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Resumo

A idéia de descentralizago do processamento de informagdes nas organizagdes
tem levado & opgdo pelo uso cada vez mais freqiiente dos microcomputadores.
A implementagio dessa filosofia leva 2 criagio de Centros de Informagdes.
Entretanto, apesar da acertada polftica das organiza¢des a este respeito, as
normas operacionais, normalmente em vigor, n3o provocam as mudangas de
cultura e de atengfio preconizados. Com isto, no h4 uma efetiva
conscientizagio tanto das chefias quanto dos potenciais usudrios, o que acarreta
um baixo nivel de utilizag#o dos recursos. Tornam-se evidentes as faltas de
uma linha geral de a¢8io e de uma homogeneidade na explora¢o dos recursos
de microinformética disponiveis para o usudrio final. Em busca de uma
solugfio para esta situagfo, o Exército Brasileiro promoveu uma intervengfo
técnico-administrativa no sentido de padronizacfio das atividades com micro ou
supermicrocomputador. A intervengfio compreendeu a elaboragio de um
manual com instru¢des para padronizar as atividades das diversas Segdes de
Informética e arealiza¢Bo de semin4rios. Este artigo apresenta os principais
resultados obtidos, sob a ética do usudrio final. Quarenta e nove indicadores
foram utilizados para comparar as situagBes pré e pés-intervengdo. Os
resultados apontam para uma melhora significativa em quase todas as
dimensdes pesquisadas, dando validade 2 intervengfio realizada.
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* Este trabalho tem como origém um segmento de pesquisa que resultou na tese de mestrado de Henrique Mello Rodrigues de Freitas junto ao
PPGA—UFRGS, tendo sido apresentado ao XTI Encontro Anual da ANPAD, realizado em Aguas de Sdo Pedro em setembro de 1989.
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INTRODUCAO

Hoje em dia, nfio h4 exagero na afirmagio de que a
maioria das tarefas desenvolve-se tendo como base a in-
form4tica; conforme salienta Velloso (1986), mais e mais
atividades de nosso cotidiano dependem, diretamente, do re-
curso computacional. O uso da informética estd deflagrado e
imposto na tentativa e no anseio de um desempenho otimi-
zado de qualquer atividade profissional. J4 nfio hd mais o
mistério das miquinas grandes, mas sim a completa
disseminagfio dos recursos de méquinas e programas €, mais
importante, de maneira cada vez mais simples ¢ imagindvel
possivel. Segundo Nora & Minc (1986), para nfio ficarmos
A margem, a nossa velocidade de acompanhamento deve ser
igual & dos avangos, a fim de termos condigdes de explorar
todos os recursos disponiveis, visando a sua otimizag#o.

Em vdrias organizag3es brasileiras, tanto piblicas quan-
to privadas, h4 um contexto de mudanga emergente, princi-
palmente pelo surgimento de novas ferramentas computa-
cionais. Estas propiciam uma maior interagio homem-
méquina, levando 2 aproximag#o do usuirio com a méquina.
Ultimamente, o usudrio tem se interessado muito mais pela
exploragiio do seu equipamento, provocando um retorno
imediato, possibilitando a efetiva utilizagfio do computador
como um instrumento itil para a melhoria dos niveis de
produtividade.

Uma organizagiio preocupada com esse aspecto, particu-
larmente, é o Exército Brasileiro (EB), o qual tem procurado
estimular agdes no sentido de automagio, n3o somente da
administra¢3o central, como dos servigos de ponta. O EB
inicion em 1985 uma distribuigio de microcomputadores
as suas Organizacdes Militares (OM), principalmente na 4rea
administrativa (Ministério do Exército, 1986, 1986a, 1987).
Contudo, a resposta em termos de Exército como um todo
tem sido muito pequena. Houve — e continua havendo —
duplicaco de tarefas e experiéncias redundantes em todos os
niveis, resultando em desperdicio de recursos e de imagem
até certo ponto inaceitdveis, em se tratando de uma insti-
tuic#io reconhecida pela sua capacidade de planejamento, tan-
to a nivel estratégico, quanto a niveis titico e operacional.
Considerando que as diretrizes estratégicas do EB para a mi-
croinformatica s6 foram oficialmente estabelecidas em
1986, com a elaboragio do Plano de Informdtica do Exército
— PIE (Ministério do Exército, 1986b), aquela distribuicio
de equipamentos caracteriza-se, fundamentalmente, como
um investimento no potencial disponivel em cada OM, bem
como em uma estratégia inicial de plantar para ver o
que se podera colher. O (nico fato positivo de tal aglio
parece ter sido a disseminag3o da informética dentro do EB.
Ressalte-se que tal estratégia tem sido adotada por vérias or-
ganizagdes, conforme salienta Cabral Filho (1987). No
inicio de 1988 contavam-se j4 mais de 100 Se¢des de In-
formitica (SI) no ambito do EB, com equipamentos de con-
figuragiio padrio IBM-PC, porém nfio 100% compativeis.
Com o inicio de operacionalizagiio do PIE evidenciou-se a
falta de regras gerais para uniformizar procedimentos ¢ ati-
tudes técnico-administrativas que propiciassem o alcance dos
objetivos propostos a curto, médio e longo prazos. Nio ha-

