6. Aplicacbes que disponibilizam um suporte adequado ao trabalho

A investigacdo descrita neste capitulo foi planeada com o objectivo de verificar a validade de dois
pressupostos essenciais assumidos neste trabalho:
» A satisfacdo sentida com o suporte disponibilizado ao trabalho realizado exerce uma
influéncia positiva no sucesso das aplicacdes das TI.
» A satisfacdo com o suporte disponibilizado por uma aplicacdo refere-se a forma como ela

apoia o trabalho nas suas dimensdes estrutural, social, politica e simbdlica.

A satisfacdo com o suporte disponibilizado por uma aplicacdo ao trabalho ¢ um dos factores que
contribui para o sucesso da aplicacdo, embora ndo o Unico (ver capitulo 5). A investigacao descrita
nas proximas seccdes permitiu obter evidéncia empirica que apoia a validade dos pressupostos
acima referidos. Assim, e com maior confianga, eles podem ser integrados em futuros métodos de
ER que orientem a definicdo de requisitos que satisfacam ndo sO necessidades, interesses e
expectativas de suporte a dimensao estrutural do trabalho, mas satisfacam um leque mais sofisticado
e pluralista de necessidades, interesses e expectativas. Desta forma é aumentada a probabilidade de
fazer emergir o sentimento de satisfagdo com o suporte disponibilizado, contribuindo para o sucesso

da aplicacao.

6.1. Metodologia de investigacao
Esta seccdo descreve a forma como o trabalho de investigacdo foi estruturado para atingir o

objectivo acima indicado. A confirmacdo ou refutacdo de hipdteses e medi¢do quantitativa da
satisfacdo nunca estiveram em causa. Antes, a tomada de consciéncia das condicionantes teoricas da
investigacdo bem como a procura das justificacbes dos sentimentos de satisfacao/insatisfacéo
apresentados pelas pessoas e grupos investigados assumiram particular relevancia para avaliar a

qualidade das interpretacdes que foram sendo formuladas.

De notar que a satisfacdo sentida com o suporte das aplicacdes resulta das interpretacdes formuladas
individualmente ou em grupo, por isso dependente dos valores, conviccBes e interesses
desenvolvidos durante um dado periodo de tempo, pela tentativa de resolver os problemas que
foram surgindo e de tomar decisdes. Assim, as razdes que justificam a satisfacdo (ou insatisfacdo)

dos individuos ou grupos podem revelar-se substancialmente diferentes se os contextos culturais e
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histéricos em que o fendmeno se desenvolveu forem também substancialmente diferentes. Por esta
razdo, a explicacdo que se encontrar num determinado contexto de utilizacdo de uma aplicagdo das
Tl (teoria contextuada) deverd apenas servir para reforcar a confianca em determinados padrdes de
percepcdo e comportamento humano e ndo para ser generalizada. E esses padrfes, que no caso
especifico deste trabalho referem a forma como as pessoas sentem o suporte informatico as
dimensdes estrutural, social, politica e simbolica do trabalho, serdo sempre parte da explicacdo de
um fendmeno muito complexo, dependente das caracteristicas intelectuais dos individuos e com
interligacdo a outros fendmenos sociais, politicos, econdémicos, culturais e historicos. Qualquer
teoria contextuada que possa ser desenvolvida servird, por isso, apenas para reforcar a confianca na

teoria mais abstracta que refere padrdes generaliziveis de percep¢do e comportamento.

Para além dos pressupostos essenciais que foram apresentados detalhadamente no capitulo 5 torna-
se ainda necessario apresentar aqui o conjunto de pressupostos ontologicos, epistemoldgicos e
metodoldgicos que orientaram a investigacdo. Este conjunto de pressupostos definem o paradigma
de investigagdo utilizado conforme justificado no capitulo 2.

Pressupostos Ontoldgicos

» A realidade social é criada e mantida pelas pessoas atraves da sua accao e interaccdo. Essa
accao e interaccao conduz a criacao, transferéncia, utilizacao e negociacéo de significados.

» A ordem social € estabelecida pela partilha de normas e interesses entre individuos.

» Arealidade de trabalho é uma realidade social.

* O comportamento humano nas organizac¢Ges tem sempre uma finalidade.

* O trabalho realizado nas organizagdes resulta da accdo humana com finalidade, seja ela
consciente ou inconsciente.

» A realidade de trabalho pode apenas ser interpretada. Nao é possivel ao investigador assumir o
papel de observador neutro de acontecimentos independentes da sua propria subjectividade.

* As interpretagdes acerca da realidade mudam de acordo com alteracGes nas circunstancias,
objectivos e pessoas. Quando as interpretacGes se alteram, a realidade a elas associada muda
tambeém.

» As interpretacdes ndo sdao nem verdadeiras nem falsas, elas sdo mais ou menos informadas e/ou
sofisticadas.

* A verdade é sempre situacional e € determinada pelo conjunto de interpretacbes melhor
informadas e mais sofisticadas acerca das quais existe algum consenso.

» As aplicacdes das TI sdo artefactos humanos de auxilio ao trabalho.
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Pressupostos Epistemologicos

Compreender a realidade de trabalho implica compreender como as préticas e significados séo
formados e informados pela linguagem e conhecimento partilhados pelas pessoas que trabalham
para atingir metas comuns.

O principal objectivo da investigacdo é o de descrever, interpretar, analisar e compreender a
realidade de trabalho a partir da perspectiva dos participantes.

As interpretacbes sobre a realidade de trabalho sdo formadas pela interaccdo entre o
investigador e os participantes. A interpretacdo € o instrumento que torna possivel a
compreensdo dos significados organizacionais.

A satisfacdo sentida com o suporte disponibilizado por uma aplicacdo depende das expectativas,
necessidades e interesses individuais e partilhadas e estes dependem dos valores, significados e
experiéncia passada relevantes para as entidades com interesse na aplicacdo. Os valores,
significados e experiéncia passada condicionam a forma como o suporte disponibilizado pela
aplicacdo é interpretado. As interpretacGes apenas podem ser identificadas e compreendidas
através de uma analise detalhada do contexto em que se realizam as interac¢cdes com a aplicacao
bem como dos processos pelos quais essas interacgdes reformulam e sdo reformuladas pelo
ambiente envolvente. A abordagem interpretativa € aquela que deveria ser usada quando o
investigador deseja adoptar uma perspectiva contextual e pluralista do fenémeno.

Explicagdes "a priori" para o fendmeno a investigar servem simplesmente para tornar explicitas

as interpretacGes do investigador.

Pressupostos Metodologicos

Os pressupostos do investigador, suas conviccles, valores e interesses determinam a forma
como elabora o seu trabalho.

O caracter pessoal e instavel das construcdes sociais sugere que apenas podem ser definidas e
redefinidas através da interaccdo entre o investigador e os participantes. Estas construcfes sao
interpretadas através da analise sistemética dos dados recolhidos durante a investigagdo. O
objectivo final é obter uma teoria sobre o fenGmeno estudado que seja uma construcao
partilhada que possa ser considerada pelos participantes como melhor informada e mais
sofisticada do que as anteriores.

O estudo de casos permite ao investigador estudar um fendmeno em profundidade e extenséo,
possibilitando a sua descrigéo detalhada e revelando a sua estrutura. A investigacdo de casos
pode ser usada para tentar compreender a natureza do fendmeno e tentar extrair significado a
partir de comportamento aparentemente irracional (porque aparentemente ilogico, incoerente ou

nédo planeado) no local da investigacao.
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» Os métodos qualitativos de reunido e analise de dados sdo os mais apropriados para extrair
significado do comportamento humano.

» Arreunido e andlise dos dados séo condicionados pela prépria subjectividade do investigador.

» Os resultados através dos estudos qualitativos de caso devem ser encarados como explicagdes
contextuadas de determinado fenémeno. Elas servem para informar estudos realizados noutros
contextos e para informar e sofisticar o conhecimento partilhado por uma dada comunidade

cientifica e/ou profissional.

6.1.1. Abordagem interpretativa
Os modelos positivistas que explicam a satisfagdo sentida com o suporte disponibilizado pelas

aplicacdes relacionam-na com factores como (Davis, 1989; Melone, 1990; DelLoan e McLean,
1992; Doll, Xia e Torkzadeh, 1994; Goodhue e Thompson, 1995; Taylor e Todd, 1995):

» Utilidade da aplicacéo e facilidade de utilizacdo percebidas por quem a usa;

» Conteldo, formato e exactiddo da informacao;

» Oportunidade da informacéo e funcionalidade disponibilizadas;

e Qualidade da aplicagdio em termos de informacdo armazenada, funcionalidade
disponibilizada, interface, e tecnologia usada;

* Qualidade da informacdo disponibilizada como suporte as tarefas organizacionais e a
decisdo;

* Motivacdo para usar a aplicacéo, atitude e convicgbes que os utilizadores alimentam em

relacdo ao suporte disponibilizado.

Os estudos positivistas procuram identificar relagdes causa-efeito estaveis entre a satisfacdo sentida
pelos utilizadores e os factores identificados. Desta forma pretende-se conseguir prever como essa

satisfacdo ou insatisfacdo surge e evolui ao longo do tempo.

No entanto, a utilizagdo das aplicacbes das Tl da-se em contextos de trabalho complexos,
caracterizados por aspectos estruturais, sociais, politicos e simbdlicos especificos. A satisfacdo
sentida com essa utilizacdo depende dos valores, conviccdes, interesses e experiéncia passada que
orientam a forma como 0s actores organizacionais interpretam o suporte disponibilizado pela

aplicagéo.

Ora acontece que 0s actores organizacionais pensam, agem e interagem, reflectem, aprendem,

enfrentam novos desafios e constréem novas solugdes num processo continuo de construgdo e
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reconstrucdo da realidade fisica e social partilhada. Embora haja uma tendéncia para manter uma
certa estabilidade de condi¢Ges como forma de evitar a incerteza e ambiguidade que acompanham a
mudanga, a construcdo da realidade de trabalho € um processo continuo, dialéctico e conducente a

alteracdes e novas experiéncias.

Assim, diferentes organizacBes que adoptaram o mesmo tipo de aplicacdo informatica, ou em
diferentes periodos de utilizacdo, ou diferentes grupos afectados pela aplicacdo podem apresentar
interpretacdes ndo coincidentes sobre a qualidade da informacgdo, funcionalidade, interface e
tecnologia. Estas diferencas de interpretacdo podem surgir, ndo em resultado de desconhecimento
ou um problema de percepgéo, mas de diferencas em termos de cultura organizacional ou de grupo,

interesses individuais ou partilhados e experiéncia de trabalho.

Por esta razdo torna-se fundamental compreender a realidade de trabalho que serve de contexto a
utilizacdo da aplicacdo e a sua evolucdo historica antes de ser possivel definir qual os suporte
disponibilizado & accdo humana e a forma como ele é compreendido pelos actores organizacionais
nele interessados (Myers, 1994). Desta forma, a investigacdo interpretativa descrita neste trabalho
foi a abordagem considerada mais adequada para compreender os valores, significados e percepcdes
em que assenta a satisfacdo sentida com a utilizacdo de uma aplicagdo das TIl. Da abordagem
positivista foram recolhidas as explicagdes avancadas pelos estudos referidos no inicio desta
subseccdo, as quais foram tidas em consideracdo na identificacdo do apoio disponibilizado pela

aplicacdo aos aspectos estruturais do trabalho.

A investigacdo interpretativa tem vindo a ser cada vez mais aceite na area dos Sistemas de
Informacéo (Orlikowski e Baroudi, 1991; Walsham, 1995a e 1995b; Klein e Myers, 1999). Isto
parece resultar de um crescente reconhecimento do seu potencial para ajudar os investigadores a
compreender as interpretacGes e significados que condicionam a ac¢do dos actores organizacionais

bem como a forma como a tecnologia é interpretada e utilizada.

Ao realizar investigacdo interpretativa, o investigador assume que a realidade de trabalho e as
aplicacbes das Tl séo construgdes sociais que ndo podem ser compreendidas independentemente
dos actores que as constréem e lhes atribuem sentido. O investigador assume que o0 conhecimento é
um produto social gerado em consequéncia da sua interac¢do com 0s actores organizacionais, a

qual permite a exposicéo aos fendmenos de interesse e a sua analise detalhada.



Investigacao 87

A formulacdo de teorias generalizaveis acerca de determinado fendmeno ndo constitui uma
preocupacdo central na abordagem interpretativa. As teorias séo sempre resultado de evidéncia
empirica, em contextos especificos. A sua utilidade prende-se com a possibilidade de fornecer
formas interessantes e Uteis de conceptualizar, raciocinar e falar sobre acontecimentos, de dirigir a
atencdo para certos aspectos do fendmeno estudado, e de organizar a experiéncia passada de uma
forma que faga sentido (Alvesson e Deetz, 2000). Uma vez que se considera que todas as teorias
tém uma razdo de ser historica e situacional, elas acabardo por ser reformuladas mais tarde ou mais
cedo, ndo por serem falsas mas porque se verificou uma alteracdo dos ambientes ou interesses

humanaos.

