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A desconexao entre usuarios e desenvolvedores de sistemas de
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Resumo

A tomada de decisdo é uma atividade essencial e constante no trabalho administrativo. No
atual contexto concorrencial, administradores sdo obrigados a decidir com uma freqgiiéncia
maior, pois o ambiente organizacional é inconstante. Para decidir com velocidade e
embasamento satisfatorios, administradores necessitam de informagoes. Com informagoes
adequadas, decisoes podem ser tomadas com maior rapidez e seguranga, ponto importante
para o bom desempenho organizacional. Com o objetivo de fornecer informagoes adequadas
aos decisores, organizagoes utilizam sistemas de informagoes. A situa¢do ideal é que haja
uma total integracdo entre quem desenvolve sistemas de informa¢do e quem utiliza as
informagoes destes sistemas em suas decisoes. Com o alinhamento entre produtor e
consumidor de informagoes, estas serdo disponibilizadas com melhor potencial de uso. Este
trabalho, através de revisdo bibliogrdfica, expoe o papel da informac¢do na tomada de
decisdo; evidencia a necessidade de integragdo entre a drea de informdtica e os decisores
organizacionais e aponta os problemas causados pela ndo integragdo.
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1. Introducao

Organizagdes sao dependentes da atuacdo de seus dirigentes. Executivos, administradores e
gerentes véem seu trabalho ganhar mais e mais importancia pois, se as organizacdes sempre
dependeram de suas atuagdes, agora com maior competitividade, este trabalho torna-se mais
critico. Chiavenato (2000a) afirma que a tomada de decisdes ¢ o nucleo da responsabilidade
administrativa. O administrador deve constantemente decidir o que fazer, quem deve fazer,
quando, onde e muitas vezes, como fazer. Bispo & Cazarini (1998) colocam que a funcao dos
administradores nas organizagdes ¢ extremamente decisoéria € que 0S processos
administrativos sdo basicamente processos decisorios.

Glautier & Underdown, apud Beuren (1998) afirmam que no processo de tomada de decisao,
uma das etapas € coletar todas as informagdes relevantes para as alternativas de solugdo.
Portanto, ¢ essencial que os gestores disponham das informagdes desejadas no momento
desejado. Segundo Chiavenato (2000a), as empresas procuram proporcionar as pessoas que
tomam suas decisdes, todas as informagdes de que necessitam e em tempo habil para que
sejam bem sucedidas nas escolhas. Bispo & Cazarini (1998) escrevem que a quantidade de
informagdes a respeito da situacdo, constitui um fator de extrema importancia para o processo
decisorio. Quanto mais informagdes forem levantadas a respeito da mesma, evidentemente,
melhor serd a sua compreensao e a sua solucao.

2. Utilidade da informacéao

A informagdo é sem duvida o recurso mais importante das organizagdes na era da informagao.
Autores como Stewart (1998) e Chiavenato (2000b) afirmam que o valor das organizagdes
esta se acumulando nas informa¢des ¢ ndo mais em dinheiro ou em bens fisicos. Varios
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outros autores como Cavalcanti (1995), Robic & Sbragia (1996), Goldbach (1998), Xavier &
Gomes (1999), Vaz (1999), Caldas & Wood (2000), abordam a importancia da informagao
para o gerenciamento das organizagdes. A competitividade cada vez mais acirrada e presente
no dia a dia das organizagdes, requer que estas sejam rapidas e flexiveis para que obtenham
sucesso e o satisfatorio uso da informacgao, torna-se essencial.

