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USABILIDADE E QUALIDADE DA INFORMACAO: UM ESTUDO DA GERENCIA
EXECUTIVA DO INSS EM CAMPINA GRANDE/PB

Kyssia Fernandes de Alcantara Batista’

RESUMO

As instituicdes publicas tém passado por um processo de transi¢cao, buscando novas
formas de gerenciar e organizar as informacdes atraves da utilizacdo de sistemas de
informacdo. Esse estudo tem o objetivo de analisar através da percepcao dos
usuarios, a usabilidade e qualidade da informacéo contida no software INTERAGE,
utilizado na Geréncia executiva do INSS em Campina Grande/PB. O estudo baseou-
se em uma abordagem quantitativa, constituindo uma pesquisa exploratéria aplicada
com 100 servidores e estagiarios da Geréncia executiva do INSS em Campina
Grande/PB e agéncias pertencentes a sua jurisdicdo. Os resultados revelaram que
em termos de usabilidade, o sistema dispde de interface de facil uso, com um baixo
nivel de erros, apresenta simplicidade na realizacdo das atividades, além de conter
informacgdes de grande utilidade, entretanto a maioria dos respondentes alegou n&o
receber treinamento para operar o sistema. Quanto aos atributos da qualidade da
informacao, verificou-se que a informagé&o contida no sistema é confiavel, atualizada,
relevante, ndo é tendenciosa e atende completamente as necessidades dos
USUArios.

Palavras-Chave: Sistemas de Informacéo. Usabilidade. Qualidade da Informacao.

1 INTRODUCAO

No novo mundo da economia do conhecimento, que impulsiona o processo de
globalizacdo dos mercados, a velocidade da disseminagcéo dos dados tem alterado
expressivamente além do estilo de vida das pessoas, as formas estruturais,
comportamentais e 0s processos de trabalho nas organiza¢des. Nesse novo cenario,
a informacdo passa a ser um recurso estratégico para otimizacdo das acdes
funcionais e tomada de deciséo.

A tecnologia da informacao (TI) € uma das ferramentas utilizadas pelos
gestores para enfrentar essas mudancgas e facilitar atividades desenvolvidas nas
empresas, bem como atender a demanda interna e externa da organizagcéo. O uso
da tecnologia e dos sistemas de informacao tem sido intensificado no setor publico.

Segundo Laudon e Laudon (2007), nos ultimos dez anos, 0s sistemas e a tecnologia

" Aluna de Graduacao em Administragdo na Universidade Estadual da Paraiba — Campus I.
Email: kyssiaalcantara@gmail.com
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da informacao tém possibilitado aos gestores, tomar a melhor decisdo de acordo
com o uso de dados em tempo real, oriundo do préprio mercado.

Apesar da Administracdo Publica ainda apresentar em sua esséncia
peculiaridades do modelo burocratico, as instituicbes publicas tem passado por um
processo de transicdo, buscando novas formas de gerenciar e organizar as
informacdes, através da utilizacdo de sistemas de informacao, a fim de responder as
demandas exigidas pela sociedade e pelo cenario mundial.

Nessa perspectiva, uma analise da usabilidade e da qualidade das
informacdes fornecidas nesses sistemas € necessaria visando permitir aos
desenvolvedores identificarem necessidades de melhorias. O Software INTERAGE,
desenvolvido e utilizado na Geréncia Executiva do INSS em Campina Grande/PB, é
de extrema importancia para a Autarquia, pois gerencia o fluxo operacional das
Secbes do Servico de Beneficios, informando a situacao do funcionamento da area
meio, fornecendo indicadores e relatérios gerenciais, os quais facilitam a
identificacdo dos pontos fortes e fracos, permitindo assim aos gestores a melhor
tomada de decisao.

Consoante a Cartilha de Usabilidade do Governo Federal (SLTI/MP, 2010), a
usabilidade é indispensavel para que as informacdes e os servigos providos pela
Administracdo Publica Federal sejam elaborados e sustentados de acordo com as
necessidades e expectativas do cidadao, o qual se encontra cada vez mais exigente.
Segundo a norma ISO/IEC 25010 (2011) a usabilidade é definida como a
“capacidade do produto de software de ser compreendido, aprendido, operado e
atraente ao usuario, quando usado sob condi¢cdes especificas”.