Ao planear a investigagdo, a teoria existente sobre o fendmeno de interesse pode servir para guiar a
forma como o trabalho sera conduzido e os dados a reunir, fazer parte de um processo iterativo de

reunido de dados e andlise, e/ou ser o produto final da investigagéo.

A teoria desenvolvida na area dos Sistemas de Informag&o, ou noutras areas cientificas, pode ser
usada na fase inicial da investigacdo para criar um enquadramento tedrico para o trabalho a realizar,
que inclua conhecimento aceite pela comunidade com acesso aos relatorios de investigacao, e que
seja relevante para o investigador. Desta forma é possivel estabelecer uma base tedrica sobre a qual
sera definida a forma como os dados serdo recolhidos. Ela ira auxiliar a escolha dos participantes e

evitar a recolha de dados irrelevantes.

No entanto, a criagcdo de um enquadramento tedrico inicial coloca o investigador em risco de apenas
ficar receptivo para 0 que a teoria sugere e de se tornar incapaz de identificar aspectos novos ou
divergentes daqueles que sdo sugeridos pelo enquadramento. Ao planear de uma forma demasiado
rigida o seu trabalho, o investigador pode ficar menos receptivo a alterar esse plano gquanto tal

alteracdo se revelar necessaria para explorar novas possibilidades.

Assim, considera-se que qualquer enquadramento inicial é, acima de tudo, a expressdao dos
pressupostos que condicionam o investigador. Torna-los explicitos é uma das principais
preocupacdes do investigador, ndo s6 como forma de tomar consciéncia dos seus condicionamentos
mas também para que o leitor dos seus relatdrios possa julgar a forma como foram tratados. Aquele
enquadramento devera ser usado num processo iterativo de obtencéo e andlise de dados em que 0s

pressupostos iniciais sdo expandidos, revistos ou simplesmente abandonados.
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Se 0 objectivo da investigacdo for produzir teoria em vez de esclarecimentos ou explicacGes
contextuadas, entdo essa teoria surgira na forma de conceitos, enquadramentos conceptuais ou
explicacBes ndo definitivas. Uma das estratégias interpretativas mais usadas para criar teoria é a
"data grounded theory". Esta estratégia realca a importancia de construir teoria a partir da evidéncia

empirica em contextos sociais especificos.

A grande dificuldade enfrentada pelos investigadores que adoptam a abordagem interpretativa é a
de conseguirem ter uma percepcdo ndo destorcida dos valores, significados e interesses que
condicionam as interpretacdes que os participantes fazem de acc¢des, interac¢fes e acontecimentos.
O distanciamento requerido pela abordagem positivista é considerado pouco adequado a esta tarefa.
Para que seja possivel aceder a valores, significados e interesses é necessario que o investigador
interaja com o0s participantes, esteja presente no seu dia-a-dia, conviva com eles em periodos de
descontraccdo, conheca a sua historia individual e colectiva, estabeleca lagos de confianca e até de

empatia.

Em vez de ser um observador distanciado, o investigador deve participar activamente no dia-a-dia
de trabalho e utilizacdo das aplicacdes das TI. Sé assim podera obter uma perspectiva contextuada e
pluralista, ndo sendo deliberadamente privado dos assuntos confidenciais ou mais melindrosos. Por
esta razdo, os métodos de investigacdo aconselhados para quem pretende adoptar uma abordagem

interpretativa sdo os estudos de caso e "action research™.

Mas assumir um papel participativo nas observacdes e entrevistas tem também riscos que néo
podem ser esquecidos. Os participantes vao perceber um interesse particular do investigador por
determinadas perspectivas e actividades e isto pode fazer com que as pessoas que ndo se sintam
incluidos nesses interesses fiqguem menos motivados a expressar as suas interpretacées sobre

fenémenos e acontecimentos.

A acrescentar a este problema esta a dificuldade em o proprio investigador relatar a sua propria
actividade, raciocinios e interpretacfes. Esta necessidade inerente a préopria abordagem pode

conduzir o investigador a uma modéstia excessiva ou a um certo pretenciosismo.

Finalmente, o relato do trabalho de campo ¢é particularmente importante na abordagem
interpretativa. N&o se trata de relatar factos mas antes das interpretacdes que o investigador faz das
interpretacdes expressadas pelos participantes. Isto implica que deve ser um relato credivel para

quem vai ler o relatorio, o qual deve ser escrito de uma forma tdo transparente quanto possivel.
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Assim, torna-se necessario descrever detalhadamente como foram obtidas as conclusfes da

investigacao.

6.1.2. Método de investigacao: estudo de caso.
O estudo de caso € um método de investigacdo que, com bastante frequéncia, tem vindo a ser

usado de acordo com a epistemologia interpretativista. O estudo de caso permite estudar 0s
fendmenos de interesse quer em extensdo quer em profundidade e obter uma compreensdo
contextuada das razdes que os sustentam (Cavaye, 1996). A contribuicdo para o conhecimento é

feita ao relacionar as conclusdes geradas com teoria existente.

A escolha deste método de investigacdo ficou a dever-se ao facto de ele apresentar as seguintes
caracteristicas:
» Nao obriga a definicao, controlo e manipulacéo de variaveis.
» Permite o estudo do fendmeno no seu contexto natural.
» A utilizacdo de técnicas qualitativas de recolha e analise de dados é valida e relevante
tendo em conta as metas que se pretendem atingir em termos de compreensdo do

fendmeno de interesse.

Os estudos de caso apresentados neste trabalho foram realizados com o objectivo de testar o
pressuposto essencial de que a teoria organizacional que permite definir as dimensdes estrutural,
social, politica e simbolica das realidades de trabalho € relevante para auxiliar 0s processos de

mudanca e inovacao organizacional.

Os processos de mudanca e inovacdo focados séo aqueles que tém por objectivo adoptar aplicagdes
das TI que se ajustem a expectativas, necessidades e interesses das entidades por elas afectadas, as
quais possam contribuir para a construcdo de ambientes de trabalho motivadores. O sucesso
daqueles processos depende também da integracao de aplicacdes das Tl bem sucedidas. O sucesso
daquelas aplicacdes estd em grande parte dependente da satisfacdo sentida com o suporte que elas

disponibilizam as varias dimensdes do trabalho.

A utilizacdo do estudo de caso pressupde que a investigacdo realizada seja apresentada em
relatérios que incluam a descricdo detalhada do local escolhido e as razBes dessa escolha, a
apresentacdo dos participantes e do processo de seleccdo, a descricdo pormenorizada acerca da
forma como decorreu a recolha e andlise dos dados, referéncia ao periodo de tempo em que

decorreu cada uma dessas fases, apresentacdo dos acontecimentos histéricos que determinaram a
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construcao dos valores e significados relevantes para os participantes (Janesick, 1994; Morse, 1994;
Cavaye, 1996; Jones, 1996).

6.1.3. Construcdo de teoria tendo como base evidéncia empirica: data grounded theory.
A recolha e analise dos dados foram realizadas de acordo com as orientacdes do “data grounded

theory"”, uma estratégia de investigacdo que conduz a emergéncia de teoria a partir da evidéncia
empirica obtida no local de investigacdo (Strauss e Corbin, 1994). Para utilizar este método deve
possuir-se um bom conhecimento sobre a forma como o fendémeno tem vindo a ser explicado. A
medida que os dados védo sendo obtidos, eles sdo codificados e categorizados de modo a facilitarem

a abstrac¢do e construcdo de teoria.

"Grounded theory" é uma estratégia de investigacdo que permite a construcdo ou verificacdo de
teoria a partir dos dados recolhidos e analisados de uma forma sistematica. A logica subjacente aos
procedimentos sugeridos por esta estratégia tém vindo a ser apresentados e discutidos em trabalhos
sobre investigagéo qualitativa, e. g., Glaser e Strauss (1967), Glaser (1978), Strauss (1987), Strauss
e Corbin (1990), Strauss e Corbin (1994). A teoria vai sendo construida ao longo do estudo através
da accdo combinada entre reunido e analise de dados. Essa teoria pode resultar da analise dos dados
ou da reformulacéo de outras teorias, também elas assentes em dados empiricos. Neste ultimo caso,
essa reformulacéo surge em resultado da analise dos dados recolhidos e, meticulosamente, fazendo-
os incidir na(s) teoria(s) inicial(ais).

O investigador inicia o estudo com algumas ideias sobre as razdes da ocorréncia do fenémeno de
interesse (no caso desta investigacdo tratou-se do nivel de satisfacdo sentido com o auxilio
oferecido pela aplicagdo ao trabalho que realizam). Estas ideias dao origem a definicdo de conceitos
e temas iniciais que serdo explorados pelo investigador. A recolha de dados é entdo planeada com o
objectivo de examinar aqueles conceitos e temas preliminares, 0s quais sugerem o0s dados a
recolher. Os dados recolhidos pela revisdo de documentos, observacdo participativa, entrevistas
e/ou outra técnica qualitativa irdo indicar como modificar os temas ou como os explorar em maior
detalhe. Este processo iterativo continua a medida que temas novos ou modificados vao sendo
testados e integrados numa teoria que vai sendo testada até que a recolha de dados confirme

sistematicamente a teoria construida.

Para desenvolver uma teoria € necessario estar atento as ideias fundamentais (ou conceitos) e aos
temas que descrevem a cultura organizacional e explicam os acontecimentos. Os conceitos

reflectem ideias essenciais que categorizam descricdes e entendimentos sobre a realidade de
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trabalho e suporte informatico. Os temas sdo declaracbes que explicam um acontecimento ou
significado e sdo construidos a partir dos conceitos formulados. A teoria é construida juntando os
temas que parecem explicar aspectos relacionados. As implicagdes da teoria que emerge deste

processo sao examinadas pela recolha de mais dados.

Depois de se ter construido uma teoria sobre o fendmeno estudado, ela pode entdo ser comparada
com a literatura existente e integrar o estudo realizado no conjunto de estudos sobre o fendbmeno

investigado.

A "grounded theory" tem sido frequentemente aplicada nas ciéncias sociais. A sua aplicacdo na area
dos Sistemas de Informacdo estd agora a ser iniciada. A importancia dos aspectos sociais que
envolvem a adopcdo e utilizacdo das aplicacdes das Tl tem vindo a ser reconhecida. Este
reconhecimento faz com que as estratégias interpretativas sejam usadas como forma de obter um
conhecimento pormenorizado do fendmeno de interesse para o investigador (Walsham, 1995a;
Orlikowski, 1993).

6.1.4. Técnicas qualitativas de recolha e analise de dados.
As técnicas qualitativas de recolha e analise de dados devem ser utilizadas quando se pretende ter

acesso ao significado que os participantes atribuem a objectos, acgOes e interaccdes. Ao utilizar
estas técnicas, 0 investigador esta mais interessado nas interpretacbes, emocOes e percepgdes

expressadas pelos participantes do que em medir e quantificar o fenémeno de interesse.

Neste trabalho considera-se que para poder determinar as razdes da satisfacdo ou insatisfacdo com o
suporte disponibilizado por uma aplicacdo das Tl é necessario compreender o contexto de trabalho
em que se faz a sua utilizacdo, a forma como os actores organizacionais interagem com a aplicacdo
e como a sua influencia é sentida por esses actores no seu dia a dia de trabalho. Assume-se que as
técnicas qualitativas sdo aquelas que permitem construir este conhecimento contextuado, pluralista

e historicamente localizado.

Para aplicar as tecnicas qualitativas, o investigador devera procurar uma interaccdo directa e
prolongada com os participantes na realidade de trabalho onde a utilizacdo da aplicacdo se faz. Esta
interaccdo ira permitir a recolha de dados verbais, dados provenientes da observacdo da execucao

das tarefas com o auxilio da aplicacéo e dados resultantes da revisdo de documentos.
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Os dados verbais sdo obtidos em conversas informais, durante a participacdo em eventos
organizacionais ou colaboragdo nas tarefas observadas, e em entrevistas com os participantes. Os
dados obtidos através da observacdo da realizagdo das tarefas sdo registados em notas de

investigacao, as quais deverdo conter a descricdo dos eventos observados.

A revisdo de documentos permite ter acesso a conceitos e significados partilhados ou que se
pretende integrar na cultura organizacional. Esta revisdo introduz o investigador na linguagem
técnica do trabalho e da aplicacdo das TI. Os documentos produzidos para projectar a imagem da
organizacdo junto de clientes, fornecedores e publico em geral permitem obter uma ideia sobre o
que organizacdo acredita serem as exigéncias de mercado e os critérios de avaliacdo a que esta

sujeita.

