac@es destinadas a
apoiar a tomada de decisbes, a coordenacdo e o controle de uma
organizagdo. Além de dar apoio a tomada de decisdes, a coordenagao e ao
controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes e trabalhadores a
analisar problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos
(LAUDON; LAUDON, 2009, p. 9).

Ha uma forte ligacdo entre sistema de informacao e tecnologia da informacao, pois “é
dificil estabelecer uma separacdo total entre a informacdo, a tecnologia e os sistemas de
informacdo” (DAVENPORT, 1994, p. 83). Esta vinculagio se faz evidente quando se considera
que o sistema de informacGes envolve pessoas, tecnologias, procedimentos e a adogdo de
métodos.

Desse modo, percebe-se a necessidade de delinear um sistema de informagdes que
seja eficiente e eficaz no qual

[...] a informagdo gerada nas empresas deve assumir o carater de dar o
suporte informativo adequado, para que os gestores percebam a eficiéncia e
a eficicia empresarial como uma necessidade continua e sustentada. Cada
vez mais a informacdo deve aparecer no suporte ao ciclo de planejamento-
execugdo-controle, que se consubstancia no processo de gestdo (BEUREN,
1998, p. 15).

No ambito da administragdo publica, os processos vém sendo sistematizados a cada
dia, o que demonstra uma preocupacdo em otimizar o fluxo de informacBes e garantir a
agilidade na execucdo das atividades. Além do fato de dimensionar sistemas de acordo com
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sua funcionalidade, a empresa deve adequar, também, a sistematizacédo das informacées por
todos os niveis organizacionais.

Para determinar quais os requisitos de informacdo necessarios, as empresas precisam,
na maioria das vezes, voltar-se ndo somente para a informacdo que utilizam, mas também
para as praticas e processos que geram essas informacdes. A necessidade de organizar as
informac6es em forma de processo advém do grande volume de informagdes que entram e
saem das organizacOes, fazendo com que empresas busquem sua automacao utilizando-se da
tecnologia da informagéo, uma vez que “a informacao pode ser usada para integrar melhor as
atividades de processos, tanto dentro de um processo como através de uma série deles”
(DAVENPORT, 1994, p. 88).

O gerenciamento do processo é feito por meio do fluxo de trabalho, muitas vezes
utilizando-se de ferramentas informatizadas que buscam a operacionalizagédo e o controle dos
passos dos processos. A maneira como 0s usuarios lidam com a informacdo afeta
substancialmente a qualidade e o fluxo das informac6es dentro das empresas como um todo.

Uma das formas de automatizar o fluxo de processos organizacionais é utilizando a
ferramenta workflow, um tipo de sistema automatizado que, por meio do processamento
eletrobnico de documentos e informagdes, visa a construcdo de fluxos de trabalhos
automatizados que fornecem alguns beneficios estratégicos como: menor tempo de
processamento e negocia¢cdes; maior qualidade dos resultados; melhoria na comunicacdo
interna e externa; novas oportunidades de servicos; reducdo no tempo de execucdo de
produtos ou servigos; maior confiabilidade. (FRUSCIONE, 1996).

Um sistema de Workflow possibilita a consulta dos procedimentos necessarios a
execucao de uma atividade e também da informacdo que se deve comunicar. Estes tipos de
sistemas utilizam-se da informacéo relacionada ao fluxo de trabalho para gerenciar, coordenar
e controlar o trabalho mais eficientemente e minimizar o problema da coordenacdo do
trabalho nos processos de negdcios (NICOLAO; OLIVEIRA, 1998).

O tipo de workflow que se relaciona ao SIP - objeto de estudo desta pesquisa - € 0 ad
hoc® e apesar de ndo possuir uma estrutura pré-definida para o tramite do processo,
desempenha o papel de fluxo de trabalho, no qual as informagdes séo repassadas entre 0s
setores da organizagéo.

Dentre os beneficios de sistemas com estas caracteristicas podem ser destacados:
eliminacdo de significativa producdo de papel, uma vez que o acompanhamento e controle
podem ser realizados de maneira virtual; simplificacdo e padronizacdo dos formularios; acesso
remoto e rapida localizacao das informagdes; simplificacdo do arquivamento e recuperacao de
informac6es e melhor identificacdo dos responsaveis por cada tarefa do processo.

Enfim, sistemas automatizados, que possuem caracteristicas de workflow,
proporcionam melhor controle e Vvisualizacgdo dos processos da organizacdo e
consequentemente auxiliam no processo de tomada de decisdo, fazendo com que os gestores
possam agir de forma eficiente ou eficaz nas suas decisdes.