Dessa forma, a definicdo e a racionalizacdo das informacbes € de
fundamental importancia para o alcance dos objetivos dessas organizacdes que
cuidam de informagdes em nome do governo e devem cumprir certas obrigacdes
perante a sociedade. Assim, “a compreensao e o estudo dos fluxos de informacdes
como processos que agregam valor a informacédo podem ser explorados para a
promocéao da governanca no setor publico” (MIRANDA, 2010, p. 97).

Diversos estudos foram realizados com a finalidade de analisar os beneficios
gue a tecnologia e os sistemas de informacédo proporcionaram a esfera publica, a
exemplo de Bartel, Ichniowski e Shaw (2005) que afirmam que os investimentos em
TIC podem elevar a eficiéncia no processo produtivo e contribuir para o aumento das

habilidades dos colaboradores; e Cepik, Eklund e Eisemberg (2001) que atestam
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que com as mudancas tecnoldgicas e politicas, os governos precisaram readaptar
suas éareas de informatica implementando novos servicos de tecnologias de
informatica e telecomunicacdes, para atender as novas demandas informacionais
criadas por uma populacdo cada vez mais alerta dos seus direitos de cidadania.

No entanto, apesar da significativa importancia que a tecnologia e
especificamente os sistemas de informacdo desempenham nas organizacoes
governamentais, existem poucas pesquisas empiricas sobre a analise dos sistemas
utilizados na esfera publica, em especial no Instituto Nacional do Seguro Social -
INSS. Dessa forma, esse estudo, que tem como base teodrica a Cartilha de
Usabilidade do Governo Federal (2010), Rubin e Chisnell (2008), Stair e Reynolds
(2011) e Parker et al (2006), busca responder a seguinte questao: Qual a percepc¢ao
dos usuarios quanto a usabilidade e qualidade da informac&o contida no software
INTERAGE, utilizado na Geréncia Executiva do INSS em Campina Grande/PB? E
tem como objetivo analisar através da percepcdo dos usuarios, a usabilidade e
qgualidade da informacéo contida do software INTERAGE, utilizado na Geréncia

Executiva do INSS em Campina Grande/PB.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Sistemas de Informacéo

A maquina administrativa publica é na maioria das vezes tachada como
improdutiva e de baixo valor para a sociedade. A priori, isso decorre da propria
esséncia burocratica de seus processos, que ha maioria das vezes € lenta e arcaica,
0 gque dificulta a identificacdo de problemas e, consequentemente, delimita as
mudancas necessarias para realizacdo de melhorias.

Robertson e Seneviratne (1995, p. 555) relatam que as mudancas
organizacionais (tais como processos, tecnologia e outros) sdo mais dificeis de
serem realizadas no setor publico. Consoante esses autores, a grande politizacao e
burocratizacdo das organizagdes publicas tornam estas mudancgas procedimentos
bastante lentos.

Entretanto, a necessidade que tém as organizacdes publicas de atingir seus

objetivos organizacionais com exceléncia, faz com que seus gestores busquem
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alternativas na tecnologia e nos sistemas da informagéo, a fim de otimizar o
desempenho, garantir o cumprimento de sua miSsSao e proporcionar um retorno a
sociedade.

Epstein e Rejc (2005, p. 22) apontam que, na atualidade, as tecnologias da
informacdo e comunicagcdo tém influenciado as organizagbes de forma positiva,
aumentando a produtividade e a capacidade operacional, reduzindo o tempo
necessario para a realizacdo das atividades, aprimorando a qualidade e o
desempenho organizacional, reduzindo os custos e identificando os principais
direcionadores, bem como, fidelizando os clientes. Os sistemas de informacdo tem
possibilitado a implementacdo dessas mudancas e auxiliado os gestores tomar a
melhor deciséo.

Um sistema de informacao, segundo Laudon e Laudon (2007, p.9) pode ser
definido como

um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informagfes destinadas a
apoiar a tomada de decisbes, a coordenacdo e o0 controle de uma
organizacdo. Além de dar apoio a tomada de decisdes, a coordenacgéo e ao

controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes a analisar
problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos.