A observacdo participativa da ao investigador a possibilidade de partilhar com o participante a
experiéncia de executar algumas tarefas. Esta experiéncia € Util para obter uma nog¢éo mais proxima
daquela que o participante tem sobre determinada dificuldade ou beneficio. De realcar, no entanto,
que as diferencas de interesses, culturas e experiéncia passada fazem com que as percepcdes do

investigador dificilmente coincidam com as do participante na investigacéo.

O didlogo que se vai estabelecendo com o0s participantes permite reorientar as observacdes de
acordo com a necessidade de compreender 0s conceitos ou praticas que a observacédo faz surgir. A
observacdo de um leque heterogéneo de participantes, tarefas e eventos bem como a
confidencialidade das informac@es recolhidas assegura uma perspectiva pluralista sobre o fendmeno
estudado.

Uma técnica qualitativa bastante usada para obter informacgdes detalhadas sobre a perspectiva dos
participantes sobre topicos de relevo é a entrevista. As entrevistas podem ser estruturadas, semi-
estruturadas e ndo estruturadas (Fontana e Frey, 1994; Rubin e Rubin, 1995).

As entrevistas estruturadas requerem a predefinicdo de questdes que sdo depois colocadas a cada
um dos entrevistados. A entrevista estruturada é realizada com o objectivo de obter respostas claras,
racionais e, de preferéncia, quantificaveis sobre um conjunto de aspectos que o investigador
considera relevantes. A expressdo de emocdes e a referéncia a aspectos ndo antecipados pelo

investigador ficam impossibilitadas.
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As entrevistas semi-estruturadas e ndo estruturadas séo técnicas qualitativas de recolha de dados.
Elas sdo usadas quando o objectivo do investigador € compreender os fendmenos na sua

complexidade social, impondo poucas ou nenhumas restri¢ces prévias aos topicos a explorar.

Nas entrevistas semi-estruturadas, o topico é introduzido ao participante, sendo o resto da entrevista
apenas orientado por um pequeno conjunto de questdes pré-definidas. O objectivo deste guido da
entrevista € o de orientar a discussao do tépico. As questdes sdo geralmente abertas para deixar
espaco para a expressao de emocdes e percepcdes ndo antecipadas pelo investigador. O guido pode
ser modificado no decorrer da prépria entrevista como forma de esclarecer aspectos referidos pelo

entrevistado.

Nas entrevista ndo estruturadas, o investigador sugere o assunto para discussdo e as perguntas
colocadas pelo investigador surgem ao longo da entrevista, a medida que o entrevistado vai

abordando aspectos relevantes para a investigacao.

Ao realizar uma entrevista qualitativa, o investigador ndo precisa manter uma postura distante e
neutral. Pelo contrario, ele é aconselhado a manter um dialogo amigavel, a responder a todas as
questdes colocadas pelo entrevistado e a expressar sentimentos e percepcdes. Tudo isto favorece a
discussédo detalhada de aspectos relevantes e a partilha de significados.

Tanto a linguagem verbal como a comunicacgéo nao verbal sdo fontes importantes de informacéo. A
forma de olhar, a postura do corpo, 0s longos siléncios, as hesita¢des, a forma de vestir transmitem
informagéo sobre os valores, convicgOes e estados emocionais do entrevistado. O investigador
interpreta aquilo que lhe é transmitido verbalmente e através da linguagem do corpo com base no
conhecimento do fendmeno estudado que adquiriu ao longo da investigacéo, pela analise detalhada

do discurso do entrevistado e por compara¢do com o que foi expressado noutras entrevistas.

As entrevistas qualitativas exigem um especial cuidado ético. E necessario informar adequadamente
0 entrevistado sobre o objectivo da investigacdo e da entrevista, a qual apenas podera ser realizada e
gravada apds seu consentimento. A identidade do entrevistado devera ser protegida. Dado o caracter
pessoal e emocional deste tipo de entrevista é necessario ter um cuidado especial ao abordar

aspectos que possam ser emocionalmente dificeis para o entrevistado.

As entrevistas qualitativas podem ser realizadas em grupo ou individualmente. A entrevista em

grupo pode revelar-se muito rica em informagdo relevante, flexivel e estimulante para os
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entrevistados dado o seu caracter informal e a possibilidade de se estabelecer um dialogo entre os
entrevistados conducente a obtengdo de informacdo complementar ou divergente sobre determinado

aspecto de relevo para o investigador.

No entanto, as entrevistas em grupo tém algumas desvantagens. A cultura do grupo pode interferir
negativamente na expressdo de perspectivas individuais, o grupo pode ser dominado por um
elemento que impde as suas interpretagdes, o abordar de aspectos sensiveis pode tornar-se mais

dificil e o investigador deve ser capaz de gerir a dindmica de grupo.

Os materiais recolhidos durante as entrevistas e demais trabalho de campo devem ser entdo
analisados segundo as regras definidas pela "Grounded Theory". Existem no mercado ferramentas
que auxiliam esta analise. Um exemplo é o software NUD*IST - Non-numerical Unstructured Data
Indexing, Searching and Theorizing. Este software permite indexar texto que se encontra guardado
em ficheiros bem como procurar texto que obedece a determinados critérios. A indexagéo do texto €
mantida através de uma arvore de conceitos. A manipulacdo dos nos da arvore ajuda a obter
interpretacdes para o fendmeno organizacional estudado, a explorar ideias a partir dos dados, a ligar

ideias e construir teorias.

6.1.5. Descricao do trabalho realizado
A investigacdo realizada no &mbito do projecto de doutoramento teve como objectivo verificar a

validade de dois pressupostos que relacionam o sucesso de uma aplicacdo das Tl com a satisfagédo
com o suporte por ela disponibilizado e esta satisfagdo com as expectativas, necessidades, interesses

e experiéncia de suporte das entidades interessadas na aplicacao (ver figura 5.1).

O mapa de conceitos e tabelas apresentadas no capitulo 5 (figura 5.1 e tabelas 5.1, 5.2, 5.3 e 5.4)
serviram de ponto de partida para a definicdo do plano de trabalho e, no final da investigagdo, como

enguadramento tedrico para os resultados obtidos.

Pelas razbes apresentadas nas seccOes anteriores optou-se por uma abordagem interpretativista,
sendo o método adoptado o estudo de caso. Este método de investigacdo iria ser utilizado para
identificar as razGes subjacentes a satisfacdo ou insatisfacdo sentida com o suporte disponibilizado
por determinada aplicacdo das TI. As questdes as quais se procurou dar resposta foram:
* Os utilizadores estdo satisfeitos com o suporte disponibilizado pela aplicacdo as suas
tarefas diarias?

* Quais as razdes subjacentes a satisfacdo ou insatisfacdo expressada?
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» Podem essas razdes ser relacionadas com as expectativas e experiéncia de suporte nas

dimensoes estrutural, social, politica e simbolica da realidade de trabalho estudada?

Foram realizados dois estudos de caso. O primeiro estudo desempenhou um importante papel na
aprendizagem das técnicas de recolha e andlise de dados. Este estudo foi realizado numa realidade
de trabalho pouco complexa, sendo 0 grupo de participantes relativamente pequeno e bastante
homogéneo em termos de interesses profissionais. A seguir foi realizado um estudo numa realidade
de trabalho bastante mais complexa, englobando um conjunto mais diversificado de interesses e

sub-culturas.

Em cada um dos estudos definiu-se, em primeiro lugar, a forma como os participantes
compreendiam a realidade de trabalho em que se encontravam inseridos e, de seguida, determinou-
se a satisfacdo sentida com o suporte disponibilizado pela aplicacdo das TI sobre a qual incidia o

foco da investigacao.

O estudo da satisfagdo sentida pelos participantes na investigacdo foi, tanto quanto possivel, feito de
uma forma independente dos pressupostos tedricos referidos no mapa de conceitos apresentado no
capitulo 5. A intencdo foi realizar um estudo contextuado e em profundidade para obter as
explicacbes que fundamentavam a satisfacdo ou insatisfacdo sentida. Estas explicacGes deveriam
partir das percepgdes individuais e partilhadas sobre o trabalho realizado e o suporte oferecido pela

aplicagéo.

Uma vez que se pretendia obter as interpretacdes sobre a experiéncia de trabalho realizado com o
auxilio da aplicacdo e determinar as estruturas de significado individuais e partilhadas que déo
sentido a essa experiéncia, a reunido de um conjunto de participantes heterogéneo e representativo
das sensibilidades com maior impacto organizacional assumia grande importancia. Se no primeiro
estudo a seleccdo de participantes foi facil de efectuar na medida em que se resumiu a incluir todos
os elementos da realidade de trabalho estudada, ja no segundo estudo de caso 0 processo assumiu

contornos mais elaborados.

Os dados da investigacdo foram reunidos pela utilizacdo sequencial de trés técnicas qualitativas,
nomeadamente: revisdo de documentos, observacgdo participativa do trabalho realizado com o
auxilio da aplicacdo e entrevistas semi-estruturadas. A utilizacdo destas técnicas ndo teve como
objectivo fazer a triangulacdo dos dados. A triangulacdo dos dados é uma ferramenta heuristica

frequentemente usada em investigacao (Janesick, 1994) em que cada uma das técnicas é usada para
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reunir dados suficientes para ser possivel elaborar uma teoria ndo definitiva sobre o fendmeno
estudado. Estas teorias sdo entdo comparadas entre si por forma a identificar inconsisténcias ou
obter a sua confirmacdo, o que conduzird a formulacdo da teoria final. No entanto, nos estudos de
caso realizados os dados obtidos através da utilizagdo de uma das técnicas foram sujeitos a uma
analise prévia para se poder formular uma teoria preliminar que viesse a orientar a recolha de dados
pela técnica seguinte. Como para ambos o0s estudos o tempo de investigacdo ndo podia prolongar-se
para além de um periodo relativamente escasso tornou-se evidente a necessidade de aprofundar, tdo
rapidamente quanto possivel, o conhecimento da realidade de trabalho antes de realizar as
entrevistas. Assim, e por limitaces do tempo disponibilizado pelos participantes, a triangulacdo de

dados néo foi possivel.

Os dados da investigacdo referida nas seccdes 6.2 e 6.4, e detalhadamente relatada em documento
proprio, foram recolhidos através da revisdo de documentos de gestdo e manuais de utilizacdo das
aplicagdes estudadas, pela observacdo participativa nas tarefas executadas com o auxilio da
aplicacdo e através da realizacdo de entrevistas semi-estruturadas individuais. Estas entrevistas
tiveram por objectivo determinar as percepcdes dos participantes sobre os factores relevantes sobre
0s quais assenta o sentimento de satisfacdo/insatisfacdo com o suporte disponibilizado pela

aplicacdo estudada detectado durante a fase de observacéo participativa.

As entrevistas semi-estruturadas foram consideradas o ponto culminante de toda a investigacdo, a
técnica de recolha de dados que iria permitir testar e refinar a teoria preliminar formulada com base
nos dados recolhidos pelas técnicas precedentes. Quando elas se realizassem, a investigadora
deveria possuir j& um bom conhecimento da linguagem técnica usada, das tarefas relevantes e das
pessoas que seriam entrevistadas. A formulacdo de uma teoria preliminar sobre a satisfacdo ou
insatisfacdo expressada pelos participantes durante a fase de observacGes seria também importante

para definir o guido para as entrevistas.

A figura 6.1 apresenta a forma como a recolha e analise dos dados foi planeada em cada um dos

estudos de caso.
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Figura 6.1: Actividades de investigacao.

A actividade Al (seleccdo de participantes) decorreu em duas fases, logo no inicio da investigacao
em paralelo com a actividade A2 (revisdo de documentos), e também em simultdneo com a
actividade A3 (observacgdo participativa), quando poderia ser detectada a necessidade de englobar

outras perspectivas e tarefas.

Os dados recolhidos em resultado das observagdes efectuadas foram sujeitos a uma primeira analise
para construcdo de uma teoria preliminar acerca dos niveis de satisfacéo e insatisfacdo sentidos com

o0 suporte disponibilizado pela aplicacao.

A parte final da fase das entrevistas (A5) decorreu em paralelo com o inicio da andlise final dos
dados. Desta forma foi possivel orientar as entrevistas de acordo com a necessidade de testar a

teoria construida com novas entrevistas ou didlogos informais.
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A tabela 6.2 apresenta a estrutura geral da investigagéo realizada.

Abordagem Método Estratégia de Fases Técnicas
investigagédo

Selecgdo de Participantes

. Reviséo de documentos
Recolha dos dados . Observagao
participativa

<>( ~ - " Entrevistas
o 2
'<Ti § § . Categorizagdo e
i b 5 Analise dos dados indexacéio dos dados
x o (5] - .
o 8 g +  Definigio de conceitos
=} >
f 2 (% e temas
= w Construcéo de teoria Associacdo  dos  temas
relacionados com

determinado  tdpico  de
interesse.

Elaboracéo de relatorio

Tabela 6.1: Estrutura da investigagéo.

