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Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacéo na
Administracdo Publica Local Portuguesa.

Resumo

O sucesso das organizacdes depende do desempenho dos seus Sistemas de Gestdo de Informacdo. As
entidades publicas ndo sdo excegdo. Nesta investigacdo procura-se avaliar o desempenho dos Sistemas
de Gestdo de Informacdo na Administra¢do Pablica Local Portuguesa, empregando o modelo conceptual
de DeLone e McLean, que tem por base de estudo as percecBes dos préprios utilizadores do sistema.
Foi efetuado um questionario a uma amostra representativa dos funcionarios das autarquias portuguesas,
e foram examinadas as seis dimensdes do modelo: Qualidade do Sistema, Qualidade da Informagéo,
Qualidade do Servico, Utilizacdo, Satisfacdo do Utilizador e Impactos. Foi ainda examinada uma sétima
dimenséo - a da Demografia - bem como a sua relacdo com o modelo original. Os dados revelaram que
os sistemas utilizados sdo geralmente bem aceites, mas que sdo necessarias melhorias ao nivel da
integracdo dos varios sistemas existentes, principalmente no que toca aos funcionarios com habilitag6es
ou cargos mais altos. Verifica-se ainda a necessidade de investir na formacdo dos utilizadores,
especialmente em funcionarios de maior idade ou com menores habilitaces literarias. Concluiu-se
também que o modelo conceptual de DeLone e McLean é adequado ao contexto da Administracdo
Publica Local Portuguesa. O fator que mais influencia a dimensdo Impactos é a Satisfacdo do Utilizador,
que por sua vez é maioritariamente influenciada pela Qualidade do Sistema, mas também pela Qualidade
da Informacdo e Qualidade do Servico. Os resultados obtidos fornecem informacgédo relevante para a
tomada de decisdo relacionada com a evolucao dos Sistemas de Informacdo na Administragéo Publica
Local Portuguesa.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo de Informacéo; Avaliacio de Desempenho; Autarquia.

Abstract

The success of all organizations depends on the performance of their Information Management Systems.
Public entities are no exception. This investigation seeks to evaluate the performance of Information
Management Systems in Portuguese Local Public Administration, using the conceptual model of
DeLone and McLean, which is based on the study of the perceptions of the system users themselves. A
guestionnaire was applied to a representative sample of employees of Portuguese municipalities, and
the six dimensions of the model were examined: System Quality, Information Quality, Service Quality,
Usage, User Satisfaction and Impacts. A seventh dimension was also examined - Demography - as well
as its relationship with the original model. The data revealed that the systems are generally well
accepted, but that improvements are needed in terms of the integration of the various existing systems,
especially with regard to employees with higher qualifications or positions. There is also a need to invest
in training older employees or those with less academic qualifications. It was also concluded that the
conceptual model of DelLone and McLean is adequate to the context of Portuguese Local Public
Administration. The factor that most influences the Impacts dimension is User Satisfaction, which in
turn is mostly influenced by System Quality, but also by Information Quality and Service Quality. The
results obtained provide relevant information for decision-making related to the evolution of
Information Systems in Portuguese Local Public Administration.

Keywords: Information Management System; Performance evaluation; Autarchy.
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1. INTRODUCAO

1.1. Enquadramento do Problema de Investigacéo

As novas Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo (TIC) estdo a evoluir
rapidamente, e tém hoje um papel fundamental nos macro sectores da economia, da politica,

social e organizacional (Roztocki & Weistroffer, 2015).

Neste contexto de revolucdo digital, surge o conceito de e-government. uma nova
abordagem a gestdo no caso particular da Administracéo Publica, que envolve as novas TIC
(Bonsén et al., 2012), conectando cidad&os, empresas, servigos publicos e entidades pubicas,
gerando beneficios administrativos como a melhoria dos servigos publicos, da eficiéncia na

gestdo, da conduta ética e da transparéncia (Heeks, 2001; Twizeyimana & Andersson, 2019).

Embora esta evolucdo se faca sentir ha ja 3 décadas, pouco se sabe sobre os resultados
concretos do seu desempenho na Administracdo Publica (Torres et al., 2005). Isto é de
extrema relevancia, pois o desempenho geral de uma organizacdo depende fortemente do
desempenho do seu Sistema de Gestdo de Informagédo (SGI), e o caso da Administracdo

Publica ndo ¢é excecdo (Aydiner et al.,2019).

E, contudo, dificil de mensurar o desempenho dos SGI neste caso, pois ndo podemos
descurar que grande parte dos objetivos e da criacdo de valor na Administracdo Publica tém
um caracter intangivel (Twizeyimana & Andersson, 2019).

De entre a multitude de entidades que a Administracdo Publica Portuguesa abrange, € ao
nivel local (das autarquias) que observamos uma maior proximidade para com o cidad3o. E,

portanto, na Administracdo Publica Local que este estudo se ira focar (Torres et al., 2005).

Nesta linha de pensamento, este estudo pretende avaliar o desempenho dos SGI na
Administracdo Publica Local Portuguesa aplicando um modelo amplamente validado — o
Modelo de DeLone e McLean. Este modelo permite fazer a avaliagdo do SGI com base nas
perspetivas dos seus utilizadores, neste caso os funcionarios da Administracdo Publica
Local, em todas as suas atividades e niveis hierarquicos (Petter et al., 2008; Stefanovic et al.,
2016).
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1.2. Questéo de Investigacéo e Objetivos

Formular a pergunta de partida, numa investigacao, permite ao investigador “escolher um
primeiro fio condutor tdo claro quanto possivel, de forma que o seu trabalho possa iniciar-
se sem demora e estruturar-se com coeréncia” (Quivy & Van Campenhoudt, 2008, pp. 31-
32).

Assim sendo, e no seguimento das ideias anteriormente expressadas, tentar-se-a
responder a seguinte questdo principal: Qual é o desempenho da gestao de informacéo na

Administracdo Publica Local, em Portugal?

O objetivo da presente investigacao é responder a esta questdo, avaliando o desempenho
dos SGI na Administracdo Publica Local portuguesa através das percecdes dos seus
funcionarios sobre os sistemas existentes e disponiveis para a realizacdo do seu trabalho.
Esta avaliacdo ird basear-se no modelo de DeLone e McLean, adaptado ao contexto das

autarquias portuguesas.

Como objetivo secundario, retiraremos conclusdes sobre a adequabilidade da utilizacao
do modelo conceptual de DeLone e McLean no contexto da Administracdo Publica Local e,
caso esta se verifique, talvez seja um bom ponto de partida para o estudo dos SGI de cada

autarquia, individualmente, ou de qualquer outra entidade publica.

1.3. Motivacéao

Na condicdo de estudante de Mestrado em Gestdo de Empresas, encontrei particular
interesse na tematica da Gestdo de Informacdo: ndo sé por Ihe reconhecer a devida
importancia no panorama organizacional atual, mas também pela vontade de alargar os

conhecimentos adquiridos ao contexto real.

A Gestdo de Informacgdo ao nivel da Administracdo Publica Local aparenta ser mais
complexa e também transdisciplinar, e talvez por isso me tenha aliciado este caso em

concreto de organizacao, inicialmente.

Além desta motivagdo de cariz académico, acompanhou-me também uma outra mais
pessoal: como cidada portuguesa. Abracei este desafio na esperanca de melhor compreender

a organizagdo e gestdo dos servigos publicos que me sdo prestados e que me tém como
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“cliente”, na esperanga de que a minha investigacdo possa ser um passo Util no caminho

para tornar o servigo publico melhor para todos nds, portugueses.

1.4. Estrutura da Dissertacéo

A presente dissertacdo de mestrado encontra-se organizada em 6 capitulos:

Introducdo: apresenta-se 0 enquadramento geral do tema da dissertacdo, as
razbes que motivaram a escolha do tema, exple-se a questdo de partida da
investigacdo, os objetivos (geral e secundario) e, por fim, a estrutura da
dissertacdo;

Revisao de Literatura: partindo de uma contextualizagdo abrangente sobre a Era
do Conhecimento em que vivemos, para que melhor se compreenda a importancia
da disciplina da Gestao de Informacéo, segue-se para a tematica dos Sistemas de
Gestdo de Informacéo (o que sdo, quais a suas fun¢des, como evoluiram e qual a
sua relacdo com a estrutura hierarquica das organizac@es). Aborda-se em seguida
0 ambito da gestdo na funcdo pablica e, em particular, na Administracdo Publica
Local. Depois de desenvolvidos estas duas vertentes, explora-se o modelo de
DeLone e McLean como fundamento para a avaliagdo do desempenho de um
Sistema de Gestdo de Informacdo, de forma geral e no caso particular da
Administracdo Publica Local.

Metodologia: enquadrando o modelo conceptual selecionado para o presente
estudo, estabelecem-se as suas dimensdes e indicadores de medida a partir dos
quais se tornara possivel avaliar de forma quantitativa o desempenho dos Sistemas
de Gestdo de Informacdo na Administracdo Publica Local Portuguesa. Define-se
0 método de recolha de dados, efetua-se um pré-teste de confiabilidade, examina-
se e caracteriza-se a amostra recolhida e descrevem-se os diferentes métodos
utilizados para analisar os dados recolhidos.

Resultados: a primeira analise efetuada sobre os dados recolhidos em
questiondrio é de caracter descritivo. Avalia-se depois a relacdo que as
caracteristicas demogréaficas da amostra poderdo ter sobre cada uma das
dimensGes do modelo conceptual. Por fim, testa-se a qualidade do ajustamento do
modelo, procedendo as alteracBGes verificadas como necessarias consoante 0s

pressupostos definidos no capitulo anterior, e descrevem-se os resultados obtidos.
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Discussdo: procura-se responder a questdo de partida da presente investigacao
bem como a adequabilidade do modelo conceptual utilizado, analisando e
discutindo os resultados obtidos em comparagdo com outros estudos semelhantes.
Assinalam-se algumas limitacdes detetadas no decorrer da investigacao.

Conclusao: as conclusdes mais relevantes séo expostas e comentadas. Denotam-
se eventuais sugestdes para estudos futuros, que pretendam aprofundar o tema da

presente investigacdo ou complementa-la através de outros pontos de vista.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Sistemas de Gestédo de Informacéao

2.1.1.0 Contexto Atual: A Era do Conhecimento

Nos dias de hoje, o conhecimento € considerado uma das mais importantes fontes de
criagéo de valor, de vantagem competitiva e de sustentabilidade para as organizagdes (Alavi
& Leidner, 2001; Laudon & Laudon, 2014).

O conceito de conhecimento no meio organizacional engloba uma fusao de ideias, como
informacdo, experiéncia, valores, contexto, percecdes, e a capacidade de crescimento em

todas estas vertentes (Davenport & Prusak, 1998).

O conhecimento pode apresentar-se como tacito (pessoal, do individuo, dificil de partilhar
com outros) ou explicito (formal e sistémico, facil de comunicar e partilhar com outros).
Estes dois tipos de conhecimento interagem de 4 formas (Nonaka & Takeuchi, 1995):

e Socializacdo — tacito para tacito — transmissdo direta do conhecimento tacito entre
colaboradores através da observacao, imitacdo e pratica;

e Combinacdo — explicito para explicito — juncdo e padronizacdo de informacéo
entre colaboradores e a organizacao;

e Externalizacdo — tacito para explicito — conversdo do conhecimento pessoal de
cada colaborador para que possa ser partilhado com a restante organizacao;

e Internalizacdo — explicito para tacito — enriquecimento do conhecimento de cada

colaborador através da formacéo, por exemplo.

Em dltima anélise, a nova economia do conhecimento tem por base a mente humana
(Webber, 1993) e as suas potencialidades dependem da forma como toda a informagéo é
controlada e partilhada (Bal et al., 2008), de forma individual e de forma grupal, dentro de

uma organizacao (Kogut & Zander, 1992).

E entfo crucial que uma organizagdo tenha a capacidade para aprender e lidar com o
conhecimento, 0 que exige outras alternativas de design organizacional, bem como novos

SGI (Maier, 2007). Esta aprendizagem organizacional permite responder mais rapidamente
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a mudanca, e é a chave da sobrevivéncia de uma organizagdo nos dias que correm (Laudon
& Laudon, 2014).

2.1.2. O Conceito: Sistemas de Gestao de Informacao

Um SGI pode ser definido como “um conjunto de componentes inter-relacionados que
trabalham de forma integrada para recolher (ou recuperar), processar, armazenar e distribuir
informagdo de apoio ao processo de tomada de decisdo e controle numa organizacio™!
(Laudon & Laudon, 2014, p. 45).

As organizacgdes sempre tiveram de gerir informacéo nas suas varias atividades, e sempre
tiveram os seus proprios SGI. No entanto, as novas TIC vieram alterar radicalmente o
panorama e sao hoje vistas como uma oportunidade estratégica, ou seja, um meio para atingir

uma maior competitividade (Galliers & Leidner, 2014).

O desempenho geral da organizacdo e a sua competitividade dependem fortemente do
processo de tomada de decisdo. E crucial que um SGI permita uma tomada de decisdo bem
fundamentada em factos, e ndo apenas com base na intuicdo individual (Aydiner et al.,
2019).

Os SGI devem acomodar trés caracteristicas essenciais (Fiorina, 2004):
e Simplicidade — descomplicar reduz os custos da tecnologia e também dos
processos organizacionais, reestruturando-os;
e Agilidade — uma adaptacdo mais rapida da organizacao as exigéncias do seu
mercado através da reducdo do tempo de decisdo e de resposta;
e  Valor — potenciando a inovacdo e aumentando receitas, cria-se valor e aumenta a

vantagem competitiva da organizagéo.

Em suma, “o objetivo ¢ transformar dados em informagdo, e informacdo em
discernimento™? (Fiorina, 2004, s/n).

Este processo faz-se de forma integrada, relacionando (Laudon & Laudon, 2014):

L «An information system can be defined technically as a set of interrelated components that collect (or retrieve), process,
store, and distribute information to support decision making and control in an organization.”
2 “The goal is to transform data into information and information into insight.”
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As novas TIC, que sdo compostas por elementos fisicos denominados de
hardware (como computadores, dispositivos de armazenamento ou telemdveis,
por exemplo), pelo software (como sistemas operacionais, programas ou
aplicacOes), pelas tecnologias de armazenamento de dados e claro, pelas
telecomunicacdes e internet;

A area transdisciplinar da Gestdo (no tomar de decisGes e respetiva execucao);
A organizacdo em si (as pessoas, 0S processos, a cultura organizacional, as

politicas internas e a sua estrutura hierarquica).

2.1.3.Sistemas de Gestéo de Informacéo e a Estrutura Organizacional

As TIC estdo em constante desenvolvimento, vao ficando cada vez mais acessiveis do

ponto de vista econémico, e as organiza¢cBes usam-nas agora em todos 0s seus niveis
hierarquicos (Galliers & Leidner, 2014).

Os SGI utilizados pela organizacdo devem estar adequados a cada um destes niveis

hierarquicos, tanto ao nivel operacional como ao nivel executivo (Laudon & Laudon, 2014):

Os gestores operacionais precisam de sistemas que registem a informacéo
referente as atividades elementares e recorrentes da organizagdo, de forma
estruturada e precisa;

No caso dos quadros médios de gestdo, os sistemas de apoio a decisdo podem
providenciar relatérios sobre o desempenho, permitindo uma melhor anélise ao
momento bem como uma tomada de decisdo mais informada para melhores
resultados futuros;

Para apoio a decisdes complexas, especificas e em permanente mudanca, 0S
gestores podem contar com sistemas de informacdo mais sofisticados, que
compilam informacao interna e informacao externa a organizacao;

Ao nivel executivo, os sistemas de informacédo focam-se em questdes estratégicas,
incorporando informag&o interna e externa a organizagdo. Recolhem, filtram e
trabalham a informacéo, apresentando-a de forma simples e clara para que o
gestor possa proceder a uma tomada de decisdo informada, tanto no presente como

para o futuro.
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Tanto gestores como colaboradores sentem a crescente necessidade de abordar a gestdo
das organizacBes de forma integrada, abrangendo ndo s6 os varios niveis hierarquicos
conforme referido, como também todas as suas atividades, departamentos e areas funcionais,

pois na realidade todos estdo interligados (Harmon, 2010; Monk & Wagner, 2013).

Em suma, para que uma organizacao se consiga adaptar a rapida e imprevisivel mudanca,
e para gque tenha sucesso na criagéo de valor, a Gestdo de Informacao deve ser cada vez mais

simples, integrada, horizontal, agil e segura (Fiorina, 2004).