via uma linha geral de agfo nem uma homogeneidade na ex-
ploragao de recursos de microinformética disponiveis parao
usudrio final. As normas existentes, bem.como a falta de
disseminagio da cultura e da consciéncia necesséria a todos
os niveis de chefia, faziam com que as SI ndo tivessem a
atengio nem os recursos (humanos, méquinas e programas)
necessarios 2 implementag3o das suas atividades. A situagdo
denunciava falhas de implementagfio: grande parte dos equi-
pamentos distribuidos no foi alocada em um setor indepen-
dente, 0 que garantiria a autonomia das SI e permitiria
apoiar a todos; muitas n3o tinham pessoal alocado especi-
ficamente para explorar os seus recursos, além de nfo haver
um controle das atividades que estavam desenvolvendo; uma
significativa parcela dos equipamentos estava ociosa (cerca
de 80% dos equipamentos eram subutilizados), bem como
havia defasagem entre recebimento, instalagfio ¢ inicio de
utilizac@o dos equipamentos (em algumas OM, chegou a
mais de 6 meses).

Mencione-se, entretanto, que o PIE evidencia preocu-
pac3o estratégica visando uma efetiva padronizaglio das ativi-
dades das SI. NZo obstante, apesar da atengfio do PIE, nio
haviam instrumentos que permitissem a operacionalizagio
da padroniza¢fo como ferramenta para propiciar ¢ facilitar a
transmiss3o de experiéncias, tanto a nivel de sistemas apli-
cativos desenvolvidos, quanto a nivel de técnicas administra-
tivas que se destacassem das demais. '

A partir de uma experiéncia bem-sucedida ocorrida na SI
do Comando da 3* Regifio Militar (RM), com sede em Por-
to Alegre, desenvolveu-se um programa de padronizagio de
atividades, estendido a vérias outras SI através do que se cha-
mou uma intervengdo técnico-administrativa. O prop6sito
deste trabalho é descrever os esforgos de validagfio de tal in-
tervengdo. Procura-se avaliar, especificamente, através de
comparagao entre os usudrios finais de um grupo de SI no
qual a intervengdo foi realizada e os de outro no qual nio
foi, os beneficios obtidos com a preconizada padronizagio.
Um trabalho semelhante, avaliando indicadores das préprias
S1, aparece em Freitas & Becker (1989). Para maiores deta-
lhes, o leitor pode consultar Freitas (1989).

Este trabatho organiza-se da seguinte maneira: no
préximo tépico descreve-se brevemente a intervengo técni-
co-administrativa proposta; no seguinte abordam-se algumas
questdes metodolégicas relevantes; apds, os principais re-
sultados obtidos sfio apresentados; e, finalmente, o estudo é
concluido, apresentando algumas recomendagdes e sugestdes
para futuras pesquisas.

INTERVENCAO TECNICO-ADMINISTRATIVA

O Centro de Informdtica 3 (Porto Alegre) propiciou
condi¢des para o desenvolvimento de uma norma de padroni-
zag3o, a partir do nivel de atividade atingido pela SI do Co-
mando da 3* RM, a qual se destacou das demais pela sua
produtividade e seu padriio de atividades. Com o intuito de
repassar a experiéncia bem-sucedida desta RM para as de-
mais SI do EB, procurou-se, a partir de fevereiro de 1986,
estabelecer diretrizes, estudando e reestudando o comporta-
mento, tanto dos integrantes do setor quanto dos efetivos
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usudrios finais, para propor a normatizagio da estrutura, da
organizagfio e do funcionamento das SI. Foi entio elaborado
um manual com instrugdes para padronizar as atividades de
todas as SI do EB, visando transmitir ao usuério, de forma
geral, todas as peculiaridades que envolvem a atividade na
drea de atuagio de uma SI, tanto na sua condug3o técnica
quanto administrativa. Tal manual serviu de suporte para a
realizacfio de uma intervengfo, com a finalidade de melhorar
aeficiéncia e a eficdcia das SI. Paralelamente, foram realiza-
dos semindrios para divulga¢fio e esclarecimento. Esta inter-
vencio deveria permitir repassar a experiéncia da SI da 3*
RM para todas as SI do EB, criando mecanismos formais de
pressio sobre os 6rgfios competentes, a respeito das necessi-
dades e problemas enfrentados, o que deveria implicar em
melhor alocagfio de recursos para as SI. Partiu-se do pressu-
posto de que a transferéncia da experiéncia € fator gerador de
muitos frutos e esperava-se abrir caminho para um in-
tercimbio de experiéncias mais freqiiente e significativo, 0
que permitiria a quebra dos mecanismos redundantes de in-
formag#o. Estes, em particular, t8m sido altamente onerosos
para a organizag3o.

