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RESUMO

O presente trabalho apresenta um estudo de caso sobre a utilizagdo do sistema Gestao de
Servicos de Saneamento (GSAN), utilizado pelos funcionarios da empresa de Companhia de
Agua e Esgoto da Paraiba (CAGEPA), da Regional das Espinharas, responsivel pelo
atendimento total de 38 cidades, com um total de 105.254 ligagdes de agua e 3.961 ligacdes
de esgoto, numa cidade do interior paraibano. O objetivo deste trabalho ¢, de forma geral,
avaliar a percepcao dos funcionarios da CAGEPA acerca do uso do sistema GSAN (Gestao de
Servigos de Saneamento) e de forma especifica, verificar as dificuldades apresentadas pelos
funcionarios no uso didrio do sistema GSAN; apresentar os conceitos de software; delinear as
cidades atendidas pela CAGEPA, na Regional das Espinharas que utilizam o sistema GSAN;
e averiguar se os funciondrios t€m curso de Informatica. Foi utilizado um questionario
semiestruturado e realizadas entrevistas com os funcionarios constatando-se 26% dos
entrevistados tém de 31 a 40 anos; 54% tem ensino médio completo; 64% trabalham na
empresa de 5 a 10 anos; 72% ingressaram na empresa através de concurso publico; 67% tém
curso de Informatica; 90% tém computador em casa; 87% utilizam o GSAN diariamente; 79%
utilizam o GSAN ha mais de 1 ano; 79% consideram o GSAN um sistema de facil
aprendizagem; 62% afirmam que consideram o GSAN um sistema normal, quanto ao uso
82% consideram seguro; 72% afirmam que o sistema tem um tempo de resposta normal; 72%
acreditam que o sistema ndo tenha falhas; 97% consideram que o sistema apresenta
detalhamento de relatorios entre moderado e excelente; e todos os funcionarios responderam
conhecer quase todas as funcionalidades do sistema.

Palavras-chave: Dificuldades; Sistema; Companhia de Agua.



ABSTRACT

This work presents a case study on the use of the Management System of Sanitation Services
(GSAN), used by employees of Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba (CAGEPA), of the
Regional of Espinharas, responsible for the total service of 38 cities, with a total of 105,254
water connections and 3,961 sewage connections, in a city in the interior of Paraiba. The
objective of this work is, in a general way, to evaluate the perception of the CAGEPA
employees on the use of the GSAN (Sanitation Service Management) system and specifically,
to verify the difficulties presented by the employees in the daily use of the GSAN system;
present the concepts of software; to delineate the cities served by CAGEPA, in the Regional
of Espinharas that use the GSAN system; and find out if employees have an IT course. A
semi-structured questionnaire was used and interviews were conducted with the employees,
with 26% of respondents being between 31 and 40 years old; 54% have completed high
school; 64% work in the company from 5 to 10 years; 72% joined the company through a
public tender; 67% have a Computer Science degree; 90% have computer at home; 87% use
GSAN daily; 79% have been using GSAN for more than 1 year; 79% consider the GSAN to
be an easy-to-learn system; 62% state that they consider the GSAN to be a normal system;
82% consider it safe; 72% state that the system has a normal response time; 72% believe that
the system is flawless; 97% consider that the system presents moderate to excellent report
detailing; and all the employees responded to know almost all the functionalities of the
system.

Keywords: Difficulties; System; Water Company.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho apresenta um estudo de caso realizado na empresa CAGEPA
(Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba), concernente 2 um estudo de caso realizado junto
aos funcionarios da referida empresa, buscando avaliar a percepcao destes funcionarios no uso
de um sistema integrado de gestdo de saneamento, que permite elevar o nivel de desempenho
e de eficiéncia das empresas de abastecimento de dgua e coleta de esgotos.

Conforme Brasil (2007) o sistema utilizado ¢ um software publico livre que ¢ capaz de
atender as necessidades das empresas publicas da Unido, sendo distribuido, também, de forma
gratuita para as prestadoras de servigo de saneamento basico.

A escolha do tema se deu pelo fato de trabalhar na empresa e ter sido o responsavel
por ministrar um curso, como também, desenvolver um material explicativo para que os
funcionarios da referida empresa pudessem aprender o sistema e desempenhar suas atividades
laborais normais.

A problematica apresentada se refere a questdo da utilizagdo do sistema GSAN por
parte dos funcionarios da empresa de agua e sanecamento, buscando-se verificar as
dificuldades sentidas por estes usuarios, bem como a necessidade de treinamentos mais
especificos e de melhor qualificagdo que devem ser ministrados por um profissional da area
da Informatica, capaz de sanar essas dificuldades, para que a empresa possa oferecer um
servigo de exceléncia.

Este trabalho tem como objetivo geral avaliar a percepcao dos funcionarios da
CAGEPA acerca do uso do sistema GSAN (Gestdo de Servicos de Saneamento) e como
objetivos especificos verificar as dificuldades apresentadas pelos funciondrios no uso diario
do sistema GSAN; apresentar os conceitos de software; delinear as cidades atendidas pela
CAGEPA, na Regional das Espinharas que utilizam o sistema GSAN; e averiguar se 0s

funcionarios tém curso de Informatica.
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2 ALGUNS CONCEITOS DE SOFTWARE

De acordo com Lévy (1999) a inteligéncia coletiva ¢ um termo utilizado para a
inteligéncia que sera distribuida e utilizada por todos os individuos, ndo estando restrita a um
pequeno nimero de privilegiados.

Maziero (2017) afirma que software ¢ um ou um conjunto de informagdes ou
programas que sdo destinados ao usuario do sistema, que constituem a razdo final de seu uso,
tais como sistemas operacionais, editores de texto, navegadores da Internet ou jogos, podendo
ser proprietario, livre, gratuito, etc.