Apesar de a tecnologia de informacao influenciar diretamente a rotina das pessoas e
das organizacGes, ela ainda gera objecédo, especialmente por parte dos usuarios de sistemas de
informacoes. Tais obje¢des e insegurancas podem advir de diversos aspectos, mas o principal é
creditado a falta de confianca na informacao eletronica que, por pertencer ao mundo digital e
ser intangivel, gera desconfianca quanto a sua perenidade, possibilidade de alteracao e forma
de disseminagao.

Nos workflows do tipo ad hoc ndo ha uma estrutura pré-definida para o processo, ou seja, um padrao
pré-determinado de movimentacdo de informacdo entre pessoas, e podera ser modificada durante a
execucdo da atividade. CRUZ (2000).

Perspectivas em Gestéo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 1, n. 1, p. 74-91, jan./jun. 2011

78



Fabiana Borelli Amorim, Maria Inés Tomaél

Cruz (2000) salienta que o aculturamento das pessoas com a nova filosofia de
informatizacdo de processos deve preceder qualquer medida de melhoria sobre o processo
automatizado e, na maioria das vezes, essa situacdo pode ser encarada como uma maneira de
vigiar as tarefas das pessoas, 0 que gera resisténcia. Desta forma, é importante ressaltar que
processos informatizados, a partir da identificacdo dos passos, visam apontar qualquer desvio
de padréao e de tempo na execug¢do de suas atividades, antes mesmo que venham a ocorrer.

Desmistificar a ideia de que sistemas sdo implantados para que 0s superiores
hierarquicos apenas vigiem as acdes de seus subordinados € uma agdo necessaria, fazendo
com que os funcionarios possam vislumbrar que tais informagdes ajudardo no aumento da
eficacia e da qualidade dos processos como um todo.

Nesse sentido, é fundamental que empresas tenham a capacidade de planejar e
desenvolver sistemas que funcionem bem, tanto do ponto de vista empresarial quanto para as
comunidades externas e internas, considerando, neste aspecto, a cultura organizacional
vigente na empresa e as possibilidades de compartilhamento de informacoes.

4 CULTURA ORGANIZACIONAL E COMPARTILHAMENTO DE INFORMAGOES

Qualquer processo de mudanga na sociedade informacional envolve aspectos
tecnoldgicos, estruturais e, em especial, relacionados a cultura e a geracao do conhecimento,
uma vez que é fundamental o envolvimento das pessoas participantes desse processo.

A cultura de um grupo reflete diretamente nas a¢bes a serem desenvolvidas por ele.
Na comunidade, na escola, na empresa, as pessoas se rednem em grupos que acabam
influenciando e sendo influenciados entre si.

Pode-se afirmar que uma cultura

[...] € formada pelo conjunto de pressupostos basicos que um grupo
inventou, descobriu ou desenvolveu, ao aprender a lidar com os problemas
de adaptacdo externa e integracdo interna e que funcionaram bem o
suficiente para serem considerados vélidos e ensinados a novos membros
como a forma correta de perceber, pensar e sentir com relacdo a esses
problemas (SCHEIN, 1992, p. 2).

A cultura organizacional reflete diretamente na cultura informacional adotada pela
empresa e esta deve ser considerada como importante fator estratégico, na medida em que
pode influenciar no modo como as atividades sdo desempenhadas.

Por se tratar de uma organizacdo de carater burocratico, a instituicdo em estudo -
Prefeitura Municipal - possui caracteristicas bastante arraigadas, como € o caso da descri¢cdo
rigida de cargos, culminando em uma vincula¢édo das pessoas com seus cargos exclusivamente.

De acordo com Davenport (1994), as mudangas que envolvem reengenharia de
processos sao bastante ousadas e nao influenciam somente o fluxo, mas também a cultura que
0s cerca, 0 poder e o controle organizacional. Tais mudancas devem combinar tecnologia da
informacao, as pessoas e a propria informacao.

Desta forma, cabe aos administradores publicos, apesar da inflexibilidade do sistema
burocratico, buscar alternativas que tornem as pessoas mais envolvidas nos processos de
mudancas e mais propensas a compartilhar informac6es e conhecimento.

Sendo assim, torna-se primordial a formacdo de uma cultura informacional por meio
da interacdo social. Woida (2008) defende a possibilidade de gerenciar e controlar os
problemas decorrentes da ideia de cultura informacional a partir do momento que se
proporcione uma interagdo social entre os individuos, com um ambiente adaptado para a

Perspectivas em Gestéo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 1, n. 1, p. 74-91, jan./jun. 2011

79



Fabiana Borelli Amorim, Maria Inés Tomaél

comunicagdo, troca/compartilhamento e construcdo de significados e conhecimentos comuns
aos individuos que vivenciam a cultura.

