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RESUMO

Este estudo, de natureza exploratoria, define e aplica um método para a
avaliagdo da eficiéncia e da eficicia do uso do correio eletronico, tendo como campo de

pesquisa o ambiente de rede da Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS.

No desenvolvimento do trabatho sfo definidos os indicadores de eficiéncia e
eficacia utilizados no instrumento de pesquisa, através da utilizagio de uma técnica
diferenciada de estimulagdo de grupo: focus group. A coleta de dados foi totalmente feita
através do meio eletronico, com os questionarios enviados simultaneamente a todos o0s

usuarios do correio eletrdnico da UFRGS.

Os resultados obtidos identificaram os principais objetivos que levam os
usuarios a buscarem o acesso a4 comunicagdo eletronica, e a percep¢do dos mesmos em relagdo

as caracteristicas e efeitos decorrentes da utiliza¢do do sistema de correio eletrdnico.



ABSTRACT

This paper, a research study, defines and applies an method to evaluate the
efficiency and effectiveness of the use eletronic mail, undertaking as research field the network

at Federal University of Rio Grande do Sul - UFRGS.

In the development of this study the indicators of efficiency and effectiveness
are definied, employed in the instrument of research through a differentiated technique of
group estimulation: focus group. The information was totally collected by eletronic mail, being

the questionnaires sent simultaneously to every eletronic mail user of UFGRS.
The obtained results identified the main objectives which lead the users to look

for accessing the eletronic communication and their perception in relation to the characteristics

and effects reached by using the eletronic mail system.
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1. INTRODUCAO

A informatica tem marcado presenga com intensidade crescente no mundo
contemporaneo. Desde a criagdo dos primeiros computadores, na década de 60, até a
proliferagdo dos microcomputadores pessoais a partir dos anos 80, as tecnologias de
informagdo vém se desenvolvendo a uma velocidade cada vez maior e ocupando espagos em

todos os ramos de atividade.

Com a utilizagdo dos computadores € possivel realizar o processamento de
dados com muito mais rapidez e seguranga, além da possibilidade de se obter maior preciséo e
confiabilidade nas informagdes, o que representa, conseqientemente, economia de tempo e de

recursos.

Uma das areas que mais se beneficiou com o avango da tecnologia informética,
na Gltima década, foi a comunicagdo (RODDEN e BLAIR, 1992). Com a disseminagido das
redes de computadores por todo o mundo (DERTOUZOS, 1991), surgem novas formas de

comunicag¢do. Dentre outras, destacam-se o correio eletronico, a teleconferéncia, os sistemas



de quadro de avisos, os quais possibilitam a troca de mensagens, de programas e de

informagGes entre seus usuarios dispersos geograficamente.

A utilizagdo do meio eletrdnico na comunicagio acelera e amplia a troca de
informagdes. Por outro lado, isto pode afetar profundamente a estrutura das organizagdes e a
condugdo do trabalho (SPROULL e KIESLER, 1991). Torna-se entdo importante verificar as
percepgdes dos usuarios da comunicagdo eletrdnica com relagdo as mudangas e alteragBes

provocadas nas suas rotinas, a partir da adogio deste tipo de tecnologia.

Nesse intuito, a presente pesquisa tem sua atengdo voltada para os usuérios do
sistema de correio eletr6nico, mais especificamente os usuarios da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul - UFRGS, que, implantado desde 1989, ndo havia sido, até o momento,
objeto de avaliagdo quantitativa ou qualitativa em termos dos resultados atingidos e impactos
conseqiientes. Soma-se a isto, o fato de que, até 1993 o uso do correio eletrénico no Brasil
restringia-se ao meio académico e, ainda, o facil acesso do pesquisador ao ambiente

universitario.

Com a realizagdo deste estudo, buscou-se verificar quais os beneficios obtidos
pelos usuarios do correio eletrdonico no desempenho das atividades profissionais, a fim de que
fosse possivel avaliar ndo so a eficiéncia do meio utilizado, mas também a validade e os efeitos

do uso desta ferramenta tecnologica.

A pesquisa desenvolve-se dentro de um contexto que aborda assuntos relativos
aos sistemas de comunicagdo eletronica e de trabalho cooperativo, bem como considera

aspectos que dizem respeito as redes de computadores € ao correio eletrdnico. Sdo também



discutidos os conceitos de eficiéncia e de eficicia e sua aplicagdo na avaliagio do uso do

correio eletrdnico. Esses contetidos sdo desenvolvidos nos capitulos 3, 4 € 5.

A apresentagdo do trabalho, que justifica a escolha do tema e define os
objetivos, esta no capitulo 2. No capitulo 6 sdo relatadas todas as atividades desenvolvidas na
execucdo da pesquisa. O capitulo 7 apresenta a analise dos resultados e, ao final, no capitulo 8

sdo evidenciadas as principais contribuigdes e limitagdes do estudo.



2. APRESENTACAO DO TRABALHO

2.1 Justificativa para a escolha do tema

Os avangos na informatica e na tecnologia de comunicagio estdo sendo usados
para encontrar solugdes, tomar decisdes em grupos e incentivar o trabalho cooperativo. As
redes de comunicagio tornam-se veiculos que redirecionam os fluxos de informagdes, de
decisdes organizacionais, igualmente os usos de poder e as fontes de feedback dentro da

hierarquia organizacional (CHARAM, 1991).

Para Malone e Rockart (1991), as redes de computadores serdo responsaveis
por mudangas nos mercados e por novas formas de gerenciar as organizag3es, resultando em

importantes mudangas na estrutura organizacional e no estilo gerencial.

Ja existem estudos que se preocupam em compreender como a comunicagio
eletronica (via computador) pode afetar a natureza do trabalho e os relacionamentos entre os
individuos que dela fazem uso, com o objetivo de ajuda-los a melhor explorar as oportunidades

e evitar ou minimizar impactos negativos (SPROULL e KIESLER, 1991a). Estes estudos

Faculdade de Cidnsias Econdmicas
Biblioteca Gizdis W. do Ameral



verificaram as mudangas comportamentais sob condi¢des 6timas de uso do correio eletrdnico,
bem como os efeitos da comunicagdo eletronica sobre a coordenagdo das atividades dos
grupos. Os resultados indicaram, principalmente, que as discussdes realizadas através do uso

do correio eletronico possibilitam maior eqiiidade na participaggo dos membros do grupo.

No Brasil, a utilizagdo do meio eletrdnico na comunicagio esta se disseminando

rapidamente. A Rede Nacional de Pesquisas (RNP) tem o objetivo de estabelecer comunicagéo

entre os principais centros de pesquisa a nivel nacional, permitindo também troca de

informagdes, pela comunidade cientifica brasileira, a nivel internacional. Interliga atualmente

doze nos de redes académicas, quais sejam: Sao Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Porto

(3]
[&]

&

Alegre, Florianopolis, Curitiba, Brasilia, Salvador, Fortaleza, Vitoria, Recife e Belém.

Justifica-se, assim, a escolha do tema aqui proposto, na tentativa de dar

continuidade ao estudo recentemente realizado por Boff (1992), desenvolvendo uma pesquisa
que se preocupa com os efeitos da utilizagdo do meio eletronico na comunicagfo. Fica
evidenciado, neste trabalho, o impacto da utilizagdo dessa tecnologia nos ambientes

académicos, os quais propiciam intenso intercimbio de informagbes e troca de experiéncias

entre pesquisadores.
Soma-se a esse interesse, o fato de que qualquer pesquisador que utilize um

microcomputador ligado a uma rede local integrante da RNP tem a possibilidade de obter

dados de cerca de oitenta paises. Torna-se, portanto, importante verificar:
e que objetivos levam os usuérios a buscar o acesso a comunicag@o eletronica?

e quais os efeitos positivos € quais os efeitos negativos percebidos pelos

usuarios a partir da utilizagdo da comunicagio eletronica?



e qual a avaliagdo dos usuarios com relagdo as caracteristicas e impactos do

sistema utilizado?

2.2 Objetivos

2.2.1 Objetivo Geral

Definir e aplicar um método de avaliagdo da eficiéncia e da eficacia do uso do
Correio Eletronico, utilizando como campo de estudo a comunidade cientifica da UFRGS
(compreendendo professores, alunos e pessoal técnico-administrativo) através das percepgdes

de seus usuarios.

2.2.2 Objetivos Especificos

e Definir indicadores para a avaliagdo da eficiéncia e da eficacia do uso do
correio eletronico;

e Testar a validade dos indicadores definidos;

e Validar o instrumento de levantamento de dados (questionario), a fim de
possibilitar sua utilizagdo em outros estudos;

e Verificar os objetivos e os efeitos decorrentes do uso do correio eletronico;,

e Identificar a problematica ligada ao uso do correio eletronico pelos usuarios

da UFRGS, tendo como base a avaliagZo sobre a sua eficiéncia e sobre a sua eficacia.

Para a realizagdo dos objetivos propostos, julgou-se necesséario revisar a

literatura sobre sistemas de comunicag@o via computador e sistemas de trabalho cooperativo,



bem como descrever as redes de computadores e seus servigos, em especial o correio

eletronico.

A seguir s@o tratados os assuntos citados acima, que fazem parte do referencial

teorico da pesquisa.




3. SISTEMAS DE COMUNICACAO E DE TRABALHO COOPERATIVO

A diversidade e a sofisticagdo dos aplicativos para a area de informatica tem se
desenvolvido crescentemente na area de comunicagdo. A comunicagio eletronica, através das
redes de computadores espalhadas pelo mundo inteiro, permite a troca de informagées entre os
varios continentes, interligando milhares de maquinas e milhdes de usuarios. Neste capitulo
serdo abordados os sistemas de comunicagio eletronica e de trabalho cooperativo, bem como
descritas as redes de computadores e seus servigos e, em especial, os sistemas de correio

eletronico.
3.1 Sistemas de comunicaciio via computador

A comunicagio € extremamente importante no funcionamento de qualquer
organizagdo. Para Charam (1991), o carater dos fluxos de informagio € uma das variaveis mais
criticas desse processo, determinando a velocidade e a precisdo com as quais as decisdes s3o
tomadas. Os sistemas de comunicagido baseados em computadores (SCBC) utilizam os meios
eletrénicos e a tecnologia da area de informatica para estabelecer a troca de informagdes,

superando diversas restrigdes dos meios de comunicagéo tradicionais. Montgomery e Benbasat




(1993) relacionaram as propriedades dos SCBC que tornam possivel a superagio dessas
restri¢Ges:

e velocidade eletronica na transmissdo dos dados;

* possibilidade de comunicagio assincrona, isto é, o emissor e o receptor nio
precisam estar presentes a0 mesmo tempo, uma mensagem pode ser enviada para ser recebida
em outro momento,

e suporte computacional (DPA - Data Processing Aids), composto por um
conjunto de ferramentas para a criagdo e manuseio das mensagens;

e conectividade em rede, ou seja, a possibilidade de se conectar estagSes de

trabalho em areas geograficamente dispersas;

Para Tarouco (1986), as principais caracteristicas de um SCBC que os
diferencia de outros sistemas de comunicagio eletrnica sdo:

¢ as mensagens sdo enviadas a individuos em particular, e ndo a estagdes ou a
telefones. O receptor pode acessar suas mensagens de dualquer local onde se encontre;

e um SCBC n@o ¢ restrito a um so6 tipo de comunicagio, isto é, a mensagem
remetida pode ser um simples memorando ou pode conter qualquer espécie de dados que o
emissor deseje enviar,

e 0s SCBC oferecem facilidades para o usuario na preparagdo das mensagens,
tais como editores de textos e inclusdo de dados que estejam armazenados em bancos de dados

on-line.

Em resumo, as propriedades dos SCBC permitem a comunicagdo entre

.

individuos com independéncia de localizagdo e horarios, além de contar com o suporte

computacional para manuteng@o de registros, incrementando a comunicagdo organizacional.
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3.2 Redes de computadores

O estabelecimento da comunicagdo entre computadores € possivel, técnica e
operacionalmente, gragas a utilizagdo das redes de comunicagGes, que sdo o meio por onde

trafegam os dados entre as maquinas.