2.1.4.Inteligéncia Artificial aplicada aos Sistemas de Gestdo de Informacéo

Sabendo que a evolucdo tecnoldgica é constante, imprevisivel e cada vez mais complexa,

as organizag0es utilizam SGI cada vez mais sofisticados (Ansoff et al., 2018).

Os SGI recolhem dados a partir de fontes internas ou externas a organizacdo, e em rede
(cloud computing). A utilizacéo e transformacdo das imensuraveis quantidades de dados de
diferentes fontes e naturezas deu origem ao conceito de Big Data. Estes dados exigem
tecnologias de computacdo cada vez mais poderosas e algoritmos cada vez mais avangados,
que através de técnicas de Machine Learning revelam tendéncias e padrdes (Biamonte et al.,
2017; George et al., 2014; Hayes, 2008; Oussous et al., 2018).

Esta aprendizagem computacional permite fazer previsdes ou alterar comportamentos
numa organizag&o (Molnar, 2020). Entramos assim no campo da Inteligéncia Artificial (1A):
ferramenta impulsionadora da criacdo de valor para as organiza¢Ges no ambito do apoio a
tomada de decisdo, do envolvimento de clientes e de funcionarios, da inovacao nos produtos

e nos servicos e da automacéo (Borges et al., 2021).

A |A procura ainda dar resposta aos desafios no ambito dos SGI, como é o caso da
partilha e comunicagdo do conhecimento, ou da transformacdo de conhecimento tacito

individual em conhecimento coletivo para a organizacao (Liebowitz, 2001).

De forma sucinta, as TIC e os SGI, articulados com a area da IA, tém o objetivo de
otimizar o uso dos recursos disponiveis, apoiar uma tomada de decisdo mais inteligente,
otimizar tempo, alcance de objetivos organizacionais e tornar a organizacdo mais
competitiva (O'brien & Marakas, 2006).
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2.2. Gestéo de Informagédo na Administragdo Publica Local

2.2.1. O contexto da Administracao Publica Local em Portugal

A Administracdo Publica Portuguesa distingue-se em trés grupos de entidades, conforme
se passa a desrever (DGAEP, 2021):

e Administracao direta do Estado — “todos os 6rgdos, servicos e agentes integrados
na pessoa coletiva Estado”. Dividem-se, em termos territoriais, em Servigos
Centrais e Servigos periféricos;

e Administracdo indireta do Estado — “trata-se de administragdo do Estado porque se
prosseguem fins préprios deste, e de administracdo indireta porque estes fins sdo
prosseguidos por pessoas coletivas distintas do Estado”. Distinguem-se entre
Servicos Personalizados, Fundos Personalizados e Entidades Publicas
Empresariais;

e Administracdo Autonoma — “entidades que prosseguem interesses préprios das
pessoas que as constituem e que definem autonomamente e com independéncia a
sua orientacdo e atividade”. Sdo trés os tipos de entidades com Administracéo
Autdénoma: Administracdo Regional, Administracdo Local e Associagdes Publicas.
A Administracdo Publica Local refere-se as autarquias (pessoas coletivas de base
territorial, dotadas de 6rgdos representativos proprios que visam a prossecucao de
interesses préprios das respetivas populagdes). Em concreto, uma autarquia

compreende um Municipio e as respetivas Juntas de Freguesia.

O nosso pais é composto atualmente por 308 municipios: 278 municipios no Continente,
19 na Regido Auténoma dos Agores e 11 na Regido Autonoma da Madeira (DGAL, 2021).
As freguesias constituem subdivisfes dos municipios, havendo em cada municipio pelo

menos uma freguesia (INE, 2021).

2.2.2.Gestdo Autarquica e o conceito de E-Government

As autarquias sdo mais complexas do ponto de vista da Gestdo que a maioria das
organizacg0es, e tém também clientes a satisfazer — 0s municipes e as empresas locais — que
avaliam os servicos que Ihe sdo prestados e agem de acordo com a sua opinido aquando das

elei¢des autéarquicas (Ralha, 2018).
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Estes clientes estdo cada vez mais exigentes no que toca a resposta dada pelos servicos
publicos, pois estdo habituados a uma certa qualidade e celeridade no servico prestado pelo

sector privado (Torres et al., 2005).

Por forma a aumentar a confianga dos municipes, influenciando assim a sua avaliacdo
sobre a gestdo autarquica e consequentemente o seu sentido de voto, as autarquias abragam

mais e mais o e-government (Tolbert & Mossberger, 2006).
O conceito de e-government pode ser definido como:

(..) uma forma de a administracdo publica utilizar as TIC mais inovadoras, especialmente
plataformas em rede e ligadas a internet, para fornecer aos cidaddos e empresas um acesso
mais conveniente a informagdes e servicos governamentais, melhorando a qualidade dos
servigos e fornecendo maiores oportunidades de participacdo nas instituicbes e processos
democraticos® (Fang, 2002, p. 1).

Ou seja, esta ideia ndo contempla apenas que 0s municipes assumam um papel passivo,
limitando-se a recolher e analisar informacdo e a formar a sua opinido. Pretende-se que as
autarquias utilizem as TIC por forma a que estes se possam envolver diretamente nos

processos de tomada de decisdo (Welch et al., 2005).

Assim, um sistema e-government consiste numa plataforma eletrénica Unica, integrada e
em rede, que permite a comunicagdo entre a Administracdo Publica, os cidaddos e as
organizagOes (West, 2004).

Tal como previu Peter Drucker (1988), as organiza¢bes sentem uma crescente
necessidade de se reinventar com base nas TIC e no trabalho em rede, simultaneamente. A
administragdo pablica ndo foge a regra.

Consoante os intervenientes nesta partilha de informacéo, os sistemas de e-government

classificam-se em trés tipos (United Nations, 2021):

3 «a way for governments to use the most innovative information and communication technologies, particularly web-
based Internet applications, to provide citizens and businesses with more convenient access to government information and
services, to improve the quality of the services and to provide greater opportunities to participate in democratic institutions

and processes.”

10
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e G2G — Government-to-Government — partilha de dados intra e interinstitucionais,
internamente na Administracdo Publica, ao nivel nacional ou local;

e G2B - Government-to-Business — transacdes de negdcios especificas, como
pagamentos ou compras de bens e servigos, por exemplo;

e G2C — Government-to-Consumer / Citizen — interacdo das pessoas com a

administragdo publica, como consumidores de servicos publicos e como cidad&os.

O local e-government (e-government ao nivel local) oferece as autarquias a oportunidade
de melhorar simultaneamente: os servicos publicos, a eficiéncia na gestdo, a abertura ao
municipe (transparéncia), a conduta ética e profissionalismo, a confianga do municipe e o

bem-estar geral da populacdo (Twizeyimana & Andersson, 2019).

Esta abordagem implica também alteracfes estruturais ao nivel da hierarquia, da

lideranca, das politicas e da gestao (Bonson et al., 2012).

Dada a complexidade organica das autarquias, estas alteracdes ndo se podem fazer de
forma instanténea, e nesse sentido Gouveia e Ranito (2004) defendem que essa transicéo
“serd mais facil e eficaz se os gestores se focarem em areas verticais de negocio, que
partilhem um grande nimero de utilizadores/cidaddos, como forma de criar raizes para 0s

projetos seguintes”, integrando todos os sistemas posteriormente, de forma global.

2.2.3.Smart Cities

Os SGI urbanos tradicionais sdo ineficientes, e a informacéo néo flui de forma eficaz e
integrada. As novas TIC (Internet, Big Data, Cloud Computing, 1A) vém agora alterar este
cenario, e as nossas cidades estdo cada vez mais inteligentes, integradas, transparentes,
seguras, sustentaveis e automaticas. Caminhamos no sentido evolutivo das Smart Cities
(Jiang D. , 2020).

O conceito de Smart City compreende as ideias de automatizagéo das funcgdes quotidianas
das cidades, mas também da capacidade de monitorizar, analisar e planear estas funcoes de
forma a tornar a cidade mais eficiente e equitativa, aumentando a qualidade de vida dos seus
cidaddos em tempo real. Permite-nos compreender melhor os problemas urbanos, criar
formas eficazes e viadveis de coordenar as tecnologias urbanas; usar dados urbanos em

diferentes escalas espaciais e temporais, desenvolver novas tecnologias de comunicagdo e

11



Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacao na
Administragdo Publica Local Portuguesa.

divulgacéo, desenvolver novas formas de governacao e organizacao urbana, definir solugoes
para problemas criticos relacionados a cidade, transporte e energia, ou ainda identificar

riscos, incertezas e perigos de forma inteligente (Batty, et al., 2012).

Este conceito procura ainda dar resposta aos desafios casados pelo aumento populacional
e urbano, através de uma gestdo inteligente das cidades com um menos impacto ambiental,

humano e governativo (Silva et al., 2018).

2.3. Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacéo

2.3.1. Sistemas de Gestao de Informacao e o Valor Publico Criado

Para medir e avaliar o retorno dos seus investimentos, as organizagfes empresariais
baseiam-se muitas vezes no indicador financeiro ROI (retorno sobre o investimento). No
entanto, foi j& demonstrado noutros estudos que este indicador ndo é apropriado para
determinar a eficAcia e a eficiéncia dos SGI, pois esta é uma tarefa complexa,
multidimensional, e dependente de critérios multiplos e multidisciplinares (Botchkarev et
al., 2011).

N&o obstante, e tendo em conta que o desempenho do SGI determina o desempenho
individual dos seus utilizadores e, consequentemente, o desempenho geral da organizacao,
¢ da maior importancia que o investimento no SGI seja sustentavel e o seu retorno
contabilizavel (Monk & Wagner, 2013; Nevo & Wade, 2010; Torkzadeha & Doll, 1999).

Acontece que estes impactos sdo dificeis de mensurar dado o seu caracter intangivel,
como o é a melhoria na qualidade dos servigos publicos, a eficiéncia na gestdo, a abertura
ao municipe (transparéncia), a conduta ética e profissionalismo, a confian¢a do municipe ou

0 bem-estar geral da populagéo (Twizeyimana & Andersson, 2019).

Como agravante, no caso da Administracdo Publica Local, os investimentos dedicados
aos SGI entram muitas vezes em competicdo direta com os valores investidos em questoes
de profunda importancia social como séo o caso da habitacdo social, 0 emprego ou o
desenvolvimento econdémico da regido (Gouveia & Ranito, 2004).

12
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E entdo necessario um modelo de avaliacio de desempenho para os SGI que calcule o
desempenho do seu hardware, software, trabalho em rede e os seus dados, mas também a

concretizacdo ao nivel dos objetivos da organizagdo no seu todo (Sirsat & Sirsat, 2016).

Existe um método amplamente validado que consegue avaliar o desempenho de um SGl,
baseando-se na forma como este é utlizado na pratica: o modelo conceptual de DeLone e
McLean (1992; 2003; 2016).

2.3.2.0 Modelo de DeLone e McLean

O caracter multidimensional e interdependente da Gestdo de Informacdo numa
organizacéo carece de uma definicdo e quantificagdo ponderada: avaliar apenas um fator ndo
é suficiente. O modelo conceptual de avaliacdo de DeLone e McLean (1992; 2003; 2016)
avalia a forma de utilizar o sistema como medida do seu desempenho, e reflete a combinacéo
de seis fatores mensuraveis que séo interdependentes (Fig.1):

¢ Qualidade do Sistema — especificidades de caracter técnico do sistema;

¢ Qualidade da Informacao — ao nivel dos contetdos que disponibiliza;

e Utilizacdo — a forma como o sistema é operado pelo utilizador;

e Satisfacdo do Utilizador — medida em que o sistema corresponde as necessidades
e preferéncias do utilizador;

e Impactos Individuais — beneficios ou danos causados ao nivel individual dos
utilizadores na execucao das suas tarefas;

e Impactos Organizacionais — beneficios ou danos repercutidos direta ou
indiretamente na organizacdo, atraves dos impactos causados ao nivel individual

no trabalho.

13
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Qua.hdade do Utilizacdo
Sistema
Impactos Impactos
Individuais :> Organizacionais
Qualidade da Satisfagcdo do
Informacao Utilizador

Figura 1. Modelo Conceptual inicial de DeLone e McLean

Fonte: DeLone e McLean (1992). Adaptado para portugués.

A Qualidade do Sistema e a Qualidade da Informacéo influenciam a forma como o SGI
é utilizado (DeLone & McLean, 1992). Os utilizadores irdo recorrer mais ou menos ao
sistema consoante lhe reconhe¢cam ndo sé a utilidade, permitindo-lhes obter um melhor

desempenho das suas funcGes, como a facilidade na utilizacdo (Davis, 1989).

A Utilizacdo e a Satisfacdo do Utilizador devem ser analisadas a pari passu, pois “a
utilizacdo antecede processualmente a satisfacdo do utilizador, mas uma experiéncia de

utilizacdo positiva resultara consequentemente numa maior satisfagdo do utilizador”

(DeLone & McLean, 2003, p.23).4

Conforme referido anteriormente, o desempenho do SGI terd entdo um impacto positivo

ou negativo ao nivel individual e, consequentemente, da organizacéo.

Este modelo conceptual foi amplamente estudado e validado pelos investigadores, mas
havia algumas reservas no que toca a eventual sobreposic¢éo dos aspetos contabilizados e a
contabilizacdo de fatores em diferentes unidades de medida, o0 que poderia estar a distorcer
0s resultados obtidos (Burton-Jones & Straub Jr, 2006; Sedera et al., 2004).

4 «“Use” must precede “user satisfaction” in a process sense, but positive experience with “use” will lead to greater

“user satisfaction.”
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A maioria dos estudos que aplicaram o modelo de DeLone e McLean ndo consideravam
todos os seis fatores como medida para avaliacdo do desempenho de um SGI, e alguns
chegavam a considerar apenas um dos fatores. Dependendo do objetivo de cada estudo, esta
opcao pode ou néo intervir nos resultados, tornando-os incompletos ou mesmo incorretos
(Burton-Jones & Straub Jr, 2006; Petter et al., 2008).

Foi também apontado por Seddon (1997) que o modelo conceptual inicial era confuso e

pouco especifico.

Neste seguimento, DeLone e McLean (2003) atualizaram e aprimoraram o seu modelo
(Fig.2). Uma das medidas corretivas tomadas foi o acrescentar de um novo fator a avaliar: a
qualidade do servico. No seu entender, para que se possa avaliar o desempenho da Gestdo

de Informacdo numa organizacdo que utiliza varios sistemas, esta € uma variavel crucial.

Com o intuito de tornar o modelo mais abrangente, mas menos confuso, tomaram a
decisdo de agrupar a avaliacdo de todos os impactos numa sO categoria: Impactos. Isto
porque os SGI afetam as organizacGes, mas isto ocorre por meio do impacto que estes

causam primeiro nos utilizadores, individualmente (DeLone & McLean, 2016).

A dimensdo “Utilizagdo”, de caracter comportamental, foi enriquecida com a variavel
“Intencéo de Utilizagdo”, no intuito de incluir também o fator “atitude” na equagdo. Citando
0s autores: “o aumento da satisfagao do utilizador levara a uma maior intengao de utilizagao,

que por sua vez afetara a utilizagdo em si” (DeLone & McLean, 2016, p.7)°

O ultimo ajuste ao modelo de DelLone e McLean esta relacionada com a ideia de que o
processo ndo é estatico e unidirecional, pois a avaliacdo dos beneficios liquidos do sistema
alteraré a percecdao do utilizador, alterando consequentemente a Utilizacdo e a Satisfacdo do
Utilizador (DeLone & McLean, 2016).

No geral, 0 modelo de DeLone e McLean tenciona combinar varaveis processuais e
causais simultaneamente, de forma integrada e ciclica, por forma a ser o mais completo e
preciso possivel (DeLone & McLean, 2003; 2016).

5«

99 93

(...) increased “User Satisfaction” will lead to a higher “Intention to Use,” which will subsequently affect “Use”.
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» ~ Impactos
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Satisfacdo do Utilizador
Qualidade do
» Servigo

Figura 2. Modelo Conceptual actualizado de DeLone e McLean
Fonte: DeLone e McLean (2016). Adaptado para portugués.

Observemos ainda que a Satisfacdo do Utilizador tem uma componente contextual. A sua
avaliacdo depende significativamente do tipo de SGI de cada organizacdo, bem como do
stakeholder que o procura avaliar (Seddon et al., 1999). Outros fatores podem ser
considerados, como o0s desejos do utilizador, o clima organizacional ou a qualidade da
decisédo (Jiang & Klein, 1999).