O compartilhamento de informagdes reflete em uma cultura que pressupde uma
intensa comunicac¢do entre os individuos, uma cultura que privilegie a confianga. Desta forma,
a palavra compartilhamento remete a necessidade de participacdo muatua, ou seja, as pessoas
permitem compartir algo que seja de sua propriedade. No caso da informacao, ela advém do
conhecimento que se torna explicito, utilizando-se dos meios de comunicacao.

A informacdo compartilhada poderé resultar em um fluxo de interagdo organizacional
eficiente. Por meio de mapeamento e informatizacdo de processos, € possivel criar sistemas
que auxiliem no gerenciamento do fluxo informacional dentro da empresa. Uma sinergia
informacional impulsiona a interagdo entre os individuos e estimula os fluxos de informagéo,
presumindo uma interdependéncia (TOMAEL, 2008).

Neste sentido, sistemas de informagdes gerenciais tornam-se uma exigéncia para
ambientes complexos e dindmicos, diante desse argumento, torna-se fundamental o
conhecimento da empresa, de seus processos, produtos ou servi¢os, para que se tenha o
sucesso esperado.

Desta forma, a¢bes que busquem gestdo da informacéo e a formacédo de um ambiente
propicio ao compartilhamento e sinergia devem, necessariamente, contar com 0 apoio e a
adesdo da alta administracdo, que terd o papel estratégico de motivar seus liderados a se
adaptarem as condicdes hoje impostas a qualquer tipo de organizacao.

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método empregado nesta pesquisa foi o estudo de caso, com levantamentos
guantitativos na primeira etapa e qualitativos na segunda, que possibilitou a andlise, de forma
subjetiva, dos motivos que levam as pessoas a ndo utilizarem muitos dos recursos
informacionais do SIP de forma eficiente.

Na coleta de dados da primeira etapa, de carater quantitativo, foram distribuidos
questionarios online a todos 0s participantes, ou seja, todos os individuos ativos que sdo
usuarios do sistema de informacdes, buscando identificar o grau de utilizacdo e satisfacdo, o
que totalizou 622, obtendo-se o retorno de 140 pessoas.

Na segunda etapa, de carater qualitativo, realizou-se:

- entrevistas - com 15 funcionarios, representantes de cada secretaria
(unidade administrativa);

- observacao dos procedimentos para a tramitacdo dos processos em dois
setores com atividades bésicas distintas;

- andlise de documentos, tais como: requerimentos; relatérios de
movimentacdo de processos; relatérios de tempos de pendéncia nos
setores; tipos de processos por secretaria e quantidade de processos
protocolados em um periodo de tempo.

Para organizar e apresentar os dados, os coletados na primeira etapa foram reunidos e
compilados em quadros, graficos e tabelas; e para os coletados na segunda etapa, empregou-
se a analise de conteldo que se configura em “um conjunto de técnicas de andlise das
comunicagdes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do contetdo
das mensagens” (BARDIN, 2004, p. 33). Para a utilizacdo da técnica, foi delimitada a analise ao
tema, estabelecendo também categorias de andlise, conforme Quadro 2:
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Unidade de Anélise Categorias de Anélise Autores principais
Informatizacao de Vantagens e desvantagens da Davenport
Processos em implantagéo do sistema Laudon e Laudon
sistema Nivel de utilizagao do sistema Oliveira
. Cruz
Motivos que fazem com que processos
figuem pendentes
Cultura Influéncia das ferramentas Schein
organizacional informacionais na cultura da Davenport
organizacgao Fleu_ry _
Nivel de confiabilidade dos funcionarios | Maximiano
com o armazenamento digital das Drucker
informacdes
Compartilhamento |. Importancia e necessidade do Choo
de informac&o compartilhamento de informagdes por | Tomaél
meio de sistema informatizado Constant

Quadro 2 — Categorias de Analise dos Temas.
Fonte: elaboragdo propria

Desta forma, por meio da técnica de analise de conteudo, verificaram-se argumentos
que envolvem a utilizagdo do SIP, conforme resultados obtidos da aplicacdo de questionario,
entrevistas, analise documental e observagdes.

6 RESULTADOS DA PESQUISA

O compartilhamento de informagdes vem se tornando essencial para organizagdes que
primam pelo gerenciamento eficiente de suas atividades. Nesse sentido, as facilidades
tecnoldgicas disponibilizadas pelas redes de informacédo e comunicacdo podem contribuir para
o compartilhamento da informacdo (CONSTANT; KIESLER; SPROULL, 1994), uma vez que
facilitam a comunicacao entre os individuos.

