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Resumo

Durante as ultimas décadas foram implementados um consideravel nimero de
projetos de e-Justice, com o objetivo claro de usar as TIC para melhorar a eficacia e
eficiéncia dos sistemas de justica. Apesar de existir muita literatura sobre a adogéo das TIC
nos sistemas de justica, ndo se conhece nenhuma aplicacdo de uma framework de avaliacdo
do sucesso dos Sl aplicada aos sistemas judiciais.

Com intuito de preencher esse vazio estabeleceu-se como objetivo a identificacao
de forma explicita das dimensGes e medidas que, de acordo com 0 modelo a priori de Gable
etal. (2003), possam ser incluidas num modelo para avaliagdo do sucesso dos SI no contexto
de e-Justice.

Consistente com 0 modelo adotado, procedemos nédo so a revisao bibliografica de
forma a tratar e clarificar conceitos da area de sucesso dos SlI, bem como estabelecer uma
analise do contexto da aplicacdo da e-Justice. Com o intuito de conhecermos as percegdes
dos stakeholders sobre o sucesso dos Sl, adotamos a realizacdo da 1.2 etapa da fase
exploratéria do modelo de investigacdo preconizado por Gable e colegas, designadamente
incluindo a realizacdo de um questionario aberto e exploratorio.

A consulta aberta aos varios grupos de stakeholders internos do sistema de justica
implicou a utilizacdo de uma andlise de conteddo das percecdes recolhidas e o seu
mapeamento, com um codigo de categorias estruturadas no modelo adotado. Os resultados
obtidos comprovam que o leque de medidas do modelo de Gable é adequado para a criagcdo
do modelo a priori que suporta 0 modelo de avaliagdo do sucesso dos Sl da e-Justice.

Com a analise dos dados, cruzada com os niveis funcionais (estratégico, gestao,
operacional, técnico), foi possivel verificar que os mesmos ndo estdo alinhados na
identificacdo das medidas (subconstructos), e na sua valorizagdo, que servirdo de base ao
modelo de avaliacdo do sucesso dos Sl. Providencia-se assim um ligeiro contributo para
melhorar o entendimento sobre a avaliacdo do sucesso dos SI no ambito da e-Justice.

Contudo fica o desafio: 0 que € necessario fazer para se poder concretizar um

modelo de avaliacdo do sucesso dos Sl da e-Justice?

Keywords: E-Justice, Sucesso dos Sl, Sistema Judicial, Modelo a priori; Medidas,
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Abstract

During the last decades were implemented a considerable number of e-Justice
projects, with a clear objective of using ICT to improve the effectiveness and efficiency of
justice systems. Although there is much literature on the adoption of ICT in justice systems
there is no known application of an evaluation framework of IS Success applied to judicial
systems.

Seeking to fill that gap established the objective of identifying explicitly the
dimensions and measures, according to the a priori model of Gable et al. (2003), may be
included in a model for the IS success assessment in the context of e-Justice.

Consistent with the model adopted, we do not only a literature review to address
and clarify the concepts of IS Success area, as well as set up an analysis of applied e-justice
context. In order to know the perceptions of stakeholders on the success of Sl, we adopted
the fulfilling of the 1st stage of the exploratory phase of the research model advocated by
Gable and colleagues, notably including the fulfilling of an open and exploratory
questionnaire.

The open consultation of the various groups of internal stakeholders of the justice
system involved the use of a content analysis of the collected perceptions and their mapping
with a code structured on the model adopted. The results obtained show that the range of
measures of Gable model is suitable for creating a priori model for the assessment model of
the IS success of e-Justice.

With the analysis of data with cross-functional levels (strategic, management,
operational, technical) were unable to verify that they are not aligned in identifying the
measures, and its recovery which will underpin the evaluation model of IS success. Provides
a slight contribution to improving the understanding of the evaluation of 1S Success in the
context of e-Justice.

But the challenge is: what is needed to be able to realize a model of evaluation of

the IS Success in e-Justice?

Keywords: E-Justice; IS Success; Judicial System; a priori Model; Measures
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1. Introducéo

O impacto da aplicacdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC) é
transversal a todo o tipo de organizac@es, quer sejam publicas ou privadas. As organiza¢des
do sector publico sofrem igualmente os impactos da revolucdo da informagdo, com a
substancial oferta de TIC, consubstanciadas na ampla disponibilidade de ligacGes de servicos
em rede e acessos via Internet. A disponibilizagdo de informacdo e servigos,
permanentemente e em qualquer lugar, ird modificar profundamente a relacdo das
organizagdes do sector publico com o cidadao e empresas.

No seio desta revolucao tecnoldgica, cada vez mais, as organizacdes judiciarias
veem nas TIC, ndo s6 um meio facilitador do acesso a justica, mas igualmente uma forma
de aumentarem a eficécia e eficiéncia dos sistemas de justica. Esta € uma tendéncia comum
a nivel global, com um elevado nimero de exemplos de implementacdo de projetos de e-
Justice!, traduzindo-se em elevados investimentos em tecnologias e sistemas de informagao
(Agrifoglio et al., 2013; Velicogna, 2007a, 2009). Isto, ndo € mais do que a aplicacdo de uma
abordagem do e-Government as organizacdes e ao sistema judicial (Contini e Cordella,
2007), tendo em conta as suas vicissitudes e singularidades.

Para Fabri e Langbroek (2000) os sistemas judiciais europeus estdo sob uma
crescente tensdo social e politica para aumentar a eficacia e eficiéncia dos procedimentos,
melhorar o seu funcionamento organizacional, prestando atencéo aos meios de comunicacao
social e ao publico, pelo que defendem que as TIC sdo ferramentas extremamente
importantes para a implementacéo de filosofias de gestdo no sistema judicial.

Uma miriade de Sistemas de Informacéo (SI) foram introduzidos, com objetivos de
apoiar e suportar a automatizacdo das tarefas dos organismos dos sistemas de justica,
designadamente com a implementacdo de aplicacdes dedicadas ao suporte das atividades
administrativas, gestdo documental e dos processos judiciais, as atividades de gestdo e

financeira, e demais ferramentas de gestdo e planeamento (e.g. indicadores de desempenho,

! Ao longo da dissertagdo iremos respeitar os termos originais, sempre que ndo existir uma tradugdo unanime
dos mesmos para portugués (e.g., e-Justice, e-Government)



Carlos Gandarez

estatisticas, relatérios, financeiros, etc...). A omnipresenca das TIC nas atividades dos
tribunais, molda os métodos de trabalho e a interagdo da pluralidade de atores (internos e
externos) com o sistema de justiga.

Os gestores de topo, e no caso particular os gestores dos organismos dos sistemas
de justica, deverdo passar a olhar para os Sl, ndo s6 como ferramentas de gestdo mas,
igualmente, como fornecedores de informacdo. O recurso a sistemas de medicdo de
desempenho e gestdo estratégica, que oferecam elementos para o processo de tomada de
decisdo, designadamente em ambientes organizacionais extremamente complexos e com
algumas singularidades, impde a consideragdo de uma perspetiva consignada a avaliagdo do
sucesso dos Sl, para além das perspetivas classicas ja consideradas (e.g. financeira, recursos
humanos, inovagéo, etc). E uma mudanca de paradigma extremamente pertinente, ja que é
necessario e indispensavel compreender os impactos e as mudancas que as TIC exercem
sobre os individuos e as organizages.

A avaliagdo do sucesso dos Sl e da efetividade dos investimentos em TIC, deve ser
atil para os orgdos de gestdo, designadamente na medicdo de desempenho, monitorizacao
das atividades e de objetivos definidos, com a finalidade de aumentar a eficacia e eficiéncia
do sistema de justica (Agrifoglio et al., 2013). Gandarez e Lourenco (2013) e Lepore et al.
(2012) abordam a incluséo de uma perspetiva de Sucesso dos Sl, tendo por base a extensdo
das quatro perspetivas classicas da framework do Balanced Scorecard (BSC) propostas pelos
modelos de Kaplan e Norton (1992) e de Niven (2003).