O surgimento das redes de computadores teve inicio nos Estados Unidos, em
1969, com a ARPANET, rede experimental do Departamento de Defesa Americano - DARPA
(U.S. Defense Advanced Research Projects Agency), criada a fim de apoiar a pesquisa militar.
O sucesso deste projeto levou a comunidade académica americana a formar sua propria rede,

na década de 80, criando redes estaduais €, mais tarde, conectando-se com outros paises.

Uma rede de computadores, na definigdo de Tarouco (1977, p. 26), € “um
conjunto de sistemas de computagao independentes, autdnomos, interconectados, para permitir
a cada sistema utilizar todos os recursos de outros sistemas, tal como o faria normalmente,
chamando suas proprias sub-rotinas”. Portanto, € posstvel a utilizag3o interativa de softwares
entre equipamentos que estejam interligados, permitindo assim o compartilhamento de

recursos.

A ligagdo fisica (link) entre os computadores (nos) de uma rede pode ser feita
através de linha telefonica, tronco de micro-ondas, cabo submarino, fibra ética e satélite. Os

nos utilizam uma linguagem comum (protocolo) para viabilizar a troca de informagdes.

*  Uma rede de computadores deve ter a capacidade de:
e computar e armazenar dados através de equipamentos interligados, com o

minimo de taxas de erros nas linhas de comunicagio,
' iAnping Uonrfmicas
Faculdado da Cilncing Lotie
on Glaiie W do Amaral
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e emitir respostas no menor tempo possivel;
e suportar a demanda relativa aos servigos disponiveis;

e ser viavel economicamente.

Na opinido de Charam (1991), a importincia de manutengdo das redes de
computadores, principalmente das que se estendem através de fronteiras, é a sua possibilidade

de permitir a visibilidade e a simultaneidade das informag¢des, com a velocidade desejada.

As redes podem ser classificadas, quanto a distancia entre os nos, em:
e de longa distancia (WAN - Wide Area Network);
e de média distancia (MAN - Metropolitan Area Network);

e redes locais (LAN - Local Area Network).

Quanto as suas finalidades, as redes foram classificadas por Quarterman (1990)
em redes de pesquisa, redes académicas, redes cooperativas, redes comerciais e meta-redes
(integragdo das redes ja existentes). Cada tipo de rede oferece servigos que congregam
diferentes grupos de interesse: pesquisadores, funcionarios de grandes empresas, centros

tecnologicos, comunidades académicas, etc.

As redes mais utilizadas no meio académico sdo a BITNET (Because It's Time
Network) e HEPNET (High Energy Physics Network), dos Estados Unidos; NETNORTH
(Northern Network), do Canada, JANET (Joint Academic Network) do Reino Unido;
REUNIR (Réseau des Universités et de la Recherche), da Franga; e EARN (European

Academic Research Nertwork), da Europa (Quarterman, 1990). Congregando cerca de 10.000
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redes, em mais de 100 paises, existe 2 INTERNET, considerada, segundo Boff (1992) a “rede

das redes”.

As redes de computadores oferecem diversos servigos aos seus usuarios. Os
principais servigos basicos oferecidos pela maioria das redes s3o: acesso remoto, transferéncia
de arquivos e correio eletrénico. O acesso remoto permite ao usuario conectar-se a outro
equipamento ligado a uma rede, utilizar seus sistemas e bancos de dados, usando seu proprio
computador como terminal. A transferéncia de arquivos ou FTP (File Transfer Protocol)
possibilita ao usuario o acesso a bases de dados, relatérios e programas de dominio publico,
armazenados em outros computadores e a sua copia para o seu proprio computador. O servigo

de correio eletrénico, mais difundido dos trés, € descrito em detalhes no préximo item.

3.3 Sistemas de Correio Eletronico

Um dos SCBC mais utilizado pelos diversos tipos de usuérios é o correio
eletrénico. Sua principal fungdo é a comunicagdo entre dois ou mais individuos, que podem
estar distribuidos geograficamente desde que conectados a uma rede de comunicagio. A troca
de mensagens entre os usuarios do correio eletronico pode serb sincrona (interativa) ou
assincrona (via batch). Além disso, a interagio pode ser apenas entre dois individuos (um-para-
um) ou entre varias pessoas (um-para-muitos ou muitos-para-muitos) através de um
mecanismo chamado listas de distribui¢do, que conforme Hoppen, Oliveira e Aragjo (1992),
tornam este tipo de interag@o mais eficiente. As listas contém enderegos de correio eletronico
de individuos interessados em determinado assunto, Os quais podem enviar mensagens para a
lista, que serdo apés retransmitidas automaticamente a todos os demais participantes pelo

software gerenciador.
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A possibilidade de troca de mensagens entre usuérios e grupos de usuérios
permite, principalmente:

e intercimbio de informagdes entre pesquisadores e grupos de pesquisa;

e elaboragio de pesquisas conjuntas;

e parceria em artigos ¢ livros;

e consulta a distdncia sobre correspondéncias recebidas, andamento de
pesquisas ou situagdo de trabalho;

e acesso a programas especializados ou facilidades em termos de equipamentos
ndo disponiveis no local em que o pesquisador se encontra;

e acesso a outras redes de computadores;

e troca de informagdes entre instituigdes;

e envio de correspondéncias, circulares, lembretes e mensagens;

e eliminagio do papel e da movimentagio fisica de documentos;

e organizagdo de agendas e de cronogramas para trabalhos conjuntos.

Os diversos servigos disponiveis nas redes de computadores utilizam recursos
comuns e, por sua similaridade, acabam se confundindo com um Wunico produto, pois
“trabalham de tal forma interligados que € praticamente impossivel separa-los” (BOFF, 1992,
p. 77). Ao ter acesso ao correio eletronico, o usuario tem também a sua disposigdo
praticamente todo o conjunto de servigos oferecidos pela rede (em diferentes pontos, todos de

facil acesso para o usuario).

A facilidade na troca de informagGes entre os usuarios do correio eletronico,

mesmo que separados por milhares de quildmetros, possibilita a sua interagdo e permite a
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realizagdo de atividades conjuntas. A seguir, discute-se aspectos relativos aos sistemas de

grupo e o papel do correio eletrénico como apoio ao trabalho cooperativo.

3.4 Sistemas de trabalho cooperativo

Os sistemas de grupo (groupware) sdo softwares desenvolvidos para assistir
grupos de pessoas trabalhando juntas (GREENBERG, 1991). Os exemplos mais comuns deste
tipo de sistema incluem o correio eletronico, quadros de avisos, conferéncia assincrona,

videoconferéncia, apoio a decisdo para grupos, etc.

O trabalho cooperativo apoiado por computador (computer supported
cooperative work - CSCW) € um campo multidisciplinar, do qual fazem parte os sistemas de
groupware, formando um conjunto de “sistemas baseados em computador que apdiam grupos
de pessoas engajadas numa tarefa ou objetivo comum, e que fornecem uma interface para um
ambiente compartithado” (ELLIS, GIBBS e REIN, 1991). O CSCW observa como o grupo
trabalha e procura descobrir como o computador pode auxiliar, permitir a compreensdo ou até

mesmo influenciar o processo de interagdo dos seus membros.

Existem diversos tipos de sistemas de trabalho cooperativo. Rodden e Blair
(1992) distinguem quatro classes: sistemas de mensagens, conferéncia por computador, sala de
reunides e sistemas de co-autoria e argumenta¢do. Com base nesta distingdo, identificaram
duas dimensdes do trabalho cooperativo: a forma de cooperagdo e a natureza geografica. A
forma de coopera¢do diz respeito ao tipo de interagdo entre os membros que pode ser

puramente sincrona, puramente assincrona ou mista (Figura 1).
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Sala de reunides 3 Sistemas de mensagem
( o-autoria/Argum.
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Sincronos S ~  Assincronos

Figura 1 — Formas de cooperacdo em sistemas cooperativos.
(adaptado de Rodden e Blair, 1992).

A natureza geografica considera a distribuicio dos grupos em termos de
proximidade fisica, os quais podem ser puramente co-localizados, virtualmente co-localizados,

localmente remotos ou remotos (Figura 2).
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Figura 2 — Natureza geografica em sistemas cooperativos.
(adaptado de Rodden e Blair, 1992).

Levando-se em conta a classificagio de Rodden e Blair (1992), o sistema de
correio eletrOnico insere-se na classe de sistemas de mensagem, de forma de cooperagdo
assincrona e de natureza geografica remota. Porém, n3o se deve considerar esta classificagdo
de maneira rigida. A propria representagio grafica das figuras ja da uma idéia de continuo, e

portanto, permite certa flexibilidade.

Uma sintese do papel das tecnologias de comunicagdo nos sistemas
colaborativos é apresentada por Morrison e Sheng (1992) e mostra o correlo eletronico com

forte suporte na forma assincrona e utilizando o meio texto (Figura 3).



17

Forma de Meio
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Figura 3 — Grau de apoio tecnolégico para as varias
formas e meios de comunicagao.
(adaptado de Morrison e Sheng, 1992).

Estudo recentemente publicado por Adams et al. (1993) aponta o suporte ao
trabalho cooperativo como uma das principais vantagens do uso do correio eletrdnico, devido
a possibilidade de comunicagio sincrona entre pessoas geograficamente distantes, facilitando a

tomada de decisdes em grupos.

No capitulo seguinte, descreve-se o sistema de correio eletronico da UFRGS,
objeto deste estudo, bem como situa-se o referido sistema no contexto nacional e regional das

redes de computadores.




4. O SISTEMA DE CORREIO ELETRONICO DA UFRGS

O sistema de correio eletronico da UFRGS foi escolhido como terreno de
estudo principalmente devido ao grande nimero de usuarios, a facilidade de acesso a estes
usuarios e tendo em vista que a pesquisadora desenvolve suas atividades profissionais e

académicas na propria UFRGS.

O acesso ao sistema de correio eletronico da UFRGS é feito através da Rede da
UFRGS (REDUFRGS), a qual faz parte da Rede Nacional de Pesquisas (RNP). Uma breve
explanagdo sobre o contexto nacional de redes ¢ feita a fim de melhor focalizar o sistema da

UFRGS.

4.1. A Rede Nacional de Pesquisas - RNP

Em novembro de 1988, a Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sio

Paulo (FAPESP) cria a rede regional do estado, efetivando sua integragdo com a rede

BITNET. Era o inicio da implantagio da RNP (Figura 4).




19

RNP-Rede Nacional de Pesquisa-Backbone 93

Belém

Belo Horizonte
BrasQia
Curitiba
Floriandpolis

Porto Alegre
Recife

Rio de Janeiro
Salvador

Sio Paulo
Manaus

@secom.ufpa.br
@jaspe.dec.ufmg br
@bolero.cr-df.mp.br
@'epus celeparbe
@npd.ufsc.br
@lial.ufc.br
@vortex ufrgs.br
@itep.itep.br
@cisco.Incc.br
@sunmp.ufba.br
@clotho.fapesp.br

Campina Grande ~ —~-®eee®eee

192.147.210.1
150.164.9.30
200.6.48.7
143.108.7.100
150.162.1.2
192.160.50.1
143.54.1.7
150.161.1.1
192.80.209.81
192.188.11.1

143.108.1.4 '/

UL . N

64000 bps  swmmmmmme
9600 bps ———

L

Mare b Fanks Luss Oowrets - Seva@uy g b

12/3/93

FAPESP-NMA/EMBRAPA

Figura 4 - Rede Nacional de Pesquisa

O objetivo principal da RNP € estabelecer a comunicagdo entre os principais

centros de pesquisa a nivel nacional e, reforce-se, ja interliga 12 nos localizados em diversos

estados.
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Além da FAPESP, a Fundagio de Amparo & Pesquisa do Rio de Janeiro
(FAPERJ) e a Fundagio de Amparo 4 Pesquisa do Rio Grande do Sul (FAPERGS) ja
estruturaram suas redes regionais e estio interligadas 4 rede BITNET e também a INTERNET
e HEPNET. Nos demais n6s da RNP existem apenas pontos de conexdo, os quais deverdo

crescer tecnologicamente para se tornarem redes regionais.

Cada rede regional, conectada as demais via RNP, interliga em seu estado
diversas instituigoes académicas e educacionais (publicas ou privadas), adotando uma das

tecnologias mais utilizadas nas redes internacionais - a arquitetura TCP/IP.