Considerando que, para ambientes mais complexos, o compartilhamento de
informagcdes se da durante operagdes continuas (TOMAEL; MARTELETO, 2006), acredita-se que
a automatizacao de atividades, por meio de sistemas de informagdes, facilita a ado¢do dessa
cultura de troca.

No que se refere ao Sistema Integrado de Processos (SIP), objeto deste estudo,
percebe-se que se trata de uma ferramenta que possibilita 0 compartilhamento de qualquer
informacdo nele contida. No entanto, faz-se necessario considerar fatores como cultura,
estrutura e processos, que influenciam diretamente a forma de uso do sistema.

Baseado no fluxo dos processos e na importdncia do compartilhamento das
informacbes, é fundamental que a prefeitura estabeleca mecanismos que estimulem as
pessoas ao uso de recursos tecnolégicos que poderdo auxiliar nesse processo, levando em
consideracdo os resultados apresentados por este estudo e todos 0s aspectos que envolvem
sua utilizaco.

No que se refere ao nivel de utilizacdo de ferramentas informacionais, considerando a
cultura organizacional, percebe-se na PML caracteristicas bastante peculiares, que podem ser
reflexo das disfun¢bes da burocracia (MAXIMIANO, 2007; CHIAVENATO, 2000), como:
internalizacdo das regras, excesso de formalismo, acimulo de papel, despersonalizacao,
superconformidade com rotinas e dificuldade de visao conjunta.
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Isso gera uma associacdo do servico publico a processos extremamente lentos, rigidos
e, muitas vezes, ineficientes. Por conseguinte, torna-se essencial que gestores publicos
busquem alternativas que fagam com que as pessoas adotem atitudes menos inflexiveis e
sejam mais adeptas aos processos de mudangas necessarios.

Desta maneira, pondera-se que a tecnologia da informacdo pode contribuir para a
adequacdo da cultura, a partir do momento que automatiza processos e facilita a tomada de
decisdes individuais (DAVENPORT,1994).

Com a pesquisa, verificou-se que a maioria dos respondentes do questionario (70%)
possui mais de 10 anos de tempo de servi¢o na Prefeitura, 0 que pode representar um maior
comprometimento com a organizacao, no entanto, pode também representar uma maior
resisténcia a mudanca de procedimentos, ja que se acostumaram a tramitacdo de processos
manuais.

Essa suposta resisténcia pode ser evidenciada na maneira como as pessoas apreciam
0s processos (Tabela 1): 6% das respostas apontam situacdes em que as pessoas hdo digitam o
parecer no SIP, imprimem todo o processo e registram o parecer manualmente; 17%, além de
digitarem no SIP, imprimem e anexam a informacdo ao processo; e 16% digitam no SIP e
escrevem no verso do requerimento impresso, o que representa retrabalho e demonstra uma
falta de confiabilidade na informagdo em meio digital.

Tabela 1 — Modo de utilizagdo do SIP. PML, 2010.

Alternativas N %
Digita diretamente no SIP 54 39
Digita no SIP, imprime e anexa ao processo 24 17
N&o informa processos 24 17
Digita no SIP e escreve no verso do requerimento impresso, 22 16
N&o digita no SIP, apenas informa manualmente 8 6
N&o responderam 8 5
Total 140 100

Fonte: Pesquisa de campo

Observa-se que apenas 39% utilizam o sistema da maneira esperada. Isso pode ser
atribuido as dificuldades de utilizacdo, ou, até mesmo, a desconfianca da tecnologia da
informacéo, sendo considerada por muitos como uma forma de controle das atividades, ou
seja, uma maneira para que os gestores vigiem as tarefas das pessoas (CRUZ, 2000).

Ainda 17% dos usuarios digitam no sistema as informagdes e anexam o relatorio de
movimentos ao processo fisico para tramitacdo. A andlise documental comprovou que as
informac@es dos processos foram registradas no sistema, mas o contetdo estava reproduzido
no papel (escrito @ méo ou simplesmente impresso no relatério de movimentos), o que denota
retrabalho.

Para as organiza¢gdes publicas, essas situacbes sdo comuns e podem levar ao
desestimulo pela resisténcia a mudangas, contexto que, segundo Carbone (2000), muitas
vezes, reflete a falta de preocupacao com os resultados das organizacées.

Depoimentos dos respondentes do questionario e entrevistados revelaram que existe
muito retrabalho e apego a informag&o impressa ou manual.