2.3.3.0 Modelo de DeL.one e McLean e a Administracdo Publica Local

Embora o Modelo de DelLone e McLean tenha sido amplamente validado no que toca a
avaliacdo de SGI, poucos sdo os estudos que recaem sobre a Administracdo Publica e, em

particular, sobre a Administracdo Publica Local.

Todos os seis fatores do modelo foram considerados na avaliagdo do desempenho dos
recém-implementados SGI em trés hospitais publicos na Coreia. Os indicadores analisados
foram adaptados ao contexto hospitalar, e 0 modelo confirmou que os trés fatores de
qualidade tém uma significante influéncia na Satisfacdo do Utilizador e que esta, por si so,
tem uma fortissima influéncia nos Beneficios/Impactos para a organizagdo. Consideraram
ainda que, tanto a Qualidade do Sistema como a Qualidade da Informacéo sdo significantes
para o fator Intengdo da Utilizagdo, mas a Qualidade do Servico ndo mostrou a mesma
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relagdo, o que foi associado pelos investigadores ao facto de a implementacao ter sido feita

muito recentemente em relacdo ao estudo (Cho, et al., 2015).

O modelo foi também utilizado para avaliar o desempenho do Sistema UDISE (SGI
governamental) no Estado de Maharashtra, um dos mais populosos e extensos da india. Os
inquiridos consideraram que o sistema € (til e de facil compreensdo, que a qualidade do
servico de apoio é boa e gque o sistema vai de encontro as suas expectativas, trazendo

beneficios tanto ao nivel individual como organizacional (Sirsat & Sirsat, 2016).

O sistema de e-government na RepuUblica da Sérvia foi estudado pelo mesmo método,
tendo sindo inquiridos 154 funcionérios da Administracdo Publica Local. Neste estudo
foram considerados, como dimensao extra, 0os dados demogréaficos dos inquiridos associados
a dimensdo da Intencdo de Utilizacdo/Utilizacdo. Os resultados obtidos verificaram mais
uma vez a validade do modelo de DeLone e McLean, ressaltando que: quanto maior era a
satisfacdo dos funcionéarios municipais, mais explicito era o impacto no seu desempenho
individual e organizacional, independentemente dos dados demograficos analisados
(Stefanovic et al., 2016).

Uma outra adaptacdo ao modelo foi posta em préatica na avaliacdo do desempenho do
sistema de e-government iraquiano. Desta vez, o modelo foi aplicado focando-se apenas
sobre a interacdo G2C, ou seja, sobre a interacdo entre os cidadaos e o governo. Foi, portanto,
privilegiado o ponto de vista dos cidaddos, e ndo dos utilizadores internos dos servigos
publicos. Como tal, foi adicionado um sétimo fator ao modelo: o da confianca dos cidad&os
no governo. O modelo foi também validado e o sétimo fator provou-se ser crucial para o
estudo especifico da relacdo G2C (Al-Sulami & Hashim, 2018).
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3. METODOLOGIA

3.1. Enquadramento Conceptual

O conceito de investigacdo, de uma forma geral, define-se como a aplicacdo de
procedimentos cientificos na resolucéo de problemas (Pandey & Pandey, 2015). Neste caso,
a investigacdo procura responder a questdo de partida: Qual é o desempenho da gestdo de

informacéo na Administracéo Publica Local, em Portugal?

E uma investigacdo de caracter empirico, pois procurou “fazer observagdes para
compreender melhor o fenémeno a estudar” (Hill & Hill, 2008, p. 19). O objetivo da
investigagdo é claro e especifico, e foi utilizado um modelo conceptual existente,
amplamente validado (Pandey & Pandey, 2015).

Selecionou-se 0 modelo de DeLone e McLean (1992; 2003; 2016) por permitir avaliar o
desempenho de um SGI através da analise estatistica da perspetiva dos utilizadores do
sistema existente. O modelo contempla seis dimensdes: QSi-Qualidade do Sistema, QI-
Qualidade da Informacgdo, QSe-Qualidade do Servigo, U-Utilizagcdo, SU-Satisfacdo do
Utilizador e I-Impactos (Fig.3).

No seguimento logico do estudo anteriormente descrito sobre a Republica da Sérvia
(Stefanovic et al., 2016), também nesta investigacdo foi acrescentada a dimensdo D-

Demografia, como elemento relacional extra a analisar.

Apresentam-se de seguida as 10 hipoteses sobre as corelacdes entre as 7 dimensdes do
modelo adaptado, que se pretendem considerar e analisar nesta investigacao:
e H1: A QSitem um efeito positivo na U;
e H2: A QSitem um efeito positivo na SU;
e H3: A QI tem um efeito positivo na U;
e H4: A QI tem um efeito positivo na SU;
o H5: A QSe tem um efeito positivo na U;
e HG6: A QSe tem um efeito positivo na SU;
e H7: A SU tem um efeito positivo na U;
e HB8: AU tem um efeito positivo na I;

e H9: A SU tem um efeito positivo na I;
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e H10: A D tem um efeito positivo na U;

e H11: A D tem um efeito positivo na SU.

| QSi-Qualidade do Sistema

U-Utilizagao

H8

H7 I-Impactos

| Ql-Qualidade da Informagdo "o

SU-Satisfacdo do Utilizador

10

QSe-Qualidade do Servigo

‘ D-Demografia

Figura 3. Modelo Conceptual Utilizado.
Fonte: DeLone e McLean (2016). Adaptado.

3.2. Indicadores de Medida

Dependendo do contexto global da organizacdo, a avaliacdo do desempenho do SGI
através da aplicacdo pratica do modelo de DelLone e McLean (2016) necessita de indicadores

e unidades de medida especificas.

A definicéo dos indicadores a medir e analisar deve ser feita de forma cautelosa. Realgam-
se, antes de mais, as seguintes reflexes (DeLone & McLean, 2003):
e E de evitar que os indicadores se repitam em mais do que uma das dimensdes,
sobrepondo-se entre si;
e A selecédo dos indicadores de medida deve ter em conta os objetivos do estudo,
bem como o seu contexto organizacional;
e O numero de diferentes indicadores de medida deve ser simplificado, para que 0s

resultados obtidos possam ser comparaveis e validaveis posteriormente.

Atendendo a todas estas anotacGes que nos deixam DelLone e McLean, a toda a pesquisa
desenvolvida sobre o modelo conceptual e considerando as caracteristicas especificas do
objeto em estudo —a Administracdo Publica Local Portuguesa — definiram-se os indicadores

de medida para cada uma das seis dimens6es do modelo de DeLone e McLean, conforme
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tabela 1 (DeLone & McLean, 2003; Jiang et al., 2002; Petter et al., 2008; Stefanovic et al.,
2016; Torkzadeha & Doll, 1999):

Tabela 1. Indicadores de Medida para as Dimens@es de DeL.one e McLean.

DIMENSAO INDICADOR  VARIAVEL REFERENCIAS
Agradabilidade QsSil
Intuicdo QSi2 (Detone & McL 2003)
. . . . . . eLone cLean,
Qualidade do Sistema (QSi) Funcionalidade asi3 (Petter et al., 2008) (Stefanovic et al., 2016)
Celeridade QSi4
Integragao QSi5
Precisao Qll (DeLone & ML 2003)
H ~ . ~ )eLone cLean,
Qualidade da Informacgo (Ql) Atualizagdo Q12 (Petter et al., 2008) (Stefanovic et al., 2016)
Confianca Qi3
Prontiddo QSel (Delone & McLean, 2003) (Petter et al., 2008)
. . . eLone cLean, etter et al.,
Qualidade do Servico (QSe) Garantia Qse2 (Stefanovic et al., 2016) (Jiang et al., 2002)
Empatia QSe3
Dependéncia Ul
- Frequéncia u2 (DeLone & McLean, 2003) (Petter et al., 2008)
Utilizacdo (U) Duracédo U3 (Stefanovic et al., 2016)
Intengao ua
. o . Satisfagdo SuUl (DeLone & McLean, 2003) (Petter et al., 2008)
Satisfacdo do Utilizador (SU) Expectancia sU2 (Stefanovic et al, 2016)
Utilidade 11
| tos (1) Eficiéncia 12 (Torkzadeha & Doll, 1999) (DeLone & McLean, 2003)
mpactos Eficacia 13 (Petter et al., 2008) (Stefanovic et al., 2016)
Controlo 14

3.3.Recolha de Dados

Conforme ja mencionado, este estudo debruga-se sobre a quantificacdo das tendéncias
nas opinides de uma populacdo especifica. E um estudo de caracter quantitativo,
desenvolvendo-se num processo sistematico de recolha de dados quantificaveis, objetivos e
independentes do investigador (Creswell, 2010; Freixo, 2011).

Os dados foram recolhidos atraves da elaboracdo de um questionario autoadministrado,

e o levantamento foi de corte transversal e de fase unica. (Creswell, 2010).

Este questionario foi disponibilizado online, recorrendo-se para esse efeito a ferramenta
Google Forms. Procedeu-se a sua divulgacdo por e-mail, através da partilha de uma
hiperligacdo (link), estendendo-se a diversos canais de comunicacgdo oficiais, fidedignos e
exclusivos aos elementos da populacdo em estudo.

E provavel que nem todos os elementos da populagio tenham eventualmente acesso a

uma conta de e-mail ou teréo recebido a informagdo atempadamente, ndo tendo tido a
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oportunidade de responder ao questionario. Consequentemente, a populacéo inquirida ndo é
igual a populacgéo alvo (total) e podemos considerar que a amostragem seguiu 0 método néao-

casual por conveniéncia. (Hill & Hill, 2008).

A recolha de dados teve inicio a 31 de janeiro de 2022 (data de abertura do questionario)
e cessou a 14 de abril de 2022 (data de fecho).

Foram incluidas 21 perguntas no questionario, uma pergunta por cada um dos indicadores
de medida do modelo, para medir a perce¢édo dos funcionarios. As questdes foram colocadas
de forma aleatoria, € o preenchimento total do questionério teria uma duragdo aproximada

de 5 minutos.

Foi tido em conta que os respondentes teriam provavelmente vocabularios e habilitacdes
literdrias variadas. Assim, as questbes colocadas foram pensadas no intuito de serem

simples, claras, curtas e diretas (Hill & Hill, 1998).

Estas 21 perguntas foram apresentadas sob a forma de afirmacdes, na 12 pessoa, e 0
respondente podia escolher o seu grau de concordancia ou discordancia através de uma
escala de Likert de quatro pontos: 1) Discordo Totalmente; 2) Discordo; 3) Concordo; 4)

Concordo Totalmente.

Esta escala foi selecionada com o intuito de motivar os respondentes pela sua facil leitura
e pouco esforco exigido na resposta. Além disso, evitaram-se as respostas centrais ao utilizar
uma escala com nimero par, ja que as categorias centrais, ou denominadas de neutras, nao
sO sdo irrelevantes para o estudo como podem distorcer os resultados estatisticos obtidos
(Malhotra, 2001; Nemoto & Beglar, 2014).

O questionario completo pode ser consultado no Anexo I.

3.4. Pré-Teste de Confiabilidade

Mesmo sabendo que o modelo conceptual foi ja inimeras vezes validado, ha que ter em
consideracdo as (anteriormente previstas) disparidades em termos de habilitacdes literarias

e de vocabulérios utilizados entre os participantes do questionario.

Além disso, foi necessario proceder a uma adaptacdo linguistica, tanto em termos de
traducdo em relacdo ao modelo original (e respetivos indicadores de medida), como

relativamente ao contexto em estudo e respetivo publico-alvo.
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Considerou-se entdo importante validar a consisténcia do questionério. O método
selecionado foi aquele em cuja maioria dos investigadores depositam a sua confianca: a
técnica de estimacdo de confiabilidade interna Alfa de Cronbach (Mar6co & Garcia-
Marques, 2006). Este teste é considerado crucial quando lidamos com escalas de Likert
(Gliem & Gliem, 2003).

Mediante o valor de Alfa, podemos considerar que a confiabilidade de consisténcia
interna do questionario € (George & Mallery, 2019):
e <0,5- Inaceitavel
e 0,5-0,6 — Fraco
e 0,6-0,7 — Questionavel
e 0,7-0,8 — Aceitavel
e 0,8-09-Bom

e >(0,9 - Excelente

O questionario foi testado numa amostra inicial de 21 respondentes, todos eles

funcionérios da Administragdo Publica Local, selecionados por conveniéncia.

Tabela 2. Estatistica de Confiabilidade.

Alfa de Cronbach Numero de itens
0,928 21

Demonstrando-se o valor de Alfa superior a 0.9 (Tabela 2), considera-se a confiabilidade

de consisténcia interna do questionario excelente (George & Mallery, 2019).

3.5. Populagéo e Amostra

Sendo a populacao o “conjunto de pessoas ou elementos a quem se pretende generalizar
os resultados e que partilham uma caracteristica comum” (Coutinho, 2011, p. 85), considera-
se neste caso que a populacdo em estudo é o conjunto de todos os funcionarios da
Administracdo Publica Local em territorio nacional, o que em dados de 2020 representaria
um total exato de 137.205 funcionarios (DGAEP, 2022).
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A amostra recolhida, tendo em conta 0 nimero de questionarios respondidos e véalidos
(sem omissdes pois todas as questdes eram de caracter obrigatorio), foi de um total de 1.310

funcionarios da Administracéo Publica Local Portuguesa.

Para populacdes de grandes dimensdes, a medida que a populacdo aumenta, o tamanho
que a amostra deve ter aumenta também, mas a uma taxa decrescente, e permanece
relativamente constante em pouco mais de 380 casos, com uma margem de erro de 5% e

uma precisdo de 95% (Krejcie & Morgan, 1970).

Segundo Israel (1992) se considerarmos uma margem de erro menor ainda, de +/- 3%, e
com o0 mesmo nivel de precisdo, para uma populacdo superior a 100.000 pessoas teriamos
de considerar uma amostra de 1.111 pessoas para que a amostra fosse representativa, nimero

esse também ultrapassado.

Podemos assim considerar que, mesmo tendo-se recorrido a um método de amostragem

por conveniéncia, a amostra é suficientemente representativa da populagédo em estudo.

O questionario disponibilizado abria-se numa primeira sec¢do dedicada a caracterizagdo
dos respondentes, o que corresponde a dimensdo D (Demografia) acrescentada ao modelo

de DeLone e McLean.

As caracteristicas demograficas consideradas relevantes para este estudo foram as que
aparentemente poderiam ter maior significancia no que toca a interacdo entre um funcionario
e 0s SIG disponiveis para execucdo das suas func@es na autarquia:

e ldade — em pergunta de escolha multipla fechada, tendo-se definido 5 classes: 0-29

anos, 30-39 anos, 40-49 anos, 50-59 anos, mais de 60 anos;

e Género — em pergunta de escolha multipla fechada: feminino / masculino

e HabilitacOes Literarias — em pergunta de escolha multipla fechada: ensino béasico /
ensino secundario / ensino superior;

e Cargo na Administracao Publica Local — pergunta de escolha mdltipla fechada, e
segundo o regime geral das carreiras na Administracdo Publica Local: Técnico
Superior / Assistente Técnico / Assistente Operacional / Titulares de cargos politicos
e altos cargos publicos (DGAEP, 2020);

e Dominio em que se insere — as organizagfes tém as suas atividades agrupadas em

quatro funcbes primarias: Cadeia de Abastecimento, Contabilidade e Financas,
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Recursos Humanos, Marketing e Vendas (Monk & Wagner, 2013, p.1-18).
Considerou-se que a “Cadeia de Abastecimento”, no caso especifico de uma autarquia,
engloba as Atribuicdes do Municipio enumeradas pelo Regime Juridico das
Autarquias Locais: Equipamento rural e urbano; Energia; Transportes e
comunicacOes; Educacdo, ensino e formagdo profissional; Patrimoénio, cultura e
ciéncia; Tempos livres e desporto; Saude; Acdo social; Habitacdo; Protecdo civil;
Ambiente e saneamento basico; Defesa do consumidor; Promocdo do
desenvolvimento; Ordenamento do territério e urbanismo; Policia municipal;
Cooperacao externa (DRE, 2022). Pergunta de escolha multipla fechada, neste caso,
visto que muitos destes dominios se sobrepdem e a estrutura orgénica varia muito entre
autarquias. Foi ainda acrescentada a opg¢do “outro”, dada a multiplicidade e
transdisciplinaridade de fun¢bes que um funcionario podera exercer;

¢ Distrito onde trabalha — em pergunta de escolha multipla fechada: Aveiro, Beja,
Braga, Braganga, Castelo Branco, Coimbra, Evora, Faro, Guarda, Leiria, Lisboa,
Portalegre, Porto, Regido Auténoma da Madeira, Regido Autonoma dos Acores,
Santarém, Setubal, Viana do Castelo, Vila Real, Viseu (GEE, 2022).