Este trabalho visa a perspetiva de Sucesso dos SI, como parte integrante de um

Clientes / Processos
Stakeholderes Internos
~ BSCdo
Sucesso dos SI ~ SMedGesT
Financaira Inovagdo e

Aprendizagem

Figura 1 - Perspetivas do Balanced Scorecard de suporte ao SMedGesT

Adaptacéo do autor: Fonte: Gandarez e Lourenco (2013)



1. Introducdo

sistema de medicdo de desempenho e gestdo estratégica multidimensional, tal como proposto
por Gandarez e Lourenco (2013). A Figura 1 apresenta 0 modelo designado por Sistema de
Medicdo de Desempenho e Gestdo Estratégica dos Tribunais (SMeDGESsT), onde se destaca
a perspetiva de Sucesso dos SI. O BSC é igualmente usado por outros autores como quadro
conceptual de avaliacdo de desempenho e de investimentos em Tecnologias de Informacéo
(TT) e de avaliagdo do sucesso dos Sl (e.g. Martinsons et al., 1999; Rosemann e Wiese, 1999;
Van Grembergen, 2000).

A motivacédo para este trabalho, tem por base um esforco mais amplo, que visa o
desenvolvimento de um modelo de avaliagdo do sucesso dos Sl, capaz de influenciar a
formulacdo da estratégica de Sl, bem como a adocdo de um modelo de gestdo estratégica
que considera os impactos das TIC nas organizacdes judiciarias.

1.1. Problema e Objetivo de Investigacdo

A utilizagdo das TIC na era da e-Justice tm merecido a atengdo de muitos
investigadores (e.g. Contini e Cordella, 2007; Fabri e Contini, 2001; Fabri e Woolfson, 2001;
Santos, 2005; Velicogna, 2007a; Velicogna, 2009), concentrando-se essencialmente, em
casos como: a) a implementacao dos sistemas de automatizacdo administrativa e de gestdo
processual; b) aplicacGes de apoio a atividade de juizes e magistrados do Ministério Pablico
(MP); c) videoconferéncias e outras tecnologias usadas nas salas de audiéncias, d) a
integracdo de vérios sistemas nacionais ou na interoperabilidade entre diversos sistemas
transfronteiricos. Para que uma implementacdo de um projeto de e-Justice seja bem-
sucedido, este tem que ser ndo sé legitimado funcionalmente (i.e. requisitos técnicos), bem
como normativamente (i.e. legislacdo adequada) (Contini, 2008).

Apesar do interesse que se verifica em torno da e-Justice, esta é uma area ainda
muito pobre na existéncia referenciais tedricos e quadros conceptuais que possam ser usados
para avaliar o sucesso dos Sl, designadamente os fatores de ordem comportamental que
influenciam a sua utilizacdo (Agrifoglio et al., 2013). A nivel internacional, ha varios
exemplos da aplicacdo de frameworks baseadas no BSC e na Total Quality Management?
(TQM) (e.g. CourTools® e International Consortium for Court Excellence - IFCE?), para

avaliacdo de desempenho dos tribunais e suporte da definicdo das estratégias das

2 Traducdo livre do autor: gestdo pela qualidade total
3 Disponivel em http://courtools.org/ (acedido em 1 de Julho de 2015)
4 Disponivel em http://www.courtexcellence.com/ (acedido em 1 de Julho de 2015)
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organizacdes, eficiéncia operacional e na gestdo de utilizadores do sistema de justica (Hall
e Keilitz, 2012). A determinagéo do constructo do sucesso dos Sl tém assim um impacto
direto na gestdo do sistema de justica, e por consequéncia na administragdo e acesso a justica,
por parte dos cidadaos e das organizagGes.

A questdo de como medimos o Sucesso dos SI, num contexto de e-Justice, é central
a esta investigacdo. Tendo em conta que na maioria dos sistemas de justica contemporaneos,
a utilizacdo dos Sl da politica de e-Justice € praticamente obrigatoria para funcionérios,
juizes, magistrados do MP, advogados e solicitadores, apresenta-se o0 modelo de sucesso dos
sistemas empresariais (Enterprise Systems Success® — ESS) de Gable e colegas (Gable et al.,
2003, 2008; D. Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004) como o mais credivel para a
definigcdo do constructo Sucesso dos Sl.

Para um melhor enquadramento e orientacdo no estabelecimento do objetivo de
investigacao, estabelecem-se as seguintes questdes: Como avaliar o sucesso dos sistemas de
informagdo no ambito da e-Justice? Sdo as dimensdes e varaveis do modelo a priori do ESS
adequadas a avaliacdo do sucesso dos SI num contexto de e-Justice?

A opcao pela construcdo de um modelo a priori, esta enraizada na ideia do termo
Latin a priori, ou a partir do principio, transpondo-se as teorias da avaliacdo do sucesso dos
Sl, e que precedem a construcdo do modelo final, deduz-se e justifica-se 0 modelo com base
no relacionamento das percecdes dos utilizadores. E necessariamente um modelo que carece
no futuro de justificacdo pela experiéncia e pela evidéncia empirica, fundada em varias
etapas de recolha e analise de dados.

Este estudo € um ensaio para o preenchimento de uma lacuna, na area de
investigacdo da aplicacdo das TIC aos tribunais, que estende a aplicacdo do constructo
Sucesso dos Sl a todos os niveis de analise, no sistema de justica, usando como framework
tedrica, 0 modelo Enterprise Systems Success (ESS) de Gable e colegas (Gable et al., 2003,
2008; D. Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004). Apesar dos modelos do sucesso dos Sl
de DeLone e McLean (1992, 2003) serem dos mais usados, sdo conhecidos poucos estudos
que os tenham aplicado ao nivel organizacional (Urbach et al., 2009b), ainda que
considerando como base a utilizacdo voluntéaria dos Sl, premissa que ndo € valida na

utilizacdo dos atuais sistemas empresariais. Os estudos de Gable e colegas (e. g. Gable et al.,

® Tradugéo livre do autor: “Sucesso dos Sistemas Empresariais” (Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera et al.,
2003)
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2003, 2008; D. Sedera e Gable, 2004; D. Sedera et al., 2003; D. Sedera et al., 2005) tém a
particularidade de considerarem os niveis individuais e organizacionais, e a utilizacdo nao
voluntéria dos sistemas. As distingdes sdo necessarias porque a utilizacao dos Sl influencia
0 processo de tomada de decisdo individual, bem como se reflete nos resultados alcan¢ados
pela organizacao (Urbach et al., 2009Db).

O presente projeto de investigagdo tem por objetivo:

e Identificacdo de forma explicita das dimensdes e medidas que, de acordo
com o modelo a priori de Gable et al. (2003), possam ser incluidas num
modelo para avalia¢do do sucesso dos SI no contexto de e-Justice.

O constructo sucesso dos Sl representa o resultado final do modelo a priori
composto pelas dimensdes e medidas identificadas. Sintetizando, o presente projeto de
investigacdo inicia a construcao e validagdo de um modelo de avalia¢do do sucesso dos Sl
no ambito do e-Justice. Dado o ambito deste trabalho apenas é possivel obter o modelo
prévio do constructo sucesso dos Sl, e este ainda que implicito no modelo a priori alcangado,

resulta da associacdo das dimensdes e medidas que o compdem.

1.2. Abordagem da Investigacéo

Esta é uma investigacdo exploratoria, que envolve o levantamento documental e
bibliogréafico, que sustenta o enquadramento tedrico dos métodos e frameworks de avaliagcdo
do sucesso dos Sl. Face a multiplicidade de campos de investigacdo, ndo é de estranhar a
multiplicidade de dimensdes, categorias, constructos e medidas que podem ser encontradas
na literatura. O que ndo é de todo claro na literatura € que medidas de sucesso dos Sl sdo
apropriadas em determinados contextos (livari, 2005).

