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A Informatizacao de Processos em
Instituicoes Publicas: o caso da
Universidade Federal de Vicosa

RESUMO

O grande volume de informacgdes geradas, processadas e disseminadas pela evolugao tecnolégica resulta na
necessidade de informatizacdo de processos tanto em organizacdes privadas quanto publicas. Nas instituicdes
publicas de ensino superior, barreiras burocraticas estdo sendo rompidas e Sistemas de Informacao (SI) tém
sido implantados para facilitar e agilizar processos internos. Destaca-se neste trabalho, a experiéncia referente
a adesao da Universidade Federal de Vicosa (UFV) ao uso do ticket eletrénico para a utilizacdo dos Restaurantes
Universitarios (RUs) por parte dos estudantes. Com este caso, objetivou-se analisar o processo de implantacdo
deste sistema, considerando a tomada de decisao, as dimensdes dos Sl, a atuacdo do novo sistema e o papel
do departamento de SI, nas perspectivas dos tomadores de decisao e dos usudrios. Esta pesquisa apresentou
uma abordagem qualitativa e cardter descritivo, sendo a coleta de dados primarios realizada por meio de
entrevistas com os agentes estratégicos e através de questionarios aplicados aos usuarios do sistema. Péde-
se concluir que o objetivo da implantacdo do Sl consistiu na busca por transparéncia, controle, reducdo de
custos e em funcdo da necessidade de diminuir o nimero de pessoas envolvidas no processo. Verificou-se
que para a efetiva implantacao foram necessdrias modificacdes na cultura da instituicao, além da realizacdo de
treinamento e suporte técnico aos principais operadores do novo sistema, evidenciando-se a importancia da
dimensao humana.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo. Gestao Universitaria. Ensino Superior.
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1 INTRODUCAO

A palavra do momento para as organizagdes modernas é “adaptacao”. A adaptabilidade ou a capacidade
adaptativa veio a tona no campo da gestdo organizacional refletida pela globalizacdo e a competitividade.
Esses dois elementos resultaram, sobretudo, da inquestionavel evolucao tecnoldgica vivenciada por nossa
sociedade contemporanea. Nas organizacdes publicas e privadas, as principais transformacbes decorrentes
estdo relacionadas a infinidade de novas informagdes geradas, processadas e disseminadas pela evolucdo
tecnoldgica. Como consequéncia, as organizacdes modernas, independentemente de sua natureza juridica,
se veem diante da necessidade de replanejar seus processos e operagdes para se adequarem as demandas de
um cliente cada vez mais exigente e bem informado.

Com a velocidade das transformacdes tecnoldgicas, sociais, econdmicas e culturais os gestores das
organizacées modernos precisam cada vez mais tomar decisdes nao-estruturadas, rpidas e precisas. Os Sistemas
de Informacao (SI) se tornaram a melhor ferramenta de apoio a tomada de decisdo em tempos de“adaptabilidade”.
No entanto, implantar sistemas que possam processar os dados e converté-los em informacoes Uteis para auxiliar
a tomada de decisdo consiste em um desafio. Pelo fato de haver uma diversidade de opcdes tecnoldgicas, os
gestores necessitam de cautela para selecionar alternativas que melhor se adéquam a organizacao. Escolher e
implementar de forma adequada as melhores tecnologias dentro do contexto organizacional consiste em uma
atividade desafiadora, que demanda um conhecimento prévio das possiveis mudancas organizacionais.

Neste contexto, emergem e se consolidam os Sl, os quais inicialmente eram voltados aos processos
repetitivos e pré-definidos. Atualmente os SI ganharam destaque como solucdo organizacional as pressdes
impostas pelo mercado, tornando-se area funcional, sem a qual todos os processos estariam comprometidos.
Para Laudon e Laudon (2010, p. 12) os Sl podem ser considerados um “conjunto de componentes inter-
relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e distribuem informacdes destinadas a
apoiar a tomada de decisdes, a coordenacao e o controle, de uma organizagao”.

Segundo Perottoni et al. (2001), os SI podem ser compreendidos a partir de trés dimensdes, sendo estas
a Humana, a Organizacional e a Tecnoldgica. A primeira dimensdo engloba a interacdo das pessoas com os
sistemas, ao alimenta-lo com dados e, posteriormente, ao utilizar as informacdes resultantes, em suas atividades.
A dimensao organizacional aborda as influéncias geradas no Sl a partir da cultura da empresa e do ambiente
no qual estd inserida. Por fim, a dimensao tecnoldgica engloba a selecdo da tecnologia a ser utilizada. Estas
trés dimensdes estdo inter-relacionadas quando o assunto sao as tecnologias no ambiente organizacional. A
implantacdo de sistemas de informacao assim como a sua compreensdo pressupde que o gestor leve em
consideracao o papel das pessoas, as mudancas organizacionais e a infraestrutura de tecnologia de informacao.

Nas organizacdes empresariais, devido as instabilidades do ambiente globalizado, o gerenciamento
adequado da informacdo tornou-se um fator significativo na tomada de decisdo e na busca por vantagens
competitivas. As organizacdes atentas a estes fatores procuram investir em sistemas eficientes, buscando
melhorar a produtividade e o atendimento aos clientes (TURBAN; RAINER; POTTER, 2005).

Em organizacdes publicas, em contrapartida, evidencia-se uma grande dificuldade na adocdo dos SI, em
virtude da existéncia de barreiras burocraticas e culturais. Pelo carater dos servicos que oferecem, sendo areas
onde praticamente inexiste a concorréncia direta, comumente essas organizacdes desconsideram a relevancia
do investimento em sistemas de informacao.

Dentre estas instituicbes, destacam-se as instituicdes publicas de ensino que, em sua maioria, ndo
possuem um eficiente fluxo de informacdo (CUNHA et al., 2005). Consequentemente, 0s gestores possuem
as informacodes essenciais para o controle e tomada de decisdo restringidas e limitadas, o que inviabiliza a
otimizacao na utilizacao dos recursos destinados pelo Governo Federal.

Algumas instituicdes publicas de ensino superior tém direcionado esforcos para alterar este cendrio,
rompendo as barreiras burocraticas e viabilizando o processo de implantacdo dos Sl nessas organizacoes.
Destarte, este processo ainda tem ocorrido de forma incipiente e fragmentada, ndo sendo, portanto,
estrategicamente planejado nas organizagdes publicas.