E importante para qualquer processo de implantacdo de sistemas informacionais
automatizados a superagdo de situagdes como estas, 0 que, na visdo de Stair e Reynolds
(2002), faz com que se busque a sensibilizacdo e compreensdo dos funcionarios, para que a
adocdo da nova sistematica atinja seus objetivos.
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Salienta-se que atitudes como as apresentadas contribuem para uma cultura com
excesso de formalizacao do papel, o que, para Fleury (1996), é bastante comum em empresas
com estruturas maiores e mais complexas, nas quais relagbes informais passam a ser
formalizadas e controladas.

Nas secretarias municipais que mais utilizam o sistema, notou-se que a fase de
resisténcia foi ultrapassada, € clara a mudanca de comportamento das pessoas que utilizam o
sistema a partir do momento em que foram identificadas vantagens e facilidades da
tramitacao virtual, isso trouxe uma grande adeséo ao uso do sistema.

Nesse sentido, as tecnologias e a globalizacdo fomentam uma mudanca no
comportamento e na maneira como sdo estabelecidas as comunicacfes corporativas. Estas
novas tecnologias reconfiguram as empresas e redefinem as relagdes de comunicacao.
Sistemas de workflow garantem uma nova conotacdo para a velocidade da informacao,
bastante diferente das tecnologias do passado (BAPTISTA, 2009).

Observou-se também a simplificacdo de processos até mesmo com abreviacdo de
informacg0es. Este tipo de informagdo caracteriza-se como mecanismos informais (BRUNS;
MCKINNON, 1993), que apesar de sua dificuldade de automacéo, os usuérios do SIP o utilizam
para compartilhar esse grau de informalidade.

Pode-se afirmar que o SIP propicia este tipo de situacdo, isso porque € um sistema cuja
estrutura de fluxo de processos ndo € previamente definida. Segundo Cruz (2000), sdo
sistemas do tipo ad hoc, compostos por regras individuais e ndo padronizadas, sendo que a
movimentacao é realizada por decisdes das pessoas.

Ja com relacdo a divulgacdo das informacdes, ha também uma preocupacdo com a
possibilidade de erros gramaticais, no entanto, apenas em um dos documentos analisados €
que foi identificado erro de ortografia, “Curso de aprendizagem e aperfeicoamento gerencial e
proficional (sic) [...]”. O que demonstra que, apesar de ndo haver uma cobrancga para minimizar
esses erros, eles ndo ocorrem constantemente.

No que se refere a utilizacdo de relatdrios para atividades gerenciais, todos 0s
entrevistados admitiram que seu uso ndo é constante. Nesse sentido, observa-se que as
possibilidades de gerenciamento que o sistema oferece ainda sdo pouco aproveitadas pelos
gestores, visto que estes estdo imersos mais em atividades rotineiras do que na pratica de
gestdo, e que ndo exploram todas as possibilidades que o sistema oferece, uma vez que
relatérios tém o intuito de auxiliar os gerentes no monitoramento e controle das atividades
(LAUDON; LAUDON, 2009).

Em relacdo ao nivel de credibilidade na manutencdo de informacdes, somente no
suporte digital, 80% das pessoas questionadas acreditam que informacdes feitas somente no
SIP estdo seguras e serdo mantidas; 13% discordam desta afirmacao (Gréafico 1).

Isso demonstra que, no geral, ha uma nitida sensa¢do de confian¢a nas informacées
digitais, apesar de que 37% ainda possuem algum receio com relacao a guarda de informagdes
exclusivamente pelo sistema.

O nivel de confiabilidade dos funcionarios com o armazenamento digital das
informac6es foi percebido também nas entrevistas, ja que muitos afirmaram que acreditam na
impossibilidade de alteracdo da informacdo do sistema, conforme explicitou um dos
entrevistados:

[...] seguranga nas informag@es, uma informacéo que foi dada no SIP ndo vai
ser alterada, isso eu acho importante essa credibilidade, até para o
contribuinte (C).

Perspectivas em Gestéo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 1, n. 1, p. 74-91, jan./jun. 2011

83



Fabiana Borelli Amorim, Maria Inés Tomaél

Vale ressaltar que a cultura organizacional da prefeitura permeia todos os itens
pesquisados, tendo em vista que reflete nas acdes e comportamentos de seus individuos. Estas
acOes e comportamentos também interferem na cultura informacional adotada pela PML e
influenciam todo o ambiente informacional, que para Davenport (1998), interfere na forma
como as pessoas usam e compartilham a informacao.