A consolidagio dos itens contemplados no manual foi
realizada no segundo semestre de 1987, apés um ano ¢ meio
de estudo de campo e cerca de cinco reunides com os analis-
tas de sistemas do Centro de Informitica 3.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Antes de implantar a padronizagfio proposta em todas as
SIdo EB, a interveng3o foi submetida a um estudo de vali-
dag3o, através de uma comparagiio entre grupos de experi-
mentagfo e de controle, pré e pés-testados (Campbell &
Stanley, 1976). Preliminarmente, foi levantado um perfil
das SI, com informagdes obtidas de 96 SI (de um total de
102 existentes na época — fevereiro de 1988) e 478 Secdes
Usudrias (SU). O perfil foi construfdo a partir de infor-
magdes coletadas em questiondrios, englobando alguns gru-
pos de varidveis basicas como: defasagem temporal entre o
recebimento do equipamento e o inicio efetivo das ativi-
dades, equipamento existente, pessoal habilitado, software,
manuais, legislagdo, manutencfio, seguranga, sistemas apli-
cativos internos e outros. No total foram levantadas 68
varidveis para as SI e 49 varidveis para as SU.

Foram entfio selecionadas 20 SI para a realizagfio da in-
tervengfio e 20 SI para controle. Decorridos 4 meses foi rea-
lizada uma pés-testagem, sendo novamente levantado o per-
fil das 40 SI estudadas, de 101 SU ligadas as SI do grupo
experimental (GE) e de 53 SU ligadas as SI do grupo de
controle (GC). Além destas mais 3 SU ligadas as SI do GE
e 17 SU ligadas as SI do GC, porém ainda n3o usudrias,
foram consultadas. Esse desenho experimental possibilitou
uma avaliagiio da influéncia da intervengfio independente-
mente do fator tempo, pois este esteve controlado pela com-
paragio entre pré e pos-teste do grupo de controle. Dada a
dinamicidade das atividades de informética, tal separagfio é
fundamental para a validagio da intervenc3o.

Para a andlise comparativa, envolvendo as varidveis
com respostas categéricas, realizaram-se testes qui-quadrado

para duas amostras independentes (Siegel, 1981). Mais es-
pecificamente, tal teste verifica se as proporgdes de respos-
tas nas diversas categorias diferem ou niio entre os grupos
experimental e de controle. J4 para a anlise comparativa en-
volvendo as varidveis numéricas (cujas respostas eram es-
sencialmente quantidades de horas, pessoas e sistemas) rea-
lizaram-se testes t de Student (Siegel, 1981). Tal teste
verifica se as médias das varidveis diferem ou n#o entre os
grupos experimental e de controle.

RESULTADOS

Uma parcela significativa (78%) das 96 SI pesquisadas
utiliza o equipamento I-7000 PC XT da Itautec, seguida por
um contingente menor (12%) que usa o Cobra XT. Algu-
mas segOes (5%) alteraram seu equipamento de uma confi-
guraciio inicial de 8 bits (Edisa 281) para 16 bits (SID-501),
enquanto 3% das SI possuem o Edisa 680. A utilizacfio de
méquinas diferentes € benéfica pela diversidade de experién-
cias obtidas ¢ pela n3o depend@ncia a um tnico fabricante.
Contudo, sempre h4 problemas de compatibilidade entre os
equipamentos, 0 que prejudica a troca direta e imediata de
experiéncias.

Somente 6% das SI iniciaram imediatamente a sua ati-
vidade especifica, apés o recebimento do equipamento, sen-
do que 17% levaram 1 més e a grande maioria (39%) levou
2 meses para iniciar opera¢fio. Seguiram-se parcelas me-
nores necessitando de 3 meses (14%) e entre 7 ¢ 12 meses
(7%) para iniciar operacfio. Em média, as SI levaram 2,80
meses para iniciar as suas atividades, com um desvio-padriio
de 2,20 meses. Os recursos destinados as SI nfio sfio sufi-
cientes na opinifio da maioria (77%) das SU consultadas.

A seguir apresentam-se os resultados comparativos
obtidos. Para facilidade de compreens3o a anilise é dividida
em duas partes, segundo o teste estatistico realizado.