Campos Filho (1994, p.34) reforca a ideia quando afirma que o sistema de
informacdo €é baseado em quatro pilares, quais sejam: informacdo (dados
formatados, imagens, sons e textos livres), os recursos humanos (que coletam,
armazenam, recuperam, processam, disseminam e utilizam as informacdes), as
tecnologias de informacéo (hardware e software) e as praticas de trabalho (métodos
utilizados), que juntas permitem o melhor atendimento dos objetivos da organizacéo.

Apbs o desenvolvimento e a implementacao do Sl, é necessério que haja uma
avaliacdo constante, a fim de analisar os resultados obtidos e garantir que o sistema
utilizado esteja atuando de forma esperada. Segundo Abu-Musa (2002), o propdésito
de avaliar um sistema é além de verificar se 0 mesmo esta de acordo com o que foi
solicitado, proporcionar feedback para o desenvolvimento de usuérios, justificar a
aquisicdo, a continuidade ou término de um projeto e identificar as mudancas
necessarias.

Quando se avalia um Sl diversos modelos podem ser utilizados, quais sejam:
qualidade do produto, indicadores de resultados, valor econémico da informacéao,

custo-beneficio, custo-eficacia, entre outros. Uma das maneiras de realizar essa
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avaliacdo consiste em analisar através da percep¢ao dos usudrios, a informagdo em
termos de qualidade e usabilidade.

A qualidade da informacé&o esta relacionada ao grau de confiabilidade que os
usuarios tém em relacdo ao sistema. Stair e Reynolds (2011) afirmam que, uma
informacao de qualidade precisa ser acessivel, exata, completa, econémica, flexivel,
relevante, confiavel, segura, simples, apresentada em tempo habil (pontual) e
verificavel.

Ja a usabilidade avalia quéo facil é a utilizacdo de interfaces pelo usuario.
Assim, quando um produto ou servico € realmente utilizavel, o individuo que faz uso
pode realizar o que deseja da maneira como acredita ser capaz de fazé-lo, sem
obstaculos, hesitacdo ou duvidas (NIELSEN, 2012; RUBIN; CHISNELL, 2008;
FERREIRA; LEITE, 2003). Portanto, a gestéo efetiva de uma organizacao requisita a
percepc¢ao objetiva e precisa dos valores da informacéo e do sistema de informacao.

2.2 Usabilidade

Para desenvolver um software de qualidade faz-se necessario conhecer a
usabilidade do produto sob o ponto de vista de seus usuarios. Segundo Oliveira;
Dias; Carneiro (2015) o termo usabilidade é utilizado para determinar a facilidade
com que as pessoas usam uma ferramenta ou um sistema de informacdo para
realizar uma tarefa, sendo um indicador preponderante para o desenvolvimento de
boas interfaces. A usabilidade pode ser utilizada como um precursor da qualidade da
interface.

A interface deve ser de facil uso, o acesso as informacdes deve ser agil,
exigindo o minimo de esfor¢co e tempo do usuario. O sistema de informacao deve ser
desenvolvido para que tenha um baixo percentual de erro e seu uso deve requerer
pouco ou nenhum treinamento, oferecendo uma interface clara e permitindo uma
auto aprendizagem. Preece (2005) afirma que, a usabilidade é dividida nas
seguintes metas: ser eficaz no uso (eficacia); ser eficiente no uso (eficiéncia); ser
segura no uso (seguranca); ser de boa utilidade (utilidade); ser facil de aprender
(learnability); ser facil de lembrar como se usa (memorability).

Rubin e Chisnell (2008) vdo mais além quando afirmam que a usabilidade é
definida pela facilidade de aprendizado — capacidade do usuario para operar o

sistema a certo nivel de competéncia, apés uma quantidade e um periodo de
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treinamento pré-determinados (que pode ser nenhum tempo). Também pode se
referir & capacidade dos usuérios pouco frequentes de reaprender o sistema apos
periodos de inatividade; eficiéncia — rapidez com que o objetivo do usuario pode ser
alcancado completamente com precisdo, sendo geralmente uma medida de tempo;
satisfacdo — percepcgbes, sentimentos e opinides dos usuarios em relagdo ao
produto, geralmente capturadas por meio de questionamentos escritos e orais;
utilidade — grau em que um produto permite um usuario alcancar seus objetivos,
sendo uma avaliacéo da disposicéo do usuario para utilizar o produto como um todo;
eficacia — até que ponto o produto se comporta da mesma forma que 0s usuarios
esperam, bem como a facilidade com que os usuérios podem usa-lo para fazer o
que pretendem. E normalmente medido quantitativamente com uma taxa de erro e
por fim, acessibilidade — ter acesso aos produtos necessarios para alcancar uma
meta.