A Universidade Federal de Vicosa (UFV) é uma instituicdo publica de ensino que tem buscado adotar os
SI para melhorar os processos internos. Em 2012, implantou um sistema eletrénico para agilizar o acesso dos
estudantes aos Restaurantes Universitarios (RUs), sistema que entrou em vigor a partir de janeiro de 2013. Por se
tratar de uma instituicdo tradicional, criada em 1922, pelo entdo Presidente do Brasil Arthur da Silva Bernardes,
considera-se este fato um passo importante para romper com as barreiras burocraticas e culturais da instituicao.

Portanto, dada a importancia dos SI no ambito organizacional, concomitante ao fato da caréncia de
estudos que enfatizem as instituicdes publicas, este trabalho objetivou analisar o processo de implantacdo
do ticket eletronico na UFV, bem como os impactos gerados pelo processo. Para o alcance desse objetivo,
considerou-se atomada de decisao, as dimensdes dos Sl, a atuacdo do novo sistema e o papel do departamento
de SI, nas perspectivas dos tomadores de decisdo e dos usuarios.
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2 SISTEMAS DE INFORMAGCAO NAS ORGANIZACOES

A evolucao da tecnologia estd gerando diversas transformacdes em todos os ambitos da sociedade. As
mudancas sociais e culturais forcam as organiza¢des a se adaptarem, impingindo novas formas de relacionamento
e rapidez nas decises. Logo, tanto organizac¢des privadas quanto publicas veem-se diante da necessidade de
informatizar seus processos, pois, como salientado por Campelo e Pinto (2010, p. 4), “nunca se falou tanto em
automatizar e gerenciar os processos organizacionais como nos ultimos anos. O desafio tem sido implantar
sistemas que possam processar os dados e converté-los em informacdo Util para auxiliar a tomada de decisao”.

No topo dessa revolucdo tecnolégica emerge os SI como instrumentos eficientes de auxilio a tomada
de decisdo. Embora as decisdes s6 sejam tomadas pelos gestores, os S| de informacdo geram informacdes
e conectam processam facilitando a integracdo de processos e a superacao da fragmentacdo das decisdes.
Como na definicao de Laudon e Laudon (2010) os Sl apoiam a tomada de decisao, a coordenacao e o controle
de uma organizacao. Ressalta-se, que tal definicdo é generalista e aplicavel em diferentes cendrios, dessa forma,
trés elementos sdo basicos para que as empresas operem um Sl, a fim de criarem novos modelos de negécios,
controlar seus custos e analisar problemas. Sao eles

[..] entrada, processamento e saida. A entrada captura ou coleta dados brutos de dentro da
organizagao ou de seu ambiente externo. O processamento converte esses dados brutos em
uma forma mais significativa. A saida transfere as informagbes processadas as pessoas que as
utilizardo ou as atividades nas quais elas serdo empregadas (LAUDON; LAUDON, 2010, p. 12).

Além dessas trés etapas, em um Sl é essencial o feedback, ou seja, uma vez concluido o processo de
sistematizacdo, é preciso monitorar e controlar se os resultados correspondem ao esperado. E ainda, se faz
necessario retroalimentar o processo, com as devidas correcdes nos elementos de entrada. Logo, os diversos
dados devem ser tratados pelos Sl, pois estes, sequndo Ranthum (2006, p. 24) “transformam a informacao em
uma forma utilizavel para a coordenacdo de gerentes a tomar decisdes, analisar e visualizar assuntos complexos
e resolver outros tipos de problemas”. Assim, os SI permitem agrupar informacdes sobre diversos elementos,
dentro e fora da organizacgao, direcionando dessa forma a atuacao da mesma.

Um Sl nao se restringe ao fator tecnoldgico, ele deve considerar também os operadores do sistema, assim
COMO, 0S Processos organizacionais. Deste modo, como salientado por Laudon e Laudon (2010), um Slcompreende
trés dimensdes: as organizagoes, as pessoas e a tecnologia de informacao (Quadro 1). Esses autores denominam
tal compreensao de Sl, como capacitacdo em sistemas de informacdo, ao determinarem que “essa compreensao
mais ampla de sistemas de informacao, [...] abrange um entendimento das dimensdes organizacional e humana
dos sistemas, bem como de suas dimensées técnicas” (LAUDON; LAUDON, 2010, p. 14).

Quadro 1 - Capacitacdo em Sistemas de Informacéo.

Dimensao Principais Aspectos

Estrutura (hierarquia), processos organizacionais, histéria, cultura, conflito,

Organizacional AN S ; ;
9 especializagdes funcionais, grupos internos de interesse

Pessoas competentes, treinamento, atitudes profissionais e comportamento

Humana da administragao

Hardware computacional, software, tecnologia de administracao de dados,
tecnologia de redes e telecomunicagdes.

Fonte: Laudon e Laudon (2010, p. 50).

Tecnoldgica

O delineamento e compreensao dessas trés dimensdes sdo fatores determinantes para o funcionamento
correto do SI, assim, o mapeamento de cada dimensdo deve ser realizado, visto que cada uma exige acdes de
tratamento diferenciadas em funcdo de suas peculiaridades, tal como apresentado por Perottoni et al. (2001, p. 14):

os sistemas de informag¢des podem ser entendidos a partir de trés dimensdes: (1) humana,
a medida que as pessoas interagem com os sistemas, alimentando-os com dados, e
utilizando as informacdes resultantes nas suas atividades, integrando-os a sua rotina de
trabalho; (2) organizacional, a medida que a cultura da empresa e o ambiente em que a
mesma se insere afetam o delineamento dos sistemas de informacdes; (3) tecnoldgica, a
medida que é preciso selecionar a tecnologia adotada para entrada, saida, processamento
e armazenamento da informacéo.
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Ressalta-se a relevancia do fator humano dentre os componentes dos SI, uma vez que, sem pessoas
competentes para desenvolver e operar os sistemas, estes se tornam inuteis. Além disso, é consideravel que,
atualmente, a tecnologia é relativamente barata, entretanto os recursos humanos continuam sendo caros
(LAUDON; LAUDON, 2010). Diante disso, Santos Junior, Freitas e Luciano (2005, p. 18), destacam que:

fatores sociotécnicos relacionados aos recursos humanos — como necessidade de treinamento,
falta de suporte técnico e de politicas motivacionais, e a resisténcia cultural a mudancga - séo
questdes a serem resolvidas para uma melhor utilizacdo das Tls disponiveis.

Assim, o ser humano assume papel decisivo, pois se configura como o Unico capaz de tomar decisdes e
transformar a tecnologia da informacdo em solugdes Uteis para atingir os objetivos organizacionais.