Varidveis categéricas

Para verificar se os grupos experimental e de controle
apresentavam-se nas mesmas condigfes iniciais, quando da
realizaglio do experimento, realizaram-se preliminarmente
testes qui-quadrado com as respostas obtidas na pré-
testagem. Os resultados so apresentados na tabela 1. Como
se pode perceber, os dois grupos apresentavam semelhantes
condi¢des preliminares: todos os testes realizados nfo apre-
sentaram diferencas significantes. Este resultado permitird
atribuir & intervengao qualquer diferenca encontrada entre os
grupos durante a pés-testagem.

As tabelas apresentadas a seguir mostram os resultados
dos testes realizados com as respostas obtidas na pds-testa-
gem. Analisando-se as diversas tabelas notam-se resultados
claramente favoréveis & intervengo: somente 3 das 31 varid-
veis estudadas n3o apresentaram diferengas significativas entre
os grupos experimental ¢ de controle. Mais ainda, a grande
maioria dos testes foi significante a menos de 0,1% de erro.
Analisam-se, tamb€m, alguns aspectos importantes relacio-
nados-com as diversas varidveis estudadas, a fim de dar uma
visfio mais completa do significado da interveng3o realizada.
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Tabela 1

Confronto GE X GC na Pré-testagem

Grupo Varidvel 2 gl Significéncia
Identificagéo Meta 3,66 1 NS
Problema 0,81 1 NS
uipamento Reserva 0,17 1 NS
Equipem Registro 0,17 1 NS
Vizinho 0,23 1 NS
Atividades Prog Trab 1,15 1 NS
Contato 0,07 1 NS
Como Div 0,00 1 NS
Curso 0,40 1 NS
Suporte 0,02 1 NS
Avalia 0,42 1 NS
Visita 0,52 1 NS
Orienta 0,00 1 NS
Norma 0,68 1 NS
Compara 0,04 1 NS
Sofiware Aplicativos 0,04 1 NS
Substitui 0,03 1 NS
Estudo 0,02 1 NS
Documenta 2,56 1 NS
Satisfagiio 1,42 1 NS
Manutengio Suméria 1,12 1 NS
Qualidade 1,17 1 NS
Presteza 1,39 1 NS
Seguranca Cépia Seg 2,83 3 NS
Arq Trab 1,32 3 NS
Acesso 0,19 1 NS
Software 0,00 1 NS
Dados 0,00 1 NS
Equipto 0.19 1 NS
Fiscaliza 0,01 1 NS
Fisica 0,19 1 NS

A tabela 2 apresenta os resultados relativos ao grupo de
varidveis de identificagdo. Tem-se que 25% das SU do GC
apontam (corretamente) ser sua meta, ao usar as SI, o apoio
a decisfio, contra 40% do GE (Meta). Ressalte-se que, du-
rante a fase de pré-testagem, 23% das SU niio evidenciavam
meta alguma. Quanto aos problemas enfrentados pelas SU
(Problema), os perfis levantados foram bastante diferentes
entre si. No GC, 36% das SU mencionaram a falta de pes-
soal especializado com lotag#o na prépria SU, 21% as ine-
ficiéncias dos programas utilizados e 21% que seu maior
problema reside em uma necessidade de maior avaliagio por
parte da SI. J4 no GE, nada menos do que 46% das SU men-
cionaram a necessidade de maior avaliagao por parte da SI,
33% as ineficiéncias dos programas ¢ 16% as dificuldades
no uso do equipamento,

Tabela 2
Confronto GE X GC na Pés-testagem: IDENTIFICACAO
Varidvel x2 gl Significancia
Meta 27,55 2 S (0,1%)
Problema 43,85 2 S (0,1%)

A tabela 3 apresenta os resultados relativos ao grupo de
varidveis relacionadas com o equipamento. Apenas 38% das
SU do GC atestam a existéncia de algum tipo de reserva
prévia de horério para sua utilizagfio, contra 93% do GE
(Reserva). Da mesma forma, apenas 28% das SU do GC
mencionam a existéncia de registro da utilizago do equipa-
mento, contra 73% das SU do GE (Registro). Cerca de 59%
das SU do GC afirmam haver alguma interacdo entre usui-
rios do mesmo tipo de equipamento e sistema, contra 87%
no GE (Vizinho). A melhoria obtida com a interveng#io é
bastante 6bvia.