Stair (1998) define entre outras, as seguintes caracteristicas da boa informacao:

- precisa: a informagao precisa ndo tem erros. Em alguns casos, a informagdo imprecisa ¢
gerada pela entrada de dados incorretos no processo de transformagdo. Isto ¢ comumente
chamado de entra lixo sai lixo;

- relevante: a informacao relevante ¢ importante para o tomador de decisdes. A informacao de
que os precos da madeira de constru¢do devem cair, pode nao ser relevante para um fabricante
de chips de computador;

- simples: a informacgdo ndo deve ser exageradamente complexa. A informagao sofisticada e
detalhada pode ndo ser necessaria. Na realidade, informacdo em excesso pode causar
sobrecarga de informag¢do quando um tomador de decisdes tem informagdo demais e nao
consegue determinar o que ¢ realmente importante;

- em tempo: a informag¢do em tempo ¢ enviada quando necessaria. Saber as condigdes do
tempo da semana passada nao ajudard a decidir qual agasalho vestir hoje.

Segundo Marchand (1990) apud Nehmy & Paim (1998), uma das abordagens para a
qualidade da informacdo ¢ a transcendente, que lhe confere valor universal e absoluto. Neste
caso, a qualidade seria sindnimo de exceléncia extratemporal e permanente, com
caracteristicas que se mantém apesar das mudancas de gostos e de estilos. Neste mesmo
sentido de valor absoluto, Cooney (1991) apud Nehmy & Paim (1998), refere-se a expressao
qualidade intrinseca quando aborda o atributo permanente da informagao, afirmando que esta
possui um valor intrinseco.

Porém, a qualidade da informag¢do estd sempre vinculada ao uso que o usuario faz dela e ao
contexto de utilizagdo. Assim, segundo Eaton & Bawden (1991) apud Nehmy & Paim (1998),
varios argumentos podem ser encontrados na literatura negando o valor real ou intrinseco da
informagdo. Os autores afirmam que é impossivel determinar o valor da informacao, pois este
depende do contexto e de sua utilizacdo por usudrios particulares em ocasides particulares.
Continuando o mesmo tipo de afirmacdo, Connel (1981) apud Nehmy & Paim (1998),
também nega o valor intrinseco da informa¢do e o vincula ao usudrio, afirmando que seu
valor ¢ inteiramente subjetivo. Ainda nesta mesma linha, Wagner (1990) apud Nehmy &
Paim (1998), referindo-se as tendéncias dominantes sobre a qualidade da informacdo, afirma
que varios estudos expressam que o valor da informagao depende do usuario e do contexto de
utilizagdo, e assim, somente o usudrio pode julgar o valor ou qualidade da informacao.

Marchand (1990) apud Nehmy & Paim (1998), a respeito de qualidade da informagao baseada
na producao, afirma que a qualidade seria vista como adequacao a padrdes estabelecidos pela
necessidade de informagdo do consumidor e que desvios em relacdo aos padrdes
significariam perda de qualidade. O autor complementa afirmando como ¢ dificil descrever e
medir a informagao, pois a utilidade desta ¢ dependente do usudrio. Segundo Battaglia (1999)
a informagdo estd sempre ligada ao conceito de pertinéncia (resposta adequada ao que foi
demandado) e relevancia (contato efetivo entre remetente e destinatario). O autor aborda a
inteligéncia competitiva como forma das organizacdes conseguirem competitividade,
afirmando que esta ¢ fundamentada em duas grandes bases: informagdo e velocidade de seu
uso. A inteligéncia competitiva faz uso de diversos tipos e fontes de informacdo em uma
velocidade muito grande para monitorar desenvolvimento de produtos, processos, servigos e
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posi¢des de mercado. A transferéncia de informagdo estd ligada a especificagdo de uma
demanda, detalhada por quem vai uséa-la e ¢ no momento do uso que lhe vai ser atribuido um
valor. O uso da informacao ¢ determinado pela sua necessidade, sofrendo influéncia de seu
demandante. Dessa forma, a informag¢ao nao possui valor absoluto, mas um valor dependente
do momento em que chega ao usudrio. SO o uso pelos tomadores de decisdo pode avaliar o
real valor da informagdo. A informacdo deve ser adequada, ja que sua vida 1til € curta, pois
com as mudancas que ocorrem, ela entra rapidamente em obsolescéncia, possuindo portanto,
momento certo para sua existéncia, para sua aplicacdo e para seu uso. Se nao for utilizada no
momento correto, perde valor.