Destarte, hd um investimento continuo por parte das organizacées em Sl e os motivos para adocao de
um S| sao diversos, assim como, os objetivos que este pode propiciar a organizagao. Lapolli (2003) destaca
a decisdo da diretoria, as falhas existentes nos sistemas atuais e a necessidade de modernizacdo como
fatores principais para a implantacdo de um novo sistema. No tocante aos papéis que os SI desempenham
na organizacao, O Brien (2006) citado por Cunha et al. (2009, p. 7), define como principais o “suporte de seus
processos e operagoes; suporte na tomada de decisdes de seus funcionarios e gerentes e suporte em suas
estratégias em busca de vantagem competitiva”. Outros autores apresentam vdrias outras vantagens que as

organizacdes podem ter, ou procuram ter, a partir do uso dos Sl (Quadro 2).

Quadro 2 - Vantagens da implantacao dos SI.

LAPPOLLI (2003)

Confiabilidade nas informacoes

Vantagens competitivas

Acrescenta melhoras nos controles
administrativos e organizacionais

Processamento dos dados adequado as
necessidades da organizagao

Aumento da produtividade

Reducao de custos

Crescimento da organizagao

Apoiar ao processo decisorio

Rapidez no processo de tomada de
decisao

Dados primdrios corretamente
coletados

Realizar calculos numéricos, de alta
velocidade e de grande volume

Facilitar a interpretacdo de grandes
quantidades de dados

Oferecer comunicacao rapida, precisa
e pouco dispendiosa dentro e entre as

Permitir o acesso rapido e pouco
dispendioso a grandes quantidades de

TURBAN; RAINER; organizacdes informacao
POTTER (2005)

Automatizar os processos comerciais Permitir a comunicacao e a

semiautomaticos e as tarefas manuais colaboracao em qualquer lugar
Armazenar grandes quantidades de Aumentar a eficacia e a eficiéncia das

informacdes num espaco facil de acessar pessoas trabalhando em grupos
Reducéo de pessoal Maior qualidade nos trabalhos
Reducdo de demora nos processos Maior flexibilidade
OLIVEIRA (1995) APUD

LAPPOLLI (2003)

Ganhos de Produtividade

Maior rapidez na tomada de decisbes

Reducéo de Estoques

Maior eficiéncia nos processos

Maior eficacia na tomada de decisbes

Fonte: Elaborado pelos autores (2015)

Diante das diversas vantagens que um S| pode oferecer as organizacoes, verifica-se que este, segundo
Turban, Rainer e Potter (2005, p. 4), “se tornou o principal facilitador das atividades empresariais no mundo de
hoje”. Entretanto, para que um Sl atinja seus objetivos se faz necessario planejar seu projeto de implantacao, o
qual é considerado um modelo de resolucao de problemas, compreendendo quatro etapas, descritas na secao
que se segue.
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3 PROCESSO DE IMPLANTAGAO DE SISTEMAS DEINFORMAGCAO E SUAS CONDICIONANTES

O processo de implantacdo dos Sl é constituido por quatro fases complementares entre si. A primeira
etapa consiste na identificacdo do problema, a qual carece de cautela para a correta definicdo do mesmo.
Posteriormente, sdo elaboradas propostas de solucdes, possiveis de serem adotadas no contexto institucional
e que viabilizem a resolucdo do problema identificado. Em seguida, deve-se escolher a melhor solucédo dentre
as apontadas, considerando o custo de sua implantacdo, sua exequibilidade e o tempo necessario para efetiva-
la. Por fim, deve-se concretizar a implantacao, fato que representa apenas a finalizacdo parcial do processo,
visto que este exige monitoramento e avaliacdo constante (LAUDON; LAUDON, 2010; LAPOLLI, 2003).

Entretanto, o processo de implantacdo de um Sl implica em vdérios desafios, dada a sua perspectiva
sociotécnica, que compreende a organizacdo, as pessoas e a tecnologia. Diante disso, a origem desses
problemas deve ser identificada ja na etapa de definicao do problema. Assim, os problemas mais comuns, em
relagdo as dimensodes do SI, segundo Laudon e Laudon (2010, p. 19), séo

problemas organizacionais tipicos incluem processos deficientes, cultura pouco colaborativa,
conflitos internos e mudangas no entorno da organizagao. Entre os problemas tecnoldgicos
mais comuns, estao hardware antigo ou insuficiente, software ultrapassado, administragcdo de
dados inadequada, capacidade de telecomunicacao insuficiente e incompatibilidade dos velhos
sistemas com a nova tecnologia. J4 entre os problemas humanos tipicos, estdo treinamento de
funciondrios, dificuldades para avaliar desempenho, exigéncias regulatoérias e legais, ergonomia,
administracdo indecisa ou deficiente, participacao dos funcionarios e apoio a eles.

Em funcdo da complexidade que envolve o processo de implantacdo de um SI, identificam-se varios
estudos que apontam a alta taxa de insucesso desse processo. Contudo, é dificil mensurar o sucesso e o
insucesso, visto que as varias pesquisas tomam perspectivas de andlise tedrico-metodoldgicas diferentes. Prado,
Castro e Albuquerque (2009) definem, como principais barreiras na implantacdo de Sl questdes relacionadas
aos recursos disponiveis, ao gerenciamento, aos aspectos culturais, politicos e de ordem humana e técnica.
J& Albano e Zamberlan (2009), de modo mais sintético, destacam os aspectos culturais e organizacionais, a
qualificacdo dos recursos humanos e as estratégias adequadas ao ambiente da organizacéo.

Por fim, Campelo e Pinto (2010), apés um estudo da implantacao de um Sl em uma instituicdo de ensino
superior (IES) publica, constataram como principal problema a demora em um processo do departamento
de registros académicos, causada, segundo os autores, pelo “método utilizado para a operacionalizacdo dos
processos; falta de funciondrios no setor; falta de tecnologia adequada; falha de comunicacdo e demora na
devolucéo dos processos” (CAMPELO; PINTO, 2010, p. 12).

Diante disso, constata-se que os SI também estdo sendo inseridos nos contextos das organiza¢des
publicas, inclusive nas instituicdes de ensino superior, pois, como defendido por Albano e Zamberlan (2009, p.
5), “as organizacdes publicas também se envolvem ou sofrem influéncias da competitividade”. No entanto, ao
passo que as empresas vislumbram os SI como instrumentos fundamentais a sua existéncia, as organizagdes
publicas possuem empecilhos em adota-los e em se adaptar a nova realidade (CUNHA et al., 2005).