A medicdo do sucesso de grandes sistemas de informacéo é dificil de realizar (W.
Sedera et al., 2001). Para o efeito seguiu-se a abordagem definida por Gable et al. (2003,
2008), designadamente na realizacao das etapas que permitam alcancar o objetivo definido.
O questionario exploratério definido por Gable et al. (2003, 2008), € ndo anénimo, mas
confidencial, e encontra-se dividido em trés seccdes®: 1) demografia dos respondestes; 2) os
impactos especificos do SAP; 3) Sugestdes para melhorias possiveis e descricdo de

iniciativas para aumentar os impactos positivos no SAP. Depois de adaptado para este

& Em nenhum dos artigos de Gable e colegas (e. g. Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera e Gable, 2004; D. Sedera
et al., 2003; D. Sedera et al., 2005) é apresentado em anexo 0 instrumento, sendo 0 mesmo apenas descrito no
corpo do texto.
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trabalho, foi aplicado com a garantia de confidencialidade dos dados recolhidos e com a
opcdo de preenchimento anénimo, ndo obrigando ao preenchimento de campos que
identificassem univocamente os respondentes (nome e email). Esta dividido em duas partes,
com a primeira a refletir os dados demogréaficos (e.g. nome, funcao, idade, habilitacGes) e a
segunda em que se questionam os impactos individuais, organizacionais e futuros dos Sl no
contexto do sistema de justica através de questdes de resposta aberta.

O questionario foi enderecado a diferentes grupos de stakeholders internos, que
interagem com os Sl a varios niveis (estratégico, gestdo, operacional e técnico), e com
posicionamentos diferenciados perante os Sl (gestores, utilizadores e técnicos) (Urbach et
al., 2009b), os quais podem ter perspetivas diferentes sobre o sucesso dos mesmos Sl (livari,
2005).

A identificagdo das dimensdes e medidas resulta da analise de contetdo realizada
as respostas recolhidas do questionéario exploratério, que foi enderecado a 4 tribunais e ao
IGFEJ, tendo como objeto de analise os Sl e TIC usados pelos tribunais, bem como a propria
funcdo de TI no sistema de justica. Realizou-se a analise de conteldo, e subsequente
decomposicao dos dados, do ponto de vista categorial e inferencial, a partir da informacéo
textual contida nas respostas ao questionario realizado. A analise de conteudo de questdes
abertas impdem a sua interpretacdo pelo investigador, pelo que configura a utilizagdo de um
leque de instrumentos variados, e a utilizacdo de software especifico — tipo MAXQDA — é
uma componente instrumental extremamente importante. Recorreu-se a utilizacdo da
ferramenta MAXQDA para gerir a informacdo resultante da codificacdo, explicitada no
referencial tedrico apresentado por Gable e colegas (Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera,
2006; D. Sedera et al., 2003, 2004), de acordo com 0 objetivo da investigacdo. O trabalho
teve em conta a intensidade das medidas, que compdem o cddigo usado e ndo apenas

constatar a sua existéncia.

1.3. Resultados Alcancados

Foi possivel, com a realizacdo do presente projeto de investigacdo, identificar as
dimensoes e medidas que podem ser incluidas num modelo de avaliagdo do sucesso dos Sl
no contexto de e-Justice em Portugal, com base no conjunto de dimensdes e medidas
identificadas por Gable et al. (2003).

O constructo sucesso dos Sl é o resultado agregado pelas dimensfes e medidas

usadas no modelo de avaliacdo. No ambito do presente trabalho, 0 modelo a priori proposto,
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procura identificar as dimensfes e medidas, que podem ser futuramente especificadas e
validadas para um futuro modelo de avaliagdo do sucesso dos Sl. As dimensdes e medidas
apuradas resultam diretamente da anélise estatistica descritiva dos resultados obtidos, no
processo de categorizacdo e codificacdo, das respostas ao questionario exploratorio
realizado. O modelo a priori proposto adapta assim o modelo de Gable et al. (2003)
orientado para 0s ESS ao novo contexto, de acordo com as perce¢Oes de alguns grupos
(essencialmente internos) intervenientes no sistema de justica portugués.

Identificaram-se claramente 32 medidas distribuidas pelas dimensdes de sucesso
dos SI: qualidade do sistema, qualidade da informagéo, impacto individual e impacto
organizacional. Ha que realcar igualmente que, dos resultados apurados, emergiram, as
diferentes percecfes que os varios grupos de stakeholders (internos ao SJ) tém sobre o
sucesso dos Sl, designadamente tendo em conta os niveis funcionais em que operam. O
valores obtidos mostram claramente uma preocupagdo com 0s impactos ao invés da
qualidade (a qualidade da informacao obteve valores de expressdo muito baixos), o que tém
uma elevada relevancia na leitura que que se pode realizar sobre a falta de definicéo, e
comunicacdo, de estratégias futuras para o setor. Ha muita preocupacdo com a qualidade,
quantidade e beneficios que se obtém com os meios disponiveis, traduzidos na qualidade do
sistema, que ndo obtém igual reflexo, de necessidades e beneficios reunidos na qualidade da

informacao.

1.4. Organizacdo da Dissertacao

A estrutura da presente dissertacdo encontra-se dividida em seis capitulos, que
correspondem a narrativa seguida, para informar do contexto especifico do campo de
aplicacao (capitulo 2) e das fundamentacdes teoricas e metodoldgicas (capitulo 3 e 4) e
apresentacdo dos resultados e conclus@es alcancadas (capitulo 5 e 6).

O Capitulo 2 contextualiza a aplicacdo das TIC no sistema de justica,
designadamente sob algada da politica de e-Justice, na prossecucéo de melhorar a eficacia e
a eficiéncia dos sistemas de justica. Descreve-se a aplicacdo da e-Justice aos tribunais e
mostra-se 0 panorama portugués. Este capitulo é a base para a compreensdo da necessidade
da existéncia de metodologias de avalia¢do do sucesso dos Sl no sistema de justica.

As teorias e 0os modelos de avaliacdo do sucesso e dos impactos dos Sl nas
organizacOes sdo apresentadas no Capitulo 3. Apresentam-se com mais detalhe os dois

quadros concetuais que mais dominam a area cientifica de avaliacdo do sucesso dos Sl, e
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que consagram em concreto os modelos:
a) De avaliacdo de sucesso dos Sl de DeLone e McLean (1992, 2003);
b) Enterprise Systems Success (ESS) de Gable e colegas (Gable et al., 2003,
2008; D. Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004).

Os Capitulo 4 e 5 ddo a conhecer o método de investigacdo adotado para o presente
projeto e os resultados alcangados nesta fase, estabelecendo as raizes de um modelo a priori.
A metodologia adotada encontra-se enraizada nos métodos de investigacdo implementados
Gable e colegas (Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004),
executando apenas o primeiro ciclo, de trés, do processo de investigacdo original, com a
apresentacdo dos instrumentos usados e métodos de recolha de dados. Tendo em conta os
objetivos fixados, no Capitulo 5, analisam-se e apresentam-se 0s resultados do questionério
exploratdrio, alinhados com o primeiro ciclo de investigacdo. Ha assim uma concentragao
na determinacédo das dimensdes e medidas, a usar no modelo a priori do sistema de avaliacdo
do sucesso do SI no &mbito do e-Justice.

Finaliza-se com o Capitulo 6. Apresentam-se as consideragdes finais, 0s contributos
do trabalho efetuado, bem como as limitacbes do mesmo, realcando no entanto as
recomendacdes para futuras investigacGes que deverdo ser levadas a cabo, num trabalho que

carece de continuidade.
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A forte adocdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo pelas mais diversas
organizagdes, promoveu uma mudanga organizacional, disruptiva, para com a velha escola
burocratica Weberiana e para com a designada nova gestdo publica (do inglés: New Public
Management), conduzindo-as a uma “era de governagao digital”, em que as tecnologias de
informacdo e os sistemas de informacdo provocam uma alargada série de alteracdes nos
sistemas de gestdo e de interacédo entre os cidadaos e os servigos (Dunleavy et al., 2005, p.
2). A introducdo das TIC em larga escala nas organiza¢des tém associada a necessidade de
mudanca organizacional, com destaque para a reengenharia de processos, desenvolvimento
de novos fluxos processuais e simplificacdo das rotinas. Como organizacao, a administracdo
publica (AP) vivencia, igualmente, o forte impacto provocado pela evolucédo tecnoldgica e
pela mudanca cultural que ocorreu ao nivel das sociedades e das organizagdes.

E neste contexto de era digital que emergem as ideias associadas & adog&o das TIC,
em especial das que usam ferramentas suportadas na Internet para a prestacdo de servicos
aos cidaddos e as empresas. Na area da AP a adogdo das TIC como instrumento de
modernizacdo organizacional, com énfase na melhoria da coordenacdo e simplificacdo
procedimental, centrada no aumento da eficcia e eficiéncia na resposta ao cidadao e cliente,
no aumento da transparéncia e na partilha de ideias e informacdo, surge associado o conceito
de e-Government’ (Fang, 2002; OECD, 2003, 2005). Contudo a adocdo do e-Government
traz consigo um elevado numero de desafios as organizacGes da esfera da administracao
publica, pois tendo em conta o seu forte cariz de inovagdo tecnoldgica, colide facilmente
com as fronteiras de organizagfes muito tradicionais e formais, com atores com préaticas e
interesses muito divergentes.