Ao se falar em software, uma das grandes revolucdes atuais ¢ a questdo da facilitagdo
de aquisicdo e do uso desses programas. Desde a década de 80, para evitar a pirataria de
programas, algumas empresas comegaram a fechar seus programas através das leis de
Propriedade Intelectual, fazendo com que estes programas se tornassem uma propriedade
privada sem abertura para mudancas ou adaptacdes por parte do destinatario final (o usuario)
(SCHUMANN, 2017).

Conforme Saleh (2004), o software proprietario ¢ um tipo de programa que possui o
codigo-fonte fechado, ou seja, somente um individuo ou um grupo especializado da empresa
que o desenvolveu tem controle em relagdo ao seu codigo e, consequentemente, sobre suas
funcdes, melhorias e corregdes, tornando-o uma espécie de monopolio.

Durante alguns anos, a hegemonia dos softwares proprietarios (com codigo fonte
fechado) predominou no ambito mundial, mas a partir de 1983, comecou a ocorrer circulagdo
do software livre na Internet, através de Richard Stallman, para que se pudessem ter estas
liberdades a disposi¢do de todos os usuarios de computador (GNU, 2009 citado por GARCIA
et al, 2010).

Para Stallman (2005) o intuito era possibilitar a utilizagdo irrestrita de programas por
parte de seus usudrios, dando acesso ao codigo e permitindo que estes fizessem adaptacdes e
melhoramentos, e posteriormente, compartilhassem com os outros, podendo executar o
programa para atender a qualquer propoésito, distribuir suas proprias versdes para amigos e
colegas, tanto de trabalho quanto pessoais, estudando como o programa funciona e tendo em
maos todo o codigo fonte, podendo modifica-lo e aperfeigod-lo, de forma que pudessem
adapta-lo as suas proprias necessidades. Richard Stallman ainda acrescenta que as restri¢cdes
impostas pelos softwares proprietarios acarretam em: a) menos pessoas usam o programa; b)
nenhum dos usudrios pode adaptar ou corrigir o programa; e c) outros desenvolvedores nao

podem aprender a partir do programa, ou basear um novo trabalho nele.
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As diferencas mais acentuadas existentes entre os softwares livres e proprietarios

podem ser observadas no Quadro 1, a seguir:

Quadro 1. Vantagens e desvantagens dos softwares livres e proprietarios.

e

viI/iD

Custo

0O soffware vre sproveita eguipamentos tidos como obsoletos.

Pode sef gratuild para ser usado

Froporciona vontagens econdmacas.

0 software proprietdno pode necessitar de supocrte pago

Customizagho

£ possivel adaptar o programa conforme necessidades.

E um produto com feubilidade.

Dificuldades /entraves

Constata-se ausbnoa de suporte para O WUANO miclante

Hi necesadade de maor Capaciacio do usudng bicneco.

Hi pouca dapombilidade de jogos e programas voltados a0 entretenimento.

Kbo se verifica documentacho capar de aunslar na busca de solugbes de
problemas mais complenos

E onentado pelo interesse do propnetanio

Extstern poucos aphcatives eSpecals.

Observa-se dificuldade de sdaptacho dos uwsudnos de outras platalormas

Ocorre dependénda unto a0 lomecedor da manutenddo e do supore.

Facilidade/ praticidade

Verificam se organizagies siuass

Apresenta maior facibdade para s usar ¢ se configurar

Existe liberdade de exegular 0 programa e estudar como ele funGona

Potsui sisterna & aphcatvos geralmente configurivens.

Apresenta compatibilidade com equipamentoy

Contém masor nimera de soffwares compativels com 2 plataforma bisica.

Pode ser apnmorado e personalizado.

£ permatie acesso a0 codgo-lonte.

Possibilita aperfexgosr o programa

Oferece liberdade importante para a socedade

Seguranca

0 codgo fechado dé mais sequranca

Hi menor wulnerabiidade a invasdes e virus.

Encontra-se 0 produto em permanente consirucho coletiva

Permnite cooperacso & compartiamento.

Gera benelsto para toda & comunidade.

Hho exste uma comunidade na intermet que dube,

Dferece contribuicdo & socedade

Favorece & inchusho digetal

AR A PP PP A P A 2 P P B P P ) P 2 = 4 3 - 4 4 2 o P P P

lpends WL Warage do poffeane hee, Dl Deattegem 00 Mg e, WiF Virlagern 00 0y Diopreing, P Deuvdriegem &0 STaane Deog e L.

Fonte: Adaptado de Garcia et al. (2010, p. 111).

Ainda sobre softwares livres, Hexsel (2002) afirma que eles foram criados por
programadores e o destino era de serem usados também por programadores ou pessoas que ja

detivessem um bom conhecimento acerca da programagdo, ou seja, capazes de manusear

melhor o software livre diferentemente do software proprietirio que nao exigia tantos

conhecimentos.
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Para Garcia et al. (2010), outro termo bastante conhecido ¢ freeware (software
gratuito) que ¢ um tipo de software que pode ser adquirido sem custo algum. No entanto, o
fato de ndo ter custo na sua aquisi¢cdo, ndo implica dizer que ele seja um software livre, pois,
muitas vezes, o codigo-fonte de tais softwares ndo se encontra disponivel para alteragdes ou

estudo.

A filosofia do software livre defende que a liberdade e o conhecimento ndo sdo
direitos individuais, mas sim coletivos e, por isso, devem ser compartilhados e
transmitidos de pessoa para pessoa. Na atual Era do Conhecimento, essas afirmagdes
parecem fazer bastante sentido, até porque uma nagdo s6 se desenvolve se o
conhecimento for compartilhado com o maior nimero possivel de cidadaos
(GARCIA et al., 2010, p. 8).