Cybis (2007) expande a visdo quando alega que a usabilidade € a qualidade
de um sistema interativo. Ela se refere a relacdo que se estabelece entre usuario,
tarefa, interface, equipamento e demais aspectos do ambiente no qual o usuario
utiliza o sistema.

Desta forma, podemos depreender que a informacgéo afeta a usabilidade, que
€ um expressivo componente responsavel pelo valor e o grau de percepgéo

favoravel do sistema, logo € importante que a informacao tenha qualidade.

2.3 Qualidade da Informacéao

Beck (2003) afirma que, atualmente, toda organizacdo esta cercada de
amplos e vérios tipos de informacdes, e para se sobressair neste ambiente
altamente vigoroso, o segredo do sucesso € a agregacdo de valor, a partir do
acesso, do tratamento, da utilizagdo e da disseminacao da informacdo. Dessa forma,
torna-se imprescindivel a adocdo de praticas para certificar que as ferramentas
utilizadas estejam transportando informacao rapida e de boa qualidade.

De acordo com Zwass (1992), € fundamental determinar qual informacéo é
necessaria e a qualidade dessa informacéo, pois quando se implementa um sistema
de informacao espera-se que este forneca informacdes com a qualidade esperada.

Quando se buscam informagbes de qualidade, espera-se que elas tenham
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conveniéncia, exatiddo, precisdo, completude, relevancia, concisédo e forma
apropriada.

Entretanto, Paim, Nehmy e Guimaraes (1996) explicam que a Qualidade da
Informacdo é um conceito controverso, devido a complexidade e dificuldade de se
conceituar qualidade, ndo havendo consenso na literatura sobre definicdes tedricas
e operacionais da Qualidade da Informacao, além da recorrente alusdo de que suas
definicbes sdo ambiguas, vagas ou subjetivas. O que se explica porque a qualidade
estd relacionada com a percepcdo e com o atendimento e satisfacdo das
necessidades do usuario naguele momento.

O’Brien (2004) define as caracteristicas da informagdo em tempo, conteudo e
forma, enquanto para Stair e Reynolds (2011), a informacdo para ser valiosa para
gerentes e tomadores de decisdes, deve ser: acessivel, exata, completa, econdémica,
flexivel, relevante, confidvel, segura, simples, apresentada em tempo habil (pontual)
e verificavel.

Para Romney e Steinbart (2000), as informacdes devem conter relevancia,
confiabilidade, completude, conveniéncia e forma apropriada, além de ser verificavel.

De acordo com Parker et al (2006) a informacdo de qualidade é aquela
prontamente disponivel e transferivel (acessibilidade), que tenha data recente
(atualidade), seja precisa, correta, confiavel (exatiddo), além de aplicavel, util e
relevante (relevancia), seja verdadeira e credivel (credibilidade), ndo ausente e
suficiente (completeza), bem como ndo seja tendenciosa, sem preconceitos e
imparcial (objetividade), que atenda as necessidades do usuario (adequacao), seja
legivel, consistente e com estrutura formal (representacéo), tenha origem disponivel
(fonte) e seja facilmente entendida ou compreendida (compreensao).

Apesar da falta de consenso, no tocante a qualidade da informacédo pode-se
afirmar que este é um conceito multidimensional que engloba diversas

caracteristicas e atributos.
3 METODOLOGIA
A pesquisa cientifica € um instrumento de engrandecimento do conhecimento,

que surge da investigacdo de um problema e se utiliza de procedimentos cientificos

para se chegar as respostas dos questionamentos iniciais.
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Com o escopo de analisar através da percep¢ao dos usuarios, a usabilidade e
qualidade da informacdo contida no software INTERAGE, o presente estudo se
caracteriza com uma pesquisa descritiva, que segundo Gil (2008, p. 28): “tém como
objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendbmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”. Possui carater
exploratorio que de acordo com Gil (2008): “pesquisas exploratorias sao
desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visdo geral, de tipo aproximado,
acerca de determinado fato.”