3.6. Caracterizacdo dos Respondentes

A primeira caracteristica a analisar corresponde a idade destes funcionarios segundo as
cinco classes etérias delimitadas (Gréfico 1). A grande maioria dos respondentes (73,4%)
tem idades compreendidas entre 0s 40 e 0s 59 anos, sendo pouco expressiva a percentagem

de funcionarios em inicio ou final de carreira:

e 3,9% dos funcionarios ttm menos de 29 anos;
e 13,8% dos funcionarios tem entre 30 e 39 anos;
e  41% dos funcionarios tem entre 40 e 49 anos;
e 32,4% dos funcionarios tem entre 50 e 59 anos;

e 8,9% dos funcionéarios tem mais de 60 anos.
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[Jaté aos 29 anos

M dos 30 aos 39 anos
B dos 40 aos 49 anos
M dos 50 aos 59 anos
M partir dos 60 anos

Gréfico 1. Caracterizagdo dos Respondentes: Idade (D1)

Fonte: dados recolhidos através do questiondrio e tratados em SPSS.

No que respeita ao género (Gréafico 2), em Portugal contabilizam-se no total 72.316
funcionarios masculinos (cerca de 53%) e 64.889 femininos (cerca de 47%). Pode
considerar-se que esta populacdo tem uma divisdo que se aproxima de ser equitativa
(DGAEP, 2022).

Ora, a nossa amostra reparte-se de uma forma ligeiramente menos equilibrada, sendo que
cerca de 61% dos respondentes pertencem ao género feminino e apenas 39% pertencem ao

género masculino.

Segundo um estudo da Universidade de Cambridge (Greenberg et al., 2018), as mulheres
mostraram-se geralmente mais recetivas ao preenchimento de questionarios, possivelmente

por terem um sentido de empatia usualmente mais apurado do que o género masculino.

B Feminino
W Masculino

Gréfico 2. Caracterizacdo dos Respondentes: Genero (D2)

Fonte: dados recolhidos através do questionario e tratados em SPSS.
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A terceira dimensdo demografica prende-se com as habilitagdes literarias/académicas dos

respondentes (Gréafico 3):

e 1,5% tém escolaridade ao nivel do ensino basico;
e 34,7% completaram o ensino secundario;

e 63,8% tém habilitacGes literarias ao nivel do ensino superior.

O Ensino Basico
[ Ensino Secundario
M Ensino Superior

Grafico 3. Caracterizacdo dos Respondentes: HabilitagOes Literarias (D3)

Fonte: dados recolhidos através do questionario e tratados em SPSS

Em relacdo ao cargo que cada inquirido desempenha na respetiva autarquia (Grafico 4):

e 9,2% sdo assistentes operacionais;
e 33,4% sdo assistentes técnicos;
e 49,5% sdo técnicos superiores

e 7,8% sdo titulares de cargos politicos e altos cargos publicos.

[CJ Assistente Operacional
[ Assistente Técnico
M Técnico Superior

[ Titulares de cargos politicos e
altos cargos publicos

Gréfico 4. Caracterizacdo dos Respondentes: Cargo na autarquia (D4)

Fonte: dados recolhidos através do questionario e tratados em SPSS
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Independentemente do cargo que um funcionério exerce na funcdo publica, este pode
estar associado a um ou mais dos dominios enumerados pelo Regime Juridico das Autarquias
Locais. Visto que estes dominios muitas vezes se sobrepdem, a resposta a esta questdo era

de escolha multipla, tendo sido incluida a opgao “outros” (Gréfico 5).

Acdo social [N 8.1%
Ambiente e saneamento basico |G 7.2%
Cooperacdo externa ] 1,3%
Defesa do consumidor ] 0,8%
Educaciio ensino e formac#o profissional [ NG °,7%
Energia [ 1,0%
Equipamento rural e urbano ] 0,9%
Habitacido [l 1,3%
Markeing [l 1,1%
Ordenamento do territério e urbanismo | 10,0%
outro I 40,2%
Patriménio cultura e ciéncia [ NI 8,7%
Policia municipal [ 0,8%
Promocio do desenvolvimento [l 1,9%
Protecciocivil [l 2,3%
saide | 0,7%
Tempos livres e desporto [l 2,6%

Transportese comunicacdes [| 1,0%

Gréfico 5. Caracterizagdo dos Respondentes: Dominio na autarquia (D5)

Fonte: dados recolhidos através do questionario e tratados em Excel.

A amostra abrange todo o territdrio nacional, sendo que contém funcionarios de todos 0s
distritos do pais, de norte a sul e ilhas (Grafico 6): 76 trabalhem em Aveiro, 13 em Beja, 55
em Braga, 15 em Braganca, 71 em Castelo Branco, 64 em Coimbra, 6 em Evora, 141 em
Faro, 15 na Guarda, 99 em Leiria, 79 em Lisboa, 122 em Portalegre, 219 no Porto, 6 na
Regido Autonoma da Madeira, 69 na Regido Autonoma dos Acgores, 143 em Santarém, 6 em
Setubal, 3 em Viana do Castelo, 39 em Vila Real, e 69 em Viseu (GEE, 2022).
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Gréfico 6. Caracterizagdo dos Respondentes: Cargo na autarquia (D6)

Fonte: dados recolhidos através do questionario e tratados em SPSS

3.7. Analise de Dados

Apo6s elaboracdo, distribuicdo e colheita dos questionérios, e estando constituida a
amostra a estudar, procedeu-se a analise dos dados recolhidos, processo este que se
desenvolveu em trés vertentes: a analise descritiva, a analise bivariavel entre a demografia e

as seis dimensdes do modelo, e por fim o teste a qualidade do ajustamento do modelo.

3.7.1. Analise Descritiva

A primeira andlise feita aos dados recolhidos sobre a percecdo dos inquiridos, acerca de
cada uma das 6 dimensdes do modelo de DelLone e McLean e respetivos indicadores de

medida, foi uma analise descritiva.
Os dados foram tratados utilizando para esse fim a ferramenta IBM SPSS Statistics.

Analisou-se a proporc¢éo de respostas concordantes e discordantes da amostra, segundo a

escala de Likert de quatro pontos.
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3.7.2.Efeito da Demografia nas Dimensdes do Modelo

Com o intuito de examinar se os fatores demogréaficos da Idade, Género, Habilitacbes
Literarias e Cargo na Administracdo Publica, teriam alguma influéncia nas percecdes dos
inquiridos sobre os SGI utilizados no exercicio das suas fungdes, efetuara-se testes ndo
paramétricos de Kruskal-Wallis.

Este teste permite-nos analisar a relagcdo entre cada uma destas variaveis demograficas e
os indicadores de medida de cada uma das seis dimensfes do modelo, formando hipdteses
de teste bilateral. E tendo em conta que as variaveis utilizadas sdo ordinais, expressas numa
escala de Likert de quatro pontos, a analise estatistica ndo-paramétrica de Kruskal-Wallis é
a forma mais apropriada de proceder, pois ndo estéo satisfeitas as condi¢des para a utilizagdo

de testes paramétricos nestas circunstancias (Maréco, 2018).

O tratamento dos dados foi feito recorrendo a ferramenta IBM SPSS Statistics.

3.7.3.Qualidade de Ajustamento do Modelo

Sendo esta uma pesquisa no ambito das Ciéncias Sociais Aplicadas e do Comportamento,
é natural que disponhamos de dados nao aderentes a uma distribui¢cdo normal multivariada.
Além disso, o modelo utilizado é complexo e necessita de validacdo dado o seu ajuste a um
novo ambito de estudo. E, portanto, necessaria e adequada uma modelagem de equacdes
estruturais baseada em variancia (VB-SEM) e em modelos de estimacdo de ajuste de
minimos quadrados parciais (partial least square - PLS) (Hair Jr et al., 2014; Martinho et
al., 2021; Ringle et al., 2014).

O modelo foi estruturado com recursos ao SmartPLS 4 tendo aplicado os seguintes

pressupostos de ajustamento:

e Pesos: para que se possa considerar que existe uma boa qualidade de ajustamento do
modelo, os pesos dos vetores devem ser superiores a 0,70. Valores inferiores devem
ser desconsiderados caso isso melhore a qualidade do ajuste do modelo (Ringle et al.,
2014);

e Fator de inflacdo de variancia (VIF). Indica a existéncia de multicolinearidade. Um

modelo corretamente ajustado devera apresentar um VIF<5 (Ringle et al., 2014);
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¢ Alfa de Cronbach. Foram considerados os seguintes valores: < 0,5 — Inaceitavel; 0,5-
0,6 — Fraco; 0,6-0,7 — Questionavel; 0,7-0,8 — Aceitavel; 0,8-0,9 — Bom; > 0,9 —
Excelente (George & Mallery, 2019);

e Confiabilidade Composta. Valores entre 0,70 e 0,90 séo satisfatérios (Hair Jr et al.,
2014);

e Variancia Média Extraida (AVE). O resultado considerado satisfatério acima de
0,50 (Henseler et al., 2009);

e R2 avalia a por¢do da variancia das variaveis endogenas explicada pelo modelo
estrutural. Resultados acima do ponto de corte >0,67 — substancial; >0,33 — moderado;
>0,19 — fraco (Hair Jr et al., 2014);

e Validade descriminante (Critério de Fornell-Larcker) As raizes quadradas das
Variancias Médias Extraidas devem ser maiores que as correlacbes entre os dos
constructos (Ringle et al., 2014);

¢ Indicador de Cohen (F?). Indica o tamanho do efeito. Valores >0.35, >0.15 e >0.02
séo considerados fortes, moderados e fracos, respetivamente (Hair Jr et al., 2014);

e Validade preditiva ou o indicador Stone-Geisser para a precisao do modelo ajustado.
Com Q2 > 0 o0 modelo tem relevancia preditiva (Ringle et al., 2014); De acordo com
Ringle et. al, (2014) o modelo podera e devera sofrer ajustes por forma a que satisfaca

0S pressupostos acima descritos.

Por Gltimo, avaliam-se e interpretam-se os coeficientes do caminho a luz da teoria, tendo

por base os valores de referéncia propostos por Cohen (F?) (Ringle et al., 2014):

e >(0.35-—forte;
e >(0,15 — moderado;
e >(0,02-fraco

e <0,02 - inexistente
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4. RESULTADOS

4.1. Analise Descritiva

Apresenta-se a seguir, sequencialmente, a percecdo dos inquiridos sobre cada uma das 6

dimens6es do modelo de DeLone e McLean, bem como os respetivos indicadores de medida.

4.1.1.Qualidade do Sistema (QSi)

A maioria dos inquiridos concorda que o sistema tenha uma aparéncia agradavel (68,4%),
que seja intuitivo (65,1%), pratico (76,6%) e rapido (65,6%), mas as respostas revelam
também que utilizam geralmente mais do que um sistema no ambito das suas fungdes, com

respostas concordantes na ordem dos 91,1% (tabela 3).

Tabela 3. Percecdo da amostra sobre a Qualidade do Sistema (QSi)

~ Discordo Concordo
DIMENSAO INDICADOR Totalmente Discordo Concordo totalmente
Agradabilidade 4,0% 27,7% 60,8% 7,6%
ica 0, 0 0, 0,
Qualidade do Ith|ga}0 4,2% 30,9% 57,3% 7,8%
) . Funcionalidade 3,1% 20,4% 65,2% 11,4%
Sistema (QSi) )
Celeridade 41% 30,2% 56,3% 9,3%
Integracao 34% 5,6% 49,0% 42 1%

4.1.2.Qualidade da Informagcéo (QI)

Na sua maioria, 0os inquiridos consideram que o sistema existente fornece toda a
informacao de que necessitam (75,1%) e de forma atualizada (82,6%). Confiam, regra geral

(89,7%), na informacdo que o sistema existente fornece (tabela 4).

Tabela 4. Percecdo da amostra sobre a Qualidade da Informacdo (QI)

~ Discordo Concordo
DIMENSAO INDICADOR Totalmente Discordo Concordo totalmente
. Precisdo 2, 7% 22,2% 59,8% 15,3%
Qualidade da S
n Atualizacao 2,2% 15,3% 67,9% 14,7%
Informacéo (QI) .
Confianca 1,1% 9,2% 71,8% 17,9%
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4.1.3.Qualidade do Servigo (QSe)

O servico de apoio técnico € considerado célere na sua resposta na medida dos 70,8% e
capaz de resolver os problemas do sistema em 86,1%. No que toca a empatia demonstrada,
91,3% dos inquiridos tem uma opinido positiva em relacdo ao servi¢co de apoio técnico
(tabela 5).

Tabela 5. Percecdo da amostra sobre a Qualidade do Servico (QSe)

~ Discordo Concordo
DIMENSAO INDICADOR Totalmente Discordo Concordo totalmente
. . Prontidao 3,7% 25,5% 57,9% 12,9%
Qualidade do Servico i
(QSe) Garantia 1,7% 12,6% 69,2% 16,9%
Empatia 1,9% 6,8% 66,4% 24,9%

4.1.4. Utilizacao (U)

As respostas ao questionario revelam que 86,4% dos inquiridos considera o sistema que
utiliza imprescindivel ao seu trabalho. Revelam ainda que utilizam frequentemente o sistema
(96,5%) ou por longos periodos (84,1%). Em geral, os inquiridos tencionam continuar a

utilizar o sistema existente no &mbito das suas fungdes profissionais (93,5%) (tabela 6).

Tabela 6. Percecdo da amostra sobre a Utilizacao (U)

~ Discordo Concordo
DIMENSAO INDICADOR Totalmente Discordo Concordo totalmente
Dependéncia 2,4% 11,2% 56,2% 30,2%
Anci 0 0 0 0,
Utilizago (U) Frequen~C|a 0,8% 2,1% 51,2% 45,3%
Duracéo 1,8% 14,0% 58,3% 25,8%
Preferéncia 1,4% 5,1% 73,6% 19,9%

4.1.5. Satisfacao do Utilizador (SU)

Ao serem questionados acerca da sua satisfacdo para com o sistema existente, a grande
maioria (74,4%) revela-se concordante. No entanto, em termos de espectativas, apenas

pouco mais de metade da amostra demonstra uma percec¢éo positiva (tabela 7).
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Tabela 7. Percecdo da amostra sobre a Satisfacdo do Utilizador (SU)

~ Discordo Concordo

DIMENSAO INDICADOR Totalmente Discordo Concordo totalmente
Satisfacéo do Satisfacao 45% 21,1% 64,6% 9,8%
Utilizador (SU) Expectancia 5,2% 27,9% 59,8% 7,2%

4.1.6. Impactos (1)

A maioria dos inquiridos considera que o sistema existente constitui uma ajuda para que
melhor possa fazer o seu trabalho (80,1%), reduz o tempo da execucdo das suas tarefas
(72,6%), melhora o servigo ao municipe (81%) e permite uma melhor gestéo do seu trabalho
(80,9%) (tabela 8).

Tabela 8. Percecdo da amostra sobre os Impactos (1)

~ Discordo Concordo
DIMENSAO INDICADOR Totalmente Discordo Concordo totalmente
Utilidade 2, 7% 17,3% 65,9% 14,2%
Eficiéncia 4,2% 23,2% 60,5% 12,1%
Impactos (1) .,
Eficacia 2.7% 16,3% 65,6% 15,4%
Controlo 24% 16,6% 67,2% 13,7%

4.2. Efeito da Demografia nas Dimens6es do Modelo

Analisou-se a relacdo entre as variaveis demogréaficas e cada uma das seis Dimensdes do
modelo, individualmente, e atendendo a cada um dos itens utilizados. Para o efeito formulou-

se a seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos em cada um dos itens que compbGem as
dimens@es do modelo para as diferentes variaveis demogréaficas € igual.

Ha: A média dos resultados obtidos em cada um dos itens que compdem as
dimensdes do modelo, para as diferentes variaveis demogréaficas é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico entre os itens que compdem a
dimensdo do modelo e a variavel demografica. O valor de sig>0,05 leva a aceitar
Ho, concluindo-se que ndo existe relacdo, com significado estatistico, entre 0s

itens que compdem a dimensdo do modelo e a variavel demogréafica.