Tomimori (1999) apresenta o caso do Centro de Informacao Tecnoldgica (Citec) do Instituto
de Pesquisas Tecnoldgicas de Sao Paulo (IPT). O 6rgao ¢ prestador de servigos de informagao
cientifica e tecnoldgica e gerencia fatores como pertinéncia, oportunidade, precisdo, uso
otimizado e contextualizagdo da informagdo com o intuito de incrementar pesquisas de
empresas brasileiras, pois a informacao ¢ um recurso tdo importante para a empresa como 0s
recursos humanos, financeiros e materiais. O autor cita outras caracteristicas consideradas
pelo orgdo na disponibilizagdo de informacdo: quantidade, contetido, qualidade,
disponibilidade, organizacdo e utilizagdo em tempo real, como subsidio a execucdo de
projetos de desenvolvimento tecnoldgico com informacdes necessarias a agilizagdo de
processos decisorios.

Meyer (1997) coloca que o desenvolvimento da informatica e das telecomunicacdes, vem
aumentando em muito o fluxo de informacdo para os gerentes, que ndo sdo capazes ou nao
querem processar tanta informagao, causando problemas de gerenciamento. Uma pesquisa do
autor sobre o uso de informagdes visuais (graficos, figuras) pelos gerentes, revela que esta ¢
considerada util quando simplifica a resolucdo de problemas, aumentando a velocidade do
processo e economizando tempo. Robbins & Coulter (1998), sobre excesso de informagao,
afirmam que a sobrecarga ocorre quando um individuo niao pode processar a informag¢do na
mesma rapidez com que ¢é recebida, e esta situagdo deve ser evitada.

3. A desconexio entre usuarios e desenvolvedores de sistemas de informacao

De acordo com Wang (1995), observa-se uma total desconexao entre a area de sistemas e 0s
executivos das organizagdes. O autor explica que existe um desconhecimento total do que o
outro lado fala: um fala sobre clientes, servicos de qualidade, concorréncia, retorno sobre
investimento e o outro fala somente sobre plataformas, computacdo cliente/servidor e
orientacdo a objetos. Ndo existe integragdo nem um vocabulario inico. Stergiou & Johnson
(1998) apud Dallavalle (2000a), afirmam que o “buraco” entre negocios e tecnologia da
informagdo ¢ o grande problema atual das organizag¢des e dos sistemas. Dallavalle (2000b)
escreve que softwares inadequados sdo conseqiiéncias de ma definicao de requisitos, causada
pelo problema da comunicagdo entre desenvolvedores e usudrios e a falta de conhecimento do
dominio do sistema. Drucker (1996), sobre a desconexao entre usuarios e desenvolvedores,
coloca que muitos gerentes pensam que os especialistas em computador, sabem quais
informagdes eles, os gerentes, necessitam para realizarem seu trabalho.

Saviani (1998) aborda o relacionamento ruim que existe nas organizagdes entre a area de
tecnologia da informacao e as demais 4reas. Segundo o autor, os usudrios acusam os analistas
de apresentarem solucdes politicas previamente definidas e serem incapazes de priorizar seus
requisitos de informacgdo. J4 os analistas acusam os usudrios de apresentarem padroes
irrealistas de trabalho, serem incapazes de transformar necessidades de informa¢do num
sistema til, terem dificuldade de responder prontamente as mudangas de requisitos e nunca
realizarem as atividades solicitadas dentro do prazo previsto. De acordo com o autor, os
administradores de sistemas sdo ex-analistas seniores, que sempre administraram fluxos,
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maquinas e papéis, mas nunca pessoas. Ainda segundo o mesmo autor, o usuario deve ser
responsavel pela definicdo do que deve ser feito em termos de necessidades informacionais. O
pessoal de sistemas deve apenas orienta-lo tecnicamente para que as informagdes necessarias
sejam produzidas da melhor forma. O autor acrescenta que os sistemas informacionais
presentes nas organizagdes nao possuem nenhum compromisso com a decisdo a ser tomada e
sdo desenvolvidos sem visdo estratégica. Whitaker (1994) afirma que em geral,
desenvolvedores ndo sdo bons em lidar diretamente com o cliente.