Ja Campelo e Pinto (2010, p. 2), vislumbram certa acao positiva por parte das instituicdes publicas, pois
segundo os autores elas “estdo morosamente informatizando seus processos, deixando muitas vezes de
cumprir sua missdo em relacdo a oferta de servicos de qualidade aos seus clientes”. Contudo, Cunha et al. (2005,
p. 2), sdo enfaticos ao afirmar que as instituicdes de ensino superior publicas sdo

consideradas as maiores responsdveis pelo desenvolvimento e disseminac¢ao da tecnologia
de sistemas de informacéo, vivem o paradoxo de nao poderem utiliza-la para agilizacédo de
seus processos internos pelos mesmos motivos das outras organizagdes publicas [...] ndo
possuem controle do fluxo de informacéo, pois utilizam sistemas isolados, sem integragao
e sem perspectivas de fornecerem informacdes que auxiliem o processo de tomada de
decisbes. Esse fato demonstra a fragilidade, em termos de conhecimento da prépria
instituicdo, por parte de seus dirigentes, e em termos de utilizacdo otimizada dos recursos
destinados pelo Governo Federal.

Além disso, aspectos peculiares as IES podem comprometer aimplantacdo e o sucesso do Sl nos processos
organizacionais. Para Bernardes e Abreu (2004, p. 10), as principais caracteristicas podem se referir a“faltade uma
cultura gerencial, pessoal qualificado, uso de informagao como influéncia externa, caréncias em indicadores
de desempenho (financeiro e ensino/pesquisa) e falta de produtividade e qualidade no gerenciamento da
instituicao” Ressalta-se, ainda, a importancia da interface com o usuario da nova tecnologia, uma vez que ela
permite a comunicacdo entre o homem e o sistema. Logo, deve ser projetada para atender as necessidades
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dos usuarios (FERREIRA; LEITE, 2002).

Salienta-se que o uso dos S| nas organizacdes publicas de ensino superior deve ser consolidado para
suprir suas deficiéncias, visto que estas “devem procurar usufruir os beneficios que a tecnologia tem a oferecer.
[...] torna-se necessério abandonar velhas férmulas de como se fazem as coisas e aderir ao novo, lancada
mao de ferramentas e recursos tecnolégicos” (BERNARDES; ABREU, 2004, p. 6). Logo, os Sl sao Uteis para a
gestao universitaria, pois podem abranger os varios processos institucionais, oferecendo informacdes de
qualidade para a tomada de decisao. Neste sentido, ressalta-se a relevancia deste estudo, cujos procedimentos
metodolégicos sao abordados a seguir.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A fim de atingir o objetivo proposto de analisar a implantacdo do processo eletrénico para o acesso
dos estudantes aos restaurantes universitarios da UFV, classificou-se esta pesquisa, quanto a natureza, como
qualitativa. Segundo Poupart (2008), o foco das pesquisas desta natureza é direcionado para o entendimento
de problemas sociais, praticas profissionais e institucionais. Os pesquisadores interpretam uma situacao,
levando-se em consideracao o contexto da a¢ao e dinamica das situacdes. Quanto aos meios, se classifica
como uma pesquisa de campo (VERGARA, 2006), por ser desenvolvida junto ao setor responsdvel pela criacao
e implementacdo do sistema de informacao e seus respectivos usuarios.

Quanto aos fins, trata-se de um trabalho com abordagem descritiva, uma vez que buscou descrever
determinada caracteristica de um fenédmeno. Ou seja, objetivou-se identificar como ocorreu o processo de
implantacdo de um sistema de informacdo em uma instituicdo publica de ensino superior. Para tanto, foram
utilizados dados primdrios coletados através de entrevistas semiestruturadas com agentes estratégicos, que
atuam nos seguintes cargos: chefe da Divisao de Alimentacéo, assessor especial de Administracdo em Alimentacgao,
chefe da Divisao de Sistema de Informacao e Pré-reitor de Assuntos Comunitarios, codificados, respectivamente,
como A1, A2, A3 e A4. Ademais foram aplicados questionarios on-line com os usuarios do sistema, totalizando
100 respondentes, com o intuito de obter uma visdo holistica dos impactos da implementacao sistema.

No tocante ao tratamento de dados, de acordo com Vergara (2006) é necessario um método que permita
ao pesquisador ir além da aparéncia, compreendendo as contradi¢des e confrontando as informagdes na busca
por explicar os acordos e os desacordos entre os elementos apresentados. Desta forma utilizou-se a técnica de
andlise de conteudo, que segundo Bardin (1977, p. 42) é:

um conjunto de técnicas de andlise das comunicag¢des que visa obter, por procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das mensagens, indicadores (quantitativos
ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de producdo/
recepcao destas mensagens.

A partir dos preceitos da andlise de conteudo, definiu-se o0 modelo tedrico-operacional utilizados a partir
das categorias apresentadas na Figura 1.

Figura 1 - Categorias do Modelo tedrico-operacional.

Processos de Dimensées
implantacao dos Sls

. Atuacédo da
Comparagao Divisao de
entre os Sls Sistema de
Informacéo

Fonte: Elaborado pelos autores (2015)

A adocgdo destes procedimentos proporcionou o alcance dos resultados propostos, os quais sdo
apresentados na se¢ao seguinte.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo sao apresentados os principais resultados encontrados apds a realizacao do estudo, sendo
dividida nas quatro categorias definidas. A primeira aborda o processo de implantacdo do ticket eletronico,
seguida pela andlise das trés dimensdes dos SI, a tecnoldgica, a organizacional e a humana. Posteriormente,
é apresentada a descricdo e comparagdo entre o sistema atual e o antigo, ressaltando suas vantagens e
desvantagens e, por fim, é analisado o papel da Divisao de Sistema de Informacao.

5.1 O processo de implantacao

O processo de implantagdao de um sistema de informacao deve ser planejado e articulado, de modo a
atender as demandas de todos os envolvidos (LAUDON; LAUDON, 2010; LAPOLLI, 2003). Nesse contexto,
analisou-se como a atuacédo de cada ator na decisdo de implantacao desse novo modelo de gestdo de controle
de acesso aos RUs da universidade.

A partir da analise realizada, aferiu-se a unanimidade dos entrevistados em aspirar a modificacdo
do processo anterior, de carater manual. Em 2011, quando ocorreu a mudanca na reitoria, a nova gestao
colocou essa atualizacdo dos processos dos RUs como uma das prioridades da sua delegac¢ao, contando com
a participacao efetiva da Divisdo de Sistema de Informacao, da Pré-reitoria de Assuntos comunitdrios e da
Diretoria Financeira.