33



Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacao na
Administragdo Publica Local Portuguesa.

4.2.1.Efeito da Variavel ldade

Existem relacGes com relevancia estatistica entre a variavel Idade e a dimensao da QSi-
Qualidade do Sistema, nomeadamente com a variavel da Celeridade (QSi4) e da Integracao
(QSi5), e também com a dimensdo da U-Ultilizagdo no que toca a Frequéncia (U2), conforme

se descreve detalhadamente de seguida.

4.2.2. A Variavel Idade e a Qualidade do Sistema (QSi)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade
e as variaveis que compdem a dimensdo QSi-Qualidade do Sistema, tendo-se formulado a

seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSi-Qualidade do
Sistema para os diferentes escalfes da idade é igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao QSi-Qualidade do
Sistema, para os diferentes escalGes da idade é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens
QSi4 e QSi5. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe
relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens: QSil, QSi2
e QSi3.

Confirmou-se assim a existéncia de uma relacdo com relevancia estatistica entre a
variavel ldade e as varaveis QSi4 e QSi5 (Tabela 9), ou seja, os indicadores de medida da

Celeridade e da Integracéo respetivamente.

Tabela 9. Relagéo entre a Idade e a Qualidade do Sistema (QSi)

Estatisticas de teste®”

Qsil QSi2 QSi3 QSi4 QSi5
H de Kruskal-Wallis 7,072 6,720 8,852 14,786 24,618
gl 4 4 4 4 4
Significancia Sig. 0,132 0,151 0,065 0,005 0,000

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Idade
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Embora a maioria dos inquiridos tenha concordado que o sistema que utiliza é rapido
(tabela 3), verificou-se que os funcionarios com idades entre os 30 e 0s 39 anos, e aqueles
que se encontram em final de carreira (idades superiores a 60 anos) mostram uma percecao

menos positiva sobre a celeridade do sistema que utilizam (Tabela 10).

Tabela 10. Relagdo entre a Idade e a Celeridade (QSi4)

Idade N Posto Médio
< 29 anos 51 650,99

30 aos 39 anos 181 596,90

40 aos 49 anos 537 686,04

50 aos 59 anos 424 661,13

> 60 anos 117 587,53
Total 1310

Os funcionéarios de maior idade afirmaram também néo utilizar mais que um sistema de

gestdo de informagao no exercicio das suas fungdes (Tabela 11).

Tabela 11. Relacéo entre a Idade e a Integracdo (QSi5)

Idade N Posto Médio
< 29 anos 51 626,85

30 aos 39 anos 181 676,37

40 aos 49 anos 537 691,47

50 aos 59 anos 424 639,61

> 60 anos 117 527,42
Total 1310

4.2.3. A Variavel Idade e a Qualidade da Informacao (QI)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade
e as variaveis que compdem a dimensdo Ql-Qualidade de Informacéo, tendo-se formulado

a seguinte hipdtese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QIl-Qualidade da
Informacéo para os diferentes escal®es da idade € igual.
Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QI-Qualidade da

Informac&o, para os diferentes escalfes da idade é diferente.
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Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagdo, com

significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens: QI1, QI2 e QI3.

Né&o se verificou uma relacdo com significado estatistico entre a varidvel demografica da
Idade e nenhum dos indicadores de medida correspondentes a QI-Qualidade da Informagéo
(Tabela 12).

Tabela 12. Relacéo entre a Idade e a Qualidade da Informagéo (QI)

Estatisticas de teste®”

Ql1l Ql2 QI3
H de Kruskal-Wallis 7,567 8,097 5,735
al 4 4 4
Significancia Sig. 0,109 0,088 0,220

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Idade

4.2.4. A Variavel ldade e a Qualidade do Servico (QSe)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade
e as variaveis que compdem a dimensdo QSe-Qualidade do Servico, tendo-se formulado a

seguinte hipdtese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSe-Qualidade do
Servico para os diferentes escalBes da idade é igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao QSe-Qualidade do
Servico, para os diferentes escaldes da idade ¢ diferente.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que n&o existe relagdo, com

significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens: QSel, QSe2 e QSe3.

N&o se verificou uma relacdo com significado estatistico entre a variavel Idade e os

indicadores de medida correspondentes a QSe-Qualidade do Servico (Tabela 13).

36



Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacao na
Administragdo Publica Local Portuguesa.

Tabela 13. Relacéo entre a Idade e a Qualidade do Servico (QSe)

Estatisticas de teste®P

QSel QSe2 QSe3
H de Kruskal-Wallis 6,126 6,993 2,528
al 4 4 4
Significancia Sig. 0,190 0,136 0,640

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Idade

4.2.5.A Variavel Idade e a Intencéo Utilizacdo (U)

Pretendeu-se avaliar se existia relagdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade
e as variaveis que compdem a dimensdo U-Utilizacdo, tendo-se formulado a seguinte

hipdtese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo U-Utilizacdo para
os diferentes escalBes da idade € igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimenséo U-Utilizacdo, para
os diferentes escalfes da idade é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relagdo, com significado estatistico, entre a variavel ldade e o item
U2. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que néo existe relagéo,

com significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens: U1, U3 e U4.

Confirmou-se assim que existe uma relagdo com significado estatistico entre a idade dos

inquiridos e a dimensdo da U-Utilizacdo ao nivel da Frequéncia, a variavel U2 (Tabela 14).

Tabela 14. Relacéo entre a Idade e a Utilizacao (U)

Estatisticas de teste®P

Ul U2 U3 U4
H de Kruskal-Wallis 7,066 11,752 6,905 7,064
gl 4 4 4 4
Significancia Sig. 0,132 0,019 0,141 0,133

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Idade
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A utilizagdo de sistemas de gestdo de informacao é mais assidua nas classes de idades

entre 0s 30 e 0s 59 anos (Tabela 15).

Tabela 15. Relacéo entre a Idade e a Frequéncia (U2)

Idade N Posto Médio
< 29 anos 51 591,20

30 aos 39 anos 181 676,01

40 aos 49 anos 537 665,57

50 aos 59 anos 424 666,08

> 60 anos 117 567,26
Total 1310

4.2.6. A Variavel Idade e a Satisfacao do Utilizador (SU)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade
e as variaveis que compdem a dimensdo SU-Satisfacdo do Utilizador, tendo-se formulado a

seguinte hipétese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo SU-Satisfacdo do
Utilizador para os diferentes escaldes da idade € igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo SU-Satisfacdo do
Utilizador, para os diferentes escaldes da idade é diferente.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagdo, com

significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens: SU1 e SU2.

Né&o se verificou uma relacdo com significado estatistico entre a varidvel demografica da
Idade e os indicadores de medida correspondentes a SU-Satisfacdo do Utilizador (Tabela
16).

Tabela 16. Relacéo entre a Idade e a Satisfacdo do Utilizador (SU)

Estatisticas de teste®

SU1 SU2
H de Kruskal-Wallis 6,157 5,640
al 4 4
Significancia Sig. 0,188 0,228

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Idade
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4.2.7. A Variavel Idade e os Impactos (1)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Idade
e as variaveis que compdem a dimensao I-Impactos, tendo-se formulado a seguinte hipdtese

de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao I-Impactos para 0s
diferentes escalGes da idade é igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo I-Impactos, para
os diferentes escalfes da idade é diferente.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagdo, com

significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens: 11, 12, 13 e 14,

N&o existe uma relacdo com significado estatistico entre a variavel demografica da ldade

e os indicadores de medida correspondentes a dimensdo dos I-Impactos (Tabela 17).

Tabela 17. Relagdo entre a idade e os Impactos (1)

Estatisticas de teste®P

11 12 13 14
H de Kruskal-Wallis 1,902 4,724 6,440 7,625
al 4 4 4 4
Significancia Sig. 0,754 0,317 0,169 0,106

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Idade

4.2 8. Efeito da Variavel Género

No que toca a variavel Género, apenas se destaca com significado estatistico relevante a
sua relacdo com o indicador de medida U3, correspondente a Duragdo no ambito da

dimenséo da U-Utilizacdo (Tabela 21).

4.2.9. A Variavel Género e a Qualidade do Sistema (QSi)

Pretendeu-se avaliar se existia relagdo, com significado estatistico, entre a variavel
Geénero e as variaveis que compdem a dimensdo QSi-Qualidade do Sistema, tendo-se

formulado a seguinte hipotese de teste (bilateral):
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Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSi-Qualidade do
Sistema para o género feminino é igual a média dos resultados obtidos nas
varidveis da dimensao do modelo, para o género masculino.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSi-Qualidade do
Sistema, para o género feminino é diferente da média dos resultados obtidos nas
varidveis da dimensao Qualidade do sistema para o género masculino.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que n&o existe relacdo, com
significado estatistico, entre a varidvel Género e os itens: QSil, QSi2, QSi3, QSi4
e QSib.

Né&o se confirmou uma relacdo com significado estatistico entre a variavel demografica

Género e os indicadores de medida da QSi-Qualidade do Sistema (Tabela 18).

Tabela 18. Relagdo entre 0 Género e a Qualidade do Sistema (QSi)

Estatisticas de teste P

QSil QSi2 QSi3 QSi4 QSi5
H de Kruskal-Wallis 1,080 2,906 0,007 0,259 1579
gl 1 1 1 1 1
Significancia Sig. 0,299 0,088 0935 0611 0,209

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Género

4.2.10. A Variavel Género e a Qualidade da Informagcéo (QI)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
Género e as variaveis que compdem a dimensdo QIl-Qualidade da Informacéo, tendo-se

formulado a seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo Ql-Qualidade da
Informacé&o para o género feminino é igual & média dos resultados obtidos nas
variaveis da dimensdo do modelo, para o género masculino.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QI-Qualidade da
Informacé&o, para o género feminino é diferente da média dos resultados obtidos

nas varidveis da dimensdo QI-Qualidade da Informacao para o género masculino.
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Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagédo, com

significado estatistico, entre a variavel Género e os itens: QI1, QI2 e QI3.

Ndo se verificou nenhuma relacdo com significado estatistico entre a variavel
demografica Género e os indicadores de medida correspondentes a QI-Qualidade da
Informacéo (Tabela 19).

Tabela 19. Relacédo entre 0 Género e a Qualidade da Informagéo (QI)

Estatisticas de teste P

Ql1 Ql2 QI3
H de Kruskal-Wallis 0,017 0,337 2,226
al 1 1 1
Significancia Sig. 0,897 0,561 0,136

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Genero

4.2.11. A Variavel Género e a Qualidade do Servico (QSe)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
Género e as variaveis que compdem a dimensdo QSe-Qualidade do Servico, tendo-se

formulado a seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao QSe-Qualidade do
Servico para o género feminino € igual a média dos resultados obtidos nas
variaveis da dimensdo do modelo, para o género masculino.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSe-Qualidade do
Servico, para o género feminino é diferente da média dos resultados obtidos nas
varidveis da dimensdo QSe-Qualidade do Servico para o género masculino. Com
o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relacdo, com

significado estatistico, entre a variavel Género e os itens: QSel, QSe2 e QSe3.

N&o se verificou uma relagdo com significado estatistico entre a varidvel demografica

Género e os indicadores de medida da dimensdo QSe-Qualidade do Servico (Tabela 20).
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Tabela 20. Relagdo entre o0 Género e a Qualidade do Servigo (QSe)

Estatisticas de teste *°

QsSel QSe2 QSe3
H de Kruskal-Wallis 0,158 1,861 0,521
al 1 1 1
Significancia Sig. 0,691 0,173 0,470

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Género

4.2.12. A Variavel Género e a Utilizagdo (U)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
Género e as variaveis que compdem a dimensdo U-Utilizacdo, tendo-se formulado a seguinte

hipdtese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo U-Utilizacdo para
0 género feminino é igual a média dos resultados obtidos nas variaveis da
dimensdo do modelo, para o género masculino.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao U-Utilizacao, para
0 género feminino é diferente da média dos resultados obtidos nas varidveis da
dimensdo U-Utilizagdo para o género masculino.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Género e o item
U3. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que néo existe relagéo,

com significado estatistico, entre a variavel Idade e os itens: U1, U2 e U4.

Neste caso podemos verificar que existe uma relacdo com significado estatistico entre a
variavel demogréafica Género e o indicador de medida da Duragdo (U3), no ambito da

dimensdo U-Utilizagdo (Tabela 21).

Tabela 21. Relacdo entre o0 Género e a Utilizacdo (U)

Estatisticas de teste ®°

Ul U2 U3 U4
H de Kruskal-Wallis 0,406 1474 5,190 0,023
gl 1 1 1 1
Significancia Sig. 0,524 0,225 0,023 0,880

a. _Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Género
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As funcionérias do género feminino utilizam mais o sistema disponivel por longos

periodos do que os funcionarios do géenero oposto (Tabela 22).

Tabela 22. Relacédo entre 0 Género e a Duragdo (U3)

Género N Posto Médio
Feminino 803 672,23
Masculino 507 629,00
Total 1310

4.2.13. A Variavel Género e a Satisfacao do Utilizador (SU)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
Género e as variaveis que compdem a dimensdo SU-Satisfacdo do Utilizador, tendo-se

formulado a seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo SU-Satisfacdo do
Utilizador para o género feminino é igual & média dos resultados obtidos nas
variaveis da dimensdo do modelo, para o género masculino.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo SU-Satisfacdo do
Utilizador, para o género feminino é diferente da média dos resultados obtidos nas
variaveis da dimensdo SU-Satisfacdo do Utilizador para o género masculino.
Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagdo, com

significado estatistico, entre a varidvel Género e os itens: SU1 e SU2.

N&o se verificou uma relagdo com significado estatistico entre a variavel demogréafica

Género e os indicadores de medida da SU-Satisfacdo do Utilizador (Tabela 23).

Tabela 23. Relacdo entre o0 Género e a Satisfacdo do Utilizador (SU)

Estatisticas de teste P

SuU1l SuU2
H de Kruskal-Wallis 0,212 1,285
gl 1 1
Significancia Sig. 0,646 0,257

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Género
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4.2.14. A Variavel Género e os Impactos (I)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
Género e as variaveis que compdem a dimensao I-Impactos, tendo-se formulado a seguinte
hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas varidveis da dimenséo I-Impactos para o
género feminino é igual a média dos resultados obtidos nas variaveis da dimenséo
do modelo, para o género masculino.

Ha: A média dos resultados obtidos nas varidveis da dimensao I-Impactos, para o
género feminino é diferente da média dos resultados obtidos nas variaveis da
dimensdo I-Impactos para o género masculino.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que néo existe relacdo, com

significado estatistico, entre a variavel Género e os itens: 11, 12, 13 e 14.

N&o existe uma relacdo com significado estatistico entre a variavel demogréfica Género

e os indicadores de medida da dimenséo I-Impactos (Tabela 24).

Tabela 24. Relagdo entre o Género e os Impactos (1)

Estatisticas de teste P

11 12 13 14
H de Kruskal-Wallis 1,320 0,488 0,244 0,515
al 1 1 1 1
Significancia Sig. 0,251 0,485 0,622 0,473

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Género

4.2.15. Efeito da Variavel Habilitacoes Literarias

A varidvel demografica Habilitagdes Literarias possui relacBes estatisticamente
relevantes com todas as 6 dimensdes do modelo, mas ndo com todos os seus indicadores de

medida, individualmente.
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4.2.16. A Variavel Habilitacoes Literarias e a Qualidade do Sistema (QSi)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
HabilitacOes Literarias e as variaveis que compdem a dimensdo QSi-Qualidade do Sistema,

tendo-se formulado a seguinte hip6tese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSi-Qualidade do
Sistema para os diferentes escalfes de HabilitacGes Literarias igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSi-Qualidade do
Sistema, para os diferentes escaldes de HabilitacGes Literarias é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a varidvel Habilitagdes
Literarias e os itens QSil, QSi2, QSi3 e QSi5. Com o valor de sig>0,05 aceita-se
Ho, e conclui-se que ndo existe relacdo, com significado estatistico, entre a

variavel HabilitacGes Literarias e o item QSi4.

Em suma, existem relagbes com significado estatistico relevante entre a variavel
demogréafica das Habilitacbes Literarias e a QSi-Qualidade do Sistema, ao nivel da
Agradabilidade (QSil), Intuicdo (QSi2), Funcionalidade (QSi3) e Integracdo (QSi5)
(Tabelas 25).