De acordo com Lima (2013) além das facilidades e praticidades dos softwares livres,
existe uma outra faceta da cultura do software livre, voltada a disseminar seus proprios
valores, respeitando mais as questoes ideologicas do que as distingdes técnicas.

Schumann (2017) afirma que implantacdo do software livre no Brasil com a criagdo
das Diretrizes da Implementagdo de Software livre pelo governo federal ¢ o grande
responsavel pela promocdo do uso parcial ou total do software em escolas estaduais,
universidades federais e em oOrgdos publicos e também privados, como por exemplo a
Petrobras e o Banco do Brasil.

Assim, faz-se bastante afirmar que, para o conhecimento necessario do objeto de
estudo, o sera avaliado o Sistema Integrado de Gestdo de Servicos de Saneamento (GSAN),
utilizado a partir de setembro de 2015 pela empresa CAGEPA (Companhia de Agua e Esgoto
da Paraiba) o GSAN ¢ um software desenvolvido com ferramentas de software livre, de
Geréncia de Operacdes Comerciais e de Controle da execugdo de servigos internos, disponivel
gratuitamente para prestadores dos servigos de saneamento brasileiros e para atendimento de
Seus usuarios.

O Software Publico Brasileiro ¢ um tipo especifico de software livre que atende as
necessidades de modernizagdo da administragdo publica de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e ¢ compartilhado sem 6nus no Portal do
Software Publico Brasileiro, resultando na economia de recursos publicos e constituindo um

recurso benéfico para a administracdo publica e para a sociedade (BRASIL, 2008).
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2.1 SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE SERVICOS DE SANEAMENTO (GSAN)

De acordo com Brasil (2008), o GSAN ¢ um sistema que foi desenvolvido a partir do
uso de software livre, de Geréncia de Operacdes Comerciais e de Controle da execugdo de
servicos internos, com intuito de ser disponibilizado de forma gratuita para prestadores dos
servicos de saneamento brasileiros e para atendimento de seus usuarios.

O sistema foi langado no final de 2007, e inaugurou uma nova plataforma para o setor
no campo da assisténcia e do apoio técnico aos prestadores de servigos, mediante a
disponibilizagdo de software livre para a gestdo comercial e operacional dos prestadores dos
servicos de saneamento (BRASIL, 2009).

O GSAN ¢ disponibilizado no Portal do Software Publico Brasileiro e financiado
inicialmente pela Secretaria Nacional de Saneamento Ambiental do Ministério das Cidades e
atualmente pelas companhias de saneamento que utilizam o mesmo (PINHEIRO, 2015).

Este sistema tem o objetivo de melhorar o nivel de desempenho e eficiéncia das
empresas brasileiras de abastecimento de agua e coleta de esgotos. Podendo ser adaptado a
todas as empresas nacionais, sendo de pequeno, médio ou grande portes.

E um sistema que pode ser utilizado nas plataformas Windows, Ubuntu e Debian e
originalmente, foi desenvolvido utilizando a plataforma JEE (Java Enterprise Edition), da Sun
Microsystems. Utiliza os principais servigos e tecnologias oferecidos pela plataforma, como
Enterprise Java Beans (EJB), Java Message Service (JMS) API, Java Server Pages 2.1, entre
outros. E seus pré-requisitos para o funcionamento do GSAN sdo: a) maquina Virtual Java
(JVM), versado 5 ou superior; e b) Servidor de Aplicagdes para plataforma JEE.

Conforme o Ministério das Cidades, o programa GSAN esta configurado da seguinte

maneira;

— Modulo Cadastro: Criagdo das entidades de cliente (pessoa fisica ou juridica) e
imovel;

— Modulo de Micromedi¢do: Manuseio de tabelas parametrizadas que definem, para
cada anormalidade de leitura, os procedimentos a serem adotados para o célculo do
consumo ¢ a determinacdo da leitura de faturamento; registro das leituras e
transmissdo via dispositivo movel (smartphone), com a possibilidade de
identificagdo do percurso do leiturista através de coordenadas geodésicas; validagdo
dos ntimeros dos hidrometros e o controle de vida 1til;

— Modulo de Faturamento: Impressdo da conta no ato da leitura integrada ao GSAN.
As opgdes de parametrizagdo também facilitam a adogdo de novas regras para o
faturamento que, de acordo com as agdes comerciais, podem gerar demandas
especificas, como o tratamento especial a grandes consumidores e a 6rgéos publicos;
total flexibilidade na elaboracdo da estrutura tarifaria, podendo existir tarifas
diferenciadas por qualquer critério que se deseje, tais como contratos de demanda,
imoveis de baixa renda, locais com problemas de abastecimento, iméveis da
empresa (tarifa zero).
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— Modulo de Cobranga: Concebido para que as agdes de cobranca sejam
acompanhadas durante todo o seu ciclo.

— Modulo de Arrecadagdo: Recebimentos e devolucdes inerentes a atividade
comercial sdo processados, bem como as dedugdes realizadas pelos agentes
arrecadadores (tarifas, cheques devolvidos etc.), facilitando o processo de
conciliagdo bancaria.

— Mobdulo de Atendimento ao Publico: Realiza o registro, o acompanhamento e o
controle das solicitagdes e reclamagdes, tanto do publico externo quanto interno
(diversas unidades da empresa).

— Modulo de Seguranga: Projetado para assegurar que todas as operagdes realizadas
pelo usuario sejam gravadas em um log que possibilita a realizagdo de auditorias e
identificagdo de irregularidades.