Neste processo, a Divisdo de Alimentos colaborou, segundo o chefe desta divisdo, com “as informacdes
inerentes ao trabalho dentro do restaurante universitario”, repassando informacdes a respeito das tarefas
e atividades a serem realizadas no RU do campus. J& o assessor especial de Administracdo em Alimentos
ressaltou que a implantacdo desse novo ticket era um “sonho antigo” de todas as pessoas que participaram
da administracao do RU. Segundo ele, desde quando assumiu seu atual cargo, um dos principais pontos era a
mudanca no RU.

Como Lapolli (2003) apresenta, existem diversos motivos que determinam a decisao de implantar um S,
como falhas nos sistemas atuais, decisdes da diretoria, assim como, necessidade de modernizacdo constante.
Nesse sentido, a decisdo de implantacao do processo em estudo se deu, segundo o assessor especial de AA,
pela transparéncia e pelo controle que o novo ticket proporcionaria através de relatérios com informagdes a
todo o momento e acompanhamento em tempo real de todas as pessoas que entram nos restaurantes.

Um ponto importante apontado foi a pressao externa exercida pela Controladoria Geral da Unido (CGU),
esse 6rgao juntamente com o Mistério da Educacao (MEC) é responsavel por auditorias que sdo feitas em todas
as universidades federais, sendo que a UFV era uma das Unicas que ainda nao possuiam um sistema de gestao
dos RUs informatizado.

Identificou-se também que a necessidade de implementar o sistema foi verificada a partir da demanda
do Tribunal de Contas da Unido, que impde que todas as universidades federais devem ter um sistema
informatizado de controle de acesso, nos seus respectivos RUs. Ademais, o entrevistado A4 ressalta que
internamente o sistema de controle do restaurante universitario da UFV também era considerado muito fragil,
devido afacilidade de falsificar os tickets de papel e pelo montante que é destinado pelo governo federal a esse
servico, ele deveria ser melhor controlado.

De acordo com entrevistado A1, existia uma pressao exercida pelo governo, pela administracao e pela
prépria Divisdo de Sistema de Informacéo para implantar o novo processo. A busca por agilidade e seguranca
foram os principais motivos que culminaram para a decisdo de modificacdo do processo, uma vez que o uso
dos tickets de papel gerava muitos transtornos para os colaboradores do RU, os quais tinham que contar
manualmente ao final de cada refeicao o volume de tickets. Ainda, segundo este entrevistado, a vontade partiu
da“administracdo superior da UFV conjuntamente com os responsaveis pelos restaurantes”.

Ao ser indagado sobre os motivos de nao ter implantado anteriormente o sistema, o entrevistado A1l
relatou alguns dos diversos empecilhos que surgiram, dentre as quais o rompimento, por uma empresa
externa, do contrato de implantacao, concomitante a dificuldade de estabelecer parceria com um banco para
a gestao financeira do processo. Em suas palavras, o projeto sé comecou “quando surgiu a oportunidade do
préprio laboratério de informatica da universidade realizar o projeto”.

Na perspectiva do entrevistado A2, o principal motivo da demora na implantacao esteve relacionado
com as dificuldades encontradas por uma instituicao publica, que apresenta dependéncia de outros 6rgaos.
Segundo ele, ainda existiu o problema da aquisicdo de novos equipamentos, através de processo licitatoério, e
o tempo de teste e treinamento que também foi demandado.
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Na perspectiva do entrevistado A4, a demora na implantagao ocorreu devido a grandeza do servico, que
compreendia 11 mil refei¢cdes didrias, exigindo um planejamento e um sistema bem estruturado.

No tocante aos recursos para a implantacdo do sistema, para o ator A2 os recursos para a implantacao ja
existiam, tendo em vista que os gastos nao foram grandes. Ele acredita que os custos de implantacao ja foram
pagos hoje com menos de um ano de ticket eletrénico, com economias resultantes do novo modelo. Segundo
as informacgdes do ator A4, a implantacao nao incorreu em gastos com novos equipamentos, pois 0 mesmo
sistema de leitura das carteiras estudantis continuou a ser o usado. Visao divergente apresentou o ator A3,
visto que este argumentou que houve um investimento em equipamentos de infraestrutura para a utilizacao
do novo sistema.

Estes mesmos atores apresentarem relatos distintos no tocante ao tempo destinado a implantagao. De
acordo com o entrevistado A4, a criacdo, os testes e os treinamentos demoraram cerca de um ano até serem
implementados por completo. J4 o chefe da Divisao de Sistemas de Informacao relatou que houve um periodo
de 2 anos do inicio efetivo até o final da implantacao.

Assim, notou-se uma divergéncia entre as percepcdes dos entrevistados no que tange ao tempo e
investimento despendido no processo de implantacao. No entanto, ambos sdo unanimes em afirmar que o
processo proporcionou beneficios a instituicao.

5.2 Dimensoes dos SI

No tocante as trés dimensdes relacionadas com o processo de implantacdo de um sistema de informacao,
tecnolégica, humana e organizacional, verificaram-se diversos aspectos da literatura especializada na
percepcao dos entrevistados.

Primeiramente em relacdo a dimensdo organizacional, que segundo Laudon e Laudon (2010) se refere a
estrutura da organizacgao (hierarquia) e seus processos, além de suas histérias, cultura, conflitos, especializagdes
funcionais, grupos internos de interesse, entre outros, verificou-se, por parte dos entrevistados, que ja havia
um interesse da UFV em implantar este novo sistema ha algum tempo. O ator A3 relatou que o processo de
implantacdo desse novo sistema possuia cerca de 6 anos, onde uma parte do processo ja funcionava, porém
com a utilizacdo de ticket impresso. Ainda, segundo o mesmo, “0 novo processo enfrentou empecilhos e
burocracias, [...] talvez por parte da administracdo, uma vez que a administracdo da UFV mudou neste periodo”.
Assim, como enfatizado por Perottoni (2001), a cultura e o ambiente que a organizacdo estd inserida afeta
diretamente o comportamento de implementacdo de seus sistemas de informacao.

Ademais, algumas mudancas na cultura da UFV, principalmente por parte dos alunos, tiveram de ser
trabalhadas antecipadamente para que o novo processo pudesse ser implementado. A estratégia, segundo o
ator A4, foi primeiramente incentivar a obrigatoriedade de apresentar suas carteiras estudantis na roleta dos
RUs, visto que anteriormente era possivel ter acesso apenas mencionando o nimero de matricula. Outro ponto
enfatizado por este ator refere-se a concessao de um crédito temporario para cada estudante, no valor de
R$9,50, para evitar o impedimento de realizar as refeicdes quando a recarga da carteira estudantil se esgotasse.