Segundo Gause & Weinberg (1991), uma razdo que leva os usudrios a se afastarem dos
processos de projeto € o fato de os projetistas os tratarem de forma padronizada. Os autores
colocam que a maioria dos usudrios ¢ leiga somente com relagdo ao processo de
desenvolvimento, mas perita em relacdo aos assuntos em que os projetistas sdo leigos,
tornando sua participagdo necessaria.

De acordo com Leite (1994), os problemas apontados pelos executivos com relagdo a
informatica, sdo frutos de décadas de reinado absolutista dos tecnocratas dos centros de
processamento de dados, aqueles sujeitos que se encastelavam numa sala de acesso proibido e
fechavam-se em torno de sua propria realidade, definindo o que era e o que ndo era possivel,
forcando as prioridades e estabelecendo os prazos, que geralmente eram muito longos.

Albertin & Moura (1995) realizaram um estudo entre instituigdes bancarias nacionais sobre
suas areas de informatica. Os autores afirmam que as areas usudrias alegam que os problemas
referentes ao relacionamento com a informatica deve-se a distancia desta em relagdo a
organizagdo. Por outro lado, a informdatica também sente este problema, mas o atribui a falta
de participacdo do usudrio. Os dois lados consideram que a estrutura organizacional da
informatica ¢ responsavel por muitos de seus problemas de relacionamento e desempenho.

De acordo com Amaro (1999), o maior problema de todo projeto de sistemas esté relacionado
a etapa de especificagdo, pois nela sdo gerados 70% dos problemas, uma vez que somente
60% das informacdes formais e informais sdo efetivamente documentadas. Gomes (1999)
coloca que quando os objetivos para o desenvolvimento de sistemas ndo sdo claros, as pessoas
passam a deduzir e criar o produto dentro de suas proprias visdes, levando a sistemas
inadequados para a fun¢@o do negocio a ser atendida e conseqiientemente, a métricas falhas,
gerando uma expectativa divergente entre o cliente e os técnicos.

Moreira (1999) escreve que o retrabalho nas fases de construgdo e testes de sistemas, um
problema criado nas fases de requerimentos e especificagdes, pode custar de 50 a 200 vezes
mais do que custaria para revolvé-lo na propria fase em que ele foi criado. Nault & Storey
(1998) escrevem que uma chave determinante do sucesso dos sistemas de informagdo ¢ a
aderéncia do sistema ao problema ao qual ele d4 apoio. Buckhout et al. (1999) demonstram
que as implantagdes de sistemas integrados de gestdo, em grande parte dos casos, apresentam
problemas e ndo oferecem o retorno esperado. Os autores afirmam que na maioria das vezes,
este sistema ndo reconhece e portanto ndo capta, a eficiéncia organizacional dos processos
que estio sendo automatizados. Perazo (1997) coloca que os usudrios descrevem as regras de
negocio e os analistas processam essas descrigdes, representando-as em telas e procedimentos.
E nesta tradugdo que parte dos processos de negocio se perde. O autor afirma que nio ha
possibilidade de transformar sistemas construidos dessa forma, em aplicativos flexiveis e
adequados as mudancas rapidas dos negocios.