O atual estudo é de cunho quantitativo, que segundo Diehl & Tatim (2004)
caracteriza-se pelo uso da quantificacdo tanto na coleta quanto no tratamento das
informacBes por meio de técnicas estatisticas, desde as mais simples as mais
complexas como o intuito de asseverar os resultados e evitar distor¢cdes de analise e
de interpretacdo, possibilitando uma margem de seguran¢ca maior quanto as
inferéncias. Quanto aos meios utilizou-se a pesquisa bibliografica que de acordo
com Prodanov e Freitas (2013) “caracteriza-se por analisar e discutir informacoes ja
publicadas.” Foram utilizados como obras principais os seguintes autores: Rubin e
Chisnell (2008), Stair e Reynolds (2011), O’Brien (2004) e Parker et al (2006).

O modo na qual a pesquisa foi guiada foi na forma de estudo de caso. No
tocante ao l6cus da pesquisa, a andlise foi realizada com servidores e estagiarios da
Geréncia Executiva do INSS em Campina Grande e Agéncias da Previdéncia Social
pertencentes a sua jurisdicdo, na qual foram colhidas informac¢des no universo de
358 pessoas, de acordo com o Portal INSS, sendo utilizado como amostra o total de
100 respondentes, o que representa 27,93% do universo. Como instrumento de
pesquisa utilizado na coleta de dados foi elaborado um questionéario estruturado em
guestdes objetivas de multipla escolha com o objetivo de mensurar a percep¢éo dos
usuarios finais quanto a usabilidade e qualidade da informacao contida no software
INTERAGE.

A amostra analisada foi do tipo ndo probabilistica por acessibilidade ou
conveniéncia, que para Samara & Barros (2007) sdo pessoas que estdo ao alcance
do pesquisador e dispostas a responder a um questionario.

O questionario foi composto por 29 questdes, divididas em subtemas os quais
sdo: Usabilidade e Qualidade da Informacéo, tendo em seu conteudo perguntas de
multipla escolha utilizando a escala de Likert: de 1 a 5 onde 1 €& “Discordo

Plenamente” e 5 é “Concordo plenamente”. O instrumento de pesquisa foi elaborado
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levando em consideracdo as seguintes variaveis: Perfil dos entrevistados, Sexo,
Cargo, Faixa Etaria e Estado civil. Os dados que foram coletados com este trabalho
foram dispostos em graficos informativos de superficie do programa MS Excel 2013,
no qual o objetivo foi o de recolher dados reais a respeito da atual situacao e propor

melhorias.
4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Perfil dos Respondentes
4.1.1 Sexo e Faixa etaria
De acordo com o grafico 1, observa-se que cerca de 52% dos respondentes
pertencem ao género masculino, enquanto 48% ao género feminino. Quanto a faixa

etaria, no grafico 2, nota-se a predominancia dos respondentes com idade de 26-39

anos (61%) e uma menor representatividade de 18-25 anos, com apenas 7%.

Grafico 1 — Género Grafico 2 — Faixa Etaria

GENERO FAIXA ETARIA

M Masculino @ Feminino ®18-25 m26-39 mW40-50 mAcimade 50

Fonte: Pesquisa Direta (2016) Fonte: Pesquisa Direta (2016)

4.1.2 Estado Civil e Cargo

O gréfico 3, expde uma acentuada primazia, de 57% dos respondentes que
se classificam como casados, enquanto 8% estdo em unido estavel. Quanto ao
cargo, o grafico 4 permite observar que 76% dos respondentes s&o técnicos do

seguro social e apenas 1% da amostra coletada € analista do seguro social.
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Gréfico 3 — Estado Civil Gréfico 4 - Cargo

ESTADO CIVIL CARGO

mSolteiro MWCasado mDivorciado W Unido Estavel m Estagidrio MTécnico do Seguro Social MAnalista do Seguro Social M Gerente de APS

8%

12% 11%
1%

76%

57%

Fonte: Pesquisa Direta (2016) Fonte: Pesquisa Direta (2016)

4.2 Usabilidade

O grafico 5, permite verificar que para a maioria dos respondentes o sistema
dispbe de interface de facil uso (77%), com um baixo nivel de erros (60%), permite a
auto aprendizagem (62%), além de possuir informag8es confiaveis (75%) e seguras

(70%). Nesses quesitos ndo houve respondentes que discordaram totalmente.