Nas proximas seccdes é descrita a investigacdo realizada em cada um dos casos e sdo apresentadas
as conclusbes sobre a utilidade da teoria organizacional que define quatro perspectivas
organizacionais para estudar o trabalho e a satisfagdo com o suporte informatico e para orientar o

processo de adopcao de aplicagdes das TI.

Os estudos de caso s@o apresentados de uma forma resumida, realcando os aspectos fundamentais
da investigacdo e explicagbes para os niveis de satisfacdo detectados. Para uma informacao
detalhada sobre cada um dos estudos de caso devem ser consultados os respectivos relatorios de
investigagdo incluidos nos Anexos Il e 111 deste trabalho.

6.2. Estudo realizado nos servicos de documentagdo da UM- biblioteca de Guimaraes.
O primeiro estudo foi realizado na Biblioteca da Universidade do Minho (UM) em Guimaraes. Este

estudo teve como objectivos verificar a satisfacdo sentida com a utilizacdo da aplicacdo das T1 que
auxilia a gestdo da biblioteca (ALEPH500) e permitir a investigadora aplicar os métodos e técnicas
qualitativas para recolha e analise dos dados. Esta aplicacdo de técnicas, e subsequente reflex@o

sobre problemas, erros e solucBes encontradas, iria permitir a aprendizagem pela experimentacao.

O trabalho de investigacdo foi estruturado para dar resposta as seguintes questdes:
Os funcionarios da Biblioteca, utilizadores do ALEPH500, estao satisfeitos com o suporte

disponibilizado por esta aplicacdo das Tl ao trabalho que realizam? Porqué?
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O estudo decorreu de Fevereiro a Julho de 1998.

6.2.1. Apresentacdo da realidade de trabalho
A Biblioteca do Polo de Guimardes é uma das bibliotecas que integram o0s Servigos de

Documentacéo da Universidade do Minho. Estes servigos tém por misséo facultar a Universidade os
recursos bibliograficos necessarios ao desempenho das fungdes de investigacdo, ensino, educacédo

permanente e extensao cultural.

O director da biblioteca gere-a com grande autonomia e centrando nele grande parte do poder de
decisdo. As actividades da biblioteca estdo distribuidas pelos sectores Analise Documental, Difuséo
de Informacdo, Formacéo, Editorial, Aquisicdo e Secretariado, Catalogacéo, Leitura e Empréstimo.
A responsabilidade pelas tarefas de cada sector foi atribuida a um funcionério nos sectores que nao
sdo da responsabilidade directa do director.

Os servicos disponibilizados aos utentes sdo acessiveis via Internet ou no espaco fisico da
biblioteca. Os utentes podem pedir o empréstimo de livros para leitura domiciliaria, fazer a
renovacgao de empréstimos e devolucdo de livros, pedir ajuda para consultas de bases de dados,
utilizar a sala de leitura e pedir empréstimos de livros de outras bibliotecas da universidade. No
espaco da biblioteca é ainda possivel fazer pesquisas bibliograficas e consultar as bases de dados
em CD-ROM.

As paginas WEB da biblioteca permitem ao utente fazer pesquisas bibliograficas, aceder ao
quiosque electronico, fazer pesquisa na Internet, enviar informacdo personalizada e aceder as

publicagdes da biblioteca.

As praticas de trabalho assentam em alguns mitos importantes para os varios funcionarios da
biblioteca. O termo "mito™ é aqui usado para referir as convicg¢des partilhadas, as quais promovem
um entendimento comum acerca da realidade de trabalho, reforcam a coesdo do grupo e a sua
confianca no futuro, e asseguram a estabilidade da acgéo e interac¢cdo humana. Apesar desta carga
positiva, 0s mitos também dificultam a mudanca e a aceitacdo de perspectivas diferentes. Os mitos
relevantes para os participantes englobavam:

* A unidade de todas as bibliotecas da Universidade favorece a qualidade dos servicos

oferecidos pelos Servicos de Documentagédo da Universidade.
 Uma gestdo clara e capaz de fazer cumprir regras e procedimentos de trabalho é

fundamental para o bom funcionamento da biblioteca.
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* A qualidade dos servicos aumenta em resultado da definicdo de regras de trabalho que
tornam a execucdo das tarefas independente das pessoas que as realizam.

» A adopcao de normas internacionais conduz a uma maior qualidade dos servigos.

e Para poderem assegurar um bom desempenho é necessario que os funcionarios se
tornem especialistas na realizacdo das suas tarefas.

e O regulamento da biblioteca contém as regras que orientam e garantem o eficiente
funcionamento dos servicos disponibilizados. A compreensdo destas regras por
funcionérios e utentes contribui para reduzir os conflitos inerentes a interac¢do das duas
partes.

» A qualidade dos servicos é medida pela satisfacdo demonstrada pelos utentes, a qual serd
tanto maior quanto menor for o numero de reclamagdes.

» Um atendimento de qualidade devera ser rapido, preciso e agradavel.

* Os utentes tém tendéncia para questionar a autoridade dos funcionarios. Esta tendéncia
sO pode ser eficientemente contrariada pela pronta intervencdo do director.

» Atecnologia acelera a execucdo das tarefas e contribui para a sua qualidade.

» A tecnologia contribui para uma imagem de modernidade de acordo com as expectativas
dos utentes.

» A sala de leitura € um local de estudo individual que deve, portanto, ser mantida em

siléncio.

Pelo estudo efectuado foi possivel identificar algumas contradi¢cdes que estdo na base de alguns dos

problemas enfrentados no dia a dia de trabalho (ver Anexo I1).

6.2.2. Aplicacdo das Tl usada na Biblioteca
A aplicacdo estudada ainda ndo se encontrava completamente implementada. Quando tal se

verificasse, ela iria permitir a gestao integrada das seis bibliotecas da Universidade. O ALEPH500 ¢
constituido por varios modulos interligados, cada um dos quais com uma funcionalidade especifica.
Possui uma arquitectura cliente/servidor e, na altura em que o estudo foi efectuado, tinham sido

implementados alguns dos médulos da versdo UNIX.

Os maddulos previstos iriam permitir gerir as aquisi¢des de publicacdes, o controlo de periddicos, a
catalogacdo, a pesquisa dos registos bibliograficos e difusdo de informacdo, a gestdo de
empréstimos, empréstimos entre bibliotecas, o controlo de existéncias, a produgdo de relatdrios

estatisticos e a interligacdo automatica com o correio electroénico.
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Na altura do estudo apenas estavam a ser suportadas as tarefas de alguns sectores:

» Sector de aquisicOes e secretariado.
Neste sector, 0 modulo de aquisi¢fes ainda ndo estava a ser utilizado por ndo estar
instalado. Apenas 0 mddulo de pesquisa estava a ser utilizado como ajuda para verificar
a existéncia de exemplares dos livros a adquirir.

» Sector de Anélise Documental.
N&o estava prevista a implementacdo de um modulo especifico para a classificacdo das
publicaces.

» Servico de Leitura e Empréstimo.
Neste sector estava a ser usado o modulo que gere os empréstimos, registando os
movimentos de empréstimo, renovacdes e devolugdes, e aplicando multas resultantes da
entrega de livros em atraso. Estava também instalado o mddulo que faz a gestdo dos
utentes da biblioteca. Esperava-se vir a usar 0 modulo de reservas e um modulo para a
producdo de relatorios estatisticos.

» Sector de Difuséo.
Neste sector estavam a ser usados os médulos de pesquisa, visualizacdo e impressdo dos
resultados de uma pesquisa, difusdo selectiva de informacdo para 0s utentes que
solicitassem este servico, e 0 mddulo que permite produzir estatisticas especificas.

» Sector de Formagéo.
N&o esta prevista a instalacdo de um mddulo para fazer o suporte da formacdo dos

funcionarios/utentes.

6.2.3. Resultados
Para verificar a satisfacdo com o suporte disponibilizado pela aplicagdo estudada procurou-se

definir o ajuste entre as expectativas e a experiéncia de utilizacdo expressadas pelos participantes.

Quanto maior fosse esse ajuste mais 0s participantes se deveriam sentir satisfeitos com a aplicacao.

Em resultado da analise dos dados recolhidos foi possivel concluir que os funcionarios da biblioteca
estavam, de uma forma geral, satisfeitos com o suporte que o ALEPH500 disponibilizava ao seu
trabalho. No entanto, as razdes desta satisfacdo variavam de acordo com a realidade especifica de
cada sector. Sempre que as pessoas referiam aspectos menos satisfatorios, estes estdo normalmente

associados a expectativas ainda néo satisfeitas.
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A aplicacdo foi adoptada com base em determinadas expectativas de suporte. As expectativas que
mais detalhadamente se encontravam formalizadas eram as que se encontravam definidas no
caderno de encargos produzido em conjunto pelo director dos Servicos de Documentacdo da
Universidade, chefe de divisdo na Biblioteca Geral da Universidade e o chefe de divisdo (director)
na biblioteca do Polo de Guimaraes. Este caderno de encargos permitiu escolher, de entre varias
alternativas, a aplicacdo cuja funcionalidade se ajustava melhor as necessidades dos Servigos de

Documentacao.

Este caderno de encargos foi produzido sem a participacdo activa dos restantes funcionarios da
biblioteca, os quais apenas partilhavam a expectativa de que a aplicacdo viesse a melhorar o0 seu
desempenho. O significado da palavra "melhorar” variava de sector para sector e, dentro do mesmo

sector, de funcionario para funcionario.

As conviccOes partilhadas ou impostas e a experiéncia de trabalho determinaram 0s requisitos
especificados formalmente (expectativas dos gestores envolvidos) e estdo na base das expectativas

dos funcionarios.

Pela analise dos dados recolhidos verificou-se que as expectativas individuais e as formalizadas na
forma de requisitos correspondem as expectativas estruturais, sociais, politicas e simbdlicas
apresentadas nas tabelas 5.1, 5.2, 5.3, e 5.4 do capitulo 5. Quando a experiéncia de suporte

corresponde ao esperado, os participantes manifestaram satisfacdo com a utilizagdo da aplicagéo.

Um outro resultado inesperado da investigacdo foi a constatagdo de que alguma da
satisfacdo/insatisfacdo expressada ndo resultava de expectativas implicita ou explicitamente
formuladas, mas antes da experiéncia de utilizacdo ndo antecipada. Também, neste caso, ela se

enguadra na experiéncia de suporte a dimensao estrutural, social, politica ou simbdlica do trabalho.

A tabela 6.2 a seguir apresenta uma perspectiva sumaria das varias expectativas identificadas.
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Expectativas de suporte ao trabalho

Dimensé&o Estrutural Dimensé&o Social Dimensé&o Politica Dimens&o Simbdlica
Favorecer a diferenciagéo e Tornar mais facil a comunicacéo Reforgar a importancia dos Reforgar a ligagéo dos utentes a
compartimentacdo das tarefas e a entre os funcionarios; Servicos de Documentacéo; biblioteca;
definicdo de papeis formais;

Reduzir a presséo de trabalho; Associar 0s movimentos ao Reduzir a ambiguidade e incerteza
Aucxiliar a coordenacéo e controlo funcionario que os efectuou; inerentes as tarefas realizadas;
das actividades; Contribuir para a

responsabilizacéo dos Contribuir para garantir que 0s Favorecer a confianga na propria
Facilitar a delegagdo de autoridade | funcionérios; utentes cumpram o regulamento capacidade para executar bem as
e a criagdo de estruturas informais da biblioteca. tarefas;
de autoridade; Reforgar a competéncia

individual. Transmitir uma imagem de
Permitir uma mais eficiente modernidade e eficiéncia dos
execugdo das tarefas. Servigos.

Tabela 6.2: Expectativas de suporte ao trabalho.

Grande parte das expectativas referiam o suporte que seria adequado aos aspectos estruturais do
trabalho. Isto permite concluir que esta era a expectativa predominante sobre o trabalho realizado.
Assim, o interesse pela modularidade da aplicacdo como forma de obter a diferenciacdo e
compartimentagéo de tarefas bem como a definicdo de papeis formais, a preocupagdo com o suporte
a coordenacdo e controlo das actividades, a delegacdo de autoridade e criacdo de estruturas
informais de autoridade, a atencdo a forma como a aplicacéo contribui para a eficiéncia do trabalho
em cada sector referem caracteristicas que a aplicagdo devera possuir para disponibilizar um suporte

adequado aos aspectos estruturais do trabalho.

Os participantes referiram também expectativas relativas as caracteristicas da aplicacdo que
suportariam a dimensdo social do trabalho. As expectativas expressas referem a necessidade de
facilitar a comunicacdo entre os varios funcionarios, a qual poderia ser satisfeita atraves da
utilizacdo de listas de discussdo. Estas listas iriam permitir desenvolver conhecimentos e definir

papeis informais.

Os participantes referiram ainda a expectativa da aplicacdo vir a reduzir a presséo de trabalho a que
os funcionérios estdo sujeitos, permitindo-lhes dar mais atencdo a qualidade do desempenho

individual e sentirem-se mais realizados profissionalmente.