— Modulo Gerencial: Consolida as informacgdes necessarias para o tomador de
decisdo, e tem como caracteristica a integragdo com os demais modulos do GSAN,
facilitando o agrupamento das informagdes e a disponibilizacdo das mesmas
(BRASIL, 2009).

O sistema apresenta a tela de abertura como demonstra a Figura 1.

Figura 1. Tela de abertura do GSAN - CAGEPA.

@CAGEPA -
= = [SFEJE ~ocence |
Login f GSAN - Bistema Integrado de Gestdo de Seryvigos de Saneamento ]
i ]
Serha
Login

CAGEPA
qucenue‘

1

Fonte: Site CAGEPA (2017). Disponivel em http://<www.gsan.cagepa.pb.gov.br:8080/gsan>. Ac

novembro de 2017.

AplivagSo: 2.12rb120 23/11/2047 15:20:00

esso em 12 de
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3 MEDOTOLOGIA

Foi realizado um estudo de caso, com 39 funcionarios, na empresa CAGEPA, que
utilizam o Sistema Integrado de Gestao de Servigos de Saneamento (GSAN), utilizando um
questiondrio semiestruturado, que possibilitou identificar o perfil sociodemografico dos
entrevistados, bem como, suas respectivas percepcdes concernentes a utilizacdo do sistema no
seu dia-a-dia de trabalho.

O publico alvo sdao os funcionarios da Companhia CAGEPA, da Regional das
Espinharas bem como a propria companhia, no intuito de apresentar a necessidade e
importancia que uma melhor qualificagdo nos treinamentos e atendimentos através do sistema
GSAN.

Optou-se por utilizar uma pesquisa de carater quali-quantitativa pois, conforme
Oliveira (2011), o uso dos métodos quali-quantitativos se auxiliam e complementam-se pois
utilizam as melhores caracteristicas de cada tipo de pesquisa, ou seja, os nimeros € suas
exatidoes tao necessarios no método quantitativo ¢ a qualidade apresentada através do método
qualitativo e o autor ainda afirma que se faz essencial que a escolha da abordagem esteja a
servico do objeto da pesquisa e ndo ao contrario, com o intuito de retirar o melhor possivel, os
saberes desejados.

O estudo ¢ de carater pioneiro, pois, através das pesquisas realizadas na Internet, nos
sites académicos de maiores publicagdes, nao foram encontrados materiais que abordassem a
utilizacdo de um sistema de gerenciamento e atendimento em empresas de aguas e esgotos,
avaliados pelos trabalhadores, o que dificultou possibilidades de comparagdes entre os
resultados obtidos nesta pesquisa com outros trabalhos, fazendo-se necessdria uma abordagem

dos topicos utilizando-se o referencial tedrico encontrado.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A CAGEPA, Regional das Espinharas ¢ responsavel pelo atendimento 38 localidades,
e fica localizada na Rua Francisco Pontes, 269 - Bairro Salgadinho - Patos, no Estado da

Paraiba, e seu gerente regional ¢ Maciel Damaceno Silva, conforme demonstra a Tabela 1.



17

Tabela 1. Localidades e total de ligagdes de agua atendidas pela CAGEPA - Regional das

Espinharas.
Localidade Total de Ligacdes de Agua
Agua Branca 1.626
Areia de Barauina 328
Cacimbas 725
Cacimba de Arcia 648
Cajazeirinhas 535
Catingueira 1.110
Condado 2.169
Desterro 1.934
Emas 731
Igaracy 1.635
Imaculada 1.587
Itaporanga 6.089
Juru 1.711
Malta 1.970
Manaira 2.671
Matureia 1.663
Nova Olinda 1.398
Olho D’Agua 1.493
Passagem 771
Patos 36.745
Pianco 4.539
Princesa Isabel 5.985
Quixaba 293
Salgadinho 251
Santa Luzia 5.168
Santa Terezinha 949
Santana dos Garrotes 1.429
Sao José do Bonfim 661
Sao Bentinho 1.202
Sao Mamede 2.460
Sao José do Sabugi 1.104
Sao José Espinharas 716
Santa Gertrudes 417
Taperoa 3.893
Tavares 3.240
Teixeira 3.728
Varzea 873
Vista Serrana 807
Total 105.254

Fonte: Site CAGEPA. Disponivel em: http://www.cagepa.pb.gov.br/institucional/gerencias-regionais/regional-
espinharas. Acesso em 12 de novembro de 2017.

A Companhia tem como objetivo, planejar, executar e operar servigos de saneamento

basico em todo o territorio do Estado da Paraiba, compreendendo a captacdo, adugao,

tratamento e distribuicdo de agua e coleta, tratamento e disposicdo final dos esgotos,
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comercializando esses servicos e os beneficios que direta ou indiretamente decorrerem de
seus empreendimentos, bem como quaisquer outras atividades correlatas ou afins. E de acordo
com a Tabela 1, a CAGEPA - Regional das Espinharas, atende um total de 38 localidades no
sertdo paraibano, tendo efetuado um total de 105.254 ligagcdes de dgua até o ano de 2015.

O total de ligacdes de esgoto encontra-se demonstrado na Tabela 2.

Tabela 2. Localidades e total de ligagdes de esgotos atendidas pela CAGEPA - Regional das
Espinharas.

Localidade Total de Ligacoes de Esgoto
Cajazeirinhas 113
Itaporanga 1.871
Patos 1.977
Total 3.961

Fonte: Site CAGEPA (2015). Disponivel em: http://www.cagepa.pb.gov.br/institucional/gerencias-
regionais/regional-espinharas. Acesso em 12 de novembro de 2017.

De acordo com a Tabela 2, pode-se observar que a Companhia efetuou um total de
3.961 ligacdes de esgoto, até o ano de 2015, na Regional das Espinharas.