Apos largos anos de utilizacdo das politicas de e-Government pelos diversos
sectores que dependem da administracdo direta e indireta dos poderes executivos, também

os sistemas de justica realizaram substanciais investimentos alicer¢ados na convicgdo que a

7 A traducio de e-Government para portugués nao é consensual, pelo que o autor mantém a designacao original
de forma a manter intacto o seu dmbito.
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utilizacdo das TIC é, referida como, uma das principais solu¢des para uma melhoria
significativa da administracdo da justica (Velicogna, 2007b). Apesar da natureza dos
diferentes modelos de governacao, de administracdo e aplicacdo da justica, a nivel europeu,
consubstanciados, nas suas raizes, em significativas diferengas culturais e linguisticas, ha
uma adogdo comum das TIC na administragdo da justica.

Em grande parte dos paises europeus, 0 desenvolvimento da e-Justice seguiu uma
aproximacao da aplicacdo do e-Government ao sector da justica (Contini e Cordella, 2007,
Lepore et al., 2012b). A e-Justice mais ndo é do que a aplicacdo das TIC no campo da justica,
aplicadas aos varios procedimentos administrativos que ocorrem antes, durante e depois da
aplicacdo da justica, transpondo muito a administracdo da justica por via eletronica. Os
objetivos globais, sempre presentes, podem-se resumir no uso de novas tecnologias com o
fim de: simplificar e automatizar os procedimentos administrativos; aumentar 0 acesso a
justica por parte dos cidaddos; sem perder o foco na reducao de custos pela via do aumento
da eficiéncia e eficacia.

Xanthoulis (2010) identifica ndo sé alguns servigos e caracteristicas que uma
moderna politica de e-Justice deve disponibilizar bem como alguns dos beneficios que
devem resultar da aplicacédo desta politica. Identificam-se uma série de servigos que séo ja
disponibilizados ou em vias de desenvolvimento, em muitos dos sistemas de justica,
inclusive em Portugal: troca de documentos em formato digital entre os cidaddos e a
administracdo da justica; gestdo de procedimentos eletronicos, acesso e monitorizacdo
eletronica ao progresso dos processos, aos arquivos e registos; uso de videoconferéncia nos
tribunais. Relativamente aos beneficios destes projetos de inovagdo espera-se: um maior
empenhamento, a diferentes niveis, de todos os grupos de stakeholders; reducdo do tempo
de duragdo dos processos judiciais; dispensa da interacdo fisica entre a administracdo da
justica e as partes interessadas; troca de comunicagfes fora do horario de expediente,
recorrendo ao uso de plataformas eletrénicas; acesso a justica e maior rapidez na
administracdo da justica de uma forma geral.

As sociedades atuais estdo expostas fortemente a utilizacdo das TIC, e
essencialmente a Internet, exigem igualmente que as organizacdes, inclusive as do SJ se
adequem e modernizem, no sentido de responder as suas exigéncias, com a melhoria na
resposta dos servicos e na transparéncia e prestacdo de contas, adotando as boas praticas

associadas a accountability.
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No espaco Europeu, a utilizacdo da e-Justice como politica associada a uma
estratégia de inovagdo e desenvolvimento de solucbes inovadoras, para melhorar 0 acesso
dos cidaddos e empresas, para a modernizacdo e melhoria dos sistemas de justica dos
Estados-membros, assenta em duas vertentes distintas:

a) Sistemas de justica nacionais de cada Estado-membro, com preferéncia para a
utilizacdo de sistemas de informacdo associados a gestdo processual e suporte de
atividades administrativas, bem como, a uma pandplia de servigos assentes na web,
com destaque para sistemas de preenchimento e troca eletronica de documentos e
bases de dados de jurisprudéncia on-line (Velicogna, 2007b)

b) Sistemas transfronteiricos, com a promocdo da cooperacdo judiciaria,
designadamente através do portal europeu e-Justice®, onde se destaca uso dos
sistemas de videoconferéncia e a transmissdo de dados, com a interconexdo e
desejada interoperabilidade entre os diversos sistemas europeus (Comission of the
European Comunities, 2008).

A variedade de solugdes tecnolodgicas e de gestdo, adotadas por cada pais, € um
elevado desafio para a harmonizacdo e interoperabilidade dos sistemas para além das
fronteiras transnacionais (Fabri e Woolfson, 2001). A interligacdo da rede e-Codex® com o
portal e-Justice permite estabelecer a ponte entre varios sistemas de justica dos Estados-
membros da Unido Europeia (UE), gracas a implementacdo de uma plataforma que
disponibiliza um conector que permite a troca direta de documentos legais, de forma digital,
sem a burocracia do papel, aumentando a eficiéncia na prestacdo da justica transnacional em
toda a Europa.

Os sistemas de justica, apesar das diferencas culturais e de governacdo, com
diferentes estruturas judiciais e organizativas dos tribunais, como se pode verificar na Figura
2 para 0 caso portugués, podem ser divididos em duas grandes areas (CEPEJ, 2014), cada
uma com distintas aplica¢des da e-Justice:

a) Sistema judicial, composto por varias ordens e tribunais (e.g. ordem
administrativa e a judicial);

b) Restantes servicos, onde se destacam 0s registos e notariados, servigos
prisionais, servicos forenses, ministério da justica, tribunal constitucional, entre
outros

8 O portal https://e-Justice.europa.eu/ pretende ser um ponto Unico para divulgar informacéo sobre a justica
europeia em cada um dos 27 Estados-membros, bem como facilitar o uso deste para a apresentacao de pequenas
queixas.

°, Mais informagdo em www.e-codex.eu
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Figura 2 - Quadro conceptual do sistema de justica, adaptado do caso portugués

A Figura 2 apresenta a estrutura do sistema de justica, adaptado, tendo em conta a
realidade portuguesa. No entanto o foco do presente estudo terd, como base, apenas em
consideracdo o sistema judicial, mais concretamente o nivel de acesso da ordem
administrativa e judicial. A nivel europeu, a comparacao entre os sistemas de justica tem que
ser efetuado com cuidado, tendo em conta as especificidades dos tribunais de cada Estado-
membro (CEPEJ, 2014). Essas divergéncias institucionais e estruturais fornecem muitos
exemplos das maltiplas adaptacdes e abordagens seguidas na adocao das TIC no suporte a

administracdo da justica, nos dominios das tecnologias e da gestdo (Fernando et al., 2014).

2.1.  Aplicacéo da e-Justice aos Tribunais

A implementacao da e-Justice assenta fortemente na introducao e uso de todas as
possibilidades oferecidas pelas TIC no campo da justica, e o seu rapido desenvolvimento
tem sido considerado um dos elementos chave para melhorar o desemprenho dos sistemas
judiciais e da administracdo da justica (Velicogna, 2007b), traduzindo-se esse esforco de
modernizacdo num elevado nimero de projetos nos sistemas e tecnologias de informacao
(Agrifoglio et al., 2013; Contini e Cordella, 2007). Os projetos de e-Justice tiveram como
objetivo principal aumentar o uso das TIC, com a finalidade de reduzindo o tempo dos
procedimentos judiciais, aumentarem a eficacia e eficiéncia do sistema judicial, e
simultaneamente promover a confianga no sistema judicial, (Velicogna, 2007b) e a

qualidade de servico prestada ao cidaddo, almejando assim torna-la mais acessivel e mais
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barata (Agrifoglio et al., 2013; Contini e Cordella, 2007; Fabri e Woolfson, 2001). As
politicas da e-Justice apostam claramente na aproximacdo aos cidaddos e as empresas,
ultrapassando em muito os objetivos iniciais da introducdo das TIC nas organizacOes,
tipicamente associados a eficiéncia e eficacia da gestdo burocrética.