A possibilidade de atribuir permissdes de acesso diferentes é também usada para responsabilizar os
funcionarios. No sector de emprestimo e leitura foram referidas expectativas acerca da possibilidade
da aplicacgdo vir a reforgar a imagem de competéncia do funcionério contribuindo, desta forma, para

0 sentimento de auto-estima.
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As expectativas de suporte a dimensdo politica incluiam caracteristicas desejaveis tais como:

» O reforco do papel dos Servigos de Documentacdo na Universidade.

* A identificacdo dos funcionarios que executaram 0s movimentos de empréstimo. Desta
forma conseguir-se-ia manter o nivel de conflitualidade entre limites aceitaveis uma vez
que ninguém se sentiria vitima de injustica em caso de erro.

* O reforgo das condicdes que garantem o cumprimento do regulamento da biblioteca por
parte dos utentes.

As expectativas de suporte a dimensdo simbolica do trabalho referem caracteristicas da aplicagédo
que a tornariam num simbolo gerador de coesdo entre a biblioteca e o0s utentes (nomeadamente, a
disponibilizacdo de servicos via WEB), capaz de reduzir a ambiguidade e incerteza inerentes as
tarefas executadas na medida em que suporta uma gestdo forte, gerador de auto-confianga uma vez
que disponibiliza a funcionalidade necessaria a execucdo das varias tarefas num ritual diario de

abertura de varios modulos apds introducdo da palavra chave.

No sector de leitura e empréstimo foi ainda expressa a expectativa de que o sistema venha a
funcionar como um simbolo de modernidade, de acordo com os valores e mitos predominantes na

comunidade dos utente.

A utilizacdo da aplicacdo trouxe, como consequéncia inesperada, os problemas causados pela falha
de rede. Quando tal acontece, a aplicacdo contraria a expectativa estrutural de que contribua para a
eficiéncia do trabalho, expectativa social de que contribua para o sentimento de auto-estima e
expectativa simbdlica de que esteja de acordo com 0s mitos relevantes partilhados pelos utentes

(modernidade e eficiéncia dos servicos).

6.3. Aprendizagem resultante da aplicacdo de métodos e técnicas qualitativas.
Em resultado do estudo de caso realizado na biblioteca da Escola de Engenharia foram

identificados alguns aspectos aos quais € necessario dar particular atencdo. Esta atencdo é
necessaria para que as interpretacfes dos dados recolhidos possam ser logicas, possam reflectir os
significados e entendimentos dos agentes do local onde decorre o trabalho de investigacédo e tornem

explicito o raciocinio que serve de suporte as acgdes/processos.

No inicio do estudo comecgou-se por explicar ao director da biblioteca os objectivos da investigacéo

e pedir autorizacdo para realizar o estudo e as entrevistas planeadas.
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A sequir foi feita a leitura de alguns dos documentos associados ao sistema (caderno de encargos,
folhetos que publicitavam a funcionalidade do sistema), documentos relativos ao normal
funcionamento da biblioteca (Guia da biblioteca, regulamento, relatério de actividades), e as
paginas Web dos Servicos de Documentacdo e da biblioteca. Durante este periodo iniciou-se o
processo que deveria conduzir a uma total integracdo no ambiente normal de trabalho. Isto acabou
por ndo acontecer devido a limitagdes associadas ao tempo disponivel para realizar o estudo. No
entanto, esta integracdo € fundamental para se poder conhecer com profundidade a cultura
organizacional subjacente as praticas de trabalho. O tempo despendido neste processo de
socializacdo vai permitir estabelecer os canais de comunicacdo indispensaveis para que as
entrevistas possam decorrer de uma forma descontraida e rica em informac&o util e vai permitir ao
investigador(a) ter os primeiros contactos com a realidade simbolica que da significado ao trabalho
diario. A integracdo apenas parcial da investigadora dificultou a exploracdo de alguns dos
sentimentos de desagrado expressados em relacdo a pequenos aspectos do suporte disponibilizado
pela aplicacéo.

A fase seguinte consistiu em observar os funcionarios na realizacdo das suas tarefas diarias. Esta
observacdo é muito importante para ir fortalecendo os lagos de confianga entre investigador(a) e
participantes na investigacdo, recolher alguns dados Uteis para criar os guifes das entrevistas,
caracterizar de uma forma detalhada as pessoas e os ambientes de trabalho, constatar a existéncia de
processos informais, implicitos e/ou realizados de uma forma néo totalmente consciente que seriam
dificeis de identificar ou abordar durante as entrevistas. Durante as observagdes foram aplicadas as
orientacOes apresentadas na bibliografia que refere esta técnica de recolha de dados. Os paragrafos a

seguir referem a aprendizagem dai resultante.

As observacBes permitem o conhecimento da linguagem especifica da comunidade onde esta a ser
feita a investigacdo e, sempre que possivel, € util ao investigador(a) realizar as tarefas que observa.
Deste modo podera experimentar os problemas, dificuldades e facilidades referidas pelos
participantes e facilitar a integracdo na equipa de trabalho. Durante a fase de observagdo foram
tomadas notas sobre a forma como as tarefas sdo realizadas, a distribuicdo dos espacos fisicos, a
decoragdo, a forma como as pessoas se relacionam, problemas e episdédios menos comuns, as
condicdes em que o trabalho € executado, as actividades que séo realizadas de uma forma repetida.
Estas observacdes devem ser realizadas durante uma ou duas horas, todos os dias. No proprio dia,
as notas tiradas devem ser completadas com os detalhes daquilo que foi observado para que nada
seja esquecido.
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A observacdo sO deve terminar quando o0s processos/fendbmenos observados deixarem de
acrescentar algo de novo aquilo que se sabe sobre o trabalho realizado diariamente. No caso deste
estudo, e tambeém por limitacGes de tempo, isto ndo foi feito. Este facto teve como consequéncia
uma maior dificuldade em compreender alguns pontos das entrevistas que referiam rituais de
trabalho ou onde foram usados termos técnicos especificos de determinados sectores da biblioteca.
Também em certas partes das entrevistas, determinadas declara¢des dos entrevistados acabaram por
ndo ser exploradas devido a ndo ter sido entendida a sua importancia critica para a questdo que

estava a ser investigada.

Antes de se iniciar as entrevistas é necessario escolher as pessoas que vao ser entrevistadas. Elas
devem ser, ou todo o grupo estudado, ou os elementos desse grupo que permitem recolher uma
visdo 0 mais extensa e profunda possivel da realidade de trabalho. No caso do estudo realizado,
todas as pessoas que se encontravam a trabalhar na biblioteca foram entrevistadas, uma vez que o
seu numero era reduzido. Nos varios sectores, exceptuando no de Leitura e Empréstimo, todas as
tarefas sdo executadas por um so6 funcionario pelo que o problema da escolha do participante nédo se

colocou.

Os guides das entrevistas devem ser criados com base nas questdes a que se pretende dar resposta
através da investigacdo realizada, na teoria de suporte ao estudo e no entendimento que o(a)
investigador(a) tem do trabalho realizado depois de este ter sido cuidadosamente observado. Um
guido de entrevistas semi-estruturadas deve fornecer alguma orientagdo no que diz respeito aos
topicos que se pretende abordar e sua ordem. No entanto, devem ser suficientemente abertos para
que permitam que os participantes possam expressar ideias diferentes daquelas que a teoria de
suporte permite prever. Pode ainda acontecer que, para determinada ideia poder ser suficientemente

explorada, o guido acabe por ndo ser totalmente usado.

No caso de estudo a que se refere este relatorio, o guido utilizado demonstrou dar uma orientacéo
correcta na mediada em que levou as pessoas a abordarem os mesmos assuntos e ajudou a
identificar formas diferentes de compreender os mesmos aspectos de trabalho. Os entrevistados

acabaram também por poder explorar 0s assuntos em que se sentiam mais a vontade.

Duas das entrevistas deveriam ser entrevistas de grupo. Isso acabou por ndo acontecer dada a

impossibilidade de reunir todas os participantes no estudo.
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Antes das entrevistas, se elas vao ser gravadas, deve ser verificado o equipamento de gravacao para
ver se esta funcionar correctamente. As entrevistas devem ser realizadas em local apropriado. N&o
deve haver demasiado barulho e o gravador deve ser colocado na posigdo certa para que seja
possivel realizar uma gravacdo de qualidade. No estudo realizado uma das gravagdes contém partes

muito pouco claras devido ao barulho numa sala contigua e a ma posi¢éo do gravador.

Os entrevistados sentem-se mais inibidos por estar a ser usado um gravador pelo que a entrevista
deve comecar por uma explicacdo dos objectivos da investigacdo e por relembrar de que nada do
que for dito serd divulgado sem a autorizacdo prévia do entrevistado, que as transcrigdes serdo
entregues aos entrevistados para que eventualmente possam cortar as partes que ndo querem que

sejam divulgadas e que as cassetes serdo entregues no final do estudo.

Logo a seguir as entrevistas serem realizadas elas devem ser transcritas, registando todos os
pormenores relevantes (data, hora, duragdo, local, acontecimentos interessantes, reaccoes,
ambiente). A transcricdo de uma entrevista deve ser feita, de preferéncia, antes da realizacdo da
proxima por forma a que os dados recolhidos possam contribuir para melhorar 0 seu guido,
explorando aspectos que ainda ndo sdo claros. Isto sera ainda mais viavel se for feita uma primeira
analise da entrevista identificando os conceitos abordados e 0s principais temas que emergem da

entrevista.

A bibliografia consultada referindo esta técnica definia que a transcricdo de uma entrevista de uma
hora pode levar entre 3 e 6 horas a transcrever (dependendo da qualidade da gravacdo e da
velocidade de escrita/digitacdo), para além de outras trés horas para fazer uma analise prévia do seu
conteudo. A experiéncia veio confirmar estes tempos. Também pela experiéncia do estudo
realizado, esta transcricdo e andlise atempada é fundamental para garantir que os topicos de
interesse sdo adequadamente abordados, ou seja, abordados em profundidade e nas suas diversas
facetas. Devem ser realizadas entrevistas em dias alternados, pelo menos. Isto é importante para que
a dindmica da investigacdo ndo se perca, para manter o interesse dos entrevistados e mostrar

interesse na recolha dos dados.

Antes de se iniciar a andlise das entrevistas é conveniente entregar as transcrigdes para que possam
ser corrigidas e comentadas pelos participantes, mantendo sempre em aberto a possibilidade de

voltar a fazer entrevistas caso se torne necessario para esclarecer determinado assunto.
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O relatdério com a analise dos dados recolhidos foi apresentado aos entrevistados para que pudesse
ser comentado e, posteriormente, alterado de acordo com esses comentarios. Todas as
interpretacdes daquilo que foi dito durante as entrevistas foram consubstanciadas com citagcdes onde

0 conceito € abordado ou o tema aparece formulado.

Um dos aspectos que ndo pode ser esquecido quando se planeia este tipo de estudo é a grande
quantidade de tempo que é necessario despender em cada uma das fases referidas nesta sec¢édo e o
grande esforco e atencdo necessarios para poder formular interpretaces devidamente

fundamentadas daquilo que foi dito durante as entrevistas.

6.4. Estudo numa empresa do sector automovel
O estudo de caso descrito nesta seccdo foi realizado com o objectivo de verificar a satisfagéo

sentida com a utilizacdo da aplicacdo das Tl que suporta o planeamento e gestdo da producdo numa
empresa do sector automovel (MAC-PAC). Todo o trabalho de investigacdo foi orientado para a

resposta as seguintes questodes:

Os utilizadores do MAC-PAC estéo satisfeitos com o suporte disponibilizado as tarefas

que realizam no dia a dia? Quais as razdes dessa satisfacdo/insatisfacdo?

Tal como no primeiro estudo, a identificacdo destas razdes permitiu obter evidéncia da utilidade da
teoria organizacional utilizada como base de suporte para o projecto de doutoramento em que este

estudo se inseriu.

Para além da intencdo de testar teoria organizacional, outros factores orientaram a estruturacéo do
trabalho realizado:

1. Pretendeu-se que as razdes que se viessem a definir como validas (por transmitirem as
percepcOes dos participantes) qualificassem a satisfacdo/insatisfacdo sentida. Assim, elas
estariam directamente relacionadas com a forma como o suporte oferecido as
tarefas/actividades executadas € percebido, com as expectativas mantidas
individualmente ou em conjunto acerca de um suporte adequado, e com a experiéncia
diéria do suporte realmente disponibilizado.

2. Pretendeu-se que o foco da investigacdo incidisse sobre os processos de trabalho que
oferecem o contexto da utilizacdo da aplicacdo e ndo nas suas caracteristicas técnicas e

tecnoldgicas.
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3. Pretendeu-se que as pessoas se sentissem suficientemente a vontade para falarem
livremente de problemas e frustragdes, expectativas, valores individuais e partilhados,
crengas, vitorias e fracassos. O objectivo foi o de fazer um esbogo da cultura
organizacional e definir a forma como a aplicagéo a institucionaliza ou se Ihe opde.