Tabela 3
Confronto GE X GC na Pés-testagem: EQUIPAMENTO
Varifvel x? gl Significincia
Reserva 55,35 i S (0,1%)
Registro 28,81 1 S (0,1%)
Vizinho 16,23 1 S (0,1%)

A tabela 4 apresenta os resultados relativos ao grupo de
varidveis relacionadas com as atividades das SI. Cerca de
70% das SU do GC afirmam desconhecer a existéncia de
uma programagio formal de atividades das SI, contra apenas
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3% das SU do GE (Prog Trab). Estes niimeros n3o causam
surpresa, uma vez que 19% das SU do GC niio t2m contato
com as SI, contra apenas 5% das SU do GE (Contato) ¢
53% das SU do GC afirmam que n3o h4 divulgagio das ati-
vidades das SI (Como Div). N3o h4 reclamagio da divul-
gaglo de atividades das SI por parte das SU do GE.

Enquanto nfio h4 men¢lo por parte das SU do GE de

problemas relacionados com cursos oferecidos pelas SI,
58% das SU do GC reclamam da falta de cursos apropriados
3s suas necessidades (Curso). A quase totalidade de usudrios
do GE (98%) declara que as SI lhe dfo um suporte adequado,
‘contra 78% das SU do GC (Suporte). Entretanto, tio so-
mente 4% das SU do GC evidenciam a realizagfio de alguma
forma de avaliagfio de suas atividades por parte das SI, o que
melhora para 87% no GE (Avalia). Em que pese a substan-
cial melhora, deve ser recordado que a necessidade de maior
avaliagfio por parte das SI foi o problema mais fregiiente-
mente apontado pelas SU do GE.

A maioria das SU do GC (79%) nfio menciona qualquer
visita a outros 6rgfos e institui¢des que atuam na 4rea de in-
formatica, o que revela pouca interag3o com a comunidade.
No GE diminui para 19% (Visita). Cerca de 36% das SU do
GC alegam nido ter recebido qualquer tipo de orientagfio de
parte da SI, contra 11% das SU do GE (QOrienta). Quanto a
existéncia formal de normas de operaglo e utilizagdo do
equipamento (tipo: manual do usuério), 60% das SU do GC
afirmam n3o ter conhecimento, contra apenas 5% das SU do
GE (Norma).

Apenas 11% dos usuérios do GC admitem fazer alguma
comparag?o da atividade automatizada com a correspondente
manual (Compara). Contudo, apesar da intervengio realiza-
da, este porcentual continua baixo (17%) para o GE. Af estd
uma distorgdo a ser corrigida, por ser absolutamente ne-
cessirio compararem-se as atividades (arites e depois) para
avaliagio. Esta dimensfio € a tinica que nio sofreu methoras
significativas com a intervengio. Nas demais a vantagem

comparativa das SI do GE €& evidente.
Tabela 4

Confronto GE X GC na Pés-testagem: ATIVIDADES
Varivel x2 gl Significéncia
Prog Trab 80,76 1 S (0,1%)
Contato 7,65 1 S (1,0%)
Como Div 66,02 3 S (0,1%)
Curso 73,96 1 S 0,1%)
Suporte 17,95 1 S 0,1%)
Avalia 99,44 1 S (0,1%)
Visita 53,07 1 S (0,1%)
Orienta 13,80 1 S (01%)
Norma 58,50 1 S 0.1%)
Compara 0,83 1 NS

A tabela 5 apresenta os resultados relativos ao grupo de
varidveis relacionadas a software. Cerca de 68% das SU do
GC usam o software OPEN ACCESS, eleito como padrdo
em termos de utilizagfio e desenvolvimento de aplicagses,
contra 90% do GE (Aplicativos). Apesar da sensivel melho-
ra observa-se, ainda, 0 uso de outros softwares, contra as de-

terminagOes da administra¢io central, prejudicando a troca de
experiéncias. A substitui¢fio de atividades manuais, como
manutencio de arquivos, por sistemas computadorizados
(Substitui) representa o principal atrativo oferecido pelas SI
a mais de 90% das SU, em ambos os grupos pesquisados.
Nio h4 diferenca significativa a este respeito.

Somente 17% das SU do GC confirmam a realizagfio de
estudos preliminares, por parte das SI, por ocasido da defi-
ni¢4o dos sistemas a serem desenvolvidos, contra 58% no
GE (Estudo). Em que pese a melhora obtida, a situagfio estd
longe do que seria ideal, pois a anélise pré-sistema € funda-
mental. Tdo somente 12% das SU do GC mencionam haver
algum tipo de documentagfo sobre os sistemas desenvolvi-
dos, contras 21% no GE (Documenta). Tem-se af um pro-
blema bastante sério! A documenta¢3o parece ser, efetiva-
mente, uma tarefa 3 qual o pessoal demonstra ndo dar a
devida atengfo. Isto acarretard problemas tanto para as SU
quanto para as SI, além, naturalmente, da organizag#io. Istq
¢ particularmente grave no EB, considerando que a rotagdo
de pessoal ocorre periodicamente por determinago estratégi-
ca. Por tudo isto, nfio € surpresa encontrarem-se cerca de
66% das SU do GC nfio satisfeitas com os sistemas desen-
volvidos pelas SI, contra 29% no GE (Satisfa¢fio).