4.2. A Rede da UFRGS - REDUFRGS

Apos esta visdo mais global, em termos nacionais, pode-se entio observar que a
UFRGS tem acesso as redes internacionais desde 1989, quando se conectou com a FAPESP
através de um equipamento MX-850 ELEBRA. Inicialmente, neste equipamento de pequeno
porte, adquirido para um sistema de recuperagio de informagdes bibliograficas, foram ligados

alguns terminais que serviam também ao uso do correio eletronico (BOFF, 1992).

O crescimento da demanda levou a aquisicio de um equipamento de maior
capacidade, o MicroVAX 3300, destinado para o acesso dedicado (exclusivo) com a FAPESP,

RENPAC e outras instituigGes.

A REDUFRGS ¢ um dos nés da Rede TCHE - Rede Estadual de Informagio
em Ciéncia e Tecnologia, a rede de comunica¢io de dados estadual, da qual também fazem

parte os n6s das Universidades Federais de Santa Maria e de Rio Grande. A rede TCHE ligara
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também a PUC/RS, a FAPERGS, o CIENTEC e a Secretaria de Ciéncia e Tecnologia do

RGS, podendo também atender outras instituigdes.

A Figura 5 mostra a configuragdo da REDUFRGS, que integra os trés campi -
Campus Central, Campus da Saide e Campus do Vale - através de conexdes digitais de alta
velocidade. Também estdo integrados a rede trés PABX digitais que, além do uso normal de

chamadas telefonicas, servem para a comunicagdo de dados entre computadores.

Faculdade de Cidnclas r~a-Amisak

Biblioteca Gladis W. do Amaral
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O protocolo de comunicagdo utilizado na REDUFRGS é o TCP/IP
(Transmission Control Protocol/Internet Protocol), da arquitetura INTERNET, que permite a
comunicagdo entre equipamentos heterogéneos. Também operam, integrados a rede, sistemas
independentes, como redes locais de PC e de estagdes de trabalho, seguindo uma tendéncia

mundial de descentralizagio.

4,3 O sistema de correio eletronico da UFRGS

O acesso ao sistema de correio eletronico da UFRGS é feito através do sistema
VORTEX, utilizando-se um circuito Transdata que liga a universidade a FAPESP, que é “a

principal porta de entrada das redes internacionais no Brasil”, segundo Boff (1992).

As unidades que suportam o servigo de correio eletronico da UFRGS sdo: o
Centro de Processamento de Dados, através de um computador MicroVAX 3300 (nd
@VORTEX UFRGS BR); o Instituto de Fisica, com um VAX 4000-300 e uma rede local (n6
@IF1.UFRGS.BR); e o Instituto de Informatica, que possui varias redes de estagdes de

trabalho (nd6 @INF.UFRGS BR).

Os sistemas VORTEX (CPD) e do Instituto de Fisica sdo compostos por
computadores VAX (Virtual Address eXtension), com sistema operacional VMS (Virtual
Memory System). O sistema de correio eletronico € baseado no PMDF (Pascal Mail Delivery

Facility) e no VMS Mail.

O PMDF é.um sistema de roteamento que decide se uma mensagem deve ser
enviada a um usuario do noé local ou a um endere¢o de um computador remoto. Possibilita

ainda, a classificagdo automatica de mensagens. O usudrio estabelece regras a partir de
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determinadas condi¢des € o PMDF executa as agBes especificadas. Assim, é possivel excluir,

copiar e transferir mensagens automaticamente.

O VMS Mail gerencia as mensagens que trafegam pelo sistema, possibilitando
ao usudario enviar, receber e manipular as mensagens. Possui um interpretador de comandos, o
DCL (DIGITAL Command Language), que fornece ao usuario facilidades para obter
informagdes sobre o sistema, trabalhar com arquivos, configurar ambientes de trabalho,

desenvolver e executar programas e outras aplicages.

O sistema do Instituto de Informatica é formado por um conjunto de varios
equipamentos: estagdes de trabalho SUN e HP, microcomputadores PC e Macintosh, somando
mais de 100 terminais ligados em rede, que operam a partir do SMTP (Simple Mail Transfer

Protocol), com o protocolo TCP/IP.

Os sistemas da UFRGS oferecem aos usuarios, além do servigo bésico de
correio eletronico, listas de distribuigdo, conferéncia eletronica, transferéncia de arquivos,
acesso remoto, execug¢do remota de comandos e acesso a bases de dados. Com um cadastro de
mais de 2000 usuérios, o acesso € feito através de terminais diretos, linha discada e também

através das redes locais instaladas.



5. EFICIENCIA E EFICACIA DO USO DO CORREIO ELETRONICO

O correio eletronico é um sistema de comunicagdo baseado em texto, que
viabiliza um intenso intercimbio de informagdes, com alta velocidade, e que serve de apoio ao
trabalho cooperativo (item 3.4), integrando usuarios de diferentes estados, paises e até mesmo
continentes. Mas, com todo este potencial tecnologico, pode-se afirmar que o uso do correio

eletrdnico é eficiente e eficaz?

Definir os termos eficiéncia e eficicia no contexto de avaliagdo do uso do
correio eletronico torna-se dificil tendo em vista que ndo se dispde de medidas objetivas para
quantificar as alteragdes que se processam no desempenho dos usuarios, tendo como base
esses dois pardmetros. A alternativa disponivel é verificar as opinides dos usuarios, as quais

sdo, naturalmente, baseadas nas suas percepgoes.

A avaliagdo do impacto na comunicagdo organizacional causada pelo uso do
correio eletrdnico, bem como a formulagdo de estratégias adequadas a introdug@o desta nova
tecnologia ja foram alvo de estudo, através de exame dos padrdes e do escopo da comunicagio

e do conteado das mensagens (ADAMS et al, 1993, SPROULL e KIESLER, 1991).




26

Pretende-se, neste trabalho, focalizar os beneficios e as dificuldades percebidas pelos usuarios
no desempenho de sua atividade profissional. Para tanto, busca-se uma melhor compreensio

dos termos eficiéncia e eficacia, baseados na literatura administrativa e de sistemas.

5.1 Os conceitos de eficiéncia e de eficacia

Na visao de Simon (1965, pag. 211) a eficiéncia determina a escolha de
alternativas que conduzem a maximagdo de resultados na aplica¢do de determinados recursos:
“ser eficiente significa simplesmente tomar o caminho mais curto e os meios mais econdmicos

para alcangar determinados objetivos”.

Para Reddin (1975) a eficacia € medida pelos objetivos alcangados mais do que
pela razdo entre o produto e o insumo. Neste sentido, eficiéncia poderia ser exemplificada

como “fazer bem as coisas” e eficacia como “fazer as coisas certas”.

A eficacia, para Cassar et al. (1988), é o grau pelo qual o sistema cumpre a sua
tarefa e esta ligada a trés critérios: qualidade, quantidade e tempo gasto nas atividades. A
qualidade refere-se a0 cumprimento das tarefas segundo as especificagdes pré-determinadas; a
quantidade refere-se a0 cumprimento integral das tarefas necessarias; e, no que diz respeito ao

tempo, espera-se que as atividades sejam cumpridas no tempo adequado.

Com relagdo a eficiéncia, os mesmos autores argumentam que “avalia-se a
eficiéncia pela razdo entre os recursos que se espera utilizar e aqueles que sdo atualmente

utilizados”, estabelecendo o grau pelo qual um sistema “faz bem” as suas atividades.
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5.2 Eficiéncia e eficicia do uso do correio eletrénico

Na consulta 4 literatura especializada em avaliagdo de sistemas de informagio,
encontra-se freqiientemente a utilizagdo dos termos “utilidade” e “facilidade” como indicadores

da satisfagdo do usuario em relagdo ao uso do sistema.

Davis (1989) define utilidade como o grau pelo qual uma pessoa acredita que o
uso de um determinado sistema poderia leva-la a uma methoria no seu desempenho no
trabalho. A facilidade refere-se ao grau pelo qual uma pessoa acredita que o uso de um

determinado sistema poderia livra-la de esforgo.

Estudos baseados especificamente em avaliagdes do uso de sistemas
(FREITAS, 1993), principalmente os que avaliam o uso de correio eletronico (DAVIS, 1989;
KARAHANNA e STRAUB, 1992), com a utilizagdo desses dois indicadores (utilidade e
facilidade), levaram em conta a opinido dos usuarios. Os itens relacionados a utilidade foram:
economia de tempo, maior produtividade, controle, qualidade e desempenho no trabalho. Com
relagio a facilidade foram avaliados os aspectos relativos & aprendizagem, recuperagdo de

falhas, esfor¢o mental e dependéncia de manuais.

Pesquisa realizada por DIAS et al. (1993), relaciona a participag@o do usuario a
eficacia dos sistemas de informag3o, considerando a qualidade das informagdes e a satisfagdo

do usuario.

Na presente pesquisa foram levados em conta muitos dos aspectos ja

explorados nos estudos acima citados, bem como novos elementos que surgiram na aplicagdo
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pratica da metodologia adotada. Optou-se, entdo, pela utilizagdo dos termos “eficiéncia” e

“eficacia” como indicadores para a avaliagio do uso do correio eletrdnico da UFRGS.

No contexto deste estudo, considera-se eficiéncia como a capacidade de
produzir um efeito, enquanto eficacia é tida como a qualidade de produzir um efeito desejado.
Eficiéncia diz respeito aos meios (como fazer) enquanto que eficicia se refere aos fins (o que e

para que fazer) (DRUCKER, 1976, PELLAT, 1985).

Deste modo, poderia-se dizer que a eficiéncia na utilizagdo do correio
eletrdnico esta ligada mais aos aspectos técnicos: a disponibilidade de equipamentos e acesso
aos servigos disponiveis na rede para um numero maior de usuarios com o menor esforgo
possivel. A eficacia, por outro lado, relaciona-se aos resultados obtidos através do uso desses
equipamentos € servi¢os, ou seja, o quanto o usuario percebe que o correio eletrdnico

contribui para a melhoria do desempenho das suas atividades.

No capitulo seguinte sdo descritos os procedimentos utilizados para a
operacionalizagio da avaliagdo do uso do correio eletrénico, tendo como foco a sua eficiéncia

e a sua eficacia.




6. A PESQUISA

O impacto da comunicagio eletrOnica nos ambientes académicos é bastante
acentuado. A propria natureza do trabalho cientifico, com énfase no intercimbio de

informagGes entre pesquisadores, cria 0 ambiente propicio a difusdo de novas tecnologias.

Por este motivo, a Universidade Federal do Rio Grande do SUL - UFRGS,
local escolhido para a realizag@o da pesquisa, evidenciou-se como campo ideal para a coleta de
dados. Participante da Rede Nacional de Pesquisas - RNP - desde 1989, a UFRGS tem
registrado, a cada ano, um numero significativamente maior de usuérios do correio eletronico.
Desde o inicio da coleta de dados (junho de 1993) até o primeiro semestre de 1995, o niimero

de usuarios da REDURGS passou de 1500 para 2400.

O detalhamento dos procedimentos utilizados na operacionalizagdo da pesquisa

sdo apresentados a seguir.
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6.1 Metodologia

A descrigdo da metodologia utilizada neste estudo esta subdividida em trés
blocos: método da pesquisa, defini¢do dos indicadores e execugdo da pesquisa. Dentro de cada
bloco sdo detalhados os procedimentos e descritas as atividades relativas a cada uma das fases

abordadas.

6.1.1. Método da pesquisa

A fim de atingir os objetivos propostos, utilizou-se um método de trabalho
baseado em:

e revisdo tedrica, através de pesquisa bibliografica sobre redes de computadores
e sobre sistemas de comunicagdo eletronica;

e utilizagdo de técnica de estimulagdo de grupo, para o levantamento dos
indicadores da pesquisa;

e pesquisa de campo propriamente dita.

O levantamento de dados para a pesquisa de campo, de natureza exploratoria,
foi feito através da realizagdo de entrevistas e da aplicagdo de questionarios a usuarios do

correio eletronico, selecionados com base na freqiiéncia de uso do sistema.

Este estudo pode ser considerado como exploratorio, pois atende aos requisitos
levantados por Selltiz et al. (1974) que incluem:

. -

e o0 aumento do conhecimento do pesquisador sobre o fenémeno que deseja

investigar ou da situag@o em que deseja realizar tal estudo;

YT Yo a S A
\ .
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e 0 esclarecimento de conceitos;

e 0 estabelecimento de prioridades para futuras pesquisas.