4. Pretendeu-se minimizar o impacto dos pressupostos teoricos na estruturacdo e
implementacdo das vérias fases da investigacdo. A ligacdo a teoria organizacional so
seria feita na altura da analise dos dados. Ao determinar a evidéncia ou ndo do impacto
da aplicacéo nas dimensdes estrutural, social, politica e simbdlica do trabalho bem como
a importancia destes aspectos na sua aceitacdo/rejeicao, fica registada a importancia da
andlise explicita das vérias dimensdes do trabalho no processo de definicdo de

requisitos.

O estudo na empresa decorreu de Marco a Julho de 1999.

6.4.1. Apresentacdo da realidade de trabalho
O estudo foi realizado numa empresa do sector automovel. Este sector engloba construcdo de

automoveis, sua comercializacdo, fabricas de componentes, oficinas de reparacdo, comercializagdo
de combustiveis e lubrificantes, fabricas de pneumaticos, etc. Este € um sector caracterizado por
elevada competitividade entre empresas concorrentes. Esta competitividade tem levado a que os
empresarios invistam cada vez mais na modernizagdo dos processos de producdo bem como na
qualidade dos servicos prestados aos clientes, especialmente importante num mercado de relativa

pequena dimensdo como € o Portugués.

A empresa estudada produz componentes para 0 motor dos veiculos automdveis. Foi criada no
inicio dos anos 90 por um grupo empresarial brasileiro. A sua criagdo permitia ampliar a capacidade
de producdo e melhorar o fornecimento a inddstria automovel europeia. Recentemente o0 grupo a

que a empresa pertence foi adquirido por um importante grupo Europeu.

A carteira de clientes da empresa inclui muitos dos mais importantes construtores da Europa (Audi,
Mercedes-Benz, BMW, Opel, Renault, VVolvo, Fiat, entre outros), sendo o principal fornecedor da
grande maioria deles. Desde o inicio da laboracdo que a empresa tem atribuido grande relevancia a
implementacdo de um Sistema de Garantia da Qualidade. Ao longo dos anos em que tem vindo a
laborar obteve ja diversas certificacdes, as quais foram sendo reconhecidas pelos seus principais

clientes.
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O estudo de caso foi realizado em dois departamentos da empresa, 0 Departamento Financeiro e o
Departamento de Logistica. Em ambos existia um sentimento de insatisfacdo relativo ao suporte
disponibilizado pela aplicagdo das Tl que suportava o planeamento e gestdo da producdo, MAC-
PAC. No entanto, esta insatisfacdo era sentida de uma forma mais intensa no departamento de
Logistica. Nos dois departamentos, esta insatisfacdo era minimizada pela utilizacdo de uma folha de
calculo electrénica. A folha de calculo era usada em conjunto com uma ferramenta' do AS400 que
permite fazer uma pesquisa as bases de dados, seleccionando aqueles que obedecem a determinados
critérios - QUERY400. Com pequenos programas que colocam os dados seleccionados nas folhas
de célculo tornava-se entdo possivel criar relatorios que permitem auxiliar a tomada de deciséo,
analisar a qualidade dos dados introduzidos via MAC-PAC e controlar a execugédo das tarefas de

outros utilizadores.

Grande parte do trabalho realizado no Departamento Financeiro era realizado com base na
informacdo que chega de outros departamentos sobre custos e receitas, tais como, custos de
producdo, facturagéo emitida, compras a fornecedores, etc. O trabalho encontrava-se organizado em

torno de tarefas bem definidas e atribuidas aos diversos funcionarios.

A coordenacdo das tarefas era realizada pelo contabilista responsavel da empresa. Essa coordenacéao
era feita pela execucdo das suas proprias tarefas, nomeadamente pela producéo de balancetes. Estes
balancetes s6 podiam ser produzidos depois das tarefas dos restantes funcionarios terem sido dadas
por terminadas nesse més. Os balancetes, apos terem sido produzidos, eram também mecanismos de

controlo do desempenho individual.

O responsavel pelo departamento era o seu director, o qual responde perante a administracao pela

forma como o trabalho é realizado.

O MAC-PAC surgia neste departamento como uma ferramenta essencial para a execugdo das

tarefas que Ihe sdo proprias.

A sua utilizagdo estava a ser feita desde 0 momento em que a contabilidade comegou a ser realizada
na empresa. No inicio, quando o MAC-PAC estava a ser instalado e adaptado a realidade de
trabalho, os técnicos da empresa que o forneceu fizeram algumas demonstracdes sobre o seu

funcionamento. Estas demonstracdes foram feitas no préprio local de trabalho das pessoas e

1O termo ferramenta sera usado nesta sec¢do para referir qualquer aplicacdo informatica usada na empresa. Uma vez
que aqui sdo descritas as percepg¢des dos participantes serdo mantidos os termos por eles usados em vez dos termos
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referiram apenas 0s aspectos que eram necessarios a execucdo imediata das tarefas do funcionario

em formacao.

Com o decorrer do tempo, e por forma a desenvolver os conhecimentos e especializar-se na
utilizacdo da funcionalidade de suporte as tarefas executadas, cada funcionario foi procedendo a
uma auto-aprendizagem. Esta poderia ser feita através de simulacdo, recorrendo a versdo de
demonstracdo disponibilizada pelo departamento de informatica. Porém, grande parte desta auto-
aprendizagem foi feita por experimentacdo no dia a dia. Esta auto-aprendizagem esteve sempre
condicionada pelas limitagdes de tempo disponivel, decorrentes da necessidade de realizar
atempada e correctamente o trabalho de rotina. Também o receio de experimentar algo que viesse a
ter resultados negativos no préprio trabalho ou no trabalho dos colegas foi um factor inibidor desta
auto-aprendizagem. Todas estas dificuldades bem como a grande complexidade do MAC-PAC
favoreceram uma certa visdo espartilhada dessa funcionalidade, muito direccionada para as

necessidades basicas de suporte.

Uma das principais vantagens do MAC-PAC era a integracdo dos varios médulos que ofereciam o
suporte informatico as tarefas dos varios departamentos. Isto permitia que os dados introduzidos
noutros departamentos viessem alimentar directamente as contas geridas pelo departamento e fosse
possivel consultar esses dados sempre que surgiam duvidas relativas a saldos contabilisticos ou
outra informacdo contabilistica relevante. Desta forma a comunica¢do com os outros departamentos
da empresa acabava por ser mais rapida e actualizada na medida em que era possivel trabalhar sobre
0s mesmos dados. Por outro lado, o MAC-PAC permite controlar o desempenho dos varios

departamentos e forcar ao cumprimento de regras e procedimentos estabelecidos previamente.

Em termos individuais, 0 MAC-PAC permitia o controlo do desempenho ao registar todos 0s
detalhes relevantes sobre cada operacdo realizada pelo utilizador: sua identificacdo, data e hora de
realizagdo, passos realizados, etc. Este controlo era sentido como uma seguranga de que a cada

pessoa so serdo imputados os erros que realmente cometeu.

O MAC-PAC era considerado uma ferramenta muito complexa, pelo que o conhecimento que o0s
seus utilizadores possuiam se limitava a funcionalidade essencial para o seu dia a dia de trabalho.
Por ndo permitir alterar defini¢des iniciais nem a informacéo que produz em forma de relatorios, era

considerado pouco flexivel.

usados pela investigadora.
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Para colmatar falhas ao nivel da informacéo produzida foi incentivada desde o inicio a utilizagéo de
uma folha de célculo electronica. Esta ferramenta era considerada muito simples e facil de utilizar,
permitindo rapidamente criar relatérios direccionados para determinada finalidade. Os dados a
partir dos quais os relatérios eram produzidos provinham das bases de dados do AS400. Eles eram
seleccionados a partir de queries e descarregados nas folhas de calculo através de macros

produzidas pelo especialista da empresa em AS400.

Enquanto que o MAC-PAC favorecia uma especializacdo em determinado tipo de utilizacdo e o
sentimento de que era muito maior a funcionalidade que se desconhecia do que aquela que se
conhecia ou era possivel conhecer no tempo disponivel para isso, a folha de calculo permitia a troca
de conhecimentos e informagé&o entre as pessoas. Todas as pessoas faziam 0s seus queries, criam as
suas folhas de calculo, produzem os seus relatdrios. Existia uma realidade de utilizacdo partilhada e

propiciadora de alguma coesdo entre os utilizadores.

Através do Departamento de Logistica a empresa estabelece um contacto permanente com a parte
do seu ambiente exterior necessario para manter a fabrica em laboracdo continua. O trabalho
encontrava-se organizado em torno de trés actividades: atendimento de clientes, compras a
fornecedores de artigos para a manutencdo das maquinas da fabrica, e programacdo da producéo

(inclui compra de matéria-prima).

Sobre o departamento torna-se interessante realcar os seguintes pontos:
a) O departamento tinha uma importancia vital para a empresa.
b) A acentuada exposi¢cdo do departamento ao ambiente exterior a empresa fazia com que
estivesse mais sujeito a acontecimentos pouco previsiveis e/ou controlaveis.
c) Pelo facto das actividades dependerem umas das outras tornava-se fundamental uma
coordenacdo eficaz para que informacdo e decisdo pudessem fluir de forma adequada a
resolucédo dos problemas.

Dada a complexidade de cada uma das actividades existia um responsavel, o qual executava as
tarefas criticas. Cada uma destes responsaveis tinha colaboradores a eles associados que
desempenhavam tarefas de menor importancia. As trés areas eram geridas com grande autonomia

pelos seus responsaveis, dos quais se esperava dedicacao e capacidade de resolucdo de problemas.

O departamento tinha um director na altura em que decorreram as fases de recolha de dados, o qual
saiu da empresa ja depois do estudo ter terminado.
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Sempre que era necessario resolver problemas comuns ou planear accdo conjunta eram realizadas
reunides entre os trés responsaveis (coordenadas pelo director na altura em que decorria o estudo).
O controlo do desempenho individual e das trés equipas de trabalho era realizado pelo director do

departamento e pela administracdo da empresa.

6.4.2. Resultados
A principal conclusdo do estudo € que os participantes expressaram uma insatisfacdo significativa

quanto ao suporte oferecido pelo MAC-PAC. Embora todos tivessem reconhecido que a producéo
ndo poderia ser levada a cabo com a intensidade e competitividade actual sem a existéncia de uma
ferramenta de planeamento e controlo da producdo, a utilizacdo da ferramenta de suporte a essa
funcdo foi muitas vezes referida como desadequada, pouco flexivel, demasiado complexa, exigindo
uma especializacdo que limitava a compreensdo dos problemas que afectavam a empresa no seu
todo.

A insatisfacdo percebida nos dois departamentos era, no entanto, diferente em intensidade. No
departamento Financeiro essa insatisfagdo era menor e muito mais relacionada com a informacao
disponibilizada pela ferramenta informatica. Os participantes apresentaram até aspectos da
funcionalidade do MAC-PAC que consideravam muito positivos. De realcar que esta satisfacdo
pode ser relacionada com o facto de 0 MAC-PAC ser a Unica ferramenta de planeamento e controlo
de producéo que os participantes conheciam.

No departamento de Logistica, o nivel de insatisfacdo era muito maior e estava também relacionado
com o tipo de suporte oferecido as tarefas executadas regularmente, bem como com uma certa
rigidez da ferramenta considerada incompativel com a realidade de trabalho naquele departamento.
A tabela a seguir apresenta as principais razdes que explicam as diferencas de insatisfacdo nos dois
departamentos. O estudo fez surgir algumas diferengas importantes das realidades de trabalho que
caracterizam os dois departamentos, diferencas essas que estavam na base de diferentes niveis de

insatisfacdo manifestada pelos participantes.
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Aspectos relevantes da
realidade de trabalho

Financeira

Logistica

Organizacéo do trabalho » Tarefas bem definidas que > Actividades complexas lideradas
determinam as responsabilidades de por pessoas com alguma autonomia.
cada funcionario; » Coordenacao e controlo realizados

» Coordenacéo e controlo da em colaboracdo entre director e
responsabilidade do director e do responsaveis pelas actividades.
contabilista da empresa.

Ambiente externo ao » Qutros departamentos; » Clientes;

departamento com relevancia » Bancos; » Fornecedores;

para o dia a dia de trabalho » Entidades fiscalizadoras. » Fabrica.

Maior estabilidade das condicionantes
externas ao departamento.

Menor estabilidade das condicionantes
externas ao departamento.