Tabela §

Confronto GE X GC na Pés-testagem: SOFTWARE
Varifvel x2 gl Significancia
Aplicativos 9,33 2 S (1,0%)
Substitui 2,95 1 NS
Estudo 24,20 1 S (0,1%)
Documenta 61,60 1 S (0,1%)
Satisfacdo 19,94 1 S (0,1%)

A tabela 6 apresenta os resultados relativos ao grupo de
varidveis relacionadas as atividades de manutengo. Cerca de
57% das SU do GC percebem a realizagfio de manutengiio
suméria do equipamento, contra 94% no GE (Sumiria).
Uma maioria macica das SU do GC (96%) nio est4 satisfei-
ta com a qualidade da manuteng#io realizada, enquanto cerca
de 69% das SU do GE t2m a mesma opinifio. A presenca dos
servicos de manutengao, entretanto, é reconhecida como boa
por 72% das SU do GC, contra 87% no GE. Novamente,
também as atividades de manutengfio parecem ter methorado
com a interveng#o, na opiniio dos usudrios das SI.

Tabela 6
Confronto GE X GC na Pés-testagem: MANUTENCAO
Varidvel x? gl Significancia
Suméria 31,90 1 S (01%)
Qualidade 14,96 1 S (0.1%)
Presteza 5,86 1 S (2,0%)

A tabela 7 apresenta os resultados relativos ao grupo de
varigveis relacionadas as atividades de seguranga. Cerca de
49% das SU do GC afirmaram nfio possuir c6pias de segu-
ranga, diminuindo para 34% no GE (CGpia Seg). Apesar da
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aparente methora com a intervengfo, considera-se este um
outro grave problema a ser sanado, pois a c6pia de segu-
ranga é elemento bésico do trabalho de informética, sem a
qual o risco de prejufzo é sempre alto. Em geral, os arqui-
vos de trabalho (Arq Trab) s3o mantidos junto ao equipa-

- mento por cerca de 80% das SU ou em local fechado a chave
por cerca de 20%, independentemente de grupos pesquisa-
dos.

Com relagio ao acesso (Acesso) is instalagdes, 81%
das SU do GC notaram existir algum controle, 0 que me-
thora para 98% no GE. J4 em relagfo & seguranga dos soft-
wares (Software), hi insatisfagio em torno de 96% das SU
do GC, contra 85% no GE. A seguranga dos dados (Dados)
também apresenta niveis criticos de satisfacfo, com 98% de
insatisfacio no GC, contra 80% no GE. As SU estio um
pouco mais satisfeitas com a seguranga dos equipamentos

" (Equipto), com 28% de satisfagio no GC e 56% no GE.
Tais indices de satisfagfo, ainda que methorados com a inter-
venclo, estdo muito baixos. T30 somente 19% das SU do
GC notaram uma preocupagio da SI em fiscalizar as normas
de seguranga, melhorando para 66% no GE (Fiscaliza). Ain-
da, no que diz respeito A seguranca fisica das instalagbes, a
insatisfagfio & de 94% no GC contra 38% no GE (Fisica).
Esta despreocupagdo revela com a seguranga poderd acarretar
sérias implicagdes no futuro. Convém revisar as normas e
estabelecer controles.

Tabela 7
Confronto GE X GC na P6s-testagem: SEGURANCA

Varidvel 2 gl Significincia -
Cépia Seg 15,18 3 S (1,0%)
Arq Trab 5,96 3 NS

Acesso 13,80 1 S (0,1%)
_Software 4,34 1 S (5,0%)
Dados 9,47 1 S (1,0%)
Equipto 11,06 1 S (0,1%)
Fiscaliza 31,33 1 - S (0,1%)
Ffsica 45,66 1 S (0,1%)

A anilise realizada mostra as percepg0es ¢ a satisfacdo
das SU com as diversas facetas de atua¢#o das SI. Tais resul-
tados podem, indubitavelmente, ser usados como indicios da

qualidade do servigo prestado por estas aquelas. Como um
todo, os dados revelam-se mais favordveis 2 atuagfio das SI.
que sofreram a intervengfio técnico-administrativa, do que a
atuag3o das SI que participaram do grupo de controle, com
diferencas estatisticamente significativas.