Humphrey (2001) descreve como os problemas surgem e sdo aumentados nos processos de
desenvolvimento de software: os problemas comegam com requisitos pobremente
estabelecidos e vao aumentando pela falta de planejamento adequado. Sem planos ou
medi¢des do processo, os engenheiros de software ndo podem controlar o proprio trabalho e
os gerentes de projeto s6 podem exercer pressdo sobre o cronograma. Em situacdes de muita
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pressao, os engenheiros muitas vezes fazem um projeto superficial, omitem revisdes e
inspegdes e se apressam para os testes. Sem objetivos para qualidade ou medicdes, a etapa de
testes torna-se o primeiro momento, onde engenheiros e gerentes consideram a qualidade.
Infelizmente, com produtos de baixa qualidade, o tempo de teste serd longo, impossivel de
prever, ¢ os produtos, apos testados, permanecem com muitos erros nao detectados. O
resultado deste processo, que iniciou-se com a ma definicdo de requisitos — sintoma da nao
integracdao entre usuarios e desenvolvedores — ¢ um sistema de baixa qualidade, que ndo
atende aos requisitos informacionais dos decisores.

4. Problemas causados pela desconexio aos decisores organizacionais

De acordo com Beuren (1998), deve haver uma integracdo entre os modelos de decisdo e as
informagdes disponibilizadas, através da integragdo entre o sistema de informacdo e o sistema
organizacional e com o alinhamento das estratégias de negdcio e a tecnologia da informacao.
A autora explica que deve haver um nivel 6timo de geracdo de informacdes e acrescenta que
existe uma enorme preocupacao em disponibilizar informacdes cada vez mais sem definir e
restringir seu publico alvo e que a informagdo s6 sera 1til se atender as necessidades do
usuario. A autora afirma que a reduzida integra¢do da area de sistemas com as areas usudrias,
resulta na disponibilizagdo de um conjunto de dados sem analisar se este satisfaz as
necessidades do usudrio e que quanto maior a quantidade de informagdes, menor o valor
destas.

Montana & Charnov (1998) afirmam que as decisdes baseadas em informacgdes sdo tdo boas
quanto a informagdo nas quais elas estdo baseadas. Os computadores produzem uma
quantidade grande de informacdo, mas o impacto da tecnologia ndo estd na quantidade, mas
na qualidade da informacdo produzida. As tomadas de decisdo administrativas tornaram-se
dependentes das informagdes, mas a producdo indiscriminada de informagdes ndo promovera
a melhoria das decisdes. Sendo a informagdo uma ferramenta gerencial usada por todos os
niveis da organiza¢do, ¢ necessario que ela satisfaga certos requisitos. Como qualquer
ferramenta, ela deve ser apropriada para a tarefa. Deve ser também completa, precisa e
entregue com pontualidade para ser util. Se a qualidade da informagao influi na qualidade da
decisdo, falhas na qualidade da informagdo podem levar a desastres organizacionais.

Alvim (1998) escreve que na escala de agregacdo do conhecimento a bens e servigos, o
primeiro estdgio ¢ identificar, coletar, organizar e tratar dados, transformando-os em
informagao. Se existe a desconexdo entre consumidor e produtor, este primeiro estagio citado
pelo autor, ¢ grandemente prejudicado, o que compromete todo o processo restante. Prahalad
& Krishman (1999) percebem através de seus trabalhos, que existe uma ligacao direta entre a
infra-estrutura de informatica da empresas — em particular a qualidade de seus softwares — e a
qualidade e a velocidade das decisdes gerenciais.

Battaglia (1999) aborda os sistemas de inteligéncia competitiva. Um sistema deste tipo coleta
informagdes e as disponibiliza na velocidade e no formato adequado, transformando-as em
inteligéncia para os tomadores de decisdo. Segundo o autor, a etapa mais importante do
processo de inteligéncia competitiva ¢ o planejamento e coordenagdo, quando sdo levantadas
as necessidades de informagdes estratégicas para estruturar o proprio sistema de inteligéncia
competitiva, ou seja, quem serdo os usudrios € quais suas necessidades para o processo
decisério. Wanderley (1999), também aborda a disponibilizagdo de informagdes como
inteligéncia para os decisores organizacionais e afirma que uma das etapas do processo ¢ o
planejamento, momento em que se define a base para o sistema de informacdes. O autor
afirma que ¢ importante a participagdo da alta geréncia com o objetivo de melhor atendimento
as necessidades da empresa, pois nesta fase, as necessidades informacionais dos usudrios

ENEGEP 2003 ABEPRO 5



NEGER XXIIl Encontro Nac. de Eng. de Produgéo - Ouro Preto, MG, Brasil, 21 a 24 de out de 2003

20U 5]

devem ser levantadas de forma correta. Percebe-se aqui, que se a ligagdo entre os
desenvolvedores e os usudrios nao for satisfatdria, todo o sistema serd comprometido.