Gréfico 5 - Usabilidade

USABILIDADE
43
41 42
%9 35 o 36 2
| B 31 30
23 g ‘i 25
19 |
— 14
I 5 [
00 0 00 I 20 00
Led =
A interface do O sistema O sistema dispde O sistema O sistema tem
sistema € de facil apresenta poucos de informagdes  permite a auto informages
uso erros confiaveis aprendizagem seguras
mCP mC mNCND mD mDP

Fonte: Pesquisa Direta (2016).

Conforme o gréfico 6, segue:

Com relagao a afirmacao “O sistema me auxilia na tomada de decisdo”, houve
um elevado indice de neutralidade (41%), no que se refere ao nivel de concordancia
o percentual representa 57%, enquanto o de discordancia foi de 2%.

Referente & grande utilidade das informagfes contidas no sistema, o indice de

neutralidade reduziu para 32% e o de concordéncia elevou-se para 68%.
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No tocante ao treinamento recebido para operar o sistema, houve um
significativo percentual de discordancia, representando 53%, o indice de
neutralidade manteve-se equilibrado (24%) e o de concordancia reduziu para
apenas 23%.

Quando questionados sobre a facilidade de aprendizado, houve um equilibrio
entre a taxa de neutralidade (50%) e a de concordancia (50%).

Para a maioria dos respondentes (53%), € facil encontrar as informacdes que

necessitam no sistema, 35% mantiveram-se neutros e 12% discordaram.

Gréafico 6 — Usabilidade

USABILIDADE

@#CP mC mNCND mD mDP

Fonte: Pesquisa Direta (2016)

No grafico 7, observa-se que:

Para 66% dos respondentes, o0 sistema apresenta simplicidade na realizacao
das atividades, 21% nem concordaram nem discordaram e 13% discordaram.

Quando indagados se o uso do sistema era desperdicio de tempo, o indice de
discordancia subiu para 47%, juntamente com o de neutralidade que representou
45%, enquanto o de concordancia reduziu para 8%.

Com referéncia a afirmativa “Gosto de utilizar o sistema, pois acredito que o
mesmo facilita meu trabalho”, houve uma inversao e a taxa de concordéancia voltou a
subir com 55%, entretanto o indice de neutralidade manteve-se constante (45%).

Com relacdo ao atendimento das necessidades, 55% dos respondentes
informaram que o sistema atende suas necessidades, 43% nem concordaram nem
discordaram e apenas 2% discordaram.

Referente a redugcdo de esfor¢cos para realizacdo de atividades, houve uma

acentuacdo na taxa de neutralidade (56%), a taxa de concordéncia manteve-se
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estavel (41%), assim como a de discordancia (13%). Nesse caso pode-se inferir que

a causa seja a falta de treinamento.

Gréafico 7 — Usabilidade

USABILIDADE

46 45
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que o mesmo faciita
meu trabaho.

uCP mC mNCND mD mDP
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de utiizar 0 O sistema atendeas O
s acredito minhas necessidades.

Fonte: Pesquisa Direta (2016).

Os resultados expostos demostram que para 0s usuarios o sistema dispde de

boa usabilidade, na maioria dos quesitos o indice de concordancia manteve-se

elevado, o que retrata uma correlacédo com Rubin e Chisnell (2008), quando definem

a usabilidade em seis quesitos: facilidade de aprendizado, eficiéncia, satisfacao,

utilidade, eficacia e acessibilidade. Além de ir encontro com Preece (2005), quando

aponta que para ter boa usabilidade, o sistema precisa ser seguro no uso, de boa

utilidade, facil de aprender e de lembrar como se usa. Verifica-se também que

apesar da maioria dos respondes afirmar que nao recebeu treinamento para operar

0 sistema, 0 mesmo até o momento consegue suprir as necessidades dos usuarios

com facilidade, o que também vai de acordo com a Cartilha da Usabilidade do

Governo Federal (2010), quando destaca que é necessario assegurar que qualquer

individuo consiga usar o sistema e que este funcione da forma esperada.