Estes projetos de e-Justice nem sempre foram bem-sucedidos, nem nos
investimentos nem nos resultados alcangados (Agrifoglio et al., 2013; Contini e Cordella,
2007; Walsh, 2011), e tipicamente mais complexos do que o esperado (CEPEJ, 2014). Para
que se verifique uma implementacdo bem-sucedida, um projeto de e-Justice precisa ndo s
de ser legitimado funcionalmente (i.e. requisitos técnicos), mas igualmente em termos
normativos (i.e. com diplomas legais que garantam a seguranca juridica) (Contini, 2008).
Velicogna (2007b, p. 7) assinala que “the interaction between technologies and highly
regulated organizations, such as courts, may lead to unexpected negative results”®. A
resisténcia a mudanca verifica-se sempre que existem alteracbes nas organizagoes,
principalmente as provocadas por mudancas tecnologicas, pelo que depois de identificada,
tem de ser compreendida e gerida através de toda a organizagéao.

A pandplia de tecnologias utilizada é extremamente diversificada, tendo em conta
os objetivos que pretende alcancar. Velicogna (2009) apresenta uma divisdo das tecnologias
em quatro grupos, qualificados pelas suas caracteristicas tecnologicas, organizacionais e
funcionais: Tecnologias de computacédo basicas; Aplicacdes para suporte das atividades dos
funcionarios judiciais; Tecnologias para suporte das atividades dos Juizes; Tecnologias
usadas nas salas de audiéncias. O relatério do CEPEJ (2014) considera as TIC como um dos
principais dinamizadores da eficiéncia e eficacia dos tribunais, as quais podem ser
distribuidas em trés &reas macro:

a) Meios informaticos utilizados por juizes, procuradores e funcionarios judiciais: Uma
das preocupac6es basicas é a disponibilizacdo de um conjunto de apoio como as
ferramentas de processamento de texto, email e outras (tipo Word/Office), onde
magistrados e funcionarios possam elaborar os seus documentos eletronicos. No
dominio do acesso a informacdo juridica, vao desde recursos disponibilizados em
CD-ROM a acesso a aplicac@es via Intranet e Internet, permitindo acesso nédo so a
bases de dados com a legislacdo, bem como a jurisprudéncia e decisGes de outros
tribunais, etc. A utilizacdo de ferramentas mais avancadas, permitem a utilizacao de
modelos base das decisdes e reduzem a carga de trabalho aos magistrados na

19 Tradugdo livre do autor: “a interacdo entre as tecnologias e organizacGes altamente reguladas, como os
tribunais, pode conduzir a resultados negativos inesperados” (Velicogna, 2007b, p. 7)
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elaboracédo das decisoes;

b) Administracdo e Gestdo - Sistemas de registo e gestdo processual: Os tradicionais

livros de registos estdo a ser substituidos por SI com bases de dados que guardam os
registos dos papeis entrados no tribunal. Com a evolucdo desses sistemas foram
introduzidas funcionalidades de gestdo dos processos, gestdo dos documentos,
agendamentos de audiéncias, suporte de atividades judiciais, etc. Os campos de
aplicacdo tipicos sdo:

a. Sistemas de informacéo de gestdo processual;

b. Gestéo financeira dos tribunais;

c. Sistemas de apoio a gestdo de casos ndo judiciais.

Comunicac0es eletronicas e a troca de dados entre os tribunais e a sua envolvente: A
disponibilizacéo de informacéo sobre as atividades de um tribunal através de um sitio
na Internet (acompanhamento dos processos on-line) apresenta-se como a ferramenta
mais comum para a troca de informagdo entre os utilizadores e a organizagéo.
Normalmente oferecem formularios para preenchimento on-line ou para download e
envio eletronico, para apresentacdo de reivindicagdes, ou a utilizacdo de mensagens
de texto para informar as partes do andamento do processo. Compreendemaos que:

a. Incorpora também esta area a tecnologia utilizada na sala de audiéncias, o
que por si so, inclui uma pandplia de hardware e software, que vao desde a
tecnologia para a gravacdo digital do audio e video, transcricdo em tempo
real, videoconferéncia®!, leitores de cddigos de barras, sistemas de gestdo de
apresentacao de provas eletronicas, projetores, etc...

b. A area da comunicagéo e troca de dados'? ainda pode ser dividida em cinco
subareas de acordo com Fernando et al. (2014), designadamente no
estabelecimento de areas de interface com outros sistemas e organismos:

i. A infraestrutura de TIC e regras para a troca eletronica de dados

judicias;

ii. Download de dados e informacdo pelo publico dos tribunais e de
outros organismos judiciais;

iii. Troca de dados e informacéo entre o publico e os tribunais e outros
organismos judiciais;

iv. Troca de dados e informacd@es entre os tribunais, entre os tribunais e
outros organismos judiciais;

v. Estratégias e barreiras para o desenvolvimento da troca eletronica de
dados judiciais.

11O relatério do CEPEJ (2014, p. 125) considera a videoconferéncia, também, a area da “Administragio e
gestao”.
“Comunicagdes eletronicas ente tribunais e partes”.

12 Esta é atualmente uma clara aposta do portal e-Justice e do projeto e-Codex na troca de dados transnacionais,
mas é igualmente uma questdo prioritdria das realidades nacionais, com a troca de dados entre os varios
organismos, publicos e privados, que atuam na area da justica.

No entanto o autor ¢ defensor que a videoconferéncia deveria integrar somente a variavel
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Considerando os dados do relatério da CEPEJ (2014) constata-se que as TIC jatém
elevada penetracdo nos 47 sistemas judiciais avaliados. A difusdo de ferramentas da primeira
area, associada aos meios informaticos utilizados por magistrados e funcionérios judiciais,
encontra-se difundida praticamente a 100% pelos diversos sistemas de justica. Apesar de
mais de 50% dos paises analisados alcancarem um resultado de 100% a nivel nacional, ha
sistemas de justica que ndo alcancaram a plenitude na disponibilizacdo dos servigos a todos
os tribunais. Considerando o nivel registado nas areas das tecnologias para assisténcia direta
a magistrados e funcionarios e nas tecnologias destinadas a administracdo e gestdo
processual, verifica-se que é necessario aumentar o nivel de comunicacdes e troca de dados
eletrdnicas, alcangando-se assim um maior nivel de integracdo e interoperabilidade entre
tribunais e organismos do sector da justica e fora dele. Para melhor entendimento dos
resultados obtidos, nas trés areas de aplicacdo, apresenta-se na Figura 3 0 mapa do IT Score
dos sistemas judiciais Europeus (CEPEJ, 2014).

Os primeiros Sl na justica foram construidos inicialmente para os registo
eletronicos, substituindo os livros de registos e entradas, derivando consequente na
automatizacdo dos processos internos, bem como para 0 processamento de dados
(Velicogna, 2007b, 2009).

Bl Notamember of Cof
B Datanot supplied

1 IT Score (cf previous table)

\ From Oto 35 points (low IT score)
From 35 to 50 points (medium IT score)
From 50 to 60 points (good IT score)

R From 60to 72 points (excellent IT score)

o
s ™

Figura 3 — IT Score de acordo com os dados do CEPEJ
Fonte: Relatorio dos sistemas judiciais Europeus — (CEPEJ, 2014)
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Figura 4 — Representacéo do posicionamento dos Sl no sistema judicial

Evoluiu-se continuamente para melhorar o suporte as atividades dos funcionarios
judiciais e dos magistrados e desenvolveram-se diferentes sistemas de administracdo e
gestdo processual por toda a Europa, progredindo para solu¢cdes com seguimento dos
processos, planeamento e agendamento de audiéncias, gestdo documental, sistemas de
gestdo de conhecimento e foruns, repositorios de informacao juridica e outras bases de dados
e desta forma suportar a atividade judicial (Agrifoglio et al., 2013; Velicogna, 2009).

O sistemas atuais de gestdo e administracao processual estdo a caminhar para mega
sistemas de informacdo, com suporte para dezenas de milhares de utilizadores, com
capacidade de integrarem modulos para cada uma das areas de negdcio, isto €, interfaces
para utilizadores internos (magistrados e funcionarios) e interfaces web para utilizadores
externos, quer sejam os advogados, cidaddos, empresas, organismos judiciais ou outros
(sistemas prisionais, registos, camaras de advogados ¢ solicitadores, etc...), atingindo por
essa Via um acesso mais rapido e um menor custo para a justica. Apresenta-se na Figura 4
um quadro conceptual para o enquadramento dos Sl na justica. Os Sl deixaram de ser vistos
como ferramentas isoladas, sendo a troca de dados entre organismos judiciais, nao judiciais
e empresas, uma constante, designadamente recorrendo ao uso de conectores desenhados
especificamente para o efeito, que usam a Internet e as redes de comunica¢Ges como

autoestrada para os dados digitais da justica (e.g. e-Codex; HERMES).
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2.2. E-Justice nos Tribunais Portugueses.