Véarios outros autores também apontam a necessidade de integragdo entre a area de
informatica e os usudrios: Barbieri (1999), Silva (1997), Sonda et al. (2000), Dale &
Machowski (1999) apud Sonda et al. (2000), Lozinsky (1998), Valente (1999), Feeny &
Willcocks (1998), Prahalad & Krishman (1999), Hwang & Thorn (1999) Albertin & Moura
(1995), Lachtermacher (1999). De acordo com estes autores, ¢ essencial integrar a equipe de
desenvolvimento e os usuarios de software. Somente os usuarios dominam plenamente seus
processos de negdcio e sabem quais sao as informagdes necessarias para suas decisoes. Sem a
aproximacao entre as areas, a captagdo dos requisitos informacionais ¢ prejudicada, e sistemas
de informagdes sdo desenvolvidos sem relagdo com as necessidades dos usuarios,
comprometendo a tomada de decis@o organizacional.

Lachtermacher (1999) cita a Natura, industria brasileira de cosméticos, onde um projeto de
software ¢ assumido como um projeto de toda a empresa e ndo apenas da area de informatica,
contando com a participagdo de usudrios finais, gerentes e diretores. Albertin & Moura
(1995), em seu estudo sobre a areca de informatica de instituicdes bancarias nacionais,
concluem que esta deve integrar-se ativamente com as areas usuarias, para que a defini¢do dos
requisitos torne-se mais completa e a drea de informdtica assuma uma visdo mais estratégica
de sua fungao.

5. Conclusoes

O atual contexto concorrencial impde as organizagdes um ambiente instdvel, com mudancas
constantes e baixa previsibilidade. Administradores sdo for¢ados a atuar de maneira rapida e
eficaz na resposta as constantes mudancas. Sendo a tomada de decisdo o nicleo do processo
administrativo, estes profissionais sdo obrigados a decidir com maior freqiiéncia e sob pressao
de inumeros fatores. Decisdes velozes e seguras sdo necessdrias ao bom desempenho
organizacional. Na tomada de decisdo, a informagdo constitui um fator essencial. Porém, a
informagdo util para o administrador ¢ somente aquela adequada a situagdo. Assim, os
sistemas de informacdes da organizagdo devem propiciar que: a informagao adequada, chegue

a pessoa adequada, no momento adequado e no formato adequado.

Se esta situacdo for atingida, administradores podem decidir com maior seguranga e
velocidade, pois a qualidade de uma decisdao ¢ dependente da qualidade das informagdes
detidas pelo decisor.

Deve-se ressaltar que somente o usudrio da informagao tem condigdes de julgar sua utilidade.
Assim, se os sistemas de informagdes forem desenvolvidos sem a correta captacdo dos
requisitos informacionais dos usudrios, informacdes inuteis serdo disponibilizadas. Torna-se
imperativo integrar a equipe de desenvolvimento e os usuarios, pois somente com o correto
conhecimento dos processos de negocio e das necessidades informacionais dos usuarios, o
sistema de informagao disponibilizara informacdes adequadas.

Usuarios de sistemas de informagdo devem ser assumidos como clientes. Se os
desenvolvedores — fornecedores de sistemas — ndo captarem os requisitos dos clientes, torna-
se muito dificil disponibilizar informagdes de acordo com as suas necessidades. E essencial
incluir a “voz do cliente” desde o inicio do projeto do sistema de informagao.
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