Referentes aos dados coletados, o perfil sociodemografico dos entrevistados e suas
respectivas respostas acerca do sistema GSAN, encontram-se representados nas figuras a
seguir. Como se pode observar, a faixa etaria dos entrevistados esta representada no Grafico
L.

Grafico 1. Faixa etaria dos entrevistados na pesquisa (2017).

13%

EDe 10 a 20 anos M De 21 a 30 anos ¥ De 31 a 40 anos
EDe 41 a 50 anos E De 51 a 60 anos E Maior que 60 anos
Fonte: Da pesquisa, 2017.
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O Gréfico 1 demonstra que 11 entrevistados se encontram na faixa etaria dos 21 a 30
anos, correspondente a 28%; 10 entrevistados tém de 31 a 40 anos, o que equivale a 26%; e 3
entrevistados tem de 10 a 20 anos (8%).

No ano de 2014, a proporc¢ao da populacdo de 16 anos ou mais de idade ocupada em
trabalhos formais aumentou 26,3% e o percentual de ocupados em trabalhos formais tem

seguido uma trajetoria de expansdo (BRASIL, 2015).

Grafico 2. Grau de escolaridade dos funcionarios entrevistados da CAGEPA que utilizam o
sistema GSAN.

® Médio Incompleto ®Meédio Completo  ® Superior Incompleto  ® Superior Completo

Fonte: Da pesquisa, 2017.

De acordo com o Grafico 2, 21 entrevistados (54%) responderam que tém o ensino
médio completo; 11 entrevistados (28%) responderam que tem ensino superior completo; 4
entrevistados (10%) tém ensino médio incompleto; e 3 entrevistados (8%) tém ensino superior
incompleto.

Os dados apresentados pelo IBGE, numa pesquisa que apresenta os indicadores
estruturais do mercado de trabalho para a populagdo brasileira que participa do mercado de
trabalho houve uma transi¢ao no periodo, pois, até¢ 2005, quase 48,0% da PEA ndo tinha o
ensino fundamental completo e, em 2014, a PEA estava concentrada na categoria de ensino
meédio completo ou superior incompleto e ainda afirma que em grande parte dos setores a
escolaridade dos trabalhadores estd concentrada na categoria de ensino médio completo e
superior incompleto. (BRASIL, 2015).

Os entrevistados responderam a variavel que tratava acerca do tempo em que

trabalham na CAGEPA, e suas repostas se encontram o Grafico 3.
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Grafico 3. Tempo em que os entrevistados trabalham na CAGEPA.

sDeOalano ® De 5 anos até 10 anos ® Acima de 10 anos até 15 anos

E Acima de 15 anos até 20 anos H Acima de 20 anos
Fonte: Da pesquisa, 2017.

De acordo com o Grafico 3, 25 entrevistados trabalham de 5 a 10 anos, na empresa,
equivalente a 64%; 8 entrevistados trabalham ha mais de 20 anos (20%); 4 entrevistados
(10%) trabalham 0 a 1 ano; 1 entrevistado respondeu que trabalha entre 10 e 15 anos (3%); e
1 entrevistado respondeu que trabalha entre 15 e 20 anos.

Na empresa CAGEPA, o quadro de funcionarios ¢ composto por colaboradores que
entraram através de concurso publico, outros através de indicagdes bem como outras formas

de ingresso, como demonstra o Grafico 4.

Grafico 4. Forma de ingresso dos entrevistados na CAGEPA.

H Comissionado ®Concurso publico ®Estigio ®Indicagdo HJovem aprendiz

Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Grafico 4 demonstra que 28 entrevistados ingressaram na empresa através de
concurso publico, equivalente a 72%; 4 entrevistados ingressaram através do programa Jovem
Aprendiz (10%); 3 entrevistados entraram através de indicacdo (8%) 2 entrevistados foram

comissionados (5%) e 2 entrevistados foram através de estagio (5%).
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O servigo publico melhorou muito através do ingresso de servidores concursados e
melhor qualificados profissionalmente, mas mostrar a sociedade sua importancia ¢ uma tarefa
que requer anos e um esfor¢o conjunto de todos (NEGREIROS, 2014).

Também foi verificado se os entrevistados detinham conhecimentos de Informatica
tendo realizado algum curso de Informatica bésico ou avangado. Os resultados estdo

expressos no Grafico 5.

Grafico 5. Quantidade de entrevistados que tém curso de Informatica basico ou avangado.

Fonte: Da pesquisa, 2017.

Nesta variavel, constatou-se que 26 entrevistados (67%) responderam de forma
afirmativa, indicando que fez curso de Informatica, seja basico ou avangado; 13 entrevistados
responderam que ndo haviam feito nenhum curso de Informatica (33%).

O mundo moderno impde ao trabalhador a necessidade da aprendizagem da
Informatica e observa-se que no trabalho, por meio da Informatica pode-se executar e/ou
corrigir um trabalho com mais facilidade e ainda possibilita a comunicagdo entre pessoas
através da Internet e até mesmo no exercicio de atividades cotidianas do trabalho, domésticas
ou mesmo no exercicio do direito de votar por meio da urna eletronica (BRASIL, 2006).

Paulino (2014) afirma que, atualmente, todas as empresas do auxilio da Informatica,
pois ¢ através dela, que tudo € resolvido. O mundo estd informatizado e, certamente, a
Informatica ¢ a area que mais influenciou o curso do século XX e a Era da Informacao se
deve ao avango tecnoldgico na transmissdo de dados e as novas facilidades de comunicagao,
ambos impensaveis sem a evolucao dos computadores.