® Concordo totalmente

m Concordo parcialmente
w Discordo parcialmente
m Discordo totalmente

m Nio responderam

Figura 1 — Nivel de confiabilidade das informac6es digitais.
Fonte: Pesquisa de campo

Quanto ao nivel de utilizacdo do sistema, foi verificado que 73% o utilizam de forma
regular (diaria ou semanalmente), desses, 59% o fazem diariamente (Grafico 2). Isso
demonstra que 0 acesso ao sistema € constante, especialmente para movimentacdo dos
processos, que, conforme o Grafico 3, totalizou 49% da funcdo principal dos usuarios. No
entanto, é importante destacar que 15% de pessoas, apesar de estarem cadastradas no
sistema, ndo o utilizam.

W Diariamente

B Semanalmente
= Mensalmente
® ndo utiliza

m Nao responderam

Figura 2 — Frequéncia de uso do SIP.
Fonte: Pesquisa de campo
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® Movimentagao (despacho)
H Consulta

= Protocolo

m Deferimento/indeferimento

m Nao responderam

Figura 3 — Finalidade de uso do SIP.
Fonte: Pesquisa de campo

Por meio da andlise das entrevistas, identificaram-se trés situagdes distintas de uso do

sistema:

Secretarias que utilizam o sistema com bastante frequéncia: o uso para
protocolo e tramitacdo de processos esta dentro do esperado, mas ha
necessidade de aperfeicoamento do uso para outras funcionalidades
do sistema, especificamente na parte de relatérios que gerenciam as
atividades.

Secretarias que utilizam pouco o sistema, mas sdo consideradas
importantes para o fluxo de processo entre as secretarias: Apesar de
haver varios tipos de processos cadastrados no sistema, ndo ocorre,
efetivamente, o protocolo de pedidos direcionados a essas secretarias,
isso causa certa resisténcia ao uso do sistema, ou seja, a falta de
pratica como rotina de trabalho. Secretarias que possuem uma
pequena demanda de processos, tanto no protocolo quanto na
tramitacdo, acabam ndo sabendo muito como utilizar o SIP, sendo
necessario um trabalho de analise do procedimento atual e
conscientizagdo da importancia do SIP como ferramenta capaz de
atender as peculiaridades de suas atividades e estrutura.

Secretarias que ndo utilizam o sistema e sua participacdo no fluxo de
processos de outras secretarias sdo reduzidas: verificou-se que, em
algumas secretarias, 0 uso se restringe mais a tramitagdo do que para
protocolo de solicitacBes. Para secretarias com estas especificidades, o
SIP é mais bem aproveitado apenas para a tramitagdo de processos
oriundos de outra secretaria, tendo em vista que complementam o
fluxo como participantes, mas no que se refere ao protocolo de
pedidos, o SIP ndo atende as suas exigéncias.

Analisou-se também a quantidade de processos pendentes nas secretarias por longo
periodo. O Gréafico 4 reflete a quantidade de processos protocolados que permanecem
pendentes, considerando os anos de 2008 e 2009, respectivamente, 0 que demonstra o nivel
de responsabilidade e comprometimento de cada setor em relacdo ao total de processos

pendentes no sistema.
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2008

Procuradoria Geral
6%

Outros
2%

—Gestéo Plblica
9%

2009

Procuradoria Geral
%

Outros
2%

Gestdo Publica
2%

Controladoria Geral
4%

Ambiente - SEMA
9%

Fazenda
36%

Controladoria Geral
9%

Fazenda
69%

Grafico 4 - Percentual de Processos Pendentes por Unidade Administrativa
Fonte: pesquisa de campo

Observa-se, em ambos os graficos, que ha um grande percentual de processos
pendentes na Secretaria de Fazenda e Secretaria de Obras e Pavimentacdo, que juntas
perfazem o total de 56%, em 2008, e 79%, em 2009, dos processos ndo finalizados. Isso ocorre
pelo fato de serem essas as secretarias que mais protocolam processos no sistema e possuem
uma grande demanda de pedidos que recaem no acumulo de pendentes.

Para a maioria dos respondentes do questionario, a quantidade de processos
pendentes € relativamente baixa, mas, na opinido da maioria dos entrevistados, a quantidade
de pedidos pendentes em sua secretaria é bastante alta. O que se percebe é que, quando
analisada a secretaria como um todo, fica mais expressiva a quantidade de processos
pendentes, mas, quando verificado setorialmente, os usuérios consideram essa quantidade
baixa.

Em algumas secretarias, os processos do SIP ndo sdo uma prioridade, uma vez que ndo
contemplam as atividades béasicas e atuam apenas como integrantes do fluxo, o que reflete na
inviabilizacdo do compartilhamento das informac6es pelo sistema.