4.3 Qualidade da Informacéao

Quanto a qualidade da informacdo, segundo o gréfico 8, 86% dos

respondentes concordaram que a informacdo contida no sistema € confiavel e 34%

mantiveram-se na neutralidade.
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Com relacao a clareza das informacdes, o nivel de concordancia permaneceu
alto, representando 71%, enquanto o de neutralidade teve uma pequena reducéo
para 29%.

No tocante a seguranca, 72% concordaram que a informacdo contida no
sistema € clara e outros 28% nem concordaram nem discordaram.

Referente a afirmativa “A informacg&o contida no sistema € atualizada”, houve
uma predominancia do indice de concordancia (76%) e o de neutralidade reduziu
para 24%.

Gréfico 8 — Qualidade da Informagédo

QUALIDADE DA INFORMACAO

0 0 ~ ~
0 0 0 o

A nformacdo contidano A nformacdo contidano A nformacdo contidano A nformacdo contidano

sstema e confiave! sstemaediaa sSEtemae segura sstemae at

uaizada

uCP mC mNCND mD mDP

Fonte: Pesquisa Direta (2016)

No gréfico 9, constatou-se que 73% dos respondentes concordaram que a
informacé&o contida no sistema é completa, 27% nem concordaram nem discordaram
e 1% discordaram.

Verificou-se ainda que a maioria, com 75% concordaram que a informacao
contida no sistema € relevante, 28% nem concordaram nem discordaram e 2%
discordaram.

Com referéncia a “a informacgao contida no sistema é apresentada de forma
apropriada”, o indice de concordancia manteve-se elevado (70%), assim como o de
neutralidade, que representou 30%.

Com relagéo a afirmativa “a informagao contida no sistema é verificavel”, o
indice de concordancia manteve-se alto com 74%, o de neutralidade reduziu para
22% e o de discordéancia subiu para 4%.

Quando indagados sobre a utilidade, o indice de concordancia manteve-se
estavel (74%), o de neutralidade apresentou uma ascensdo de 26% e o de

discordancia reduziu para 0%.
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Gréfico 9 — Qualidade da Informagédo
QUALIDADE DA INFORMAC@O
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Fonte: Pesquisa Direta (2016)

Conforme o gréfico 10, segue:

Referente a afirmativa “a informacédo contida no sistema é tendenciosa”, o
indice de neutralidade elevou-se para 46%, assim como também o de discordancia
que representou 47%, enquanto o de concordancia reduziu drasticamente para 7%.

Quanto a credibilidade das informacdes, o indice de concordancia voltou a
subir com 75% e o de neutralidade reduziu para 25%.

No tocante a adequacgéo, 78% dos respondentes afirmaram que a informacéo
contida no sistema atende completamente suas necessidades, 21% nem
concordaram nem discordaram e 1% discordaram.

Com relagao a afirmacédo “preciso recorrer a outro sistema para concluir
minha atividade”, a taxa de concordancia reduziu para 47%, o nivel de neutralidade
manteve-se mediano com 30% e o de discordancia elevou-se para 23%.

Quando questionados se a informacédo contida no sistema € concisa, o indice

de concordancia foi de 65%, enquanto o de neutralidade aumentou para 35%.
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Gréfico 10 — Qualidade da Informacao

QUALIDADE DA INFORMAGAQ
66

46

49
a0
3 323335
25 26 Wl o5 30
22 21 21
12 ,
6 , 7 [
0 Bl - 2l -
==} fe e [ p—
A

A informacdo A informacdo Ainformacgdo Preciso recorrer a informacéo
contidano contida no contida no outro sistema contida no
sistema é sistemaé sistema atende para concluir  sistema € concisa
tendenciosa verdadeira completamente minha atividade

minha
necessidade

BCP mC mNCND mD mDP

Fonte: Pesquisa Direta (2016)