Caracteristicas das pessoas com | » Mais centradas na realizagdo das » Maior desejo de autonomia e poder
maior poder tarefas e cumprimento das suas de deciséo.
responsabilidades. » Preocupadas em defender os
interesses das actividades que
lideram.
Dependéncia da funcionalidade | > Maior dependéncia dos dados » Actividades limitadas pela
do MAC-PAC introduzidos nos outros funcionalidade disponibilizada.
departamentos, os quais alimentam » Grande volume de dados
automaticamente as contas e saldos introduzidos.
contabilisticos.
Conhecimentos de utilizacdo de | » Folha de calculo electrénica; » Folha de calculo electronica;
ferramentas informaticas » QUERY400; » QUERY400;
alternativas » Programacéo para as folhas de
calculo;
» Programacéo desenvolvida fora do » Programacdo desenvolvida fora do

MAC-PAC ¢ da responsabilidade do
departamento de Informatica.

MAC-PAC é da responsabilidade de
alguns dos funcionarios do
departamento.

Tabela 6.3: ExplicacOes para as diferencas de satisfacdo nos dois departamentos.

A forma como o trabalho se encontrava organizado no departamento financeiro bem como o facto

de funcionar mais para o interior da empresa parecia determinar uma rotina de trabalho mais

estavel, com os problemas a surgir de uma forma mais previsivel. Esta realidade estava mais de

acordo com o suporte disponibilizado pelo MAC-PAC.

O departamento de Logistica estava mais exposto a condi¢des de trabalho que podiam variar de

uma forma bastante acentuada e com repercussdes nas trés actividades ai desenvolvidas. Isto

parecia conduzir a uma maior necessidade de autonomia e flexibilidade das praticas de trabalho.

Também havia uma maior colaboragdo entre os varios responsaveis pelas actividades, o que

facilitava o desenvolvimento de uma forma comum de compreender o trabalho realizado bem como

0 suporte oferecido pelas ferramentas informaticas. Esta necessidade de flexibilidade, suporte a
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decisdo e colaboracdo faziam da folha de célculo e sua programacdo ferramentas especialmente

teis.

Embora em ambos os departamentos se sentisse a necessidade de colaborar para poder ir de
encontro a objectivos comuns, era a competitividade entre os funcionarios que funcionava como
forca de impulso para a progressdo na carreira. Esta competitividade estava direccionada para a
capacidade de resolucdo de problemas e apresentacdo de solucGes eficazes e controlo da qualidade
de dados e informacdo produzida e/ou recebida. O MAC-PAC ndo era visto como 0 suporte
informatico mais adequado a este aspecto. A folha de célculo electronica surgia como a ferramenta

mais apropriada.

Por existir a percepcdo de que a estrutura do MAC-PAC tornava a realizacdo das tarefas do
departamento financeiro muito mais eficiente, este departamento dependia mais desta ferramenta do
que o departamento de Logistica. Neste Gltimo departamento considerava-se que o esforco
despendido na introducdo de dados reduzia a disponibilidade para a execugdo das tarefas e
resolucdo de problemas, e que as actividades estavam demasiado condicionadas por uma

funcionalidade pouco adaptavel as mudancas que iam surgindo na forma de trabalhar.

Os conhecimentos informaticos, aliados ao desejo de maior autonomia e poder de decisdo
observados no departamento de Logistica contribuiam também para uma utilizacdo mais intensa da
folha de calculo electronica e de uma percepcao de maior poder de negociacdo com o departamento
de Informatica. Por seu turno, a utilizacdo mais intensa da folha de calculo e programacéo séo a
expressdo mais evidente do sentimento de insatisfacdo relativamente ao suporte disponibilizado
pelo MAC-PAC ao trabalho realizado no departamento de logistica, nas suas dimensdes estrutural,

social, politica e simbolica.

6.4.3. Condicionantes do estudo
O estudo de caso realizado na empresa foi planeado para obter informacgdo detalhada e em

profundidade de uma realidade de trabalho, tal como era entendida pelos participantes num dado
momento da vida da empresa. Este estudo ndo foi planeado para acompanhar, por um periodo mais
ou menos longo a evolugdo dessas percepgdes. Dado que a aplicacdo estava instalada ja ha algum
tempo e ndo estavam previstas alteracBes de fundo a sua funcionalidade é provavel que um
acompanhamento mais prolongado do suporte oferecido pela aplicacdo estudada apenas reforcasse

os resultados obtidos desta forma.
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Os dados recolhidos e analisados referem percepcdes bem localizadas no tempo e espaco. Essas
percepcoes descrevem a realidade de trabalho tal como era compreendida na altura do estudo, a qual
se encontrava a mudar rapidamente. A passagem do atendimento de todos os clientes para o
departamento de Logistica, as alteracdes na estrutura deste departamento, as alteracdes na lideranca
dos dois departamentos, a introducdo daquela que seria a Gltima versdo do MAC-PAC eram alguns
dos agentes dessa mudanca. O periodo em que decorreu o estudo foi, por isso, caracterizado por
alguma instabilidade e surgimento das mais variadas expectativas profissionais e de suporte
informéatico. Em momentos assim € natural a intensificacdo de sentimentos de insatisfacdo para com
uma ferramenta especialmente pensada para suportar uma rotina de trabalho e uma estrutura

organizacional estavel.

Convem realcar que ndo era objectivo do estudo fazer uma avaliagio do MAC-PAC como
ferramenta de suporte ao planeamento e controlo da producdo. O estudo esteve sempre direccionado
para identificacdo das percepcdes individuais e partilhadas sobre esse suporte, dentro de um
contexto de trabalho especifico.

Os participantes do estudo foram utilizadores directos do MAC-PAC. Aos gestores, com quem a
investigadora conversou informalmente, foi apenas solicitada informacéo sobre a evolucao historica
da empresa e dos departamentos, bem como detalhes sobre a organizagdo do trabalho e elementos
da cultura da empresa e do sector em que se insere. Ndo foram incluidas as suas percepgdes sobre a
utilizacdo do MAC-PAC ou sobre as razGes que fundamentaram as defini¢cbes e parametrizac6es
iniciais. A explicacdo deste procedimento baseia-se no facto de se pretender essencialmente
compreender a utilizacdo sob o ponto de vista de quem a faz e ndo de quem a planeou ou a controla.
Por outro lado, dado que a aplicacdo estudada ira ser substituida por outra, os resultados
apresentados neste relatdrio poderdo vir a ser Uteis aos responsaveis por esse processo de mudanca

de tecnologia.

No inicio do estudo estava prevista a realizacdo de duas sessdes de feedback, uma em cada um dos
departamentos estudados. Nesta sessdo estariam presentes o0s participantes na investigacdo e
director do departamento e seriam apresentadas as interpretaces da investigadora sobre as razdes
da pouca satisfagdo com o suporte oferecido pela aplicacédo estudada. O objectivo destas sessdes era
o de validar aquelas interpretacdes através de um dialogo com as pessoas que forneceram a
informacao que suporta essas interpretagdes. Esta validacédo refere a credibilidade das interpretacdes
produzidas, a qual fica assegurada quando elas s&o plausiveis para os participantes na investigacdo
(Guba e Lincoln, 1994). No entanto, estas sessdes acabaram por ser realizadas apenas com cada um
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dos directores do departamento. Isto aconteceu por a empresa estar a passar um periodo de grande
pressdo de trabalho e ndo ser possivel encontrar um periodo de tempo que todas as pessoas
pudessem disponibilizar para que a sessdo se realizasse. As sessdes de feedback tiveram lugar no

final do periodo de observaces realizadas em cada um dos departamentos.

Desta forma ndo foi possivel verificar a validade das interpretaces produzidas a partir dos dados
recolhidos junto das pessoas que forneceram esses dados para a investigagdo. Também ndo foi
possivel refinar as interpretacdes conjuntamente com os participantes. Em contrapartida, o dialogo
com os directores do departamento permitiu detectar algumas incongruéncias entre a visdo dos
participantes e daqueles gestores sobre o trabalho realizado em cada um dos departamentos. Estas

incongruéncias foram depois exploradas nas entrevistas individuais.

6.5. Implicacdes tedricas dos resultados obtidos
Nesta sec¢do, as expectativas e experiéncias de suporte identificadas nos dois estudos de caso seréo

consideradas de uma forma genérica e enquadradas nas tabelas apresentadas no final do capitulo 5.
Desta forma fica real¢ada a utilidade da teoria organizacional relevante para compreender a forma
como o suporte de uma aplicacdo das TI é interpretado e como as expectativas sdo construidas a

partir dessa interpretacéo.

A seguir, 0 mapa de conceitos apresentado no final do capitulo 5 sera reformulado para incluir os

novos entendimentos construidos em resultado da investigacéo.

Neste trabalho considera-se que a satisfagdo sentida com o suporte disponibilizado por uma
aplicacdo das T1 esta relacionada com o ajuste entre expectativas e experiéncia com esse suporte.

Em termos da investigacdo realizada é necessario voltar a realcar alguns factores que podem estar
na base de expectativas demasiado optimistas ou uma experiéncia de utiliza¢cdo demasiado negativa.
No caso do primeiro estudo, a investigacdo incidiu sobre uma aplicacdo ainda ndo completamente
instalada que vinha substituir um sistema antigo, ndo integrado e ndo modular, causador de grande
insatisfacdo. A acrescentar a isto, o impulsionador da adopcdo da aplicacdo era o director da
unidade organizacional onde decorreu o estudo. Esta situagéo estava a reforcar o poder da biblioteca
junto dos Servicos de Documentacgdes e da propria Universidade. Estes factos poderiam estar na

base do grande optimismo e satisfacdo com a utilizacao da aplicacao.
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Na segundo caso, a aplicacdo estudada tinha ja 6 anos de utilizacdo. A rapida evolucédo das Tl aliada
a acentuada alteracdo das condicfes de trabalho faziam com que a aplicacdo fosse considerada
antiga e pouco adaptada as tarefas suportadas. Assim, a utilizacdo da aplicacdo era experimentada

com uma insatisfagéo crescente.

6.5.1. Dimensao estrutural
Relativamente aos aspectos estruturais do trabalho é possivel verificar, pela analise da tabela 6.5,

gue os participantes no estudo realizado na biblioteca estavam bastante satisfeitos com o suporte
disponibilizado pela aplicacdo ou tinham expectativas de vir a obter um suporte adequado. A Unica
excepcao refere-se ao controlo do desempenho permitido pela aplicacdo. Sobre este aspecto havia

experiéncias opostas.

Quanto ao estudo realizado na empresa de componentes para 0 motor dos automdveis, verifica-se
uma acentuada insatisfacdo com o suporte disponibilizado a dimenséo estrutural do trabalho. Esta
insatisfacdo relacionava-se com um suporte experimentado como inadequado a realizacédo eficiente
e eficaz das tarefas e ao controlo do desempenho proporcionado pela aplicagdo. Se por um lado os
participantes consideravam ndo poder trabalhar tdo eficientemente e eficazmente quanto desejavam
até por nao lhes ser disponibilizada a informacao necessaria, o controlo apertado do desempenho ia
fazer sobressair essa menor eficiéncia e eficacia bem como reduzir a autonomia necessaria para

contornar alguns dos problemas criados pela propria aplicacéo.
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ASPECTOS Caso 1 Caso 2
ESTRUTURAIS BIBLIOTECA EMPRESA
DO TRABALHO
TAREFAS Esperava-se que a aplicagdo viesse a reforcar a Acreditava-se que a aplicago contribuia para alguma
eficiéncia individual. ineficiéncia e ineficacia na realizacéo do trabalho
PROCESSOS Acreditava-se que a informacéo disponibilizada Acreditava-se que a informacéo disponibilizada pela
respondia as necessidades da realizacéo do trabalho e aplicago era frequentemente inadequada as necessidades
que a aplicacéo facilitava seu fluxo entre actividades. especificas do trabalho realizado e a tomada de decis&o.
ESTRUTURA Acreditava-se que a aplicacéo favorecia a diferenciacdo | Acreditava-se que a aplicacdo favorecia a especializagdo

e compartimentago das tarefas e a definicéo de papeis
formais e esperava-se que esta situagao fosse reforcada
pela instalagdo dos modulos em falta.

das tarefas realizadas, as quais sdo importantes para
atingir metas e objectivos definidos para a empresa bem
como para implementar estratégias. No entanto, esta
especializacdo conduzia a uma redugdo da capacidade de
decisdo e dificultava a progressdo na carreira pelo que era
geradora de insatisfacéo.

PAPEIS FORMAIS

Esperava-se que a aplicacdo viesse a permitir ainda
mais definir as responsabilidades de cada um,
automatizar regras e procedimentos e fazer a
normalizagdo das praticas de trabalho

Acreditava-se que a aplicacéo clarificava e refor¢ava a
estabilidade das responsabilidades atribuidas aos
funcionarios.

COORDENACAO Acreditava-se que a aplicagdo facilitava a supervisdo do | Acreditava-se que a aplicacéo contribuia para relacionar o
trabalho. trabalho individual com o realizado por colegas.
CONTROLO Alguns participantes acreditavam que o controlo do Acreditava-se que a aplicagéo permitia um controlo

desempenho permitido pela aplicagdo era aceitavel,
outros referiram que esse controlo lhes causava
ansiedade.

demasiado apertado do desempenho.