Tabela 25. Relacdo entre as HabilitacOes Literarias e a Qualidade do Sistema (QSi)

Estatisticas de teste®”

Qsil QSi2 QSi3 QSi4 QSi5

H de Kruskal-Wallis 16919 18,697 10,663 0,080 20,428
gl 2 2 2 2 2

Significancia Sig. 0,000 0,000 0,005 0961 0,000

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Habilitacbes Literarias

Os funcionérios da Administracdo Publica Local com Habilitagdes Literarias ao nivel do
ensino secundario mostraram maior tendéncia para considerar o sistema que utilizam

apelativo, intuitivo e pratico (Tabelas 26, 27 e 28).
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Tabela 26. Relacéo entre as HabilitagOes Literarias e a Agradabilidade (QSil)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Basico 19 578,16
Ensino Secundario 455 705,97
Ensino Superior 836 629,79
Total 1310

Tabela 27. Relacédo entre as HabilitacGes Literarias e a Intuicdo (QSi2)

Habilitacdes N Posto Médio
Ensino Bésico 19 633,00
Ensino Secundario 455 710,29
Ensino Superior 836 626,19
Total 1310

Tabela 28. Relagdo entre as HabilitagOes Literarias e a Funcionalidade (QSi3)

Habilitacdes N Posto Médio
Ensino Bésico 19 500,66
Ensino Secundario 455 687,62
Ensino Superior 836 641,54
Total 1310

Em relacgdo a variavel Integragdo, foram principalmente os funcionarios com habilitacdes
superiores que afirmaram ter de utilizar mais do que um sistema no decorrer das suas funcdes

(Tabela 29).

Tabela 29. Relagdo entre as HabilitagGes Literarias e a Integracdo (QSi5)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Bésico 19 514,05
Ensino Secundario 455 604,56
Ensino Superior 836 686,44
Total 1310

4.2.17. A Variavel Habilitacoes Literarias a Qualidade da Informagéo (Ql)

Pretendeu-se avaliar se existia relagdo, com significado estatistico, entre a variavel
Habilitacbes Literarias e as varidveis que compdem a dimensdo QI-Qualidade da

Informac&o, tendo-se formulado a seguinte hipdtese de teste (bilateral):
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Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QI-Qualidade da
Informac&o para os diferentes escalGes de Habilitacdes Literarias igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QI-Qualidade da
Informacdo, para os diferentes escal@es de HabilitacOes Literarias é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a varidvel Habilitagdes
Literarias e o item QI1. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que
ndo existe relacdo, com significado estatistico, entre a variavel HabilitacGes

Literarias e os itens QI2 e QI3.

Existe uma relagdo com relevancia estatistica entre a varidvel Habilitacdes Literarias e a

varavel QI1 (Tabela 9), o indicador de medida da Precis&o.

Tabela 30. Relagdo entre as HabilitagOes Literarias e a Qualidade da Informacéo (Ql)

Estatisticas de teste®P

Ql1 Ql2 QI3

H de Kruskal-Wallis 7,009 5475 2,464
gl 2 2 2

Significancia Sig. 0,030 0,065 0,292

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Habilitagbes Literarias

Os funcionarios com habilitacbes ao nivel do ensino basico mostraram maior tendéncia
para considerar que o sistema que utilizam ndo lhes fornece a informacdo necessaria

exercicio das suas fungdes (Tabela 31).

Tabela 31. Relagdo entre as HabilitacGes Literarias e a Precisdo (QI1)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Basico 19 558,08
Ensino Secundario 455 685,94
Ensino Superior 836 641,14
Total 1310
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4.2.18. A Variavel HabilitacGes Literarias a Qualidade do Servigo (QSe)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
HabilitacOes Literarias e as variaveis que compdem a dimensdo QSe-Qualidade do Servico,

tendo-se formulado a seguinte hip6tese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSe-Qualidade do
Servico para os diferentes escaldes de Habilitagbes Literarias igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao QSe-Qualidade do
Servico, para os diferentes escaldes de Habilitagdes Literarias é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a varidvel Habilitagdes
Literarias e os itens QSe2 e QSe3. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e
conclui-se que nédo existe relacdo, com significado estatistico, entre a variavel

HabilitacGes Literarias e o item QSel.

Existe, portanto, uma relacdo com significado estatistico entre as Habilitagdes Literarias
dos inquiridos e a QSe-Qualidade do Servico prestado pelo apoio técnico ao nivel da
Garantia (QSe2) e da Empatia (QSe3) (Tabela 32).

Tabela 32. Relagdo entre as HabilitacGes Literarias e a Qualidade do Servico (QSe)

Estatisticas de teste®”

QSel QSe2 QSe3

H de Kruskal-Wallis 4,155 7,830 8,240
gl 2 2 2

Significancia Sig. 0,125 0,020 0,016

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: HabilitagBes Literarias

Os funcionarios com ensino de nivel basico consideram que o servigo de apoio técnico

ndo sabe resolver os problemas do sistema inerentes a sua atividade laboral (Tabela 33).
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Tabela 33. Relagdo entre as HabilitacGes Literarias e a Garantia (QSe2)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Basico 19 461,89
Ensino Secundario 455 663,51
Ensino Superior 836 655,54
Total 1310

Os mesmos funcionarios, com o ensino basico, mostraram-se também menos satisfeitos

no que toca a simpatia demonstrada pelo servico de apoio técnico (Tabela 34).

Tabela 34. Relagdo entre as HabilitagOes Literarias e a Empatia (QSe3)

Habilitacdes N Posto Médio
Ensino Bésico 19 451,79
Ensino Secundario 455 653,84
Ensino Superior 836 661,04
Total 1310

4.2.19.

A Variavel Habilitacdes Literarias a Utilizacao (U)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel

Habilitacbes Literarias e as variaveis que compdem a dimensdo U-Utilizacdo, tendo-se

formulado a seguinte hip6tese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo U-Utilizacdo para

os diferentes escaldes de Habilitacbes Literarias igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao U-Utilizacdo, para

os diferentes escalfes de Habilitacbes Literarias é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese

de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a varidvel Habilitagdes

Literarias e os itens U2, U3 e U4. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-

se que ndo existe relacao, com significado estatistico, entre a variavel Habilitagdes

Literarias e o item U1.
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Em relacdo a dimensdo da U-Utilizacdo (Tabela 35), verificou-se uma relagdo de
relevancia estatistica entre a variavel de agrupamento das Habilitacbes Literarias e 0s

indicadores de medida da Frequéncia (U2), Duracgédo (U3) e Intencdo (U4).

Tabela 35. Relacdo entre as HabilitagOes Literarias e a Intencdo Utilizacdo (U)

Estatisticas de teste®P

Ul U2 U3 U4
H de Kruskal-Wallis 5,373 19,555 9,081 6,500
gl 2 2 2 2
Significancia Sig. 0,068 0,000 0,011 0,039

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Habilitacbes Literarias

Os funcionarios com ensino basico utilizam o sistema existente com menor Frequéncia
(Tabela 36) e menor Duracao (Tabela 37). Revelam também menor Intengédo: ndo pretendem

continuar a utiliza-lo (Tabela 38).

Tabela 36. Relagdo entre as HabilitagOes Literarias e a Frequéncia (U2)

Habilitacbes N Posto Médio
Ensino Basico 19 385,13
Ensino Secundario 455 626,73
Ensino Superior 836 677,30
Total 1310

Tabela 37. Relacdo entre as HabilitacOes Literarias e a Duracgdo (U3)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Bésico 19 439,39
Ensino Secundario 455 671,50
Ensino Superior 836 651,70
Total 1310

Tabela 38. Relagdo entre as Habilitacbes Literarias e a Intencdo (U4)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Basico 19 486,74
Ensino Secundario 455 660,04
Ensino Superior 836 656,87
Total 1310
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4.2.20. A Variavel HabilitacOes Literarias a Satisfacdo do Utilizador (SU)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
HabilitacOes Literarias e as variaveis que compdem a dimensdo SU-Satisfacdo do Utilizador,

tendo-se formulado a seguinte hip6tese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo SU-Satisfagdo do
Utilizador para os diferentes escaldes de Habilitacbes Literarias igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo SU-Satisfacdo do
Utilizador, para os diferentes escalGes de Habilitacdes Literarias é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a varidvel Habilitagdes

Literarias e os itens SU1 e SU2.

Existe uma relacdo com significado estatistico entre as Habilitagdes Literarias dos
inquiridos e a dimenséo da SU-Satisfagdo do Utilizador em ambos indicadores de medida:
Satisfacdo (SU1) e Expectancia (SU2) (Tabela 39).

Tabela 39. Relagdo entre as HabilitacOes Literarias e a Satisfacdo do Utilizador (SU)

Estatisticas de teste®”

SU1 SU2
H de Kruskal-Wallis 7,770 12,745
al 2 2
Significancia Sig. 0,021 0,002

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Habilitagbes Literarias

Os funcionarios com habilitagdes ao nivel basio mostraram-se menos satisfeitos com o
sistema que a sua autarquia Ihes disponibiliza no &mbito do seu trabalho. Por outro lado, os
funcionarios com habilitacGes de nivel secundario mostraram uma maior satisfagdo com o

sistema existente (Tabela 40).
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Tabela 40. Relacdo entre as HabilitagOes Literéarias e a Satisfacdo (SU1)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Basico 19 598,97
Ensino Secundario 455 688,77
Ensino Superior 836 638,68
Total 1310

A percecdo dos inquiridos em relacdo a Expectancia é semelhante a vista anteriormente
referente & Satisfacdo. Também aqui observamos os funcionarios com nivel basico menos
correspondidos no que toca as suas espectativas, e 0s funcionarios com o ensino secundario

mais satisfeitos (Tabela 41).

Tabela 41. Relagdo entre as HabilitacGes Literarias e a Expectancia (SU2)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Bésico 19 583,61
Ensino Secundario 455 699,48
Ensino Superior 836 633,20
Total 1310

4.2.21. A Variavel Habilitacdes Literarias e os Impactos (1)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel
HabilitacGes Literarias e as variaveis que compdem a dimensdo I-Impactos, tendo-se

formulado a seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimenséo I-Impactos para 0s
diferentes escaldes de Habilitages Literarias igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimenséo I-Impactos, para
os diferentes escalfes de HabilitacOes Literarias é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relagcdo, com significado estatistico, entre a variavel Habilitagdes
Literarias e o item 13. Com 0 valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo
existe relacdo, com significado estatistico, entre a variavel HabilitacOes Literarias

eositens 11, 12 e 14.
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Existe assim uma relacdo com significado estatistico entre as Habilitacdes Literarias dos

inquiridos e a dimensdo dos I-Impactos no que toca ao indicador da Eficacia (13).

Tabela 42. Relacéo entre as HabilitacGes Literarias e os Impactos (1)

Estatisticas de teste®”

11 12 13 14
H de Kruskal-Wallis 1,874 1,246 7,088 2,813
gl 2 2 2 2
Significancia Sig. 0,392 0,536 0,029 0,245

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Habilitagbes Literarias

A variadvel da Eficacia avalia a percecdo dos funcionarios sobre a capacidade que o
sistema tem de melhorar os servicos prestados pela autarquia ao municipe. Os funcionarios

com nivel de ensino basico tém uma percecdo menos positiva (Tabela 43).

Tabela 43. Relagdo entre as HabilitagOes Literéarias e a Eficacia (13)

Habilitagbes N Posto Médio
Ensino Basico 19 524,26
Ensino Secundario 455 680,94
Ensino Superior 836 644,64
Total 1310

4.2.22. Efeito da Variavel Cargo

Analisamos em seguida as relages com relevancia estatistica entre a varidvel

correspondente ao Cargo na Administracdo Publica Local e as 6 dimensdes do modelo.

4.2.23. A Variavel Cargo e a Qualidade do Sistema (QSi)

Pretendeu-se avaliar se existia relagdo, com significado estatistico, entre a variavel Cargo
e as variaveis que compdem a dimensdo QSi-Qualidade do Sistema, tendo-se formulado a

seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSi-Qualidade do

Sistema para os diferentes Cargos € igual.
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Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSi-Qualidade do
Sistema, para os diferentes Cargos é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a varidvel Cargo e os itens
QSil, QSi2 e QSi5. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo
existe relacdo, com significado estatistico, entre a variavel HabilitacGes Literarias

e os itens QSi3 e QSi4.

Existe uma relacdo entre o Cargo e a QSi-Qualidade do Sistema, mais precisamente com
os indicadores de medida da Agradabilidade (QSil), Intuicdo (QSi2) e da Integracao (QSi5)
(Tabela 44).

Tabela 44. Relagdo entre o Cargo e a Qualidade do Sistema (QSi)

Estatisticas de teste 2P

Qsil QSi2 QSi3 QSi4 QSi5
H de Kruskal-Wallis 17,558 26,108 4,216 1423 38,018
gl 3 3 3 3 3
Significancia Sig. 0,001 0,000 0,239 0,700 0,000

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Cargo

Os técnicos superiores pendem para uma perce¢do menos positiva sobre o quéo apelativo

é a apresentacdo do sistema que utilizam (Tabela 45).

Tabela 45. Relagdo entre o Cargo e a Agradabilidade (QSil)

Habilitacdes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 690,86
Assistente Técnico 438 699,54
Técnico Superior 649 618,45
Politicos ou Altos Cargos 102 660,19
Total 1310

S&o também os técnicos superiores que julgam o sistema pouco intuitivo. Os assistentes

operacionais e assistentes técnicos sdo mais concordantes (Tabela 46).
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Tabela 46. Relagdo entre o Cargo e a Intuigéo (QSi2)

Habilitagbes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 713,95
Assistente Tecnico 438 708,37
Técnico Superior 649 611,46
Politicos ou Altos Cargos 102 639,32
Total 1310

Em relacdo ao indicador de medida da integracdo, quanto mais alto € o cargo na

administragdo publica maior é a necessidade de utilizar varios sistemas no exercicio das

funcOes laborais respetivas. Os assistentes operacionais sentem menor necessidade de

utilizar mais do que um sistema de gestéo de informacdo (Tabela 47).

Tabela 47. Relagdo entre o Cargo e a Integragdo (QSi5)

Habilitacdes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 491,44
Assistente Técnico 438 645,96
Técnico Superior 649 679,19
Politicos ou Altos Cargos 102 740,31
Total 1310

4.2.24. A Variavel Cargo e a Qualidade da Informacéo (Ql)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Cargo

e as variaveis que compdem a dimensdo Ql-Qualidade da Informacéo, tendo-se formulado

a seguinte hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo Ql-Qualidade da

Informac&o para os diferentes Cargos é igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QIl-Qualidade da

Informacé&o, para os diferentes Cargos, é diferente.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagdo, com

significado estatistico, entre a varidvel Habilitagdes Literarias e os itens QI1, Q12

ou QI3.

55



Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacao na
Administragdo Publica Local Portuguesa.

N&o se verifica nenhuma relacao significante entre o Cargo e a dimenséo da QI-Qualidade

da Informacdo (Tabela 48).

Tabela 48. Relacéo entre o0 Cargo e a Qualidade da Informacéo (1)

Estatisticas de teste ®°

Ql1 Ql2 QI3
H de Kruskal-Wallis 3,659 2,046 2,032
al 3 3 3
Significancia Sig. 0,301 0,563 0,566

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Cargo

4.2.25. A Variavel Cargo e a Qualidade do Servico (QSe)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Cargo
e as variaveis que compdem a dimensdo QSe-Qualidade do Servico, tendo-se formulado a

seguinte hipétese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo QSe-Qualidade do
Servico para os diferentes Cargos é igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao QSe-Qualidade do
Servico, para os diferentes Cargos, € diferente.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagdo, com
significado estatistico, entre a variavel Habilitacdes Literarias e os itens QSel,
QSe2 e QSes.

N&o se verifica nenhuma relagdo significante entre o Cargo e a dimensdo da QSe-
Qualidade do Servico (Tabela 49).

Tabela 49. Relacédo entre o Cargo e a Qualidade do Servico (QS)

Estatisticas de teste ®°

QSel QSe2 QSe3
H de Kruskal-Wallis 3,075 2,065 6,493
al 3 3 3
Significancia Sig. 0,380 0,559 0,090

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Cargo
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4.2.26. A Variavel Cargo e a Utilizacdo (U)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Cargo
e as variaveis que compdem a dimensdo Intencéo Utilizacdo, tendo-se formulado a seguinte

hipotese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo U-Utilizagdo para
os diferentes Cargos € igual.