Igualmente Trivifios (1990) considera que os estudos exploratdrios representam
o meio pelo qual o pesquisador, em contato com uma determinada populagio, encontra os

elementos necessarios que lhe permitem obter os resultados que deseja.

Poderia-se ter utilizado outras formas indicadas na literatura para se obter
maior detalhamento dos assuntos de pesquisa. Dentre as mais tradicionais estio a consulta a
especialistas e a pesquisa bibliografica (BOYD et al., 1989). Porém, nesta pesquisa, ambos
procedimentos revelaram-se inadequados: a consulta a especialistas implica em custos
elevados, tendo em vista o numero reduzido de instalagdes de correio eletrénico e,
principalmente, a ndo existéncia deste tipo de sistema em organizagdes semelhantes no Rio
Grande do Sul. Quanto 4 literatura disponivel sobre o tema, esta é, na sua maioria, de origem
estrangeira, o que se considerou insuficiente neste caso, devido as diferengas significativas no

que se refere ao tipo de tecnologia a disposi¢do dos usuarios alvo de estudo em outros paises.

A limitag3o de recursos em pesquisas académicas deste nivel € fato bastante
comum. A pesquisa bibliografica, tio somente, ndo permitiu a construgdo de um referencial
teorico apropriado para o embasamento da pesquisa. Foi necessario que se buscasse, através
do contato com a populagdo de usuarios do sistema, aumentar o conhecimento do pesquisador
sobre os indicadores que tornassem possivel uma avaliagio do uso do correio eletrénico,

através de suas percepgdes.
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6.1.2 Estruturagdo da pesquisa

A pesquisa desenvolveu-se em cinco etapas:

e selegdo da amostra, com base na freqiiéncia de utilizagio, obtida através de
relatorios fornecidos pelas geréncias dos sistemas;

o realizagdo de entrevistas preliminares com alguns usuarios do correio
eletronico, selecionados aleatoriamente entre os que constavam nos relatorios fornecidos;

e definigio dos indicadores para elaboragdo do instrumento de pesquisa, a partir
da aplicagdo de técnica de estimulagdo de grupo e de revisdo da literatura,

e aplicagio dos questionarios a amostra selecionada;

e analise dos resultados, com a utilizagdo de softwares estatisticos, visando a
interpretagio das opinides e percep¢des dos usuarios sobre a eficiéncia € a eficacia do uso do

correio eletronico.

O contetdo e a descrigdao da execugdo de cada etapa sdo apresentados a seguir.
A defini¢io dos indicadores, onde foi utilizada uma técnica de estimulagdo de grupo, € descrita

em primeiro lugar.

6.2 Defini¢cao dos indicadores

O levantamento de dados para a pesquisa foi realizado através da aplica¢do de
questionarios (Anexo A), enviados aos usuarios do correio eletronico, selecionados a partir da
freqiiéncia de acesso ao sistema. Portanto, a defini¢do de um conjunto de indicadores - a partir

da percepg¢do do usuario - que tornasse possivel avaliar, em termos de eficiéncia e de eficacia

o uso deste sistema, foi de fundamental importancia para que se verificasse até que ponto ele
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estd atendendo seus objetivos. Para a operacionalizagido deste procedimento utilizou- se uma
técnica de estimulagdo de grupo, utilizada freqiientemente na pesquisa em Marketing,
denominada “focus group” (AAKER e DAY, 1989). Esta foi precedida de entrevistas

preliminares.

A definigdo dos conceitos de focus group, bem como o relato das atividades e

os resultados atingidos com a aplicagdo desta técnica sdo apresentados a seguir.

6.2.1 Entrevistas preliminares

Para obter informagdes mais especificas sobre a utilizagdo do correio
eletronico, foram realizadas entrevistas face-a-face, ndo-estruturadas e individuais, com um
usuario de cada tipo de sistema. Os usuarios escolhidos para estas entrevistas foram
selecionados entre aqueles com maior freqiéncia de acesso ao correio eletrénico (conforme os

relatorios obtidos).

As entrevistas, com duragdo média de 45 minutos, serviram de base para a

preparag@o do estudo de sess@o de grupo.

6.2.2 Estudo de sessdo de grupo

O focus group, é uma técnica de grupo que consiste em reunir um grupo, de
cinco a nove pessoas, selecionadas entre os participantes da amostra (os usuarios do correio
~ eletrdnico), estimuladas a expressarem seus pontos de vista sobre temas propostos, através de
um lider da discussdo, e a reagirem as opinides dos demais participantes (AAKER e DAY,

1989). A utilizag@o do focus group é indicada para explorar idéias e pontos de vista sobre um
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contexto pouco conhecido, ou seja, para o qual a consulta a literatura nio se mostra suficiente.
As sessOes sdo constituidas por entrevistas em grupos, onde a importincia nio esta nas
respostas individuais dos entrevistados as questdes colocadas pelo pesquisador e sim na
interagdo dentro do grupo, baseada nos topicos que sdo fornecidos (MORGAN, 1988). Para
que as sessOes utilizando focus group apresentem bons resultados € necessario que os

participantes conhegam bem o contexto.

6.2.3 Realizagdo do focus group - registro das atividades

Em meados de janeiro de 1993, reuniu-se um grupo de usuarios do correio
eletronico da UFRGS para a realizag@o da sessdo de grupo. Estes usuarios foram selecionados
a partir de uma listagem fornecida pela Divisdio de Apoio ao Usuario do Centro de
Processamento de Dados - DAU/CPD. Os convidados a participar do focus group foram
escolhidos, dentre os de maior freqiiéncia de acesso ao correio eletronico, levando-se em conta
os critérios de distribuicdio entre as categorias integrantes do ambiente foco do estudo:
estudantes, técnicos e professores, a fim de que cada uma fosse representada. As categorias
foram definidas para verificar se os usos do correio eletronico sdo diferentes em cada grupo. O

Quadro 1 mostra a distribuigio dos participantes por categoria e por unidade universitaria.

Categoria Unidade
professor Instituto de Informatica
rofessor Faculdade de Medicina
rofessora Faculdade de Biblioteconomia e Comunicagio
aluno Instituto de Biociéncias
engenheiro Instituto de Fisica
secretaria Instituto de Informatica
bibliotecaria Faculdade de Ciéncias Economicas

Quadro 1 - Participantes do focus group
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Além dos convidados, também participaram um moderador (o pesquisador) e
um observador (uma psicologa com experiéncia na aplicagdo desta técnica). O moderador
prop0s as questdes a serem discutidas pelo grupo e o observador fez as anotagdes durante a

sessao.

A sessdo foi gravada em fita cassete. As discussdes foram transcritas
integralmente, o que durou cerca de cinco horas (em torno de duas horas de transcrigio para
cada hora gravada). A analise do conteido da transcrigdo necessitou de aproximadamente 10

horas.

Os assuntos propostos de forma ampla pelo moderador, visavam a orientagéo
da discuss@o e diziam respeito a diversos aspectos ligados ao uso do correio eletronico. Dentre
eles cabe destacar os seguintes:

e as caracteristicas do sistema da UFRGS;

e 0s objetivos pelos quais os participantes utilizam este sistema;

e os reflexos percebidos na atividade profissional a partir do seu uso;

e as dificuldades encontradas para acesso ao sistema.

Estes assuntos estdo associados diretamente aos diferentes elementos de
eficiéncia e eficacia, principalmente no que se refere a como o sistema de correio eletrdonico da
UFRGS cumpre a sua tarefa (item 5.1) em termos de qualidade e tempo gasto nas atividades.

Uma sintese das questdes colocadas e das respostas obtidas esta apresentada na Figura 6.
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6.2.4 Resultados obtidos na aplicagdo da técnica

Criou-se uma forte interagéo entre os participantes do grupo logo no inicio da
sessdo, facilitando a discussdo dos tdpicos sugeridos pelo moderador. Os participantes
permaneceram debatendo as questdes propostas por mais de duas horas. As colocagdes de
alguns provocaram a curiosidade de outros, chegando-se ao ponto de troca de informagdes
técnicas sobre o sistema. Foi possivel observar as alteragdes nos relacionamentos provocadas
pela utiliza¢@o do correio eletronico, bem como perceber o grau de dependéncia gerado pela

f‘?tecnologia, segundo o ponto de vista dos usudrios-tipo escolhidos, respectivamente,

- ‘professores, técnicos e alunos.

Na figura 6 estdo apresentados os principais resultados esperados e os obtidos
_apos a aplicagdo do focus group e ddo uma idéia do nivel de aproveitamento alcangado a partir

. da integragdo do grupo.

Frases como “... se a rede cai, eu me sinto numa ilha deserta” e “os professores
ndo podem mais alegar que nio receberam a convocag¢do para uma reunido, a nao ser que nio
tenham ligado seus terminais” ddo uma idéia das mudangas ocorridas a partir do uso do correio

eletrnico, tanto a nivel individual como no relacionamento com o grupo.

Os participantes do grupo também evidenciaram a existéncia de uma
“linguagem especial para o correio eletronico”, onde as mensagens sdo mais simplificadas
quando hd a necessidade de tradugdo para linguas estrangeiras e utilizam-se “regras de
etiqueta”. Porém, alertam para a desinformagdo de muitos usuarios, que ndo sabem “falar a

lingua do MAIL”.

Faculdade de Cidncias Feandmisasg

Bibliolecas Glardia W, dn Amopal
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As resisténcias e dificuldades também foram citadas. Entre elas “o medo da
maquina”, a falta de suporte e treinamento e o fato de existirem pessoas que “pensam que para
usar o correio tém que ter um ajudante, alguém que leia as mensagens para ele todos os dias e

as deixe impressas sobre a sua mesa”.

Recomenda-se, no uso da técnica de focus group, que se inicie a sessdo
langando questdes bem genéricas sobre o assunto em foco. No grupo em questdo, as
discussdes fluiram naturalmente dos aspectos gerais para os mais especificos, permitindo,
através de uma analise de conteudo, o seu agrupamento em trés blocos:

e objetivos do uso do correio eletrdnico;

e caracteristicas de um sistema de correio eletronico;

e efeitos decorrentes do uso do correio eletronico (Quadro 2).



39

Tipo de Indicador

Blocos Indicadores Eficiéncia | Eficicia

I - Objetivos do uso do | Possibilitar o acesso imediato a bancos de dados remotos X

Correio Eletronico Agilizar o processamento de informacgdes

bt

Acelerar o trabalho - aumentar a produtividade

Facilitar o acesso a dados e informag6es X

Substituir os meios de comunicagdo convencionais com menor
custo

Evitar deslocamento fisico

Enviar/receber arquivos ¢ programas com maior rapidez

Facilitar a distribuicio de circulares, convocagdes, etc.

II - Caracteristicas de | Velocidade na transmissio de dados

um Sistema de Correio | Compatibilidade com outros sistemas

Eletronico Facilidade de acesso (conexo a rede)

Facilidade de uso (interface amigavel)

Possibilidade de compartilhamento de informagdes

Disponibilidade de equipamentos

Linguagem acessivel

Treinamento € suporte para o usudrio

Disponibilidade de auxilio (“help” no sistema)

Seguranca no acesso e processamento (senhas, protegio de
mensagens/arquivos)

o] Ea T P P P E P Bl B B B B P

Facilidades de arquivamento de mensagens

III - Efeitos decorrentes | Desenvolvimento de novas habilidades X

>

do uso do Correio Aumento do nimero de contatos com outras institui¢des

Eletronico Aumento de objetividade nos contatos

|

Facilidade de comunicagio com superiores e/ou subordinados

Controle do envio/recebimento de mensagens pelo emissor

x|

Aumento do nimero de atividades

Maior grau de complexidade no desempenho das atividades X

Acesso a grupos de interesse “eletronicos” nacionais e
internacionais X

Maior motivagio pelo uso de suporte computacional moderno
nas atividades X

Diminuigdo do nimero de contatos face-a-face

>

Diminui¢cio do nimero de reunides face-a-face

Melhoria do resultado final do trabalho X

Quadro 2 - Indicadores de eficiéncia e eficicia do uso do correio eletrdnico.