Existem fatores que podem ser adotados para minimizar esta situacdo, como € o0 caso
de atribuicdo de mecanismos de cobranca mais efetivos, o que forcaria a sua utilizacdo.
Também ha possibilidade de implementacdo de uma politica de arquivamento dos processos,
na qual se incluiria acBes de arquivamento.

Assim como uma politica de uso e descarte de informacdes tem o objetivo de
estabelecer prioridades para o gerenciamento das informacbes (ORNA, 2008), a acéo
normatizada de dar andamento a processos na prefeitura teria o propdsito de nortear as
decisdes de finalidade da informacdo, o que poderia ser também incrementado ao sistema
para administrar tais decis@es.

Com relagdo a satisfacdo dos funcionérios com a informatizacdo dos processos
advinda da implantacdo do SIP, percebe-se que a grande maioria considera que houve um
melhor acompanhamento das informacgdes (81%), seguido de facilidade de localizagdo do
processo (74%), reducdo no consumo de papel (59%) e agilidade no tramite (58%).
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Tabela 2 — Possibilidades que o sistema oferece. PML, 2010

Alternativas N %

Melhor acompanhamento das informagdes 113 81%
Facilidade de localizagdo do processo 104 74%
Reducéo no consumo de papel 83 59%
Agilidade no tramite do processo 81 58%
Inflexibilidade quanto a altera¢des 20 14%
Duplicidade de trabalho 12 9%
Dificuldade no tramite 6 4%
N&o responderam 5 4%
Total 424 100

Fonte: pesquisa de campo

Para os participantes da pesquisa, as facilidades e as dificuldades encontradas em
relacdo ao sistema referem-se mais aos habitos de utilizacdo e a cultura da organizacédo do que
propriamente as limitacbes do sistema. O que reforca a necessidade de um trabalho de
conscientizacdo dos usuarios quanto a importancia e possibilidades que o sistema oferece. O

Quadro 3 apresenta algumas das dificuldades e facilidades indicadas.

papel

Facilidades % Dificuldades %

Localizacdo do processo 24 | Lentiddo e falhas 20

Agilidade (rapidez) 19 | Néo utilizacdo de muitos setores 10

Pesquisa (busca de informacdes) 7 Telas complicadas (interface) 10

Acessibilidade 6 Ma utilizagdo de alguns usudrios 9

Diminuigdo de papel 6 Desconhecimento de algumas fungdes 5

Acompanhamento 6 Poucas ferramentas de pesquisa 7

e Quantidade de caracteres restrita na

Utilizacao simples 5 . N 3
movimentagao

Seguranga das informac6es . n .

(confiabilidade) 4 N&o integracdo com outros sistemas 2

_Relatonog (gerenciamento das 4 Duplicidade de cadastros 1

informacdes)

Transparéncia 1 Relatérios 1

Menus de facil compreenséo 1 Nao pOSS[bIhdade de alteragdo da 1
informacédo

Controle 1 Falta treinamento 1

Organizacéo e padronizagdo 1 Nao hé sigilo das informac6es 1
Falta agilidade 1
Duplicidade de trabalho 1
Falta confianca 1
N&o edita textos 1
Falta assinatura digital para acabar com o 1

Quadro 3 - Facilidades e Dificuldades no uso do SIP

Fonte: pesquisa de campo

E importante ressaltar a necessidade de avaliacdo das facilidades e dificuldades
apresentadas para que se possa identificar possiveis melhorias para o sistema e, desse modo,
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contar com a colaboracao dos funcionarios e obter a aceitacao e coopera¢édo das pessoas, para
gue a mudanca se torne necessaria (CRUZ, 2000).

No que se refere ao compartilhamento de informagdes, identificou-se que o0s
entrevistados consideram positiva a possibilidade de troca de informac6es por meio do
sistema. Este reconhecimento se deu pela facilidade de consulta, possibilidade de
transparéncia das informacGes e o acesso a informacgdes, enfim, pela socializacdo,
democratizagéo e transparéncia da informacao.

Mas € preciso haver uma conscientizacdo dos usuarios da necessidade de utilizacdo do
sistema para essa finalidade e também uma maior preocupac¢édo com o contetdo informacional
do SIP, pois, em muitos casos, ha falta de informacao, o que compromete o entendimento do
fluxo.

Ainda em relagdo a relevancia e necessidade de compartilhamento de informacdes,
por meio da analise dos questionarios, observa-se que a grande maioria (95%) considera o fato
do cidadao/contribuinte poder acessar as informacdes de seu processo pela Internet um fator
importante ou muito importante, a Tabela 3 apresenta esses resultados.

Tabela 3 — importancia atribuida ao fato do cidad&o poder
acessar informac6es de seu processo pela Internet. PML, 2010.