Outro fato abordado, no processo de verificar a pratica de Informatica por parte dos
entrevistados, foi verificar se os mesmos t€ém computador pessoa em seus lares. Os resultados

estdo representados no Grafico 6.
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Grafico 6. Posse de computador pessoal (PC) em casa.

HSim EN3o

Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Grafico 6 demonstra que 35 entrevistados possuem computador em casa (90%),
enquanto 4 entrevistados (10%), responderam que nao t€ém computador em casa.

Conforme Coelho (2014), no Brasil, mais da metade dos domicilios ainda ndo possui
computador, num total aproximado de 51,8% dos lares sem o equipamento contra 48,1%.

Segundo os nimeros divulgados pelo IBGE, numa pesquisa realizada em 2016 os 31,4
milhdes de lares com computador em 2015 eram 46,2% do total, menos que os 48,5%
medidos um ano de 2015. Ja o acesso a Internet subiu de 54,4% para 57,5% sobre o verificado
em 2014 esses dados apontam que a diminuicdo do numero de computadores nos lares
brasileiros, em muito, deve-se ao fato de que as pessoas estdo trocando o computador por
outros meios de acesso a Internet (GROSSMAN, 2016).

Buscou-se observar a quantidade de vezes que os entrevistados utilizam o GSAN,

periodicamente, como ficou constatado no Grafico 7.

Grafico 7. Frequéncia que o entrevistado utiliza o sistema GSAN.

H Diariamente  ® De trés a cinco vezes por semana ¥ Esporadicamente

Fonte: Da pesquisa, 2017.
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De acordo com o Grafico 7, 34 entrevistados (87%) utilizam o GSAN diariamente 4
entrevistados (10%) utilizam de trés a cinco vezes, por semana; e 1 entrevistado (3%) utiliza
de forma esporadica.

A entrevista questionou ha quanto tempo os usuarios utilizavam o sistema, como esta

representado no Gréfico 8.

Grafico 8. Quantidade de tempo que os usuarios utilizam o GSAN, na CAGEPA.

H Até trés meses H De quatro a seis meses
# De seis meses a um ano ® Mais de um ano

Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Gréafico 8 demonstra que 31 entrevistados (79%) utilizam o sistema hd mais de 1
ano 5 entrevistados (13%), utilizam por um periodo aproximado de trés meses; 2
entrevistados utilizam o sistema de seis meses ha um ano (5%); e 1 entrevistado utiliza ha
cerca de seis meses hd um ano de uso.

A entrevista abordou algumas perguntas acerca dos conhecimentos dos usuarios e
verificou se os mesmos sabiam que o sistema exige uma forma de identifica¢do através de

login (nome de usudrio) e senha. Os resultados obtidos estdo demonstrados na Tabela 3.

Tabela 3. Respostas dos usudrios sobre a necessidade de identificacdo através de login e
senha para acessar o sistema GSAN.

Resposta Quantidade %

Sim 39 100

Nao 0 0
Total 39 100

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2017).

A Tabela 3 demonstra que todos os 39 entrevistados (100%) sabem que para utilizar o

sistema GSAN ¢ necesséria a identificagdo através de login e senha, no processo inicial.
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Outro conhecimento dos usuarios acerca do uso do sistema, demonstrou que tipo de

rede ¢ utilizada para acessar o sistema GSAN, como demonstra o Grafico 9.

Grafico 9. Tipo de rede utilizada pelo GSAN.

H Internet H Intranet

Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Grafico 9 demonstra que 31 entrevistados (79%) responderam que utilizam a
intranet; e 8 entrevistados (21%), responderam que utilizam a Internet.

A Internet ¢ a grande rede de computadores mundiais e a intranet ¢ um meio
importante para contribui¢do da gestdo do conhecimento, que ¢ um dos fatores competitivos
existente atualmente dentro das organizagdes (CARVALHO et al., 2009).

Questionou-se, ainda, se os usuarios entrevistados consideram que o sistema nao
apresenta algum grau de dificuldade no processo de aprendizagem, como demonstra o Grafico

10.

Grafico 10. Respostas dos entrevistados acerca de considerar o GSAN um sistema de facil
aprendizagem.

ESim HENao

Fonte: Da pesquisa, 2017.
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No Grafico 10, constata-se que 31entrevistados (79%) responderam que consideram o
sistema de fécil aprendizagem; enquanto 8 entrevistados (21%) ndo consideram o sistema de
facil aprendizagem.

Observou-se que os usuarios que responderam considerar o sistema nao sendo de facil
aprendizagem, sdo os mesmos que ndo realizaram cursos de Informadtica, como constatado
anteriormente.

Ainda, correlacionada a questdo anterior, a entrevista verificou o pensamento dos
usuarios acerca da complexidade de uso do GSAN, e as respostas estdo representadas no
Gréfico 11.

Grafico 11. Pensamento dos usuarios acerca da complexidade da utilizagdo do GSAN.

M Simples ®Normal ® Complexo

Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Gréfico 11 demonstra que 24 entrevistados (62%) consideram o GSAN um sistema
normal; 8 entrevistados (20%) consideram complexo; e 7 entrevistados (18%) consideram o
sistema de simples manuseio.

E necessario observar que, as percepc¢des de utilizagdo do sistema ou dificuldades que
os usudrios (entrevistados) enfrentam, estdo intrinsecamente interligadas a questdo dos
conhecimentos basicos de Informatica que os entrevistados possuem, pois os entrevistados
que responderam considerar a utiliza¢do sistema simples ou normal, t€ém curso de Informatica.

Verificou-se, junto aos entrevistados, como eles classificam a questdo da seguranga do

sistema e os resultados obtidos constam representados no Grafico 12.
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Grafico 12. Percepgao dos entrevistados sobre a seguranga do sistema GSAN.