Os indicadores apresentados no Quadro 2 foram definidos a partir da analise de
conteudo das discussdes do grupo. Em primeiro lugar, os assuntos foram agrupados com base
na freqii€ncia do aparecimento de expressdes chave, tais como: “o meu objetivo é”, “o que eu

197 &«

retendo €”, “eu uso principalmente porque” (objetivos); “o problema do nosso sistema €”, “o
p > .] 2

b0 N 11

que eu precisava era” (caracteristicas); “com isso eu consegui”’, “usando o correio eletrdnico

eu passei a” (efeitos decorrentes).



40

A seguir, detalhou-se, dentro de cada bloco, as questdes levantadas pelo grupo,

a fim de cobrir todos os aspectos relativos ao contexto pesquisado.

Por fim, classificou-se os indicadores como indicadorde eficiéncia ou indicador

de eficacia, com base na revisdo dos conceitos apresentada nos itens 5.1 e 5.2.

A utilizagdo do focus group, na realizagio desta pesquisa, foi considerada
altamente satisfatoria, especialmente pelo nivel das interagdes estabelecidas. Isso pdde ser
amplamente observado, no desenrolar das discussdes, quando os participantes debateram
intensamente as questdes propostas. Percebe-se que o desafio das novas tecnologias contribuiu

para a motivag@o geral observada.

Ao mesmo tempo, cabe ressaltar que a referida técnica implica em uma
consideravel disponibilidade de tempo, pois, de um lado, para que esse procedimento seja bem
sucedido € necessario que os participantes tenham plena liberdade de expressdo e, de outro,

exige do pesquisador uma anélise detalhada dos contetdos tratados.

Em sintese, a utilizagio do focus group no ambiente desta pesquisa permitiu ao
pesquisador:

e 0 contato direto com uma parcela da populag@o-alvo da pesquisa, 0 que se
mostrou importante para uma melhor avaliagdo qualitativa;

e 0 teste e ampliagdo dos indicadores definidos a priori;

e a possibilidade de explorar a interagdo do grupo para obter indicadores mais

precisos e, principalmente, mais “afinados” com o contexto pesquisado.
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6.3 Execucio da pesquisa

6.3.1 Critérios de sele¢do da amostra

Através da Divisdo de Apoio ao Usuario do Centro de Processamento de
Dados da UFRGS - DAU/CPD - e das geréncias dos sistemas dos Institutos de Fisica (IF) e de
Informatica (INF), foram obtidos relatérios contendo: informagdes relativas a utilizagdo do
correio eletronico, os enderegos (usernames) dos usudrios e as estatisticas referentes a

freqiiéncia de acesso aos sistemas no intervalo de um més (abril de 1993).

O relatorio fornecido pela geréncia do sistema Vortex (DAU/CPD) continha
um total de 480 enderegos, dos quais foram selecionados 250, tendo como critério de selegdo a
freqiiéncia de acesso ao sistema. Foram convidados a participar da pesquisa aqueles usuarios
que, no periodo de um més, acessaram o correio eletrénico pelo menos uma vez por dia,

freqiiéncia considerada minima para um usudrio regular.

Os relatorios fornecidos pelas geréncias dos sistemas IF e INF continham,
respectivamente, 50 e 75 enderecos de usuarios, os quais ja haviam sido selecionados na

origem pelo mesmo critério.

O total de participantes selecionados para a amostra foi de 375,

independentemente do tipo de atividade exercida pelos usuarios.

.
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6.3.2 Aplicagdio dos questiondrios

Uma primeira versio do questionario, elaborado a partir dos indicadores
obtidos no estudo de sessdo de grupo, foi pré-testada junto a seis usuérios. Os usuarios que
responderam a primeira versdo do questionario foram escolhidos aleatoriamente entre os que
estavam utilizando o correio eletronico no momento do pré-teste, ou seja foram “pescados na
rede”. As deficiéncias detectadas foram corrigidas, possibilitando a eliminag¢do de davidas e

dificuldades que pudessem surgir quanto a compreensio das questdes formuladas.

ApOs o pré-teste, os usuarios foram informados da realizagdo da pesquisa e
convidados a participarem da mesma através de uma “notificagdo de pesquisa” (Anexo B)

enviada, on-line, pelo correio eletronico, uma semana antes da remessa dos questionarios.

Na terceira semana do més de junho de 1993, foram remetidos os questionarios
aos 375 usuarios selecionados. Os questionarios foram também enviados on-line, o que
possibilitou o recebimento simultineo do instrumento por todos os participantes da amostra. A
taxa de resposta foi de 25%. Apos o intervalo de um més, foi feito um relangamento, isto &,
foram remetidos novamente os questionarios aos usuarios que ainda nao haviam respondido,
obtendo-se, assim uma maior taxa de resposta (média de 43,2%). A fim de se verificar as
diferengas entre as respostas dos grupos que devolveram o questionario antes e depois do
relangamento, aplicou-se testes estatisticos ndo paramétricos para amostras independentes:
qui-quadrado (dados nominais) é teste de mann-Whitney (dados ordinais). Nao foram

verificadas diferengas significativas, a nivel de 0,05%, entre os dois grupos.




43

A Figura 7, a seguir, mostra a evolugdo do recebimento das respostas, no
periodo compreendido entre 25 de junho (inicio da coleta de dados) a 10 de agosto de 1993

(encerramento da coleta de dados).

N°® DE RESPOSTAS reforgo
30

25

20

15

10

0 Rl ) T
25/6 30/6 5/7 10/7 15/7 20/7 25/7 30/7 5/8 10/8
PERIODO DA PESQUISA

TIPOS DE SISTEMAS

—— VORTEX = INFORMATICA ™~ FISICA

Figura 7 — Retorno dos questionéarios por tipo de sistema

Foram recebidas 162 respostas, correspondendo a uma taxa global de 43,2% de

retorno, a distribui¢do das respostas em cada sistema € apresentada na Figura 8.

Questiondrios | Questiondrios
Sistema enviados recebidos Retorno
Vortex 250 114 45,6 %
Sistema IF 75 27 36,0 %
Sistema INF 50 21 42,0 %

Figura 8 - Comparagio envio/retorno dos questionarios por tipo de sistema
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A taxa de resposta obtida na pesquisa de campo foi considerada satisfatoria em
termos de representatividade. Cabe também destacar o fato de que a coleta de dados foi
realizada de forma n#o convencional. A utilizagdo do proprio sistema de correio eletrdnico
para o envio e recebimento dos questionarios ¢ um procedimento diferenciado que proporciona
vantagens significativas, tais como:

e economia de recursos, uma vez que os custos de utilizagdo da rede académica
sdo subsidiados;

e economia de esforgo, tendo em vista que € possivel enviar um arquivo (no
caso 0 questionario) a uma lista de enderegos de usuarios, sem a necessidade de envelopar,
selar e ir até uma agéncia de correio para expedir os documentos;

e economia de tempo, pois O questiondrio pode ser enviado a todos os
enderegos constantes da lista a0 mesmo tempo e chegardo a seus destinatarios em poucos

segundos.

Com as vantagens citadas acima, torna-se mais facil e mais rapido fazer a
reapresentagdo, relangando o questionario aos participantes da amostra que ndo responderam

ao primeiro langamento, obtendo-se assim um maior indice de retorno.

Cabe salientar, porém, que muitos usuarios devolveram os questionarios em
branco. Isto ocorreu principalmente por incompatibilidade de interface dos sistemas. Isto é,
com os diversos tipos de equipamentos que sdo conectados a rede e as diferengas entre os
sistemas VORTEX e INF, é possivel que ocorram falhas na transmiss@o dos dados. Nestes
casos, foram feitos relangamentos individuais com instrugbes e obtidos os questionarios

.

respondidos.




7. ANALISE DOS RESULTADOS

O processamento dos dados da pesquisa foi realizado com o auxilio de trés
softwares estatisticos: SPSS, SPPEL e SPPS. O SPPEL (Sistema de Processamento de
Pesquisas com Escalas de Likert) e o SPPS (Sistema de Processamento de Pesquisas Socio-
Econdmicas), ambos desenvolvidos por Klering (1993), permitiram a criagdo de uma base de

dados com informages pré-processadas pelo SPSS (Statistical Package for Social Sciences).

O tratamento estatistico foi desenvolvido da seguinte forma:

a) utilizou-se o SPSS para o processamento de técnicas estatisticas diversas
(distribuigdo de freqiiéncia, média, moda e desvio-padrdo (Anexo C); cruzamentos entre
variaveis, teste de Kruskal-Wallis, analise de varidncia). O cruzamento entre variaveis foi
realizado no teste de Kruskal-Wallis (K-W), n3o paramétrico, e na analise de variancia
convencional. Os resultados considerados foram os do teste K-W, porque o instrumento de
pesquisa utilizou, principalmente, escalas ordinais, para cujo tratamento estatistico este teste é

.

recomendado (SIEGEL, 1977).
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b) com o sistema SPPEL, criou-se uma base de dados com as respostas as
questdes dos questionarios que utilizaram escalas de Likert (este sistema foi desenvolvido

especificamente para este tipo de escala);

c) com o sistema SPPS, criou-se uma base de dados com os resultados dos
testes estatisticos obtidos a partir da utilizagdo do SPSS, a fim de tracar graficos comparativos

dos intervalos de confianga.
7.1 Perfil e representatividade dos respondentes

Com o objetivo de estabelecer um “perfil” do usuario de correio eletrdnico da
UFRGS, o questionario continha perguntas sobre: a experiéncia do usuario com o proprio
sistema; tipo de atividade; area de atuagdo; tempo de vinculagdo com a institui¢do; tempo de

utilizagdo do correio eletrdnico; grau de escolaridade; faixa etaria; sexo e unidade de lotaggo.

Quanto a experiéncia com o sistema de correio eletronico, foi estabelecida uma
tipologia de usuarios, com base nos tipos de comandos que os mesmos declararam utilizar. A
classificagdo dos usuarios-tipo foi a seguinte:

e usuario-tipo bédsico - para aqueles que declararam utilizar somente os
comandos basicos do sistema e um editor de textos interno (do sistema);

e usuario-tipo intermediario - para aqueles que declararam utilizar, além dos
comandos basicos e do editor de textos interno (do sistema), editor de textos externo, listas de
distribuigdo, folderes e kermit (ver lista de termos técnicos);

e usudrio-tipo avangado - para aqueles que declararam utilizar, além dos

comandos empregados no nivel intermediario, os comandos avangados do sistema.
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A Tabela 1 mostra a classificagio dos respondentes dentro desta tipologia.

Tabela 1 - Distribuigdo dos usuarios por experiéncia

Experiéncia Freqiiéncia %
Basico 29 18
Intermediario 65 40
Avangado 68 42

Como ¢ possivel observar na Tabela 1 acima, um pequeno numero de usuarios
foi classificado como de experiéncia basica. Este fato ndo surpreende, tendo em vista que os
selecionados para a amostra foram aqueles usuarios com freqiiéncia de acesso diaria ao sistema

e, portanto, ja familiarizados com o mesmo.
Um cruzamento entre dados sobre a experiéncia e o tempo de utilizagdo do
sistema refor¢am esta idéia (Tabela 2), j4 que os usuarios considerados de experiéncia basica

sdo os que utilizam o sistema ha menos tempo.

Tabela 2 - Cruzamento entre os dados sobre a experiéncia e tempo de utilizagdo

Tempo Util
menos 1 ano 1 a 2 anos 2 a 3 anos 3 a 4 anos mais 4 anos Total
Experiéncia N % N % N % N % N % N %
Basico 12 20,7 5 15,2 7 24,1 3 14,3 2 9,5 29 17,9
Intermedidrio 20 40,3 15 45,5 6 20,7 6 28,6 10 47,6 65 40,1
Avangado 10 31,0 13 39,4 16 55,2 12 57,1 9 426 68 42,0
Total 50 35,0 33 20,4 29 17,9 21 13,0 21 13,0 | 162 | 100,0

Além disso, ao cruzar os dados sobre a experiéncia com o tipo de sistema

utilizado (VORTEX, INF ou IF1) nota-se que nenhum dos usuarios do sistema INF, do
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Instituto de Informatica, foi classificado como usuério de experiéncia basica. Isto pode ser

explicado pela propria natureza da atividade ali desempenhada.