No tocante a diminuicdo de custos por parte da implantacdo desse novo sistema, verificou-se uma
consisténcia nas respostas dos entrevistados A1, A2 e A3, uma vez que ambos enfatizam que a diminuicdo
dos custos ocorreu por ndo existir mais a necessidade de impressdo de ticket de papel. Nas palavras do ator
A2, para o novo sistema “o investimento ndo foi tdo alto, sé de deixar de confeccionar esses tickets, nés ja
obtivemos... acredito que isso ja foi pago”. Porém o entrevistado A4 afirma que a implantacdo do novo processo
nao proporcionou reducao de custos, uma vez que este permanece praticamente o mesmo.

Ja em relacdo ao aspecto humano, que possui importancia significativa na implantacao dos sistemas
nas organizagdes publicas e privadas, uma vez que sem pessoas competentes para desenvolver e operar os
sistemas, os mesmos seriam inuteis, verificou-se por parte de todos os entrevistados um reconhecimento dareal
importancia do papel desenvolvido pela Divisdo de Sistemas de Informacgao no desenvolvimento do sistema.
Esta divisao desenvolveu e implantou a tecnologia de forma satisfatéria. No que diz respeito aos operadores da
tecnologia, verificou-se empenho e dedicacdo dos mesmos, uma vez que agilizaria seus processos.

Como enfatizado por Santos Junior, Freitas e Luciano (2005), fatores sociotécnicos relacionados aos
recursos humanos, dentro os quais a necessidade de treinamento, a falta de apoio técnico e de politicas
proporcionem o rompimento da resisténcia cultural a mudanca, sdo questdes a serem resolvidas para uma
melhor utilizacdo das TlIs disponiveis. Neste caso, o papel da Divisao de Sistemas de Informagao possuiu
um papel importante, proporcionando treinamento e suporte técnico aos operadores do sistema. Segundo
o ator A2, ocorreu apenas um treinamento superficial para “conhecer, primeiro, alguns probleminhas que
poderiam ocorrer durante o funcionamento [...]", o qual durou no minimo 30 dias. J4 para o ator A1, ocorreram
treinamentos em niveis distintos, pelo fato do processo abranger “perfis e niveis de usudrios diferentes, como
o pessoal que trabalha nas roletas e o pessoal da administracédo, tanto superior quanto gerencial”
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Em relacdo a tecnologia, ressalta-se que seu processo de desenvolvimento ocorreu exclusivamente pela
Divisdo de Sistema de Informacao da UFV. Segundo o ator AT, trata-se de um sistema que integra os restaurantes
universitarios, o registro escolar e o servico de concessao de bolsa da instituicao, além de outros departamentos.
Neste sentido, o entrevistado A3 afirma que o sistemanao demandou novas tecnologias para seu desenvolvimento,
apenas necessitou de investimentos e equipamentos em nivel de infraestrutura de rede, de servidores.

A analise exposta evidencia que aspectos abordados na literatura sobre a tematica foram detectados
nas falas dos atores entrevistados. No entanto, estes apresentam perspectivas distintas em alguns aspectos
referentes as dimensdes tecnoldgica, humana e organizacional do processo de implantagao do sistema de
informacdo na instituicao.

5.3 Analise comparativa entre o sistema atual e o antigo

O sistema de controle da utilizacdo dos RUs da UFV foi implantado em 2007. O processo, como descrito
pelo ator A2, consistia na compra do ticket de papel pelo estudante na cooperativa de crédito do campus. Ao
chegar nas roletas dos RUs o ticket era entregue, sendo perfurado para evitar a reutilizacdo. Apds cada refeicao,
trés estudantes colaboradores contavam quantos tickets eram da modalidade de graduacéo, pés-graduacao e
visitantes. A diferenca entre esse total e a quantidade de pessoas que utilizaram os restaurantes representava
o numero de alunos isentos da taxa de refeicao.

Na perspectivadosentrevistados, esse processoantigondo proporcionavanenhumavantagem.Entretanto,
o ator A2 ressalta que no atual estagio tecnoldgico é dificil estabelecer um parametro de comparacgao entre
o sistema novo e antigo. No tocante as desvantagens do processo anterior, as principais levantadas pelos
entrevistados se referem ao custo de impressao, a demora na contagem apds as refeicdes e a falsificacdo dos
tickets. Ademais, ocorria lentidao no fluxo das filas de acesso aos RUs, havia comercializacao irregular dentro
do campus e, visto que era obrigatério o arquivamento de todos os tickets em funcao de possiveis auditorias,
o processo demandava um consideravel espaco fisico para esse arquivamento.

O sistema atual de controle da utilizacao dos RUs, denominado ticket eletronico, consiste no pagamento
efetuado pelos estudantes de uma taxa pré-estabelecida na cooperativa de créditos do campus, que fornece
aos estudantes esse valor em créditos em sua carteira estudantil para serem utilizados nos restaurantes.

Esse processo gera relatérios discriminados, que relatam a quantidade de refei¢cdes servidas em cada
horério de funcionamento dos dois RUs existentes no campus, possibilitando aferir o perfil do usuario. Os
arquivos gerados, por serem eletrénicos, sdo de facil armazenamento e utilizacdo e propiciam um melhor
planejamento da quantidade de refeicdes que deverao ser oferecidas semanalmente. Tal fato concerne com
a vantagem levantada por Lapolli (2003), pois o autor afirma que dentre os beneficios dos Sl esta o apoio no
processo decisério.

Em relacédo as desvantagens do novo processo, os entrevistados ndo abordaram nenhum aspecto negativo,
contudo, o entrevistado A4 mencionou que todo processo de mudanca incorre em impactos iniciais nos usuarios
durante o processo de adogao. Como salientado por Santos Junior, Feitas e Luciano (2005), que afirmam que a
resisténcia a mudanca estd relacionada com fatores culturais e sociotécnicos dos envolvidos na nova situacao
proposta. Portanto, os tomadores de decisao devem se atentar para o surgimento de possiveis resisténcias.

Ja dentre as diversas vantagens apresentadas pelo novo sistema, destaca-se a maior transparéncia do uso
do dinheiro publico, visto que, segundo o ator A4, no ano de 2012 foram destinados 8 milhdes de reais para a
manutencao dos restaurantes. Este entrevistado salienta ainda que

[...] é necessario que tenha transparéncia com o recurso publico, aonde nds estamos
gastando, como nos estamos gastando, quem esta sendo beneficiado, de que forma esta
sendo beneficiado, quantas refeicbes estdo sendo servidas, qual é o custo dessa refeicdo em
cada um dos restaurantes, entao essa transparéncia é importante. Nesse sentido, o sistema
nos permite isso, a qualquer momento, chegou uma fiscalizagado, vocé tem como mostrar
“nds servimos hoje tantas refeicdes”[...].