Os resultados revelam gque a informacéo inclusa no sistema possui qualidade,
apesar desse ser um conceito complexo, pois de acordo com os dados expostos
existe uma coeréncia com a definicdo dos autores Stair e Reynolds (2011), quando
asseguram que a informacdo de qualidade deve ser; acessivel, exata, completa,
econbmica, flexivel, relevante, confidvel, segura, simples, apresentada em tempo
hébil (pontual) e verificavel. Verifica-se também que na maioria dos quesitos o indice
de concordancia manteve-se elevado, os quais vao de encontro com Parker et al
(2006) a informacédo de qualidade é aquela prontamente disponivel e transferivel
(acessibilidade), que tenha data recente (atualidade), seja precisa, correta, confiavel
(exatidao), além de aplicavel, atil e relevante (relevancia), seja verdadeira e credivel
(credibilidade), ndo ausente e suficiente (completeza), bem como nao seja
tendenciosa, sem preconceitos e imparcial (objetividade), que atenda as
necessidades do usuario (adequacéo), seja legivel, consistente e com estrutura
formal (representacao), tenha origem disponivel (fonte) e seja facilmente entendida

ou compreendida (compreenséo).

5 CONSIDERACOES FINAIS

O fluxo de informacdo em uma organizacdo é um processo de agregacao de
valor, e o sistema de informacéo pode ser considerado a sua cadeia de valor, por
ser o0 suporte para producdo e transferéncia da informacdo. Os sistemas de
informacdo devem atender as necessidades da instituicdo e estar em consonancia

com 0s preceitos prescritos pela sua misséo.
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O estudo teve como objetivo analisar através da percepcdo dos usuérios, a
usabilidade e qualidade da informacgé&o contida no software INTERAGE, utilizado na
Geréncia Executiva do INSS em Campina Grande/PB.

Quanto ao perfil a maioria é do sexo masculino, casado, com faixa etaria de
26 a 39 anos e ocupante do cargo de técnico do seguro social.

No que se refere a usabilidade, o sistema apresentou um nivel satisfatério nos
seguintes quesitos: interface de facil uso, baixo nivel de erros, dispor de informacdes
confiaveis, (teis e seguras, além de apresentar simplicidade na realizacdo das
atividades, facilidade de aprendizado e permitir a auto aprendizagem, auxiliar na
tomada de decisdo, ndo ser desperdicio de tempo, reduzir os esforcos, facilitar o
trabalho e atender completamente as necessidades dos usuarios. Por outro lado,
apresentou de forma insatisfatoria a realizacdo de treinamento para operar o
sistema.

Quanto a qualidade da informacéo, verificou-se que as informacfes contidas
no software sao confiaveis, claras, seguras, Uteis, atualizadas, concisas, adequadas,
completas, objetivas, crediveis, relevantes, além de apresentar-se de forma
apropriada. Entretanto os usudrios ainda precisam recorrer a outro sistema para
concluir suas atividades.

Conclui-se que o sistema INTERAGE atende de forma célebre as
necessidades dos usuarios da Geréncia Executiva do INSS em Campina
Grande/PB. No entanto, para melhorar o desempenho do mesmo faz-se necessario
um acompanhamento e realizagcdo de um treinamento para os atuais e potenciais
usuarios. No mais, seria pertinente a expansao do software para os demais setores,

visando o aprimoramento dos servicos prestados e do desempenho organizacional.

ABSTRACT

Public institutions have undergone a process of transition, seeking new ways of
managing and organizing information through the use of information systems. This
study aims to analyze, through the users' perception, the usability and quality of the
information contained in the INTERAGE software, used in the Executive
Management of the INSS in Campina Grande / PB. The study was based on a
quantitative approach, constituting an applied exploratory research with 100 servers
and trainees of the Executive Management of the INSS in Campina Grande / PB and
agencies belonging to its jurisdiction. The results revealed that in terms of usability,
the system has an easy-to-use interface with a low level of errors, presents simplicity
in carrying out the activities, and contains information of great utility, however the
majority of the respondents claimed not to receive training for Operate the system.
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Regarding the attributes of information quality, it was verified that the information
contained in the system is reliable, up-to-date, relevant, not biased and fully meets
users' needs.

Key-words: Information System. Usability. Quality of Information.
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