Quanto ao tipo de atividade exercida pelos respondentes, a distribui¢do ficou
bastante equilibrada entre docentes (36%) e alunos (37%). Os usuarios técnicos representaram
15% do total e 12% dos respondentes tém mais de uma destas atividades (Tabela 3). Com
relagdo ao total de usuarios do correio eletronico da UFRGS, esta distribuigdo é bastante

representativa, pois coincide com a distribui¢do entre a populagio total de usuarios.

Tabela 3 - Distribuigdo dos usuarios por tipo de atividade

Atividade Fregiiéncia %
Docente 58 36
Aluno 60 37
Técnico 25 15
Mais de uma atividade 19 12

Para facilitar o tratamento dos dados as categorias foram agrupadas. Registre-
se, entretanto, que, na tabulagdo inicial, foi verificada pequena participagdo de docentes (7),

alunos (4) e técnicos (2) de outras universidades ou de outras institui¢des de pesquisa.

Dentro da area de atuagdo, a concentra¢do de usuarios verificou-se em Ciéncias
Exatas (120), seguida de Ciéncias Humanas (21) e de Ciéncias Médicas e Biologicas (15). A

area de Letras e Artes e a area administrativa registraram uma parcela minima de usuarios (6).

A distribuigdo dos usuarios quanto ao grau de escolaridade pode ser observada

na Tabela 4.
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Tabela 4 - Distribuigdo dos usuarios por grau de escolaridade.

Escolaridade Freqgiiéncia %
Estudante de Graduaggo 22 14
Estudante de P6s-Graduagio 63 39
Graduado/especialista 25 15
Mestre 18 11
Doutor/Pds-Doutor 34 21

O cruzamento entre o tipo de atividade e o grau de escolaridade permite
observar que grande parte dos alunos usuarios do correio eletrdnico sdo estudantes de pos-
graduagdo. Com relagdo aos docentes, a maioria pertence ao grupo de mestres e doutores. Os

usudrios técnicos estdo distribuidos nos diversos graus.

A distribuigdo dentro das faixas etarias (menor de 18 anos, 18/25 anos, 25/30
anos, 30/40 anos, 40/50 anos e mais de 50 anos) foi bem uniforme, com um minimo de

usuarios com mais de 50 anos (somente 9).

Quanto ao sexo, a distribuigdo concentrou-se no sexo masculino (79%). Como
ja foi observado, existe a predominancia de usuarios na area de Ciéncias Exatas. Este fato pode

explicar o pequeno nimero de usuarios do sexo feminino.

Nos casos onde a freqiiéncia dos dados referentes a distribuigdo de usuarios por
unidades de ensino foi inferior a 9, estes foram agrupados. A Tabela 5 mostra os dados

referentes a lotagdo dos usuarios.
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Tabela 5 - Distribuigdo dos usuarios por unidade

Unidade Freqiiéncia %
Fisica 16 10
Quimica 9 6
Engenharia 28 17
IFCH 9 6
Informatica 29 17
CPD 10 6
Demais unidades da UFRGS 49 30
Outras Universidades 12 8

Como se pode observar pela Tabela 5, a maior concentragdo de usuarios do
correio eletronico esta nos Institutos de Fisica, Engenharia e Informatica. A UFRGS conta
com mais de 23 unidades de ensino, além dos Orgdos suplementares, auxiliares e da
administrag@o central. Entretanto, 70% do total de usuarios do correio eletrénico concentram-

se em somente 6 unidades.

Com o objetivo de avaliar a representatividade da amostra obtida, foram
levantados alguns dados relativos aos usuarios que ndo responderam ao questionario. Esses
dados dizem respeito a caracterizagio do usuario, tais como: tipo de atividade, area de atuagdo

€ S€X0.

Foi aplicado o teste “qui-quadrado” para a comparagdo do grupo de
respondentes (162) com o de ndo-respondentes (213). Este teste é utilizado para determinar a
significAncia de diferencas entre dois grupos independentes, em relagio a determinadas
caracteristicas. Assim, comparou-se o grupo de respondentes com o de nido respondentes,
considerando-se as caracteristicas de género (sexo), tipo de atividade (docente, técnico ou

estudante) e 4rea de atuagio (ciéncias exatas, humanas, médicas e bioldgicas, letras e artes).
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Os resultados ndo apontaram diferengas significativas (ao nivel de significincia de 0,05) entre

os dois grupos. Portanto, considerou-se representativo o grupo de usuérios respondentes.

7.2 Avaliagio da eficiéncia e da eficicia do uso do Correio Eletronico

Uma anilise do contetido das discussOes realizadas no focus group (cap. 6)
permitiu, para fins de avaliagdo, seu agrupamento em trés blocos:

1. objetivos do uso do correio eletronico;

2. caracteristicas de um sistema de correio eletrdnico;

3. efeitos decorrentes do uso de um sistema de correio eletrdnico.

O questionario utilizado para a avaliagdo do sistema de correio eletrénico da
UFRGS apresentou as questdes divididas nesses trés blocos e em duas etapas. Na primeira
parte do questionario foi pedido ao usuario que indicasse, em ordem de importincia, os trés
principais itens de cada um dos blocos acima definidos, considerando-se qualquer sistema de
correio eletronico. Na etapa seguinte foi solicitado que o usuario atribuisse uma nota, dentro
de uma escala de Likert de 5 pontos, a cada item de cada bloco, considerando especificamente

sua experiéncia com o sistema de correio eletronico da UFRGS.

A hierarquizagio dos itens de cada bloco, bem como a avaliagio feita pelos

usuarios sera apresentada a seguir.
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7.2.1 Com relagdio aos objetivos de uso

A ordem de importancia dos itens relativos aos objetivos de uso de um sistema

de correio eletronico foi definida pelos usuarios como mostrado abaixo:

1° Facilitar o acesso a dados e informagdes atualizadas;

2° Substituir os meios de comunicag3o tradicionais com menor custo;
3° Acessar bancos de dados remotos;

4° Acelerar o trabalho (aumentar a produtividade);

5° Enviar/receber arquivos e programas com maior rapidez;

6° Agilizar o processamento de dados e informagdes;

7° Evitar deslocamento fisico;

8° Facilitar a distribui¢3o de documentos e circulares;

A avaliag@o feita pelos usuarios com relag@o aos objetivos de uso do sistema da
UFRGS utilizou uma escala de cinco pontos: 1 - discordo totalmente; 2 - discordo; 3 -

indiferente; 4 - concordo e 5 - concordo totalmente.

As médias dos trés principais objetivos apontados pelos usuarios foram,
respectivamente: 4,33, 4,40 e 3,81. O desvio-padrdo para todos os casos foi inferior a 1,00.
Estes dados permitem concluir que os principais objetivos pelos quais os usuarios buscam
acesso ao sistema de correio eletronico da UFRGS estdo, de modo geral, sendo atingidos

satisfatoriamente.

As diferengas de opinides entre os usuarios, com base nas variaveis de

segmentagdo, foram verificadas através do teste de Kruskal-Wallis. Foram identificadas

Faculdade de Cidncias Ecorémicas
Biblioteca Gladis W. do Amcral
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diferengas significativas (a nivel de 0,05% de significancia) entre alguns grupos, conforme

tabela a seguir.
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Com relagdo aos objetivos de uso, o sistema de correio eletronico da UFRGS
foi considerado satisfatoriamente eficiente pelos usuarios. O principal indicador dé eficiéncia -
segundo a hierarquia estabelecida pelos proprios usuarios: substituir os meios de comunicag¢do
tradicionais com menor custo - obteve uma das médias mais altas e as opinides divergiram

apenas entre 0s grupos com € sem experiéncia anterior com outros sistemas.

Os demais indicadores de eficiéncia obtiveram médias proximas ou superiores a
4,00. As principais diferengas de opinido foram verificadas considerando-se a segmentagio por
unidade universitaria e por tipo de sistema utilizado. Tanto num como no outro caso, hd que se
considerar as peculiaridades de cada unidade, especialmente o Instituto de Informatica, que

possui um sistema proprio com caracteristicas diferenciadas.

Os indicadores de eficacia acompanharam as médias obtidas no bloco de
objetivos, obtendo avaliagdo mais favoravel pelos usuarios do sistema do Instituto de Fisica e
também pelos usuarios-tipo avangado. O cruzamento entre tipo de sistema e experiéncia
mostra que, nos trés tipos de sistema, predominam os usuarios-tipo avangado. Portanto, a

avaliagdo da eficicia, neste bloco, pode ser considerada satisfatoria.

7.2.2 Com relagdo as caracteristicas do sistema

A ordem de importincia dos itens relativos as caracteristicas de um sistema de

correio eletrdnico foi definida pelos usuarios como mostrado abaixo:

12 Facilidade de acesso a rede (conexdo)

2° Velocidade na transmissio dos dados
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3° Compatibilidade com outros sistemas

4° Facilidade de uso (interface amigavel)

5° Possibilidade de compartilhamento de recursos

6° Treinamento e suporte para 0 usuario

7° Disponibilidade de equipamento

8° Seguranga no acesso e processamento

9° Auxilio/help no sistema

10°/11° Linguagem acessivel, facilidades de arquivamento de mensagens

12° Recursos para emissao de relatorios

A avaliagio feita pelos usuarios com relagdo as caracteristicas do sistema da

UFRGS utilizou uma escala de cinco pontos: 1 - totalmente insatisfeito; 2 - insatisfeito; 3 -

indiferente; 4 - satisfeito ¢ 5 - totalmente satisfeito.

As médias das trés principais caracteristicas apontadas pelos usuéarios foram,
respectivamente: 3,72, 3,49 e 3,69. Os desvios-padrdo foram respectivamente 1,09, 1,12 e
0,77. As médias obtidas em todo o bloco de questdes relativas as caracteristicas do sistema de
correio eletronico da UFRGS foram inferiores a 4,00. A avaliagdo do treinamento e suporte
para o usudrio obteve a menor média (2,67) e a maior média foi atingida pelo item seguranga

no acesso e processamento (3,86).

Os resultados da avaliagdo dos usuarios quanto as caracteristicas do sistema
demonstram que existe insatisfagdio acentuada em determinadas &reas. Verificou-se as
diferengas de opinides entre os usuarios, com base nas varidveis de segmentagdo, através dos
testes de Kruskal-Wallis. Foram identificadas diferengas significativas (a nivel de significincia

de 0,05%) entre alguns grupos, conforme tabela a seguir:
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Os indicadores contidos no bloco de caracteristicas sdo todos relativos a
eficiéncia do uso do correio eletronico. Neste bloco, a avaliagio dos usuarios foi pouco
favoravel. As médias obtidas foram, em grande parte, proximas a 3,00. As principais diferengas
de opinido foram identificadas na segmentagdo por unidade e tipo de sistema. Nos dois casos
verificou-se que os usuarios com mais experiéncia, bem como os usuarios do Instituto de
Informatica - que tém maior contato com a tecnologia - sdo os mais satisfeitos com a eficiéncia
do sistema. Especificamente com relagiio ao treinamento € suporte para o usuario observou-se

forte insatisfagdo, excetuando os usuarios do Instituto de Informatica.

7.2.3 Com relagdo aos efeitos decorrentes do uso do correio eletrénico

A ordem de importancia dos itens relativos aos efeitos decorrentes do uso de
um sistema de correio eletronico foi definida pelos usuarios como mostrado abaixo:
1° Aumento do numero de contatos com outras InstituigGes
2° Acesso a grupos eletronicos
3° Melhor comunicagio superior/subordinado
4° Maior objetividade nos contatos
5° Desenvolvimento de novas habilidades
6° Aplicabilidade das informagdes obtidas
7° Aumento do niimero de atividades
8° Motivagio pelo uso de suporte computacional moderno
. 9° Maior grau de complexidade nas atividades
10° Controle do envio/recebimento de mensagens
11° Diminuigio do numero de contatos face-a-face

12° Diminui¢do do numero de reunides face-a-face
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A avaliagdo feita pelos usuarios com relagdo aos efeitos decorrentes do uso do
sistema da UFRGS utilizou uma escala de cinco pontos: 1 - discordo totalmente; 2 - discordo;

3 - indiferente; 4 - concordo; 5 - concordo totalmente.