Varidveis numéricas

A verificagho da influéncia da interveng¢fio pode ser me-
dida, também, através de algumas varidveis numéricas. Para
tal, basta que se estabelegam as diferengas entre os valores
obtidos na pés-testagem € 0s na pré-testagem. Esta medida
representa o ganho (ou perda) obtidd com a interven¢io(GE)
ou com o simples passar do tempo (GC). Comparando-se,
entdo, o ganho médio dos dois grupos, pode-se avaliar a in-
fluéncia da intervengo. O fato de o ganho médio do GE ser
positivo nfio é suficiente para dar validade 2 intervengdo,
pois o simples passar do tempo (e nfo necessariamente a in-
tervengiio) pode, eventualmente, ocasionar aumento de de-
sempenho das SI. E necessdrio descontar-se a eventual ag%io
do tempo, o0 que pode ser obtido a0 compararem-se 0s ga-

nhos médios dos dois grupos considerados.

A tabela 8 apresenta os resultados obtidos para o grupo
de varidveis relacionadas com o pessoal lotado nas SU.
Além das estatisticas t usadas para testar a diferenca entre os
grupos, a tabela apresenta as médias dos grupos nos dife-
rentes momentos da pesquisa. Os resultados uma vez mais
apontam para 0 sucesso da intervengfio realizada, pois todas
as diferengas encontradas sfo significativas a menos de 5%
de erro, com destaque para o nimero de pessoas especializa-
das (Pessoal) e o de pessoas treinadas (Treinado) por SI. E
interessante observar que o niimero de pessoas habilitadas
(Habilita) e o de efetivos usudrios (Efetivo) sofreram acrés-
cimos médios independentemente da interveng3o, atribufveis
apenas ao fator tempo. No obstante, o aumento médio ob-
servado no GE ¢ significativamente maior.

A 1abela 9 apresenta os resultados obtidos para o grupo
de varidveis relacionadas com as atividades desenvolvidas pe-
las SU. Destas varidveis, a mais importante € a que mede o
niimero de horas didrias destinadas as atividades de manu-
tengfio de arquivos (Mntarqusu). Esta apresentou um anmen-
to médio significativamente maior (a menos de 5% de erro)

Tabela 8

Confronto GE X GC na Pés-testagem: PESSOAL
) M é d i a s
Varidvel Grupo N Pré Pés Dif t gl Significéncia
GC 53 0,98 1,17 0,19
Pessoal GE 101 1.12 1.84 0.72 4,09 148,7 § (0.05%)
. GC 53 0,71 0.56 -0,15
Treinado pt 0 o 025 on 2,61 126,2 S (0,05%)
o GC 53 0,57 1,15 0,58
Habilita GE 101 0.75 1.61 0.86 1.80 153,0 § (5.00%)
) GC 53 0,67 1,09 0,42
Efetivo GE 101 0.51 1.12 0.61 1.87 143.2 § (5.00%)
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Tabela 9
Confronto GE X GC na Pés-testagem: ATIVIDADES

M é d i

Varidvel Grupo N ré Pés O t < gl Significancia
Mntarqusu GC 53 0,75 1,11 0,36 1,68 131,7 S (5,00%)
GE 101 0,42 0,97 0,55
. GC 53 0,52 1,05 0,53 1,61 120,4 NS
Pessoadia  p 101 0.38 1,06 0.68
GC 53 1,09 1,26 0.17 0.97 122,2 NS
DuraExp g 101 0.74 1,08 0.34
Fora Exp GC 53 0,08 0.00 0,08 6,08 134,0 S (0.05%
GE 101 0,06 0,53 0,47 0.05%)
Tabela 10
Confronto GE X GC na P6s-testagem: SOFTWARE
Varifvel  Grupo N — M ¢ P:s a_s — t gl Significancia
GC 53 0,59 1,17 0,58 6,07 148,2 S (0,05%
Interno GE . 101 0.47 2.05 1.58 ©.05%)
GC 53 0,38 0.89 0,51 2,17 127.3 S (2.50%
Intemo A g 101 0.34 1.21 0.87 @50%)

para o GE. O niimero médio de pessoas por dia (Pessoadia)
utilizando-se das SU, mais do que dobrou em ambos os gru-
pos, sem podermos identificar um ganho significativamente
maior como reflexo da intervengfio. Quanto ao niimero de
horas de utilizagio dos equipamentos durante o expediente
(Dura Exp), observa-se um aumento médio de cerca de 50%
para o GE. Entretanto, devido 4 grande variabilidade encon-
trada nesta vari4vel, aliada ao fato de 0 GC também ter apre-
sentado um leve aumento médio, n3o se pode atribuir 2 in-
tervengo qualquer ganho adicional significativo. Interes-
sante observar, entretanto, que o mimero de horas de utili-
zagfio dos equipamentos fora do horério de expediente (Fora
Exp) apresentou aumento significativo atribuivel 2 inter-
venglo. Ainda podendo esconder alguns problemas, este fato
parece demonstrar que o pessoal lotado nas SU ligadas ao
GE apresenta maior interesse pela utilizag8o dos equipamen-
tos disponiveis. :

A tabela 10 apresenta os resultados obtidos para o grupo
de varidveis relacionadas com os sistemas desenvolvidos pe-
las SU. Tanto o niimero de sistemas ja desenvolvidos inter-
namente (Intemo), como o de sistemas a desenvolver (In-
temo A), aumentaram em média cerca de 100% pela simples
agfio do tempo (GC). A agfio da intervengiio, entretanto, fez
com que este aumento beirasse os 200% (GE), com destaque
para a diferenga encontrada nos sistemas ji desenvolvidos.