Ha: A meédia dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo Intencdo U-
Utilizacdo, para os diferentes Cargos, é diferente.

O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Cargo e os itens
U1, U2 e U3. Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe
relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Habilitacbes Literarias e o
item U4.

Existe uma relacdo com relevancia estatistica entre o Cargo e a U-Utilizacdo (Tabela 50),
nomeadamente com os indicadores de medida da Dependéncia (Ul), Frequéncia (U2) e
Duracdo (U3).

Tabela 50. Relacdo entre o Cargo e a Intencéo Utilizacdo (U)

Estatisticas de teste P

Ul U2 U3 U4
H de Kruskal-Wallis 29,727 28,183 29,808 6,222
gl 3 3 3 3
Significancia Sig. 0,000 0,000 0,000 0,101

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Variavel de Agrupamento: Cargo

A disparidade entre as respostas demonstra que 0s assistentes operacionais néo
consideram a utilizagdo do sistema disponivel tdo imprescindivel a realizacdo do seu
trabalho como os cargos hierarquicamente superiores (Tabela 51), nem tdo pouco o utilizam
com frequéncia (Tabela 52) ou por longos periodos (Tabela 53). Em termos de Duracéo, sdo

0s técnicos superiores que mais tempo despendem na utilizagdo do sistema existente.

57



Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacao na
Administragdo Publica Local Portuguesa.

Tabela 51. Relagdo entre o Cargo e a Dependéncia (U1)

Habilitagbes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 517,58
Assistente Tecnico 438 699,76
Técnico Superior 649 645,33
Politicos ou Altos Cargos 102 693,77
Total 1310

Tabela 52. Relagdo entre o Cargo e a Frequéncia (U2)

Habilitacdes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 508,78
Assistente Técnico 438 651,67
Técnico Superior 649 682,22
Politicos ou Altos Cargos 102 675,95
Total 1310

Tabela 53. Relacédo entre o Cargo e a Duragéo (U3)

Habilitagbes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 519,43
Assistente Tecnico 438 704,40
Técnico Superior 649 647,17
Politicos ou Altos Cargos 102 659,96
Total 1310

4.2.27. A Variavel Cargo e a Satisfacdo do Utilizador (SU)

Pretendeu-se avaliar se existia relagdo, com significado estatistico, entre a variavel Cargo
e as variaveis que compdem a dimensdo SU-Satisfagcdo do Utilizador, tendo-se formulado a

seguinte hipdtese de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo SU-Satisfagdo do
Utilizador para os diferentes Cargos é igual.
Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensédo SU-Satisfacdo do

Utilizador, para os diferentes Cargos, é diferente.
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O valor de sig<0,05 leva a rejeitar Ho e a aceitar Ha, confirmando-se a hipotese
de que existe relacao, com significado estatistico, entre a variavel Cargo e os itens
SU1 e SU2.

Verifica-se uma relacédo relevante ente a variavel Cargo e a SU-Satisfacdo do Utilizador,
tanto do ponto de vista da Satisfacdo (SU1) como da Expectancia (SU2)

Tabela 54. Relacédo entre o Cargo e a Satisfacdo do Utilizador (SU)

Estatisticas de teste P

SU1 SU2
H de Kruskal-Wallis 9,537 13,872
al 3 3
Significancia Sig. 0,023 0,003

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Cargo

Os técnicos superiores apresentam-se ligeiramente menos satisfeitos com o sistema que

utilizam em ambos os indicadores da dimenséo da Satisfacdo (Tabelas 55 e 56).

Tabela 55. Relagdo entre o Cargo e a Satisfagdo (SU1)

Habilitacdes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 668,33
Assistente Tecnico 438 688,83
Técnico Superior 649 628,80
Politicos ou Altos Cargos 102 667,06
Total 1310

Tabela 56. Relacdo entre o0 Cargo e a Expectancia (SU2)

Habilitagbes N Posto Médio
Assistente Operacional 121 680,30
Assistente Técnico 438 696,37
Técnico Superior 649 622,46
Politicos ou Altos Cargos 102 660,84
Total 1310
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4.2.28. A Variavel Cargo e os Impactos (1)

Pretendeu-se avaliar se existia relacdo, com significado estatistico, entre a variavel Cargo
e as variaveis que compdem a dimensao I-Impactos, tendo-se formulado a seguinte hipdtese

de teste (bilateral):

Ho: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensao I-Impactos para 0s
diferentes Cargos € igual.

Ha: A média dos resultados obtidos nas variaveis da dimensdo I-Impactos, para
os diferentes Cargos, ¢ diferente.

Com o valor de sig>0,05 aceita-se Ho, e conclui-se que ndo existe relagdo, com
significado estatistico, entre a variavel HabilitacGes Literarias e os itens 11, 12, 13
e l4.

Né&o se verifica nenhuma relacéo significante entre o Cargo e a dimensédo dos I-Impactos
(Tabela 57).

Tabela 57. Relagdo entre o Cargo e os Impactos (I)

Estatisticas de teste P

11 12 13 14
H de Kruskal-Wallis 3,812 4471 5,673 6,147
gl 3 3 3 3
Significancia Sig. 0,282 0,215 0,129 0,105

a. Teste Kruskal-Wallis
b. Varidvel de Agrupamento: Cargo

4.3. Modelo conceptual

4.3.1. Ajustamento do Modelo

Seguiu-se a analise a qualidade do ajustamento do modelo conceptual, tendo-se recorrido
a ferramenta SmartPLS 4, e considerado o0s pressupostos de aplicagdo do modelo
anteriormente definidos. A andlise aos pesos de cada um dos fatores (itens) mostra que
existem trés itens que apresentam um valor inferior a 0,7. Assim, a variavel QSi5 da

dimensdo QSi-Qualidade do Sistema apresenta o valor abaixo de 0,214, enquanto as
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variaveis Idade e Género da dimensdo D-Demografia, apresentam valores de -0,059 e -0,014,
respetivamente. Todos 0s restantes itens apresentam valores acima de 0,7 o que indica que

tém um contributo para a adequacéo e ajustamento do modelo (Fig. 4).

U1 U2 u3 U4

Qsi1 \ \ K f

0.841 0703 0.843 (797

asi2 0858 QSi-Qualidade Sistema

Qsi3 f U-Utilizacdo

Qn

Qi2

Qi3

QS - Qualidade Servico
0937 9014 0912 0059

"

Cargo Género Habilitacdes Idade

Figura 4. Valores dos Pesos dos Vetores Iniciais

Fonte: dados recolhidos através do questionario e tratados em SartPLS4

Seguindo o protocolo previsto nestas situacdes as varidveis que apresentaram valores
inferiores a 0,7 foram retiradas do modelo e procedeu-se a um novo teste de especificagdo
sem essas variaveis.

No segundo teste de especificacdo do modelo (Fig. 5) verificou-se que todos os pesos das
variaveis sao superiores a 0,7 pelo que se considera que 0 modelo tem boas carateristicas de
ajustamento.
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U1 U2 u3 U4
Qsit
0841 0702 0.843 o
asip 0863 QSi - Qualidade Sistema Gt
Qsi3 U-Utilizagao
Qsi4
"
0.924
an Ql - Qualidade Informagao ___0.900% 12
0 884*
Q2 13
Qi3
aSet SU - Satisfagao Utilizador
Yo.834
Qse2 «0.876 D - Demografia
A 0.842
QSe3 QS - Qualidade Servio /. 0915
Cargo Habilitacdes

Figura 5. Modelo Ajustado (2.° teste de especificagédo)

Fonte: dados recolhidos através do questionério e tratados em SmartPLS

Com esta especificacdo do modelo, os pesos dos vetores apresentam valores superiores a
0,7 confirmando a qualidade do ajustamento do modelo (Tabela 58).

Tabela 58. Pesos dos Vetores do modelo

D | U Ql QSe QSi SuU
Demografia Impacto Utilizagdo Qual. Inf.  Qual. Serv. Qual. Sist. Satisf. Ut.
Cargo 0.917
Habilita¢Bes 0.937
11 0.917
12 0.888
13 0.866
14 0.893
Ql1 0.820
Ql2 0.855
QI3 0.823
QSel 0.834
QSe2 0.876
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QSe3 0.842

Qsil 0.863

Qsi2 0.873

Qsi3 0.874

Qsi4 0.841

su1 0.950

su2 0.948
Ul 0.841
u2 0.702
u3 0.843
U4 0.797

Conforme se apresenta na tabela 59, a qualidade de ajustamento do modelo considerando
0S pressupostos previstos para os valores de Alfa de Cronbach (>0,7), R? (>0,67),
Confiabilidade Composta (>0,8) e Variancias Médias Extraidas (AVE>0,5) levam a concluir

que a qualidade de ajustamento do modelo é satisfatoria.

Tabela 59. Qualidade do Ajustamento do Modelo (fiabilidade e validez do construto)

Alpha Cronbach R2 Confiabilidade Composta AVE
D - Demografia 0.838 0.849 0.925 0.860
I - Impacto 0.914 0.914 0.939 0.795
U - Utilizacao 0.810 0.825 0.874 0.636
QI - Qual. Inf. 0.779 0.782 0.871 0.693
QSe - Qual. Serv. 0.809 0.812 0.887 0.724
QSi - Qual. Sist. 0.886 0.888 0.921 0.744
SU - Satisf. Ut. 0.890 0.890 0.948 0.901

O fator de inflacdo de variancia (VIF<5), o indicador da multicolinearidade, mostra-nos
que o ajustamento do modelo satisfaz os pressupostos tedricos considerados e anteriormente

descritos, conforme se verifica pela tabela seguinte (Tabela 60):

Tabela 60. Valores do Indicador de Multicolinearidade (VIF)

VIF
Cargo 2.081
Habilitagdes 2.081
11 3.603
12 2.978
13 2.347
14 2.892
Ql1 1.534
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Ql2
QI3
QSel
QSe2
QSe3
Qsil
Qsi2
Qsi3
QSi4
SuU1
SuU2
Ul
U2
U3
U4

1.701
1.628
1.733
1.939
1.692
2.695
2.814
2.438
2.197
2.791
2.791
2.074
1.431
2.191
1.496

Na Validade Descriminante (Tabela 61), os valores das raizes quadradas das Variancias

Médias Extraidas (AVE) (diagonal principal) sdo maiores que as correlacdes entre os dos

constructos, pelo que o modelo satisfaz este pressuposto.

Tabela 61. Validade Descriminante (critério Fornell — Larcker)

D 1 U Ql QSe QSi SuU
Demografia Impacto Utilizagao Qual. Inf. Qual. Serv. Qual. Sist.  Satisf. Ut.
D - Demografia 0.927
I - Impacto -0.018 0.891
U - Utilizac&o 0.065 0.616 0.798
QI - Qual. Inf. 0.002 0.736 0.601 0.833
QSe - Qual. Serv. 0.043 0.611 0.515 0.631 0.851
QSi - Qual. Sist. -0.067 0.730 0.489 0.732 0.532 0.863
SU - Satisf. Ut. -0.069 0.782 0.490 0.707 0.610 0.788 0.949

Os valores para o Indicador F2 mostram que o efeito da dimensédo QSi -Qualidade Sistema

na dimensdo SU-Satisfacdo Utilizador e da SU-Satisfacdo Utilizador sobre I-Impacto é

elevado (>0,35). O efeito da dimens&o U-Utilizagdo sobre a Dimensdo I-Impacto é moderado

(>0,15). Os efeitos das dimensdes D-Demografia sobre as dimensdes U-Utilizacdo e SU-

Satisfacdo Utilizador e da dimensdo SU-Satisfacdo Utilizador sobre a dimensdo U-

Utilizag&o séo nulos (<0,02). Todos os restantes efeitos séo baixos (entre 0,02 e 0,15).
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Tabela 62. Valores para o Indicador de Cohen (F?)

D | U QSe Qsi su

Demografia Impacto Utilizagdo  Qual. Inf.  Qual. Serv.  Qual. Sist. Satisf. Ut.
D - Demografia 0.005
I - Impacto
U - Utilizacéo 0.226
QI - Qual. Inf. 0.101 0.038
QSe - Qual. Serv. 0.040 0.083
QSi - Quial. Sist. 0.002 0.423
SU - Satisf. Ut. 0.958 0.000

Finalmente, avaliou-se a validade preditiva ou o indicador Stone-Geisser para a precisao

do modelo ajustado. Verificou-se o valor Q2 > 0, o que indica que o modelo tem relevancia

preditiva para as dimensdes I-Impacto, U-Utilizacdo e SU-Satisfacdo Utilizador (Tabela 63).

Tabela 63. Valores para o Indicador de Stone-Geisser

SSO SSE Q2 = (1-SSE/SSO)
D-Demografia 2.620.000 2.620.000
I-Impacto 5.240.000 2.420.749 0.538
U-Utilizagéo 5.240.000 3.972.953 0.242
QI-Qual. Inf. 3.930.000 3.930.000
QSe-Quial. Serv. 3.930.000 3.930.000
QSi-Qual. Sist. 5.240.000 5.240.000
SU-Satisf. Ut. 2.620.000 1.015.392 0.612

4.3.2.Resultados obtidos - PLS

Estando assegurada a qualidade de ajustamento do modelo, analisaram-se a seguir 0s

resultados obtidos no mesmo (Fig. 6 e Tabela 64):

e A dimensdo QSi-Qualidade Sistema exerce um efeito fraco na dimensdo U-

Utilizagéo (0,061) e um efeito forte na dimensdo SU-Satisfacdo Utilizador (0,544);

e A dimensdo QI-Qualidade Informacgdo exerce um efeito forte na dimensdo U-

Utilizagdo (0,401) e um efeito moderado na dimensdo SU-Satisfacdo Utilizador

(0,176);

e A dimensdo QSe-Qualidade Servico exerce um efeito moderado quer na dimenséo
U-Utilizacdo (0,204), quer na dimensdo SU-Satisfacdo Utilizador (0,210);

e A dimensdo U-Utilizacdo exerce um efeito moderado (0,306) sobre a dimensdo I-

Impacto;
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A dimensdo SU-Satisfacao Utilizador exerce um efeito forte sobre a dimenséo I-
Impacto (0,623);

A dimensdo SU-Satisfacdo Utilizador exerce um efeito fraco sobre a Dimenséo
U-Utilizacéo (0,038);

A dimensdo D-Demografia exerce um efeito fraco sobre a dimensdo U-Utilizacéo

(0,064) e um efeito nulo sobre SU-Satisfacdo Utilizador (-0,041);

U1 U2 u3 U4
Qsit

ase QSi - Qualidade Sistema

Qsi3

U-Utilizacdo

Qsi4

QI - Qualidade Informagao
Qi

QR 0.623 13
| - Impacto

Qi3

SU - Satisfacao Utilizador
QSet

QSe2 D - Demografia
QSe3 QS - Qualidade Servigo

Cargo Habilitacdes

Figura 6. Modelo Ajustado (quocientes estruturais)

Fonte: dados recolhidos através do questionario e tratados em SmartPLS
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Tabela 64. Quocientes Estruturais

D 1 U Ql QSe QsSi SuU
Demografia  Impacto Utilizagdo Qual. Inf. Qual. Serv. Qual. Sist.  Satisf. Ut.

D - Demografia 0.064 -0.041
U - Utilizagéo 0.306

QI - Qual. Inf. 0.401 0.176
QSe - Qual. Serv. 0.204 0.210
QSi - Qual. Sist. 0.061 0.544
SU - Satisf. Ut. 0.623 0.038

4.3.3. Efeitos Indiretos

Conforme se pode observar na tabela 65, a dimensdo D-Demografia ndo exerce efeito
indireto sobre a dimenséo I-Impacto (<0,02). As dimensdes QI-Qualidade Informacao, QSe-
Qualidade Servico e QSi-Qualidade Sistema exercem efeito indireto significativo sobre I-

Impacto.