Tabela 6.4: Comparagdo do suporte a dimensdo estrutural do trabalho disponibilizado pelas aplica¢Ges estudadas.

6.5.2.

Dimensdo Social

Em termos de suporte a dimensdo social do trabalho verifica-se que, no estudo realizado na
Biblioteca, a pouca experiéncia expressada em termos de partilha de metas e objectivos € ja
positiva embora se esperasse que ela saisse reforcada com a instalacdo total da aplicacdo. Também a
reducdo da pressdo de trabalho comecava ja a ser experimentada e reconhecida como bastante

positiva.

De salientar que a aplicacdo estudada na Biblioteca da Universidade ndo parecia ter sido pensada
para incentivar a motivacao dos funcionarios nem como fornecedora de informacéo e conhecimento
para facilitar a participagdo nos processos de decisdo. A este Gltimo aspecto ndo era dada uma
grande relevancia ja que as decisGes eram sempre tomadas pelo director da biblioteca ou pela

hierarquia acima dele.

Na empresa continuava a existir uma experiéncia de suporte que fomentava insatisfagdo. O atingir
das metas globais do departamento ou da empresa era referido como adequadamente auxiliado pela

aplicacdo, até porque as parametrizacdes e definicdes iniciais da aplicacdo tinham sido elaboradas
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tendo em conta essas metas. No entanto, em termos de objectivos e necessidades individuais, a

aplicacdo tornava a sua concretiza¢do mais dificil.

ASPECTOS SOCIAIS
DO TRABALHO

Caso 1
BIBLIOTECA

Caso 2
EMPRESA

METAS E OBJECTIVOS
PARTILHADOS

Acreditava-se que a aplicagdo ajudava a atingir metas
comuns e a partilha de percepcoes, preferéncias e
convicgoes.

Acreditava-se que a aplicagdo ajudava a atingir as metas
comuns.

NECESSIDADES

Esperava-se que a aplicagdo contribuisse cada vez mais

Acreditava-se que aplicago dificultava o atingir de

HUMANAS para uma reducéo da presséo de trabalho, necessidades profissionais tais como realizacéo
responsabilizagdo dos funcionarios e utilizagdo e profissional, actualizagéo de conhecimentos,
desenvolvimento de competéncias individuais. desenvolvimento de competéncias individuais.

MOTIVACAO Né&o foram expressas expectativas ou experiéncia de Sentia-se que a aplicagéo tornava a realizacdo do trabalho
variedade do trabalho, agregacéo de tarefas ou retorno menos flexivel.
de informacéo sobre a qualidade de trabalho como
aspectos a que a aplicacdo desse suporte adequado ou
inadequado.

COMUNICACAO E | Esperava-se que a aplicacdo viesse a tornar a Acreditava-se que a aplicacéo facilitava a comunicacéo

PAPEIS INFORMAIS

comunicagdo entre os funcionarios mais fécil.

interpessoal.

TOMADA DE DECISAO

Nao foram expressadas expectativas ou experiéncia de
suporte adequado ou inadequado.

Acreditava-se que a aplicagdo néo ajudava a tomar
decisdes mais informadas e atempadas.

Tabela 6.5: Comparagao do suporte a dimenséo social do trabalho disponibilizado pelas aplicagdes estudadas.

6.5.3.

Dimenséo Politica

A dimensdo politica do trabalho aparece adequadamente suportada pela aplicacdo da biblioteca. Os

participantes, com base nas mudancas ja experimentadas, possuiam expectativas positivas quanto ao

suporte disponibilizado apo6s total instalacdo da aplicacdo. Os participantes no estudo realizado na

empresa apresentavam-se descontentes com grande parte do suporte disponibilizado pela aplicacéo.

ASPECTOS POLITICOS Caso 1 Caso 2
DO TRABALHO BIBLIOTECA EMPRESA

INTERESSES Esperava-se que a aplicacdo apoiasse a execugao Acreditava-se que a aplicagdo ndo facilitava a satisfacdo
adequada das tarefas, mas foi expressa alguma dos interesses das tarefas realizadas ou progressao na
preocupacdo quanto a possibilidade dela dificultar a carreira.
mobilidade interna.

CONFLITO Acreditava-se que ao permitir associar 0s movimentos Acreditava-se que a aplicacéo pode, em casos pontuais,
ao funcionério que os executou reduziria a tensdo contribuir para reforgar conflitos de interesse.
causada pela deteccdo de um erro.

PODER Esperava-se que a aplicagéo reforcasse a posi¢ao da Acreditava-se que a aplicagdo contribuia favoravelmente
biblioteca dentro da Universidade e contribuisse para para a expressao de algumas formas de poder.
garantir o cumprimento do regulamento da biblioteca.

PROCESSOS DE | Esperava-se que a aplicacdo ajudasse a defesa dos Acreditava-se que a aplicagdo nem sempre suportava de

NEGOCIAGCAO interesses da biblioteca. uma forma adequada a negociagao de interesses.

Tabela 6.6: Comparacdo do suporte a dimenséo politica do trabalho disponibilizado pelas aplica¢des estudadas.
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6.5.4. Dimensdo Simbdlica
A analise da tabela 6.7 mostra claramente que na biblioteca a aplicacdo funciona como um simbolo

de esperanga na criagdo de uma realidade de trabalho mais interessante, na empresa a aplicacao ¢
um simbolo a perder influéncia e capacidade para estabelecer a coesdo entre os grupos afectados.
No entanto, nesta empresa o suporte disponibilizado a dimenséo simbdlica do trabalho aparece com
uma carga menos negativo que o suporte disponibilizado as restantes dimensdo. Uma razao para
esta menor insatisfacdo esta relacionada com o facto da aplicacdo ter sido adoptada para transmitir
mensagens positivas para o exterior da empresa. E embora internamente cada vez mais se sentissem
problemas com o suporte disponibilizado, era ainda possivel enviar as mesmas mensagens de
modernidade, eficiéncia, coesdo, flexibilidade para entidades externas como clientes, opinido
publica, fornecedores, entre outras entidades com interesse na empresa. No entanto, isto apenas era

conseguido recorrendo a ferramentas informaticas utilizadas em paralelo (e também em vez de)

com a aplicacdo estudada.

ASPECTOS Caso 1 Caso 2
SIMBOLICOS DO BIBLIOTECA EMPRESA
TRABALHO
SIMBOLOS Acreditava-se que a aplicacéo ajudava a reduzir a Acreditava-se que a aplicagéo contribuia para alguma
ambiguidade e incerteza inerentes as tarefas executadas, | ambiguidade e incerteza na analise dos acontecimentos
e favorecia a confianca na propria capacidade para organizacionais e no processo de tomada de decisdo.
executar adequadamente as tarefas.
FENOMENOS Acreditava-se que a aplicacéo ajudava a transmitir uma | Acreditava-se que a aplicagdo permitia transmitir uma
SIMBOLICOS imagem de modernidade e eficiéncia dos servigos. imagem de modernidade e qualidade que torna a
organizac&o atraente aos olhos dos seus clientes e opinido
publica, mas existiam aspectos que poderiam ser
melhorados ao nivel de uma imagem de rigor e controlo.
DRAMA Acreditava-se que a aplicacéo reforgava a ligagdo com Acreditava-se que a aplicacéo reflectia as emocoes,
ORGANIZACIONAL 0s utentes e favorecia uma maior coeséo interna. valores e mitos a que os participantes atribuiam
importancia, mesmo aqueles em que a importancia
atribuida é de sentido negativo.
PROCESSOS DE | Acreditava-se que a aplicacéo ajudava a atribuir Acreditava-se que a aplicacéo, em certas situagdes,
ATRIBUICAO DE | significado ao fluxo de trabalho e a interaccéo com os tornava as tarefas realizadas mais complexas e sem
SIGNIFICADO utentes. sentido.

Tabela 6.7: Comparacao do suporte a dimensao simbélica do trabalho disponibilizado pelas aplicagGes estudadas.

A investigacdo descrita neste capitulo conduziu a alteragdo do mapa de conceitos apresentado no

capitulo 5. Essa alteracéo encontra-se apresentada na figura 6.2.
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Figura 6.2: Mapa de conceitos resultante da investigacdo efectuada.

A primeira constatacdo é a de que se por um lado a satisfacdo com o suporte disponibilizado
influencia positivamente o sucesso da aplicacdo, os estudos efectuados mostram que esse Sucesso

também influencia positivamente a satisfacdo com o suporte disponibilizado.

No caso da aplicacdo adoptada pela biblioteca, a percepcdo de uma melhoria significativa das
condigdes de trabalho em resultado da aplicagéo das TI adoptada (aplicagdo bem sucedida) levava
0s participantes a considerarem com optimismo futuras alteracGes do trabalho implementadas em
consequéncia da instalagdo de novos modulos e a considerarem como desprezaveis a maior parte

dos inconvenientes da utilizagdo dos mddulos ja instalados.

Ja no caso do estudo realizado na empresa havia a percepcdo da aplicacéo dificultar o trabalho. Esta
percepcao fazia esquecer o facto desse trabalho ndo poder sequer ser realizado sem o auxilio de uma
aplicacdo daquele tipo. A percepcdo da inadequacdo do suporte disponibilizado ia sendo passada
aos novos elementos do departamento que acabavam por ndo se sentirem motivados a explorar a

aplicacdo para além do estritamente necessario a realizacao das suas tarefas.

Uma outra constatacdo da investigagdo é a confirmacdo de que expectativas, necessidades e
interesses de suporte resultam da experiéncia de trabalho anterior, e que esta experiéncia (tal como a

experiéncia de suporte da aplicacdo) assentam em percepgdes e interpretacdes individuais e
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partilhadas. No entanto, a investigacdo fez realcar que essas percepc¢des e interpretacdes podem e
devem ser sofisticadas por processos de aprendizagem conjunta que permitam as pessoas
envolvidas definir uma realidade de trabalho comum, a qual integre a aplicacdo das Tl que ira
permitir a satisfacdo de necessidades e interesses individuais e de grupo. Desta forma, a aplicacéo

podera contribuir para ambientes de trabalho mais motivadores.

Em ambos os casos estudados verificou-se que se ndo forem inicialmente sofisticadas por
aprendizagem, as expectativas, necessidades e interesses de suporte se limitam a uma vaga
necessidade de melhorar a eficiéncia e eficacia do trabalho realizado. Isto € especialmente assim
quando a aplicagdo a adoptar é desconhecida das partes interessadas e/ou vai conduzir a alteragdes
profundas das préticas de trabalho. Embora as pessoas reconhegcam que o trabalho estd a ser
realizado de uma forma pouco eficaz, podem néo ser capazes de definir a eficacia de outras formas
de trabalhar ou podem ndo saber identificar outras formas de organizar o seu trabalho,
nomeadamente, atraveés da utilizagdo da nova aplicacdo. Para além disto, se as pessoas ndo
conhecem a aplicacdo que ird ser utilizada, ser-lhes-& mais dificil expressar expectativas de suporte

com base nas potencialidades da aplicacao.

O que é considerado melhoria depende da experiéncia anterior de trabalho e dos problemas e
frustracOes enfrentados. Daqui resulta o perigo da nova aplicagdo nunca chegar a ser usada
convenientemente e/ou a nova realidade de trabalho ser definida ndo em termos de maximizacgéo

dos recursos disponiveis mas em termos de problemas anteriormente enfrentados.

A aprendizagem em conjunto ira permitir a partilha e negociacdo das expectativas, interesses e
necessidades a satisfazer. A nova realidade de trabalho é entdo o resultado de uma construcéo
resultante da interaccdo entre os participantes no processo de aprendizagem, sendo as implicagdes

das vérias decisdes estudadas em relacdo ao todo relevante para o grupo.

Tal aprendizagem deveria ser efectuada em duas fases. Numa primeira fase a realidade de trabalho
seria estudada em detalhe e procurando conhecer e discutir os valores, significados e convicgdes a
ela subjacentes. As perspectivas estrutural, social, politica e simbolica podem ser usadas como

ferramentas heuristicas para esse estudo.

Numa segunda fase seria definida uma nova realidade de trabalho incorporando uma aplicacéo das
Tl que ofereca um suporte considerado adequado as quatro dimensfes do trabalho. Modelos
tedricos de organizagdo do trabalho bem como conhecimento sobre as potencialidades das Tl e
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suas aplicacOes disponiveis no mercado sdo ferramentas indispensaveis para esta segunda fase em
que se pretende questionar estruturas de significado e criar solugfes inovadoras para problemas e

contradicdes.

No proximo capitulo seréa apresentada uma proposta de um método para a Engenharia de Requisitos
que considera o processo de definicdo de requisitos integrado numa actividade de intervencao

organizacional destinada a fazer surgir uma realidade de trabalho inovadora e motivadora.
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