O sistema judicial portugués néo é unitario, sendo constituido por varias categorias
ou ordens de tribunais, independentes entre si (ver Figura 2 - Quadro conceptual do sistema
de justica, adaptado do caso portugués), com a sua estrutura e regime proprios, onde se
destacam os tribunais judicias (e.g. matérias criminais e civeis) e os tribunais administrativos
e fiscais (matéria de natureza administrativa e fiscal). Com duas categorias que
compreendem apenas um tribunal (o Constitucional e o de Contas), as restantes ordens, estdo
estruturadas hierarquicamente com um tribunal superior no topo da hierarquia (Supremos
Tribunais). Os tribunais administrativos dividem-se em: 1 Supremo Tribunal
Administrativo; 2 Tribunais Centrais Administrativos; 15 Tribunais Administrativos e
Ficais. A ordem judicial, € composta pelos seguintes tribunais: 1 Supremo Tribunal de
Justica, 5 Tribunais da Relagéo, 23 Tribunais de Comarca (Estes tribunais de 1.2 instancia
estdo estruturados em funcéo da matéria e da competéncia geografica).

Também em Portugal, a utilizacdo dos S| para tramitacédo eletronica de processos
judiciais tém tido larga aceitacdo entre os profissionais forenses que diariamente utilizam as
aplicacbes informaticas que suportam as atividades dos tribunais'®, potenciando a
“transformacdo do sistema judicial, tanto na administracdo e gestdo da justica, na
transformacéo do exercicio das profissdes juridicas, como na democratizacdo do acesso ao

direito e a justica” (Santos, 2005, p. 9)

2.2.1. Introducéo das TIC

O caso portugués € um exemplo tipico do dominio e controlo da introducdo das
tecnologias no sistema de justica pelo poder executivo, ja que sdo as organiza¢des do
Ministério da Justica (MJ) que detém o monopolio para a sua implementacao.

A consagracao legal do uso das TIC nos atos judicias remete para o0 ano de 1996,
designadamente no exposto na alinea 5 do artigo 138.° do Decreto-lei n.° 180/96, de 5 de
setembro: “E permitido o uso de meios informaticos no tratamento e execucdo de quaisquer
atos ou pecas processuais, desde que se mostrem respeitadas as regras referentes a protecéo
de dados pessoais e se faga mengao desse uso”.

Em Portugal, o processo para a consolidacdo de uma politica efetiva para a

implementacdo da e-Justice, iniciou-se de forma consistente e organizada a partir de 1998,

13 Portaria n.° 280/2013, de 26 de Agosto. Tramitagédo Eletronica dos Processos Judiciais.
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e depois de muitas iniciativas na criacdo de ferramentas de registo e tratamento de dados,
apoiadas na disseminagdo de microcomputadores e acOes de formacdo a magistrados e
funcionarios, foi consubstanciado na:

1) Aprovacdo do Plano de Informatizagdo Judiciarial* com quatro objetivos prioritarios
que se a seguir se sintetizam:
a. Dotar os tribunais de infraestruturas informaticas e de comunicacg0es;
b. Produzir Sl de suporte a gestdo de processos que permitam o controlo de todo
o ciclo processual;
c. Definir uma estrutura de administracdo e suporte dos sistemas informaticos
dos tribunais;
d. Melhorar o acesso e producdo de contetdo de bases de dados juridicas.

2) Criacdo do Instituto das Tecnologias de Informacdo na Justica, I.P. (IT1J) de forma
a consolidar os objetivos definidos no Plano de Informatizagdo Judiciéaria;

3) Criacdo na Direccdo-Geral da Administracdo da Justica (DGAJ) do contexto
necessario ao desenvolvimento, instalacdo e manutencdo dos Sl dos tribunais
judiciais.

4) Em 1999 com a publicac¢do da Lei de Organizagdo e Funcionamento dos Tribunais
Judiciais (LOFTJ)™, o seu artigo 132.° complementou 0 n.° 5 do artigo 138.° do
Decreto-lei n.° 180/96, definindo claramente que “a informatica sera utilizada para o
tratamento de dados relativos a gestdo dos tribunais judiciais e a tramitacao
processual, com respeito pelas disposi¢des constitucionais e legais em vigor.”

O organismo atualmente responsavel pela gestdo das TIC na justica € o Instituto de
Gestdo Financeira e Equipamentos da Justica, 1.P*® (IGFEJ), que sucedeu ao Instituto das
Tecnologias de Informacéo na Justica, I.P. (IT1J), o qual ocorreu ao sucedaneo do Centro de
Informatica do Ministério da Justica, criado em 1970. Em estreita colaboragdo com o IT1J,
a Direcgdo-Geral da Administracdo da Justica (DGAJ) 17 assumiu um papel extremamente
relevante no desenvolvimento dos Sl instalados nos tribunais judiciais e que visavam o apoio
das tarefas administrativas dos oficiais de justica, de administracdo e gestdo dos processos,
bem como dando suporte aos utilizadores nos tribunais judiciais.

O IT1J sempre foi o responsavel pela gestdo da Rede de Comunicacdes da Justica

14 Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 138/98, de 4 de Dezembro. O plano vem dar caracter politico a uma
dimensdo prética ja em curso.

15 Artigo 132.°, da Lei 3/99 (LOFTJ), de 13 de Janeiro,

16 O Centro de informatica foi sucedido pela Direccdo-Geral dos Servicos de Informética do Ministério da
Justica em 1981. Esta foi em extinta 2000, dando lugar ao IT1J, Decreto-Lei n.° 146/2000, de 18 de Julho. Em
2011, com a Lei Orgénica do Ministério da Justica, Decreto-Lei n.° 123/2011, de 29 de Dezembro, o IGFEJ
sucedeu ao IT1J e Instituto de Gestdo Financeira e de Infra-Estruturas da Justica, I. P. (IGFIJ)

17 A DGAJ sucedeu a Direccao-Geral dos Servigos Judiciarios (DGSJ)
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(RCJ), gestdo da Private Key Infrastructure (PKI)!® e emissdo de cartdes de assinatura
digital, que asseguram a cifra e a assinatura digital de documentos. As competéncias para a
gestdo dos Sl dos tribunais administrativos e fiscais, das aplicacdes transversais, das

registrais e do suporte as eleigdes estiveram sempre a cargo do ITIJ

2.2.2. OS Sl nos Tribunais — Sistemas de Administracéo e Gestdo Processual

Podemos situar as primeiras introducdes de TIC nos tribunais da década de 80 do
século XX. Esta seccdo remete para uma area que o autor tém acompanhado com elevada
proximidade ha mais de 15 anos.

Nos anos 90 do mesmo século, consolidam-se as redes locais nos tribunais, a
instalacdo de microcomputadores, a interligacao entre as redes locais, videoconferéncias e
sistemas de gravagdo audio, as aplicacdes de escritorio (DW4, Word/Office)!® e email, as
bases de dados juridicas e documentais®® com jurisprudéncia acessiveis via Internet?!, as
primeiras aplicacbes para a administracdo e gestdo de processos civeis e criminais,
pagamento de taxas de justica através da rede multibanco (ATM), ordens de pagamento,
etc...

Apesar da sua multiplicidade apenas se consideram, na analise que se segue, os Sl,
da area da administracdo e gestdo dos processos judiciais e administrativos e ficais, que

otimizam as atividades administrativas dos funcionarios de justica.

SGI
Foi desenvolvido em 1998, pelo ITH, com recurso a contratacdo de
desenvolvimento externo, o Sistema de Gestédo de Inquérito (SGI), para gestao dos processos
de inquérito crime entrados nos Departamentos de Investigacdo e Accdo Penal (DIAP). Este
agiu sempre como um sistema de gestdo de inquéritos, com o objetivo de registar a

tramitacdo das vérias fases processuais em suporte eletronico, bem como o registo de

18 Tradugdo livre do autor: Infraestrutura de Chave Privada. O IT1J é Autoridade de Certificagdo do Ministério
da Justica.