Outras vantagens mencionadas pelos entrevistados referem-se ao processo de mudanca cultural dos
estudantes, uma vez que esse processo torna indispensavel o uso da carteira estudantil e ao aumento do nivel
de seguranca no processo, evitando fraudes. Por fim, outro fator positivo mencionado consiste na reducao dos
custos em relacdo ao processo anterior, pois tanto a reimpressao dos tickets como a necessidade de estudantes
voluntarios ndo sao mais necessarios.

Esses pontos identificados corroboram com as vantagens identificadas por diversos autores no que tange
ao uso dos S, eles destacam o aumento da produtividade, a reducdo dos custos, a automatizacdo de tarefas
manuais, a reducdo de pessoal e de demora nos processos e os ganhos de produtividade (LAPPOLLI, 2003;
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TURBAN; RAINER; POTTER, 2005; OLIVEIRA, 1995 apud LAPPOLLI, 2003).

Por fim, dentre os estudantes usuarios entrevistados verificou-se que 19,44% nao identificaram nenhuma
vantagem do sistema novo, assim como também, 23,61% nao mencionaram nenhuma desvantagem apés a
implantacdo do sistema. Visto que nao necessariamente os mesmos usudrios estdo dentro dos dois grupos
acima, ou seja, dentre os que néo identificaram nenhuma vantagem ou desvantagem do novo sistema, tal fato
sugere que mesmo que o Sl implantado tem a mesma utilidade para todos os usuarios, as percepg¢des sobre
as suas vantagens e desvantagens sao resultantes de outras variaveis, que sao particulares de cada usuario.

Com relacdo a principal vantagem relatada pelos usuarios, encontra-se a praticidade, uma vez que
proporciona ao estudante uma economia de tempo ao obter uma recarga facil. Um segundo fator se refere
ao saldo negativo no valor de R$ 9,50 permitido pelo sistema, caso o estudante nado tenha crédito. Outras
vantagens também apresentadas foram o aumento do controle de gastos pessoais dos estudantes, o uso do
cartao de crédito, a diminuicao do preco da refeicao, a redugao do impacto ambiental ocasionado pela retirada
do papel, e, por fim, o uso mais disciplinado da carteira estudantil. Ressalta-se que esse Ultimo ponto também
foi levantado por atores que atuaram na implantagao do sistema, visto que a carteira estudantil é importante
por ser utilizada em outros sistemas da universidade, como por exemplo, para a utilizacdo da biblioteca.

Ja no tocante as desvantagens, as principais identificadas pelos usudrios se referem a esquecer a carteira
estudantil e ter que comprar ticket de visitante, que ainda é de papel; o fato de perder a carteira estudantil
incorrer na perda dos créditos; a demora para o crédito ser efetivado apds o pagamento do boleto; a
impossibilidade de utilizar os RUs sem a carteira estudantil e fato de ser necessario deslocar-se ao banco para
efetuar o pagamento do boleto. Ressalta-se que tais deficiéncias devem ser consideradas, pois como afirma
Ferreira e Leite (2002), a tecnologia deve ser projetada para atender as necessidades dos usuarios.

5.4 A atuacao da Divisao de Sistemas de Informacao (DSI)

A Divisdo de Sistemas de Informacao, 6rgao pertencente a Diretoria de Tecnologia da Informacéao da UFV,
tem papel muito importante na implantacao de qualquer Sl na universidade em questao. Segundo o ator A3, ha
pelo menos duas pessoas do departamento envolvidas com os projetos que se relacionam com tecnologia: um
analista e um desenvolvedor. Especificamente para o ticket eletrénico, diversas pessoas estiveram envolvidas
em diferentes momentos ao longo do amadurecimento da ideia. Atualmente, a equipe é formada por trés
analistas e dois desenvolvedores, que mantém relacao direta com o departamento.

Durante aimplantacdo do ticket eletronico, pesquisas e contatos com outras universidades foram estabelecidos,
para que se pudesse conhecer como o referido Sl eraimplementado em outras instituicoes e absorver conhecimento
com estas experiéncias anteriores. Na visdao do ator A3, que realizou algumas visitas a outras universidades, nao
ha outra instituicdo com um sistema eletronico tdo avancado quanto a UFV. Os sistemas utilizados pelas outras
instituicdes poderiam apresentar maior simplicidade e praticidade no funcionamento didrio, mas apresentavam
falhas tecnoldgicas que na UFV ja foram pensadas, testadas e desenvolvidas ha algum tempo.

Ainda no que tange ao ticket eletronico, o departamento de tecnologia sempre acompanha sua utilizagao.
O ator A2 aponta que ha uma busca constante pela realizacdo de melhorias. No nivel de aplicacao, segundo
0 mesmo, as principais melhorias concernem na maior disponibilidade e acesso as informacgdes. No nivel
administrativo, concerne na elaboracao de relatérios gerenciais, que oferecem um importante suporte para a
tomada de decisao.

De acordo com Cunha et al. (2003), almejando obter controle maior sobre os desperdicios e consequentes
melhorias nos processos de decisdo, principalmente no que se refere ao uso mais adequado do orcamento,
muitas instituicdes de ensino tem posto em pratica SI que visam integrar areas administrativas e académicas.
O objetivo principal em muitos casos é a maior transparéncia na gestao. Os mesmos autores ressaltam que
processar dados e converté-los em informagdes Uteis nunca foi tao importante.

Em consonancia a este fato, todos os sistemas da UFV prezam pela integracdo. Em muitos casos tal
integracdo nao acontece de modo ideal, como ressalva o ator A3. De acordo com o mesmo, caso tal integracao
nao aconteca, uma série de problemas podem ocorrer, problemas esses que poderiam ser evitados, como por
exemplo: duplicacdo de informacéo e informagdes ndo confidveis.

Lapolli (2003) também destaca que atualmente as instituicbes educacionais vém apresentando
necessidades de ferramentas que propiciem a integracdo de todas as areas, de todos os sistemas. Como
muitas instituicdes nao possuem controle da sua informacéo, a auséncia de integracao faz com que ilhas de
informacdo sejam formadas e ndo haja perspectivas de auxilio na tomada de decisao.