Tabela 65. Efeitos Indiretos Totais

I U
Impacto Utilizagdo

D - Demografia -0.006 -0.002
U - Utilizacéo

QI - Qual. Inf. 0.235 0.007
QSe - Qual. Serv. 0.196 0.008
QSi - Qual. Sist. 0.364 0.021
SU - Satisf. Ut. 0.012

Observando a tabela 66, verifica-se que a dimensdo QSi-Qualidade Sistema exerce um
efeito indireto significativo sobre SU — Satisfacdo Utilizador que por sua vez influencia o I-
Impacto (0,339). As dimensfes QI-Qualidade Informacdo e QS-Qualidade Servigo (através
da dimenséo SU — Satisfacdo Utilizador ou IU-Intencéo Utilizagdo) exercem efeito indireto

sobre a dimensé&o I-Impacto.
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Tabela 66. Efeitos Indiretos Especificos

Efeitos Indiretos Especificos

QI - Qualidade Informagdo -> SU - Satisfacao Utilizador -> U - Utilizagéo 0.007
D - Demografia -> U - Utilizagdo -> I - Impacto 0.020
QSe - Qualidade Servigco -> U - Utilizacéo -> | - Impacto 0.063
QI - Qualidade Informagdo -> SU - Satisfacao Utilizador -> U - Utilizagdo -> | - Impacto 0.002
D - Demografia -> SU - Satisfa¢do Utilizador -> | - Impacto -0.026
QSe - Qualidade Servico -> SU - Satisfacdo Utilizador -> U - Utilizagéo 0.008
QI - Qualidade Informacéo -> SU - Satisfacdo Utilizador -> | - Impacto 0.110
SU - Satisfagdo Utilizador -> U - Utilizagdo -> | - Impacto 0.012
QSe - Qualidade Servigo -> SU - Satisfagdo Utilizador -> U - Utilizagéo -> | - Impacto 0.002
QSe - Qualidade Servigo -> SU - Satisfacéo Utilizador -> | - Impacto 0.131
D - Demografia -> SU - Satisfa¢do Utilizador -> U - Utilizacdo -0.002
QSi - Qualidade Sistema -> SU - Satisfacdo Utilizador -> U - Utilizacdo 0.021
QSi - Qualidade Sistema -> SU - Satisfagdo Utilizador -> | - Impacto 0.339
QI - Qualidade Informacdo -> U - Utilizagdo -> | - Impacto 0.123
D - Demografia -> SU - Satisfagdo Ultilizador -> U - Utilizagdo -> | - Impacto -0.000
QSi - Qualidade Sistema -> SU - Satisfacdo Utilizador -> U - Utilizacdo -> | - Impacto 0.006
QSi - Qualidade Sistema -> U - Utilizagdo -> | - Impacto 0.019

4.3.4. Efeitos Totais

Os valores dos efeitos totais apresentados na tabela 67 confirmam os valores apresentados

anteriormente.

Tabela 67. Efeitos Indiretos Especificos Totais

Efeitos Totais

D - Demografia -> | - Impacto -0.006
D - Demografia -> U - Utilizagdo 0.063
D - Demografia -> SU - Satisfacéo Utilizador -0.041
U - Utilizagdo -> | - Impacto 0.306
QI - Qualidade Informacdo -> | - Impacto 0.235
QI - Qualidade Informagdo -> U - Utilizagéo 0.408
QI - Qualidade Informacdo -> SU - Satisfa¢ao Utilizador 0.176
QSe - Qualidade Servigo -> | - Impacto 0.196
QSe - Qualidade Servico -> U - Utilizagao 0.212
QSe - Qualidade Servigo -> SU - Satisfac¢éo Utilizador 0.210
QSi - Qualidade Sistema -> | - Impacto 0.364
QSi - Qualidade Sistema -> U - Utilizagdo 0.081
QSi - Qualidade Sistema -> SU - Satisfagdo Utilizador 0.544
SU - Satisfac¢do Utilizador -> | - Impacto 0.635
SU - Satisfacao Utilizador -> U - Utilizagéo 0.038
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5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1. Resposta a Questédo de Investigacao

Analisando as percecbes dos inquiridos demonstradas no capitulo anterior, e tendo
considerado a amostra suficientemente representativa da populacdo nacional de funcionéarios
da Administracdo Publica Local, obtivemos as seguintes conclusdes em resposta a questao
em investigacdo. Qual é o desempenho da gestdo de informagdo na Administracao

Publica Local, em Portugal?

e A maior parte dos funcionarios concorda que o sistema tenha uma aparéncia
agradavel, que seja intuitivo, pratico e rapido, mas as respostas revelam também
que utilizam geralmente mais do que um sistema no ambito das suas funcées, sendo
este um ponto menos favoravel em termos da integracéo dos sistemas;

e Os funcionarios consideram, na sua maioria, que o sistema existente fornece toda a
informagdo de que necessitam e de forma atualizada. Confiam na informagéo que
0 sistema existente fornece;

e O servico de apoio técnico é considerado célere na sua resposta, capaz de resolver
0s problemas do sistema e de demonstrar empatia pelos utilizadores do sistema;

e O sistema utilizado é considerado imprescindivel. Os funcionarios utilizam-no
frequentemente e por longos periodos, e demonstram a intencdo de continuar a
utiliza-lo no exercicio das suas funcoes;

e Os funcionarios revelam-se geralmente satisfeitos com o sistema existente, mas
com espectativas ainda por superar em praticamente metade dos casos;

e A maioria dos funcionarios considera que o sistema existente constitui uma ajuda
para que melhor possa fazer o seu trabalho, reduzindo o tempo da execucdo das
suas tarefas e melhorando o servigo ao municipe, permitindo ainda uma melhor

gestdo do seu trabalho.
Algumas destes percecdes sao sensiveis as variaveis demogréficas. De assinalar:

¢ A idade surge como fator determinante para o caso dos funcionarios de maior idade,
que consideram o sistema existente lento, utilizam-no com menor frequéncia e

raramente utilizam mais do que um sistema;
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e A variavel género apenas nos indica que as funcionérias utilizam mais o sistema
disponivel por longos periodos do que os funcionarios;

e As Habilitacdes Literarias tém maior influéncia nas percecdes dos funcionarios.
Agueles com menor grau de instrucdo consideram que o sistema que utilizam néo
é eficaz, ndo Ihes fornece a informagdo necesséria, que o servi¢o de apoio técnico
ndo sabe resolver os problemas do sistema e ndo é simpatico, utilizam o sistema
existente com menor frequéncia e menor duracdo, revelam menor grau de
preferéncia e ndo pretendem continuar a utilizar o sistema de que dispéem.
Mostraram-se também menos satisfeitos e menos correspondidos no que toca as
suas espectativas. Sdo os funcionarios com Habilitagbes Literarias ao nivel do
ensino secundario que consideram geralmente o sistema que utilizam apelativo,
intuitivo e pratico, mostrando uma maior satisfacdo com o sistema existente. Em
relacdo aos funcionarios com habilitagdes superiores, mostram-se satisfeitos, mas
afirmaram ter de utilizar mais do que um sistema no decorrer das suas fungoes;

e A variavel Cargo na Administracdo Publica Local tem também alguma influéncia.
Na base da piramide hierarquica, os assistentes operacionais sentem menor
necessidade de utilizar mais do que um sistema de gestdo de informacdo e nédo
consideram o sistema disponivel imprescindivel a realizacdo do seu trabalho, nem
tdo pouco o utilizam com frequéncia ou por longos periodos, embora julguem o
sistema intuitivo. Ja os técnicos superiores julgam o sistema existente pouco
apelativo e intuitivo, mostram-se menos satisfeitos, mas consideram-nos
imprescindivel ao exercicio das suas funcdes e sdo aqueles que mais tempo
despendem na sua utilizagdo. Entretanto, quanto mais alto ¢ o cargo na
administracdo publica maior é a necessidade de utilizar varios sistemas, revelando

menor integracdo dos sistemas.

Estes resultados mostram a importancia deste estudo e justificam a necessidade das suas

conclusdes serem tidas em conta pelos decisores da Administragdo Publica Local.

Se por um lado se obtiveram resultados que mostram um bom grau de satisfacdo em
relagdo aos sistemas utilizados, por outro detetaram-se posicionamentos diferentes conforme

as habilitages literarias dos funcionarios e consequentemente o respetivo nivel hierarquico.
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Assim parecem existir alguns problemas relacionados com a adequabilidade dos sistemas
disponibilizados quer aos funcionarios com mais baixas habilitacdes literarias quer aos que
posicionam no topo da piramide hierarquica. Em relacao aos funcionarios com mais idade e
sobretudo com nivel de habilitagdes literarias mais baixo os resultados parecem indiciar a
necessidade de maior investimento em formagdo por forma a ultrapassar os problemas
relacionados com a percecédo de que o sistema ndo € eficaz, ndo lhes fornece a informacéo

necessaria, que o servico de apoio técnico ndo sabe resolver os problemas do sistema.

No que se refere aos funcionarios com nivel de habilitacdes literarias mais elevado, e que
normalmente tém cargos de chefia, parece existir um problema de interoperabilidade dos
sistemas utilizados por esses funcionarios que sugere a necessidade de se procederem a
ajustamentos de modo a suprir esses problemas evitando que esses funcionarios tenham de

utilizar mais do que um sistema para o desempenho das suas funcdes.

5.2.Adequabilidade do Modelo

Os resultados obtidos mostram a adequabilidade da aplicagédo do modelo conceptual de

DeLone e McLean no contexto da Administracdo Pablica Local Portuguesa.

Na tabela 68, sdo apresentados os resultados obtidos para cada uma das 10 hipdteses de
estudo sobre as corelagdes entre as 7 dimensdes do modelo adaptado (6 dimensdes do
modelo de DelLone e McLean e a adicional dimensdo D-Demografia).

Tabela 68. Resultados das Hip6teses Formuladas

Hipbtese Valor quociente Resultado Efeito
H1: A QSitem um efeito positivo na U 0,061 Confirmado Fraco
H2: A QSi tem um efeito positivo na SU 0,544 Confirmado Forte
H3: A QI tem um efeito positivo na U 0,401 Confirmado Forte
H4: A QI tem um efeito positivo na SU 0,176 Confirmado Moderado
H5: A QSe tem um efeito positivo na U 0,204 Confirmado Moderado
H6: A QSe tem um efeito positivo na SU 0,210 Confirmado Moderado
H7: A SU tem um efeito positivo na U 0,038 Confirmado Fraco
H8: A U tem um efeito positivo na | 0,306 Confirmado Moderado
H9: A SU tem um efeito positivo na | 0,623 Confirmado Forte
H10: A D tem um efeito positivo na U 0,064 Confirmado Fraco
H11: A D tem um efeito positivo na SU -0,041 Nao Confirmado  Inexistente
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O modelo mostrou-se adequado ao propoésito da investigacdo, e apenas uma das
correlagdes inicialmente previstas de revelou inexistente (H11): a D-Demografia ndo exerce

qualquer efeito sobre a dimensdo SU-Satisfacdo Utilizador.

Por outro lado, a D-Demografia tem efeito (embora fraco, de 0,064) na U-Utilizacéo.
Este resultado difere daquele que foi obtido no estudo sobre a Republica da Sérvia,
anteriormente mencionado, que ndo verificou nenhuma corelacdo entre estas duas variaveis
(Stefanovic et al., 2016).

A QSi-Qualidade Sistema tem maior influéncia na SU-Satisfacdo Utilizador do que na
utilizacdo do sistema em si por parte dos funcionarios (U). Neste ponto, a presente
investigagdo tem um resultado contrério ao que foi observado no estudo ja abordado sobre
o desempenho do Sistema UDISE, na india, que considerou a correlagdo inexistente (Sirsat
& Sirsat, 2016).

A QI-Qualidade Informacdo tem efeito positivo tanto na U-Utilizacédo (forte) como na
SU-Satisfagdo Utilizador (moderado). No estudo de Stefanovic. et al. (2016) esta segunda

correlacdo ndo foi confirmada.

A QSe-Qualidade Servigo tem um efeito moderado em ambas as correlacdes (U e SU).
Cho, et al. (2015) ndo verificou 0 mesmo em relacdo a U-Utilizacdo, e Stefanovic. et al.
(2016) recolhe resultados opostos em relagdo a SU-Satisfacdo Utilizador,

Embora esteja previsto por DeLone e McLean (2016) que as dimensdes SU-Satisfacédo
Utilizador e U-Utilizacdo sejam interdependentes, intimamente ligadas, a correlacdo entre

estas variaveis € apenas fraco (0,038).

Sobre a dimenséo I-Impacto, a U-Utilizacao exerce influéncia (moderada), mas é a SU-
Satisfacdo Utilizador que demonstra maior efeito (forte). O estudo de Cho, et al. (2015)
verificou também uma relacdo forte entre estas duas Gltimas dimensdes, ao passo que 0s

resultados de Stefanovic (2016) apontaram no sentido inverso.

De salientar, por fim, que o fator que mais influencia a dimenséo I-Impactos é a SU-
Satisfacdo Utilizador, que por sua vez € maioritariamente influenciada pela QSi-Qualidade

Sistema (embora as outras correlacdes também se verifiquem, com ja demonstrado).

72



Avaliacdo do Desempenho de Sistemas de Gestdo de Informacao na
Administragdo Publica Local Portuguesa.

5.3. Limitagdes do Estudo

Importa referir as limitagdes que este estudo enfrentou relacionadas com a falta de dados
sobre a realidade sobre a qual se pretendia realizar o estudo. Obtiveram-se os dados sobre o
namero de funcionérios da Administracdo Publica Local e a sua distribui¢do por género, mas
ndo foi possivel obter os dados referentes a outros aspetos demograficos. Embora a amostra
tenha sido considerada representativa, temeu-se a falta de rigor em relacdo ao panorama
geral da populacdo no que toca a distribuicdo das variaveis do dominio de atuacdo e do
distrito, pelo que se decidiu ndo fazer a analise para estes casos evitando-se assim 0s desvios
que poderiam resultar da diversidade intermunicipal e também do facto de muitos dos

municipios portugueses ndo terem participado neste inquérito.

Esta questdo foi também abordada num estudo semelhante, que utilizou o modelo de
DeLone e MclLean para avaliar o desempenho dos SGI na educacdo, no Estado de
Maharashtra, na India. Nesse estudo os autores consideraram que a diversidade
administrativa e de implementacdo de SGI que se fazia sentir entre regides poderia ter
adulterado os resultados obtidos (Sirsat & Sirsat, 2016).
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6. CONCLUSOES

Como resposta a questdo de partida “Qual é o desempenho da gestido de informagio
na Administraciao Piablica Local, em Portugal?”, retiram-se pela presente investigacao

algumas conclusdes relevantes.

Os funcionarios revelam-se, em geral, satisfeitos com o sistema existente. Contudo, no

que toca as suas espectativas, tém a percecdo de que havera ainda melhorias a fazer.

A maioria dos funcionarios utiliza, no exercicio das suas fun¢des, mais do que um SGI.
Isto ocorre essencialmente no caso dos funcionarios com habilitacGes superiores e/ou cargos
mais altos. Seria importante caminhar no sentido de conseguir uma maior integracdo dos
SGI disponibilizados, permitindo aos funcionarios uma maior eficiéncia no seu trabalho e,
consequentemente, prestar um melhor servico ao municipe, sendo este o0 proposito da

Administracdo Publica Local conforme visto anteriormente.

Este estudo permitiu-nos ainda concluir que sdo os funcionarios com menores
habilitacOes literarias ou com idades mais avancadas que revelam maior desagrado para com
o sistema disponivel. Poderia eventualmente ser feito um maior investimento na formacao e

acompanhamento destes funcionarios, capacitando-os no ambito das suas funcdes.

Estas conclusdes séo extremamente relevantes pois, como pudemos observar, a satisfacdo
dos funcionérios para com o SGI que utiliza (SU-Satisfacdo do Utilizador), nomeadamente
no que toca as especificidades de caracter técnico do sistema (QSi-Qualidade Sistema) tem

um efeito preponderante no sucesso do seu trabalho (I-Impacto).

Para um maior aprofundamento desta investigacao, seria interessante fazer uma avaliacéo
do desempenho dos SGI a cada municipio individualmente, utilizando este mesmo modelo
conceptual, com o intuito de eliminar a limitacdo detetada ao nivel da diversidade

administrativa e geografica (Sirsat & Sirsat, 2016).
Este modelo poderia ainda ser aplicado no @mbito de outras entidades do setor publico.

Hé& ainda uma outra perspetiva que ndo foi avaliada na presente investigacdo, mas que
poderia ser fonte de informacdo relevante neste &mbito: a perspetiva do cidaddo. Esta

abordagem foi recentemente posta em préatica no lraque por A-Sulami e Hashim (2018),
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estudando a interagéo entre os cidaddos e o governo, tendo sido adicionada uma outra

dimensdo ao modelo: o da confianca do cidaddo no governo local.
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