Alternativas N %
Muito importante 77 55
Importante 56 40
N&o responderam 04 3
Nada importante 01 1
Pouco importante 02 1
Total | 140 | 100

Fonte: pesquisa de campo

Outro ponto de preocupacao levantado é com relagdo a ndo utilizacao do sistema por
todas as secretarias, o que dificulta a consulta e o compartilhamento de informacdes
imprescindiveis para a conclusao de muitos processos.

Este tipo de situacdo pode ser resultado de um aspecto caracteristico da burocracia, a
divisdo de trabalho, que, para Maximiano (2007), reflete em fun¢des muito bem definidas e
subdivididas de forma racional em tarefas simples e rotineiras. O que leva as pessoas a se
preocuparem mais com as especificidades das fun¢des de sua secretaria e menos com o todo.

Desta forma, apesar do sistema ser uma poderosa ferramenta de compartilhamento
de informacdes, a pratica de muitas secretarias em tramitar processos fisicos em detrimento
dos digitais pode comprometer essa funcionalidade.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As organizacOes, sejam elas publicas ou privadas, precisam gerenciar seus ambientes
informacionais por meio de sistemas mais transparentes e veiculos de comunicacao eficazes,
para facilitar a utilizacdo dos servicos oferecidos. Essa atitude exige dos gestores a busca de
meios em que se otimize a maneira como administrar e disponibilizar informagdes a partir de
recursos de tecnologias da informag&o e comunicacao .

O sistema agiliza o protocolo e a tramitacdo de processos na prefeitura, atua como um
meio em que se pode gerenciar as informagdes nele contidas e permite acesso aos
requerentes.
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Os dados e informacdes levantadas a respeito do Sistema Integrado de Processos — SIP
—indicam que os entraves para seu uso pleno esta na resisténcia por parte dos funcionarios na
utilizacdo de ferramentas informacionais automatizadas, 0 que resulta em necessidade de
materializacdo da informacdo e retrabalho. Isso faz com que muitos processos ndo sejam
atualizados no sistema e dificulta a compreensdo do fluxo, quando se pesquisa somente
informac6es digitais.

No decorrer da pesquisa, foram levantadas questbes como a necessidade de
assinatura nos processos, nesse caso, 0 apego ao documento fisico se da mais pela
confiabilidade da assinatura no papel do que fatalmente a exigéncia de documentacao fisica.
Apesar de muitos se preocuparem com a necessidade de redu¢do de papel, ndo ha uma
préatica nesse sentido.

Também se observou que, apesar do SIP ser um sistema que possibilita o
gerenciamento das atividades, ndo ha uma pratica dos gestores em utilizar o sistema para essa
finalidade. Identificou-se que o problema é mais comportamental do que propriamente do
sistema. A recomendacdo, nesse caso, seria um melhor preparo da equipe gerencial para
utilizacao de ferramentas que auxiliam nesse processo.

E preciso realizar um trabalho de identificacdo de necessidades e conscientizacdo da
importancia do uso, bem como analisar 0s processos das secretarias que pouco participam do
fluxo, para verificar a real necessidade de inclusdo de seus servicos no SIP.

Os principais entraves que levam 0s processos a ficarem pendentes no sistema séo:
necessidade do requerente incluir nova documentacao; falta de funcionarios para atender a
demanda de pedidos; utilizagdo do SIP apenas para protocolo sem que 0s processos sejam
tramitados pelo sistema e situagdes administrativas que impedem sua finalizagao.

Constatou-se que, mesmo com todas as dificuldades enfrentadas, a maioria dos
usuarios ponderou que o uso do sistema trouxe melhorias no atendimento ao cidadao, como:
melhor acompanhamento das informac6es; facilidade de localizagdo do processo; reducdo no
consumo de papel; agilidade no tramite do processo e reducdo de perda de processos.

The use of information systems and its organizational culture and information
sharing consequences

Abstract

The present study analyzes a computer-based information system. The purpose of this study was to
identify barriers to the use Integrated Process System (SIP), considering this system as an important tool
for information sharing in the City hall of Londrina. The case study method was used in the research, the
quantitative survey was conducted in the first stage and qualitative surveys in the second stage. This
methodology allowed a subjective analysis to understand why people do not use information resources
of the SIP efficiently. The results showed cultural factors that influence computer-based information
system use and automated recovery/information sharing, conditions that shows the causes of the low
system use in some sectors of the institution and can be more suitable for optimizing resource utilization.
It is also believed that this study may serve as basis for the new system implementation with the same
information management conditions, to analyze possible constraints that may influence the information
flow.

Keywords: Information system. Information sharing. Organizational culture.
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