ESim mENao

Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Grafico 12 demonstra que 32 entrevistados (82%) avaliam o sistema e o consideram
como seguro; ¢ 7 entrevistados (18%) nao consideram o GSAN um sistema seguro.

Um ponto que sempre ¢ questionado por usuarios de programas ¢ a questdo do tempo
de resposta, na execucdo de suas tarefas. As respostas obtidas, estdo demonstradas no Grafico

13.

Grafico 13. Percepgao dos entrevistados sobre o tempo de resposta do sistema GSAN.

H Lento B Normal M Rapido

Fonte: Da pesquisa, 2017.

Sobre a questdo da percepgdo dos entrevistados quanto ao tempo que o sistema
demora para responder as suas operacdes, o Grafico 13 demonstra que 28 entrevistados (72%)
consideram que o sistema tem um tempo normal de resposta; 9 entrevistados (23%)
classificam o sistema como lento; e 2 entrevistados (5%) classificam o tempo de resposta
como rapido.

Um grande quociente de satisfagdo de um usudrio de sistema ¢ o fato dele considerar
que o seu uso ndo gera falhas, e observa-se as respostas dos entrevistados sobre 0 GSAN

apresentar  falhas ou ndo. Encontram-se demonstradas no  Grafico 14.
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Grafico 14. Percepgao dos usuarios sobre a apresentacdo de falhas na utilizagdo do GSAN.

HSim ® Nao
Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Grafico 14 demonstra que 28 entrevistados (72%) responderam de forma negativa,
indicando que ndo consideram que o GSAN apresente falhas na sua rotina de trabalho

enquanto 11 entrevistados (28%) responderam que o sistema apresenta falhas.

Grafico 15. Opinido dos entrevistados em relagdo ao detalhamento dos relatorios.

M Fraco ¥ Moderado H Excelente

Fonte: Da pesquisa, 2017.

O Griéfico 15 demonstra que 20 entrevistados (51%) consideram que o desemprenho
do GSN ¢ excelente, no que concerne ao detalhamento dos relatorios; 18 entrevistados (46%)
consideram o detalhamento dos relatorios por parte do sistema, de forma moderada; e apenas
1 entrevistado (3%) considera que o detalhamento dos relatorios por parte do sistema ¢ fraco.
Nesta questdo, ressalta-se que 38 entrevistados (99%) demonstram satisfacdo no que se refere
a esta variavel.

Na entrevista, a décima sétima questdo, abordava o conhecimento dos entrevistados
sobre as funcionalidade do GSAN, tendo sido criada uma lista de topicos identificados através

das letras de “a” a “m”, organizadas em duas tabelas distintas onde a primeira apresenta as
b
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alternativas que foram marcadas por todos os entrevistados, sendo seguida de uma outra

tabela que apresente os resultados com respostas afirmativas e negativas.

Tabela 4. Conhecimento dos entrevistados acerca de algumas funcionalidades oferecidas pelo

GSAN.

Funcionalidades que o GSAN oferece Sim Nao
a) Cadastrar unidades consumidoras (iméveis); 39 0
b) Cadastrar clientes; 39 0
¢) Analisar o consumo de agua de cada imovel, quarteirdo, rua, bairro 39 0
ou cidade;

d) Saber quantas unidades consumidoras, bairro, cidade, estado, tem

seu consumo de dgua medido (hidrometrado); 39 0
e) Analisar a média de consumo (em m?) 39 0
h) Listar quantas unidades consumidoras tem associadas a um cliente 39 0
(CPF)

k) Levantar os inadimplente e elaborar plano de a¢des de recuperagio

de débitos mais eficientes 39 0
1) Demonstrar aos clientes seu historico de consumo e pagamento 39 0

Fonte: Pesquisa do autor (2017).

Conforme a Tabela 4, todos os entrevistados responderam de forma afirmativa, sobre a
questdo de saber utilizar essas 8 funcionalidades citadas. Nao houve nenhum entrevistado que
tenha respondido ndo ter conhecimento dos topicos referentes a estas tarefas que podem ser
realizadas através do sistema GSAN.

A Tabela 5 demonstra que da lista de funcionalidades que os entrevistados utilizam no
sistema GSAN, 5 delas ndo foram marcadas por todos os entrevistados. Estas funcionalidades

estdo especificadas a seguir.

Tabela 5. Conhecimento dos entrevistados acerca de algumas funcionalidades oferecidas pelo

GSAN.

Funcionalidades que 0 GSAN oferece Sim Nao Total
f) Levantar em qual periodo se consome mais agua; 26 13 39
g) Examinar os maiores e os menores consumidores; 29 10 39
1) Saber quanto do orcamento de cada cliente ¢ destinado ao

pagamento de faturas de dgua, num periodo de tempo desejado; 6 33 39
j) Saber o volume perdido deste a captacdo até seu destino final (0 6 33 39
cliente);

m) Notificar ao cliente quando had algum problema na sua rede

hidraulica (vazamentos), através de alteragdes no seu consumo. 30 9 39

Fonte: Pesquisa do autor (2017).