CONCLUSOES

O distanciamento existe entre as SI do EB e respectivas
SU, quando se iniciou esta pesquisa, era 1o absurdo a ponto

de alguns dos supostos usudrios desconhecerem a prépria

existéncia dos supostos prestadores de servigos. As SI esta-
vam quase completamente isoladas umas das outras. Como

decorréncia natural, enfrentaram-se muitos problemas, das
mais diversas naturezas: pessoal, formagio, manutengfo téc-
nica, contratos, pirataria de software, equipamentos instala-
dos sem a devida supervisfio, redundincia de tarefas, dados e
total falta de normas. A realizago do pré-teste da pesquisa
tomou virias OM de surpresa e constituiu-se em um agente
propulsor e provocador de atitudes.

A partir da experiéncia adquirida por uma das SI exis-
tentes, foi realizado um projeto de padronizagfo de ativida-
des, sendo estendido hoje as demais SI do EB. Tal extenszo
se d4 através de uma metodologia de intervengfo técnico-
administrativa, sob a forma de distribui¢Zio de um manual de
operagio e da realizagfio de semindrios para sua divulgag3o.
Nio obstante o custo bastante modesto da solugio propug-
nada, os resultados apresentados ¢ discutidos nos itens —
Varidveis categéricas e Varidveis numéricas — e evidenciam
claramente a sua validade. E importante ressaltar que tais re-
sultados foram atingidos em apenas 4 meses de implemen-
tagdo do manual. Acredita-se, chegar-se-ia a resultado ainda
melhor se passado mais tempo.

A pesquisa realizada ganha em importancia 2 medida
que se observam outras organizag®es que t2m adotado uma
estratégia semelhante para a difusfo da informética. Dada a
escassez de recursos humanos, enfrentada pelas organi-
zagOes, a utilizagdo desta mesma metodologia de intervengio
poder4 produzir bons resultados. A implementagio do ma-
nual impulsionard a utilizag@o da informatica, criando um
nivel de padronizaglio efetivo ¢ uma funcionalidade
dindmica. Estas, por sua vez, levario a um incremento de
usudrios finais e sua decorrente satisfagio, pela melhoria na
qualidade e quantidade de sistemas aplicativos especificos.
Dever4 acarretar, também, a diminuigfio da ociosidade das
méquinas, bem como, provavelmente, uma pressio por mais
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recursos. Entretanto, na verdade, isto é o que a prépria ad- e supermicrocomputador. Os semindrios deverio ser realiza-
ministrag3o central deveria desejar, tendo optado pela descen-  dos, principaimente, com a finalidade de divulgar o manual,
tralizagfio do processamento da informagfo (King, 1983). preconizar as normas em vigor, propiciar maior interagio

Preconiza-se ainda, como indispensével, a realizacio de  entre os usudrios, estabelecer condigdes para troca de expe-
semin4rios, com o objetivo de estabelecer um padriio basico  riéncias e apoio e buscar o nivelamento de atitudes, ativi-
de conduggo técnico-administrativa das atividades com micro  dades e vocabul4rio.

Abstract

The idea of decentralization of information processing within dbrganizations
has led to the ever-increasing utilization of microcomputers, since they can be
used as terminals linked to mainframes or independently, in smaller
applications. The implementation of this philosophy has induced several
organizations to develop Information Centers. However, despite the
correctness of .this policy, the operational rules which usually are set do not
generate the level of culture and attention recommended. There is no effective
awareness, both on the part of management and of potential users, leading to
a low level of utilization of the resources. Several oganizations lack a general
line of action to homogeneously exploit the microinformatic resources
available to the end user. To overcome these difficulties, the Brazilian Army
has promoted an organizational intervention, attempting to standardize the
activities performed using micro and supermicrocomputers. The intervention
comprised the development of a manual containing a set of good
administrative practices within the Information Centers. Several discussion
seminars were used to spread the contents of the manual. This paper presents
the main results obtained, from the point of view of end users. Forty nine
indicators were used to compare the overall condition of end users
immediately before the intervention against the situation observed after the
intervention. Significant improvements in almost all dimensions studied were
achieved, validating the intervention.

Uniterms:
« information centers
» organizations intervention

« end user
« Brazilian Army
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