19 Ferramentas da primeira area — Ferramentas individuais: Permitiu que um grupo de funcionéarios elaborassem
documentos com base em modelos predefinidos e usando varidveis para o preenchimento automatico de
campos inseridos nos documentos. Outros, somente substituiram a maquina de escrever.

20 Este sistema “legacy ” ainda se encontra em servigo na pagina http://www.dgsi.pt/, site da extinta Direccéo-
Geral dos Servicos Judicirios.

21 Site que suporta a Biblioteca Digital da Justica Portuguesa, que incide sobre vérias bases de dados de
jurisprudéncia, legislacdo e doutrina de diversos organismos do Ministério da Justica — Base de dados Juridico-
Documentais — anteriormente  consultadas em  www.dgsi.pt. Encontra-se  disponivel em
http://biblioteca.mj.pt/Paginas/default.aspx
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documentacdo associada ao processo e tratamento de informacéo. Nao evoluindo para novas
funcionalidades, apenas resiste como uma ilha isolada no DIAP de Lisboa, onde é usado por
funcionarios e magistrados do MP.

Do GPCivel ao H@bilus

Os primeiros sistemas de informacdo introduzidos no sistema judicial com vista a
gestdo dos processos judicias, foram introduzidos no ano de 1995 e davam pelo nome de
GPCivel (Gestdo do Processo Civel) e PCrime (Processo Crime). Os funcionarios das
seccOes centrais deixam de carimbar e registar num livro de registos, 0s papéis e pecas
processuais, para os registarem nas aplicacdes informaticas. Estas apresentam a vantagem
de estabelecer uma relacdo entre os documentos registados, e permitir a consulta a sua base
de dados, designadamente elaborando os relatérios de registos diarios. O GPCivel, e o seu
sucessor, em 1999, designado por H@bilus, foi desenvolvido por uma pequena equipa de
oficiais de justica, da Divisdo de Sistemas de Informacdo da DGAJ?? (Gomes et al., 2012).
A ferramenta foi instalada em alguns tribunais, para gestdo dos registos dos processos de
natureza civel e criminal. Por esta altura, muitos dos tribunais ainda ndo tinham redes locais
(LAN), pelo que em muitos casos a aplicagdo funcionava numa maquina local, que procedia
a realizacao de backups, usando para o efeito um sistema rotativo de disquetes ou backup
para servidor central, recorrendo a comunicacdes sobre linhas RDIS? ou analdgicas. Por
esta altura o desenvolvimento dos Sl precedia as alteracdes legislativas necessarias.

Com a instalacédo das redes locais e respetiva interligacdo na RCJ, implementada a
partir do ano 2000, foi possivel permitir a eficaz de troca de informacdes entre todos os
Orgdos, servigos e organismos integrados na area da justica. Com existéncias de redes locais
foi possivel disseminar a utilizacdo do H@bilus, usando para o efeito uma solucéo cliente-
servidor, com a colocacdo de um servidor localmente em cada tribunal. Desde 15 de
setembro de 2001 a aplicacdo H@bilus passou a estar instalada em todas as secretarias dos
tribunais de 1.2 instancia, assegurando toda a gestdo da atividade da area processual civel. A
1 de janeiro de 2002 o H@bilus alcancou a plenitude na area processual penal. Foram
cumpridas em Fevereiro de 2002 as obrigacdes legais de comunicacdo a Comissao Nacional
de Proteccdo de Dados (CNPD) quanto a criacdo do SI H@bilus e das respetivas bases de

dados. O projeto foi-se alargando as restantes areas processuais existentes, integrando as

22 O projeto iniciou-se ainda na Direcgdo-Geral de Servicos Judiciarios.
23 RDIS - Rede Digital Integrada de Servigo, permitiam comunicacdes digitais até a velocidade de 128 kbps.
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areas processuais da familia, menores, trabalho, execuc¢des, comeércio e outras. Trabalhando
sempre a frente dos desenvolvimentos legais, sob a égide da DGAJ, o H@bilus foi
continuamente instalado até cobrir a rede de todos os tribunais civeis e criminais, até ao final
de 2005 (Fernando et al., 2014; Gomes et al., 2012).

Desde entdo o H@bilus foi constantemente adicionando funcionalidades, que
permitiram a substituicdo de praticamente todos os procedimentos manuais baseados em
papel, designadamente devido a automatizacdo da distribuicdo dos processos e uso de
modelos e formularios de preenchimento automatico, com base nas informacdes constantes

das bases de dados (designadamente dos elementos identificativos das partes).

CITIUS

O projeto CITIUS é um SI multiplataforma, com caracteristicas diferenciadas para
os diversos tipos de utilizador. Com a evolu¢do do H@bilus para o CITIUS, foram criadas
novas funcionalidades e novos modulos, designadamente implementando os procedimentos
para a desmaterializacdo dos processos, substituindo os procedimentos manuais e os fluxos
dos papeis, por processos automatizados de gestdo dos documentos digitais. Com a criacao
de um portal Web CITIUS (que substituiu o Habilus.net)?*, tornou-se acessivel a advogados
e solicitadores, iniciar novos processos (peticdo inicial), a entrega de pecas processuais e
documentos eletronico validados com assinatura digital, dispensando o envio dos originais
em papel?®, para além das consultas aos processos em que estdo envolvidos. O portal é
igualmente uma plataforma de comunicacdo com o cidaddo e com as empresas, que,
aumentando a quantidade e qualidade da informacéo disponivel, aumenta a transparéncia e
estabelece confianca nos mesmos.

Em julho de 2007 inicia-se a estratégia de alargamento aos restantes operadores
judiciarios, designadamente com uma versdo para juizes (CITIUS-Juizes), uma versao para
magistrados do Ministério Publico (CITIUS-Ministério Publico) e uma versdao Web,
designada por CITIUS, para acesso aos advogados. Também se estabelecem iniciativas para
a interoperabilidade com sistemas de outros organismos, como é o caso da ligacdo a
estatistica gerida pelo Gabinete de Politica Legislativa e Planeamento do Ministério da
Justica (GPLP) ou aos 6rgaos de policia criminal.

O acesso Web do CITIUS permitiu consolidar e expandir muito do que ja se fazia

24 O acesso ao portal esta disponivel em http://www.citius.mj.pt/portal/
% Como veremos, adiante, esta abordagem ja havia sido realizada pelo SITAF
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com o Habilus.net. Para além das entregas das pecas processuais, 0s advogados e
solicitadores tém acesso a uma pandplia de servicos como: o acompanhamento dos
processos em que é mandatario, independente do tribunal em que se encontra 0 processo,
acesso ao historico de atos processuais praticados, movimentos processuais, visualizagao de
detalhes dos intervenientes e processuais, com possibilidade de ver os documentos anexos
pelas outras partes e os atos praticados por magistrados e funcionarios, com acesso a
listagens personalizadas das pautas publicas, das diligéncias agendadas, das custas
processuais, € muitas outras informacgdes Uteis a que podem facilmente aceder.

A necessidade de aproximar o cidaddo da justica esta bem presente no portal Web

do CITIUS, com a criacdo de uma area com funcionalidades dirigidas ao mesmo, onde se
permite a consulta de injuncdes, custos de execucdo e penhora, estatisticas da justica,
formularios, e mais informacéo sobre execucdes, insolvéncias e vendas de bens penhorados.
Permite igualmente o acesso a informacdes de outros organismos do sector da justica.
Para suporte as funcionalidades disponibilizadas, foram criadas e instaladas sob o chapéu do
CITIUS-H@bilus uma série de tecnologias que suportavam as aplicagdes e bases de dados,
assentes em servicos de troca dados de forma eletrénica e automatizada entre eles, de forma
a alcancar o integral processo eletronico, bem como garantir a qualidade e integridade da
informacao contida nos diversos repositorios. Destacam-se para além das comunicacdes
entre tribunais, as comunicacdes com a Ordem dos Advogados (AO) e com a Camara dos
Solicitadores, Direc¢do-Geral da Politica de Justica (DGPJ) e outros. As arquiteturas dos
sistemas H@bilus e CITIUS eram bastante diferenciadas tecnologicamente, de servidores e
bases de dados locais para servidores e bases de dados centrais.