As médias dos trés principais efeitos decorrentes apontados pelos usuirios
foram, respectivamente, 4,44, 4,28 e 3,83. O desvio-padrdo para todos os casos foi inferior a
1,00. Estes resultados permitem concluir que os principais efeitos decorrentes do uso do
correio eletronico apontados pelos usuarios estio sendo observados pelos mesmos com a

utilizagio do sistema da UFRGS.

Os itens que obtiveram as menores médias foram: maior complexidade nas
atividades (2,94), diminui¢io do nimero de contatos face-a-face (3,09) e diminui¢do do
numero de reunides face-a-face (2,90). De modo geral, as questdes deste bloco obtiveram

médias proximas ou superiores a 4,00.

As diferengas de opiniGes entre os grupos de usuarios, com base nas variaveis
de segmentagdo, foram obtidas com a aplicagdo do teste de Kruskal-Wallis. Foram
identificadas diferengas significativas (a nivel de significincia de 0,05%) nos casos

apresentados na tabela a seguir.
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Os indicadores contidos no bloco de efeitos decorrentes do uso do correio
eletronico obtiveram médias bastante variadas. Quanto aos itens relacionados a eficiéncia, a
diminui¢do do numero de contatos e de reunides face-a-face foram os que destacaram-se do

bloco com as médias mais baixas.

As médias dos itens relativos a eficiéncia ficaram ao redor de 4,00, excetuando-
se “maior complexidade nas atividades”, com média 2,94. As divergéncias de opinides foram

verificadas nas segmentagGes por experiéncia, unidade e area de atuagéo.




8. CONCLUSAO

A titulo de conclusdo, sdo discutidos os principais resultados e as principais
contribui¢des do estudo, sdo apresentados os limites da pesquisa, € sao apresentadas sugestdes

para estudos futuros e para a geréncia do sistema de correio eletronico da UFRGS.

8.1 Resultados e contribuicdes obtidas

A partir da andlise dos resultados apresentada no capitulo anterior, é possivel
responder as questdes formuladas na apresentagéo deste trabalho, quais sejam:

¢ Que objetivos levam os usuarios a buscar o acesso a comunicagio eletronica?

e Quais os efeitos positivos e quais os efeitos negativos percebidos pelos
usuarios a partir da utilizagdo da comunicag&o eletronica?

e Qual a avaliagdo dos usuarios com relagdo as caracteristicas e impactos do

sistema utilizado?

Dentre os principais objetivos identificados estfo a facilidade de acesso a dados

e informacdes atualizadas; o acesso a bancos de dados remotos; e a substitui¢do dos meios de
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comunicagio tradicionais com menor custo. Os dois primeiros objetivos foram definidos como
indicadores de eficacia, pois a dinamicidade dos fluxos de informagdo, determinam, segundo
Charam (1991) a velocidade e a precisdo com as quais as decisdes s3o tomadas. Neste aspecto,
os dois objetivos citados podem contribuir no processo de tomada de decis3o, tornando-o mais
agil, evidenciando um dos critérios de eficacia citados por Cassar et al. (1988) que é e o
tempo gasto nas atividades. A substitui¢do dos meios de comunicagio, diz respeito aos meios
(como fazer), portanto foi definido como indicador de eficiéncia (item 5.2). A analise
estatistica mostrou que existem diferengas significativas de opinido entre os usuarios com
maior experiéncia na utilizag3o do sistema e os usuarios iniciantes, explicavel pelo fato de que
Os usuarios mais experientes aprenderam, com a pratica, a explorar todas as possibilidades que

o sistema oferece.

Os usuarios levantaram como pontos positivos do uso do correio eletronico: o
aumento do nimero de contatos com outras institui¢des; o acesso a grupos eletronicos € a
melhor comunicagido superior/subordinado. Os dois primeiros efeitos foram definidos como
indicadores de eficacia, pois dizem respeito aos fins, e, segundo Davis (1989), podem ser
classificados como formas de atingir melhor desempenho no trabalho. O terceiro indicador, foi
definido como de eficiéncia, pois a melhoria da comunicagio é um meio de atingir outros
objetivos. As diferencas de opinido mais significativas foram entre os usuarios de diferentes
tipos de sistemas. Isto ocorre devido a disseminag¢do de uma “cultura de rede” verificada entre
os usuarios do sistema do Instituto de Inforrnétiqa, onde o acesso ao correio eletronico €
oportunizado a um maior nimero de pessoas. O aumento do grau de complexidade nas tarefas
e diminui¢do de contatos e reunides face-a-face foram avaliados negativamente. As diferengas
de opiniio com relagdo a esta avaliagio sdo, principalmente, entre os usuarios de diferentes

areas de atuagdio, o que se explica devido a concentragdo de usuérios na area de ciéncias
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exatas. Os poucos usuarios de outras areas, em especial das ciéncias humanas, tém restrigdes

quanto a diminuig¢@o de contatos face-a-face.

A avaliagdo das caracteristicas do sistema da UFRGS (indicadores de
eficiéncia), foi positiva, excegio aos itens treinamento e suporte para o usuario, disponibilidade
de equipamento e auxilio/help no sistema. O treinamento é oferecido mensalmente através do
curso denominado “Uso da rede no VORTEX”, a um numero reduzido de participantes
(méaximo de 15), o que ¢ insuficiente, tendo em vista o alto numero de usuarios cadastrados
(mais de 2.000). As diferengas de opinido mais significativas ocorreram entre os grupos com
maior € menor experiéncia de utilizagdo do sistema, e entre os grupos que utilizam tipos de
sistemas diferentes (Informatica, Fisica ¢ VORTEX), com avaliagbes mais favoraveis dos
usudrios com mais experiéncia €/ou que utilizam o sistema do Instituto de Informatica. Os
usuarios com maior exeperiéncia no sistema e os usuarios do Instituto de Informatica, foram
indiferentes a questdo do treinamento e de auxilio/help no sistema, explicavel pela propria

experiéncia ja adquirida.

A partir dessas constatagdes, pode-se concluir que , na percepgio dos usuérios,
o uso do correio eletrénico na UFRGS ¢ satisfatoriamente eficiente e eficaz. Eficiente na
medida em que possui a qualidade de produzir os efeitos desejados, disponibilizando os meios
necessarios a que Os usudrios atinjam seus objetivos, mesmo com o comprometimento de
aspectos ligados as caracteristicas do sistema (treinamento, por exemplo). Eficaz porque os
usuarios percebem que os resultados obtidos contribuem para um melhor desempenho de suas

atividades (melhor comunicagio superior/subordinado, por exemplo) .

As diferengas de opinides entre os segmentos de usuarios foram, em geral,

pouco significativas. Esperava-se que entre os grupos de professores, técnicos e alunos
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houvessem mais divergéncias de percepg¢do, o que ndo ocorreu. As diferengas significativas
foram verificadas principalmente entre grupos com maior ou menor experiéncia na utilizagio
do sistema e entre os grupos que utilizam tipos diferentes de sistema (Instituto de Informatica,
Instituto de Fisica ¢ VORTEX). Estas diferengas explicam-se em parte pela propria natureza
da atividade desenvolvida pelos grupos. Os usuarios do sistema do Instituto de Informatica,
por exemplo, s3o alunos, professores e técnicos com maior nivel de convivéncia com as
tecnologias de comunica¢dio eletronica, destacando-se dos demais usuarios quanto a suas
opinides, em especial no que diz respeito as caracteristicas e niveis de diﬁculdade de uso do

sistema.

E importante enfatizar a forma pela qual foram coletados os dados para esta
pesquisa, ou seja, através de “questionario eletronico”. A utilizaggo do proprio meio eletronico
para a divulgagdo do estudo e distribui¢do do instrumento demonstrou ser bastante adequada,
permitindo atingir os participantes da amostra de maneira rapida e agil, propiciando, em alguns
casos, que os usuarios aprendessem a utilizar novos comandos, a partir das instrué:ées contida§
no inicio da mensagem que continha o questionario. Além disso, a facilidade em reeditar a
mensagem para os usuarios que ndo haviam respondido na primeira remessa e o custo de
aplicagdo inexistente, tornaram o meio eletrénico muito atrativo para coleta de dados. Porém,
devido aos problemas identificados pelos usudrios quanto a falta de treinamento e
incompatibilidade entre os diferentes tipos de sistemas, muitos usuarios tentaram responder ao
questionario pelo correio eletrdnico sem sucesso. Nestes casos foram dadas instrugdes

adicionais, caso a caso, e obteve-se o retorno dos mesmos.

Portanto, as contribuigdes do presente estudo poder ser assim resumidas:
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a) académicas (ligadas diretamente ao desenvolvimento do assunto desta
pesquisa):

¢ a discussio dos conceitos eficiéncia e eficacia, ligados ao uso do correio
eletronico. Esse estudo pode ser aprofundado a fim de que se obtenha uma maior clareza nas
defini¢Ges;

e a defini¢3o de novos indicadores de avaliagdo do uso do correio eletrdnico

b) gerenciais (ligadas aos problemas gerenciais identificados através dessa
pesquisa):

e identificagdo de necessidades de treinamento e suporte aos usudrios do
correio eletronico;

e diagnéstico do perfil do usuario do correio eletronico da REDURGS: os
usuarios concentram-se, principalmente na area de ciéncias exatas e sio predominantemente do
sexo masculino(item 7.1). Este perfil poderia ser estudado para identificar os motivos de tal
distribuig3o.

o verificagdo de problemas de incompatibilidade entre os trés tipos de sistemas
disponiveis na REDURGS. A comunicag¢do de usuérios do sistéma do Instituto de Informatica

com os usuarios do sistema VORTEX ou Instituto de Fisica apresentaram falhas.

c) metodologicas (ligadas aos métodos e instrumentos utilizados para a
execugdo desse estudo):

e a comprovagio de resultados satisfatorios com a utilizagdo da técnica de
estimulagdo de grupo (focus group), anteriormente empregada principalmente na area-de

Marketing;
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e a verificagio da adequacgdo do meio eletronico para a coleta de dados. Este
mostrou-se adequado, tendo em vista a forma agil, facil e econdmica, com que se obteve as

respostas de um nimero significativo de usuarios.

8.2 Limites do estudo

As limitagdes encontradas no desenvolvimento deste estudo foram

principalmente com relagdo a:

e dificuldade de localizagio de literatura na area de avaliagdo da efici€ncia e

N

hig;‘bﬁcé.cia no uso da comunicagio eletrénica, em particular, do correio eletronico;
=

)

e restricdo do uso do correio eletronico a area universitaria, pois a utilizagdo de

W

redes de longa distancia atingia, até pouco tempo, quase exclusivamente as universidades, nio

i

i

Wi ol

4

= permitindo, portanto, comparagdes entre usudrios de diferentes ambientes.

B
., 8.3 Sugestdes para estudos futuros

Este trabalho caracteriza-se como sendo um estudo exploratério, pois tem
como objetivos principais o aumento do conhecimento do pesquisador sobre os assuntos
relacionados ao uso do correio eletronico, bem como o esclarecimento dos conceitos de
eficiéncia e eficdcia ligados a0 mesmo. Foi aplicada uma técnica diferenciada de estimulagdo de
grupo (focus group), com a participagdo de usuarios da populagdo investigada, a fim de obter-
se uma definigdo mais precisa dos indicadores utilizados no instrumento de pesquisa. Através
desses procedimentos foi possivel coletar dados e informagdes adicionais sobre diversos
aspectos ligaéds ao uso de um sistema de correio eletrdnico, que foram utilizadas na definigdo

dos indicadores de eficiéncia e eficacia. Em estudos futuros poderia-se utilizar o mesmo
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instrumento aqui aplicado, a fim de verificar sua validade em outros ambientes, ou até mesmo
no mesmo ambiente, procurando aumentar a amostra e confirmar a adequagio dos indicadores

obtidos.

8.4 Recomendacdes a geréncia do sistema da UFRGS

A melhoria do desempenho dos usuarios do correio eletrénico poderia ser
obtida com ag¢des no sentido de:

e facilitar o acesso do usuario através de uma maior disponibilidade de
equipamentos;

e oferecer treinamento adequado para que os usuarios possam utilizar os
recursos de que o sistema disponiveis na REDURGS,;

o ampliar e divulgar os servigos oferecidos pela Divisdo de Apoio ao Usuario,
para que um numero maior de usuarios tenham acesso aos mesmos;

e uniformizar a interface dos diferentes sistemas que podem ser utilizados

através da REDURGS.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Conforme mensagem enviada anteriormente, estamos enviando o questionario
que visa colher dados sobre o sistema de correio eletronico da UFRGS. Pretende-se obter uma
avaliagio sobre os beneficios obtidos pelos usuarios no desempenho de suas atividades, bem

como suas dificuldades e limitagdes.