29

Para a funcionalidade f) Levantar em qual periodo se consome mais agua, 66,66% dos
entrevistados responderam que conhecem a funcionalidade; enquanto 33,33% dos
entrevistados responderam que ndo conhecem; para a funcionalidade g) Examinar os maiores
e os menores consumidores, 74,35% entrevistados responderam que sabem como executar
esta tarefa, enquanto 25,64% dos entrevistados responderam que ndo sabem; i) Saber quanto
do or¢camento de cada cliente ¢ destinado ao pagamento de faturas de dgua, num periodo de
tempo desejado, 84,1% dos entrevistados responderam que ndo, enquanto 15,38% dos
entrevistados responderam que sim; j) Saber o volume perdido deste a captagdo até seu
destino final (o cliente), 84,1% afirmaram ndo saber e 15,38% dos entrevistados responderam
que sim; ¢ m) Notificar ao cliente quando ha algum problema na sua rede hidraulica
(vazamentos), através de alteragdes no seu consumo, 76,92% entrevistados responderam que

sim e 23,07% dos entrevistados responderam que nao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Apos a analise dos dados coletados e as constatagdes obtidas neste trabalho, pode-se
afirmar que trabalhos desta natureza sdo de grande importancia para a sociedade académica
pois possibilitam avaliar, in /oco, as percepgdes de usuarios de sistemas de gerenciamento e
atendimento de empresas de pequeno, médio ou grande portes.

A pesquisa demonstrou que os entrevistados usuarios do sistema Gestao de Servicos
de Saneamento (GSAN), da CAGEPA - PB, de uma cidade no interior da Paraiba, estdo na
faixa etaria de 21 a 40 anos, t€m curso superior incompleto, trabalham na empresa por um
periodo de 5 a 10 anos, sdo concursados. A maioria tem curso de Informatica e tém
computador em casa, utilizando o sistema diariamente h4d mais de 1 ano. Estes individuos
demonstraram bastante satisfacdo com a utiliza¢do do sistema, classificaram como de facil
utilizacdo, sendo um sistema seguro, com tempo de resposta normal e sem falhas. Estes
usudrios demonstraram conhecer as funcionalidades do sistema de forma abrangente, sendo
encontradas apenas duas funcionalidades que foram consideradas mais restritas por fungao
desempenhada dentro da empresa.

Assim, destaca-se que os objetivos propostos neste trabalho, foram alcangados e que
disponibilizaram um maior conhecimento acerca do desempenho didrio dos funciondrios da
CAGEPA, localizada na cidade de Patos - PB, referente ao uso do GSAN.

Por fim, conclui-se que trabalhos desta natureza sdo de grande relevancia para as
empresas, pois permitem verificar e analisar os conhecimentos dos funcionarios dos softwares
utilizados para o setor administrativo e de atendimento a clientela, bem como para a
sociedade, pois demonstra a evolucao dos processos de informacao utilizados para melhorar
os servigos ¢ detalhar, de forma adequada cada produto oferecido ao cliente. Outro fator de
suma relevancia € a propria empresa estar familiarizada com as dificuldades enfrentadas pelos
proprios funciondrios sobre o conhecimento do sistema GSAN e para sociedade que se torna

conhecedora da aplicacdo do sistema, suas facilidades e funcionalidades.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS FUNCIONARIOS QUE
UTILIZAM O GSAN NA COMPANHIA DE AGUA E ESGOTOS DA PARAIBA

Este questionario faz parte de Trabalho de Conclusao de Curso (TCC) do aluno Talis Jeffeson
Medeiros do Nascimento, aluno do curso de licenciatura em Ciéncia da Computacdo da
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB) Campus VII, orientada pelo professor Jorge
Miguel Lima Oliveira. Este questiondrio tem o objetivo de avaliar o sistema utilizado pela

Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba.

01. Qual sua faixa etaria?
() De 10 a 20 anos
() De 21 a 30 anos
() De 31 a40 anos
() De 41 a 50 anos
() De 51 a 60 anos
() Maior que 60 anos

02. Qual sua escolaridade?
() Fundamental Incompleto
() Fundamental Completo
() Médio Incompleto
() Médio Completo
() Superior Incompleto
() Superior Completo

03. Quanto tempo de empresa?

04. Forma de ingresso?

05. Possui curso de informatica basico ou avangado?
() Sim ( ) Nao

06. Possui computador em casa?
() Sim () Nao

07. Com qual frequéncia utiliza o sistema GSAN?
() Diariamente
() Até duas vezes por semana
() De trés a cinco vezes por semana
() Esporadicamente

08. A quanto tempo utiliza este sistema?
() Até trés meses
() De quatro a seis meses
() De seis meses a um ano
() Mais de um ano
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09. O sistema exige login e senha?
() Sim () Nao

10. O GSAN utiliza uma rede.
() Internet () Intranet

11. Voce considera o sistema de facil aprendizagem?

() Sim () Nao
12. Considera o GSAN

() Simples

() Normal

() Complexo

13. O sistema ¢ seguro?
() Sim () Nao

14. Tempo de resposta
() Muito Lento
() Lento
() Normal
() Rapido

15. Apresenta muitas falhas
() Sim ( ) Nao

16. Em relagdo ao detalhamento dos relatorios
() Fraco
() Moderado
() Excelente

17. Com o GSAN ¢ possivel:
() Cadastrar unidades consumidoras (imoveis);
() Cadastrar clientes;
() Analisar o consumo de dgua de cada imével, quarteirdo, rua, bairro ou cidade;
() Saber quantas unidades consumidoras, bairro, cidade, estado, tem seu consumo de
agua medido (hidrometrado);
() Analisar a média de consumo(em m?);
() Levantar em qual periodo se consome mais agua;
() Examinar os maiores e os menores consumidores;
() Listar quantas unidades consumidoras tem associadas a um cliente (cpf)
() Saber quanto do orgamento de cada cliente ¢ destinado ao pagamento de faturas de
agua, num periodo de tempo desejado;
() Saber o volume perdido deste a captacdo até seu destino final (o cliente);
() Levantar os inadimplente e elaborar plano de ag¢des de recuperagdo de débitos mais
eficientes;
() Demostrar aos clientes seu historico de consumo e pagamento;
() Notificar ao cliente quando hé algum problema na sua rede hidraulica (vazamentos),
através de alteragdes no seu consumo;