Por fim, o ator A3 afirma que apesar das falhas existentes, a UFV apresenta uma estrutura de SI com muita
qualidade, que recebeu inclusive algumas certificacées que legitimam e qualificam ainda mais o sistema,
tal como a certificacdo para melhoria no processo e desenvolvimento de sistemas e servicos, MPS.BR da
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Softex, que demandou um treinamento por volta de dois anos e foi a primeira universidade a conseguir essa
certificacao. Ainda segundo o mesmo, alguns problemas ainda existem, mas a busca por solugdes, qualidade
e, principalmente, inovagdo é constante.

Ademais, procurou-se obter também a visdo de diversos érgaos envolvidos na implantacao do processo
do ticket eletrénico sobre qual foi a importancia da Divisdao de Sistemas de Informacéo. Nesse sentido, na visao
do ator A1, tal participacado foi e é fundamental para a implantacdo do ticket eletrénico na UFV e ressalta o
empenho e esfor¢co dessa divisdo como fator impulsionador para o sucesso do ticket. Acrescenta ainda que a
referida divisao realiza um acompanhamento do sistema e faz os ajustes e aprimoramentos necessarios.

Do mesmo modo, para o ator A2, a Divisao de Sistema de Informacgédo é uma forte parceira naimplantagao
do ticket eletrénico, mantendo relacdes diretas e dando o suporte sempre que necessario a Pré-reitoria
envolvida no processo e ao pessoal que trabalha diretamente com o ticket no RU, bem como, aos alunos.
Ademais, ressalta que a divisdo ja estava trabalhando no sistema ha algum tempo e atualmente disponibiliza
estagidrios para realizar o acompanhamento diario e para atender os eventuais problemas que surgem.

Enfim, o entrevistado A4 também enfatiza aimportante participacdo da divisdo, mencionando principalmente
a preocupacao, a responsabilidade e o empenho despendido para auxiliar na completa implantacdo do ticket
eletrénico. Complementa, afirmando que essa divisao manteve um grupo nos RUs para acompanhar a maior parte
das refeicdes, no intuito de oferecer um suporte e realizar constantemente ajustes, melhorias e avaliagdes do sistema.

6 CONCLUSAO

A UFV, ao informatizar seus processos, tem rompido as barreiras burocraticas e culturais existentes nas
instituicdes publicas relacionadas a este processo. Em virtude da importancia desta postura, este artigo
buscou analisar o processo de implantacdo do sistema que possibilita o acesso dos estudantes aos RUs através
do ticket eletronico.

Com o intuito de atingir o objetivo proposto, utilizaram-se dados primarios coletados através de
entrevistas semiestruturadas com agentes estratégicos, que atuam nos seguintes cargos: chefe da Divisao de
Alimentacdo, assessor especial de Administracdo em Alimentacao, chefe da Divisao de Sistema de Informacéo
e Pro-reitor de Assuntos Comunitarios. Ademais, foram aplicados questiondrios on-line com os usuarios do
sistema que se propuseram a responder. Com relacao a apresentacao dos resultados, optou-se por dividi-los
em quatro etapas.

Primeiramente, abordou-se o processo de implantacao do ticket eletronico e concluiu-se que o objetivo
da mudanca consistiu na busca por transparéncia e controle. Posteriormente, através da analise das trés
dimensées do SI, verificou-se que foram necessarias modificacdes na cultura da instituicdo, houve treinamento
e suporte técnico aos principais operadores do novo sistema e nédo foi preciso o desenvolvimento de nova
tecnologia, apenas investimento em novos equipamentos.

Na terceira parte, comparou-se o sistema atual ao antigo, aferindo que apenas os estudantes identificaram
desvantagens ao novo sistema, que reduziu os custos de impressao e a demora na contagem apos as refeicdes.
Por fim, verificou-se que houve empenho da Divisdo de Sistema de Informacédo para o desenvolvimento do
ticket eletronico e, apds sua implantacdo, esta continua tendo participacao relevante, ao buscar melhorias e
oferecer suporte.

Sendo assim, este trabalho corroborou para evidenciar a relevancia das instituicdes publicas, apesar de
comumente ndo possuirem concorrentes diretos, buscarem implantar sistemas informatizados, visto que estes
possuem a capacidade de aperfeicoar a qualidade de servico prestado a populacdo e melhorar a aplicacdo
dos recursos publicos. Ademais, dada a ndo homogeneidade da percepcdo dos estudantes usudrios quanto
as vantagens e desvantagens da implantacdo do novo sistema, pode-se sugerir que a implantacdo do mesmo
teve um cardter mais ligado a gestdo da universidade do que a demanda dos usuarios. Entretanto, tal fato
nao implica necessariamente na insatisfacdo dos usudrios, visto que parte dos usuarios também explicitou as
vantagens auferidas com o novo processo.

Conclui-se também que a implantacdo de um sistema de informacdo deve ser sempre planejada.
Claramente verifica-se que todo novo sistema ou tecnologia provoca mudancgas organizacionais, logo, sua
implantacdo deve ser uma mudanca organizacional planejada. Como aconteceu na UFV, a mudanca deve
ocorrer mediante a interacdo dos elementos que compdem a dimensdo Humana no sistema, onde todos os
atores diretamente envolvidos devem interagir.

Em relacdo as limitacdes do presente estudo, estas se referem principalmente ao fato de considerar
apenas um sistema de informacdo existente na instituicdo. Logo, sugerem-se novos estudos voltados a andlise
conjunta de todos os sistemas informatizados existentes na universidade e estudos que abordem analises
comparativas com sistemas semelhantes de outras instituicées de ensino.
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ABSTRACT

The great volume of information processed and disseminated by technological change results in the need for
computerization of processes in both private and public organizations. In public institutions of higher education,
bureaucratic barriers are being broken and Information Systems (IS) have been deployed to facilitate and
streamline internal processes. This research reports the experience related to the adoption of eletronic tickets for
students to use in the university restaurants (RU’s) at Universidade Federal de Vicosa (UFV). The objective was to
analyze the implementation process of this system, considering the decision making, the dimensions of the SI, the
performance of the new system, the role of the IS department, the perspectives of decision makers and users. The
research followed a qualitative and descriptive approach, with the primary data collection conducted through
interviews with strategic agents and through questionnaires given to system users. The conclusion was that the
Sl implementation aimed for transparency, control, cost reduction and also reduction in the number of people
involved in the existing service. It was found that for effective implementation of the new system modificationsin
the culture of the institution were necessary, as well as the training and technical support to the main operators,
which demonstrates the importance of the human dimension.
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