O termo “correio eletrénico” é aqui entendido como um sistema de
comunica¢io via computador e compreende ndo somente as trocas de mensagens entre os
usudrios, como também outros servigos disponiveis no sistema, como por exemplo listas de

distribuig3o e acesso a bancos de dados remotos.

O questionario divide-se em trés blocos. No primeiro tenta-se estabelecer o
perfil do “sistema ideal” e portanto pede-se que o usuario determine, em ordem hierarquica,
quais os principais objetivos, caracteristicas e efeitos decorrentes do uso do correio eletronico.
No segundo bloco busca-se avaliar o sistema de correio eletronico da UFRGS e, para tanto,
pede-se que as questdes sejam respondidas com base na sua experiéncia com o uso desse

sistema em particular.

O terceiro e o quarto blocos destinam-se a tragar um perfil do usuério.
Gostariamos de salientar que os dados serfo tratados de forma agregada, sem identificagio do

respondente e com total e absoluto sigilo.

Sua participa¢do ¢ muito importante para a realizagdo da nossa pesquisa, por

isso, pedimos que nos envie o questiondrio respondido com a maior brevidade possivel e, no
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prazo maximo de uma semana. Para facilitar este trabalho aos usudrios menos experientes,
estamos detalhando a seguir os procedimentos necessarios para que se responda e devolva o

questiondrio de forma adequada.

1. Apos ler esta mensagem, digite:

mail> REPLY/EXTRACT

1. A mensagem sera reproduzida em sua tela e, a partir dai, vocé podera iniciar
o preenchimento do questionario. Atengdo: verifique se o seu terminal/micro estd com a
palavra INSERE ou INSERT impressa na parte inferior direita da tela, se estiver, tecle <Ctrl

A> para cancelar o modo de inserg@o.

2. Ao terminal o preenchimento do questionario, tecle <Ctrl Z>, digite EXIT na
linha de comando e ele retornara ao nosso enderego eletrdnico.

Muito obrigada.

Ana Rita Facchini (PPGA/UFRGS)
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INSTRUGOES: Escolha entre as alternativas as trés que vocé considera mais importantes, em
ordem de importancia.
Atengdo: coloqueo nimero 1 para a mais importante

o nimero 2 para a segunda mais importante e

0 numero 3 para a terceira mais importante

I - OBJETIVOS DO CORREIO ELETRONICO:

( ) Possibilitar o acesso imediato a bancos de dados remotos

( ) Agilizar o processamento de informages

( ) Acelerar o trabalho - aumentar a produtividade

( ) Facilitar o acesso a dados e informagGes atualizadas

( ) Substituir os meios de comunicagdo convencionais com menor custo
( ) Facilitar a distribui¢fio de circulares, convocagdes, etc.

( ) Evitar deslocamento fisico

( ) Enviar/receber arquivos € programas com maior rapidez

II - CARACTERISTICAS DE UM SISTEMA DE CORREIO ELETRONICO:

( ) Velocidade na transmissdo de dados

( ) Compatibilidade com outros sistemas

( ) Facilidade de acesso (conex@o a rede)

( ) Facilidade de uso (interface amigavel)

( ) Possibilidade de compartilhamento de informagGes

( ) Adequagio do sistema para a emissdo de relatorios e/ou impressdo de arquivos
( ) Disponibilidade de equipamentos

( ) Linguagem acessivel

( ) Treinamento e suporte para o usuario

( ) Disponibilidade de auxilio (“help” no sistema)

( ) Seguranga no acesso e processamento (senhas, protegao de mensagens e de arquivos)
( ) Facilidades de arquivamento de mensagens

11 - EFEITOS DECORRENTES DO USO DO CORREIO ELETRONICO:

( ) Desenvolvimento de novas habilidades

( ) Aumento do nimero de contatos com outras instituigdes

( ) Aumento de objetividade nos contatos

( ) Facilidade de comunicagdo com superiores, colegas e/ou subordinados

( ) Controle do envio/recebimento de mensagens pelo emissor

( ) Aumento do nimero de atividades

( ) Maior grau de complexidade no desempenho das atividades

( ) Acesso a grupos de interesse “eletronicos” nacionais € internacionais

( ) Maior motivagio pelo uso de suporte computacional moderno nas atividades
( ) Diminui¢&o do nimero de contatos face-a-face
( ) Diminui¢@o do nimero de reunides face-a-face
( ) Aplicabilidade das informages nas atividades
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INSTRUCOES: Com base na sua experiéncia com a utilizagio do sistema de correio
eletronico da UFRGS, responda as questGes abaixo segundo a seguinte escala:

1 2 v 3 4 5
Discordo  Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Totalmente

I- O USO DO SISTEMA DE CORREIO ELETRONICO DA UFRGS:

( ) Possibilita o acesso imediato a bancos de dados remotos

( ) Agiliza o processamento de informagdes

( ) Acelera o trabalho - aumenta a produtividade

( ) Facilita o acesso a dados e informagdes atualizadas

( ) Substitui os meios de comunicagdo convencionais com menor custo
() Facilita a distribuig¢do de circulares, convocagdes, etc.

( ) Evita deslocamento fisico

( ) Permite enviar/receber arquivos e programas com maior rapidez

INSTRUCOES: A seguir estdo relacionadas caracteristicas de um sistema de correio
eletronico. Indique o seu grau de satisfagio com relagio ao sistema da UFRGS, com base na
escala abaixo:

1 2 3 4 5
Totalmente Insatisfeito Indiferente Satisfeito Totalmente
Insatisfeito Satisfeito

II - CARACTERISTICAS DO SISTEMA DE CORREIO ELETRONICO DA UFRGS:

( ) Velocidade na transmissio dos dados

( ) Compatibilidade com outros sistemas

( ) Facilidade de acesso (conex@o a rede)

( ) Facilidade de uso (interface amigavel)

( ) Possibilidade de compartilhamento de informagdes

( ) Adequagio do sistema para a emissdo de relatorios e/ou impressdo de arquivos
( ) Disponibilidade de equipamentos

( ) Linguagem acessivel

( ) Treinamento € suporte para o usuario

( ) Disponibilidade de auxilio (“help” no sistema)

( ) Seguranga no acesso e processamento (senhas, protec3o de mensagens e de arquivos)
( ) Facilidades de arquivamento de mensagens
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INSTRUCOES: Com base na sua experiéncia com a utilizagio do sistema de correio
eletronico da UFRGS, responda as questdes abaixo segundo a seguinte escala:

1 2 3 4 5
Discordo  Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Totalmente

I - EFEITOS DECORRENTES DO USO DO CORREIO ELETRONICO DA UFRGS:

( ) Desenvolvimento de novas habilidades

( ) Aumento do nimero de contatos com outras instituigdes

( ) Aumento de objetividade nos contatos

( ) Facilidade de comunicagdo com superiores, colegas e/ou subordinados

( ) Controle do envio/recebimento de mensagens pelo emissor

( ) Aumento do numero de atividades

( ) Maior grau de complexidade no desempenho das atividades

( ) Acesso a grupos de interesse “eletronicos” nacionais e internacionais

( ) Maior motivagio pelo uso de suporte computacional moderno nas atividades
( ) Diminui¢3o do numero de contatos face-a-face
( ) Diminuig3o do nimero de reunides face-a-face
( ) Aplicabilidade das informagGes nas atividades

INSTRUCOES: Tendo em vista a sua experiéncia com o sistema, identifique os recursos que
vocé normalmente utiliza. Marque com um 'X' nas opgdes:

( ) Comandos basicos do sistema

( ) Comandos avangados do sistema

( ) Acesso a base de dados

( ) Servidores de documentos e servigos (mailserver, listserver)
( ) Editor do sistema (EDP, Editor)

( ) Editor de textos externo

( ) Kermit

( ) Outro sistema de comunicagido micro/mainframe:
( ) Listas de distribui¢do

( ) Folderes

( ) Login.com

( ) PDMF (Pascal Mail Deliver Facility) e/ou Mail. Delivery
)
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INSTRUCOES: As respostas para o proximo bloco servirio para identificar o perfil dos
usuarios do correio eletrdnico da UFRGS. Para responder, marque com um X' na opgio
adequada:

IV - CARACTERIZACAO DO RESPONDENTE:

1. TIPO DE ATIVIDADE

( ) Docente da UFRGS

( ) Docente de outra universidade

( ) Estudante da UFRGS

( ) Estudante de outra universidade

( ) Técnico-administrativo da UFRGS
( ) Técnico-administrativo de outra universidade
( ) Técnico de outro tipo de instituigio:

2. AREA DE ATUACAO

( ) Letras e artes

( ) Ciéncias exatas

( ) Ciéncias humanas

( ) Ciéncias médicas e bioldgicas
( ) Outra:

3. TEMPO DE ATIVIDADE NA INSTITUICAQO
( ) Menos de 1 ano

( ) Maisde 1 a 3 anos

( )Mais de 3 a 5 anos

( )Mais de 5 a 8 anos

( ) Mais de 8 a 10 anos

( ) Mais de 10 anos

4. HA QUANTO TEMPO UTILIZA O CORREIO ELETRONICO
( ) Menos de 1 ano

( ) Entre 1 e 2 anos

( ) Entre 2 e 3 anos

( ) Entre 3 e 4 anos

( ) Mais de 4 anos

5. EXPERIENCIA ANTERIOR COM OUTROS SISTEMAS DE CORREIQ ELETRONICO
( ) Sim
( ) Nao

6. ESCOLARIDADE

( ) Estudante de graduagdo

( ) Estudante de pos-graduagio (especializagio)
( ) Estudante de pds-graduagio (mestrado)

( ) Estudante de pos-graduagio (doutorado)

( ) Graduado

( ) Especialista

( ) Mestre

( ) Doutor

( ) Pés-doutorado
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7. FAIXA ETARIA

( ) Menos de 18 anos

( ) Entre 18 e 25 anos

( ) Mais de 25 a 30 anos
( ) Mais de 30 a 40 anos
( ) Mais de 40 a 50 anos
( ) Mais de 50 a 60 anos
( ) Mais de 60 anos

8. SEXO
( ) Feminino
( ) Masculino

9. UNIDADE OU DEPARTAMENTO AO QUAL ESTA VINCULADO NA UFRGS OU
OUTRA INSTITUICAO

10. FORMA DE ACESSO AO CORREIO ELETRONICO
( ) Via Telnet de fora da UFRGS

( ) Via Telnet de sua unidade

( ) Através de terminal no CPD ou em outra unidade

( ) Através de terminal na sua unidade

( ) De casa via modem (Renpac)

( ) De casa via modem (ramais da UFRGS)

( ) Outra:




ANEXOB
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Senhor(a) Usuario(a):

Estamos desenvolvendo um estudo que tem como objetivo avaliar os servigos
oferecidos através do sistema de Correio Eletronico da UFRGS.

Este trabalho faz parte de uma dissertagdo de mestrado, a qual estd sendo
desenvolvida no PPGA/UFRGS, e que visa verificar quais os beneficios obtidos pelos usuarios
do correio eletronico no desempenho de suas atividades profissionais e académicas, bem como
suas dificuldades e limitag3es.

Enviaremos, oportunamente, um questionario para coleta de dados, através do
correio eletrdnico, que podera ser respondido e devolvido através do proprio sistema.

Para podermos atingir os objetivos propostos, contamos com a sua

indispensavel participag@o.

Obrigada,
Ana Rita Facchini

aluna do mestrado
PPGA/UFRGS




ANEXO C
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PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

RELACAO DE ESTATISTICAS DESCRITIVAS

Denominacao Otde. Meédia Mediana D.P. Minimo Moadximo Moda

R

Dimyifpu{ii;ﬁo contat f

Slsié;ha utilizado
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PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
FREQUENCIAS DE RESPOSTAS

Total | Média | D. P.

R

Quest. N 9%

UHRDS
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