Tal como os anteriores GPCivel e H@bilus, os desenvolvimentos tecnolégicos
vieram antes das mudancas e normas juridicas, tendo o CITIUS (concretamente o CITIUS-
H@bilus) sido introduzido legalmente dois anos apds a sua criagdo (Gomes et al., 2012). O
sistema de informagdo CITIUS apenas viu a sua regulamentacéo juridica no final de 200825,
visando fortalecer o processo de desmaterializacdo e utilizacdo dos Sl, simplificando os
processos judiciais, obtendo uma tramitacdo mais célere e eficaz, para uma melhor gestao
do trabalho. Consignando que os juizes e magistrados do ministério publico passam a

praticar actos no sistema a partir de 5 de Janeiro de 2009, apesar das referencias a0 mesmo

% O projeto CITIUS foi definido pela portaria n.° 1538/2008, de 30 de Dezembro, publicada no Diario da
Republica, 1.2 Série — N.° 251 — 30 de Dezembro.
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na legislacdo?’ sobre o processo evolutivo da desmaterializacio dos processos judicias,
designadamente consolidando a praticas da tramitacdo dos atos no Sl, valendo para efeitos
legais a versdo eletronica do documento assinada digitalmente.

A DGPJ langou em 2009 o projeto HERMES?, no sentido de reformular o Sistema
de Informacdo das Estatisticas da Justica (SIEJ), passando este a receber os dados
diretamente do CITIUS-H@bilus, por transferéncia automatica de ficheiros. Ganhou-se
celeridade no envio e processamento dos dados, qualidade nos dados, reducéo de custos de
correio e impressao e por via da eliminacgdo de tarefas repetitivas, libertacdo dos funcionarios
para tarefas de valor acrescentado, dando como exemplo a reformula¢do do processos de
aquisicdo de informacdo, que deixou de ser realizada por recolha manual pelos funcionarios
de justica, e posterior insercao pelos operadores da DGPJ.

A DGAJ transferiu, no entretanto, todas as atribui¢Ges de controlo das matérias
alusivas ao desenvolvimento de aplicacBes e projetos no dominio da informatica e das
tecnologias de informagdo para o ITIJ, em 2010%, e subsequentemente a equipa que 0s
desenvolvia desde 1995.

Estes sistemas necessitam de um continuo desenvolvimento, que para se adaptarem
tanto as tecnologias emergentes, como a novos processos de organizacdo e administracao,
designadamente as alteragcdes que sdo impostas por imperativos legais. E este podera ser
eventualmente considerado um fator critico para o sucesso de qualquer Sl na area dos SJ.
N&o ha Sl que resista a um caudal continuo de legislacdo, sem que para tal estejam
disponiveis 0s meios humanos e técnicos capazes de implementar as alteracdes legisladas.
Sao sobejamente conhecidos os impactos que as alteracdes efetuadas neste SI provocaram
no SJ aquando da implementacdo do novo mapa judiciario, em Setembro de 2014.

O CITIUS-H@abilus integra por exemplo, um modulo para a gravacdo audio das
audiéncias em formato digital, bem como assegura a sua gestdo. No futuro préximo
perspetiva-se a evolucdo para um cenario em que a aplicacdo ira interagir com equipamentos

multimédia da sala de audiéncias (ja existe legislacdo nesse sentido, mas faltam os recursos).

27 para mais informacéo ver Portaria n.° 114/2008 de 6 de Fevereiro, publicada no Diario da Republica, 1.2
série — N.° 26 — 6 de Fevereiro de 2008 e Portaria n.° 457/2008, de 20 de Junho, publicada no Diério da
Republica, 1.2 série — N.° 118 — 20 de Junho de 2008.

8 O acesso a informagdo estatistica da area da justica estd disponivel em
http://www.siej.dgpj.mj.pt/webeis/index.jsp

29 Na sequéncia do Decreto-Lei n.° 83/2010, de 13 de Julho e do Despachos 12870/2010 e despacho n.°
10471/2010, a equipa que desenvolvia e suportava as TIC na DGAJ transitou para o ITIJ.
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SITAF

Atendendo a organizacdo judiciaria portuguesa, os 16 tribunais da jurisdicao

administrativa, usufruem de um Sistema de Informagdo dos Tribunais Administrativos e

Fiscais (SITAF), desde o dia 1 de Janeiro de 2004, com vista a transposi¢cdo para processo

eletronico do processo administrativo, com o objetivo de combater a morosidade processual

e incrementar a simplificacdo de procedimentos no tratamento dos processos. O SITAF

“permite o envio e rececdo de pegas processuais e documentos por via eletronica, a

tramitagdo informatica dos processos € o acesso a mesma via Internet”, tendo por fim

aumentar a celeridade e flexibilidade na tramitagdo processual®.

a)

b)
c)

d)

h)

A digitalizagéo do processo era assegurada pela:

Transmissdo dos documentos e pecas processuais, por via do correio eletrénico ou
por transferéncia eletronica de dados, via Internet, no sitio web http://www.taf.mj.pt,
desde que os documentos estejam visados por assinatura eletronica qualificada do
signatério, cujo certificado digital é fornecido pela Ordem dos Advogados;

Emissdo de comprovativo de entrega ao mandatario;

Apesar de permitir receber documentos em formato texto (.rtf)3 e em formato
imagem (.tif)%2 ou (.pdf)%®, dispensando a sua apresentacio em papel, obriga no
entanto o tribunal a digitalizar todos os documentos apresentados em papel na
secretaria do tribunal;

Permite que magistrados e funcionarios judiciais, pratiguem o0s seus atos processuais
em suporte informatico, validando-os com a colocacao de assinatura digital;
Disponibiliza a consulta dos processos do mandatario, via Internet, bem como a
visualizacdo e impressdo dos documentos produzidos pelas partes;

Acesso concorrente ao dados, permitindo a tramitacdo processual pelos diversos
atores envolvidos no processo, apoiado numa arquitetura cliente-servidor (ponto
central Unico);

Distribuicdo automatica dos processos;

Fluxo processual totalmente eletrénico assente num sistema de gestdo de workflows
desenhados para gerir a tramitacao processual;

Este Sl foi desenvolvido pelo IT1J, em registe de contratacdo externa. O projeto nao

alcancou os niveis de qualidade desejados, levando muitos dos seus utilizadores a desejarem

0 seu encerramento. De facto, tendo o mesmo entrado em funcionamento em 1 de Janeiro

de 2004, somente em marco de 2013, é que o Conselho Superior dos TAF deliberou o uso

%0 Portaria n.° 1417/2003, de 30 de Dezembro
31 Rich Text Format (.rtf)

32 Tagged Image File Format (.tif)

33 Portable Document Format (pdf)
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obrigatoério do SITAF, para todo os funcionarios e magistrados, face as deficiéncias de que
vinha padecendo®*. Havia tribunais que continuavam a proceder a tramitagdo em papel, por
oposicao a tramitagdo eletronica desejada.

As queixas relativas ao mau funcionamento do SITAF eram comuns e frequentes
entre todos os utilizadores: magistrados, funcionarios judiciais e advogados®, sendo
atribuida a0 mau funcionamento do sistema a demora na conclusdo dos processos®®, razéo
pela qual foi anunciado um upgrade para o SITAF 2.0, de forma a melhorar a sua eficiéncia
e eficécia, celeridade e seguranca, com uma tramitacdo mais agil, bem como dota-lo de

ferramentas de apoio a gestéo, designadamente com a extragdo de indicadores de gestdo®’.

2.2.3. Casos de Insucesso de Aplicacéo dos Sl
Tendo em conta o panorama europeu, a adogdo em Portugal da e-Justice, atinge a
pontuacdo maxima em todas as trés areas de atuacdo (CEPEJ, 2014). Contudo nem todos 0s
projetos em Sl foram bem-sucedidos, como aconteceu ja um pouco por todo mundo, onde
nem sempre foram bem-sucedidos quer nos investimentos quer nos resultados esperados
(Agrifoglio et al., 2013; Contini e Cordella, 2007; Walsh, 2011). Em Portugal estéo ainda
presentes na memoria de todos os insucessos verificados:

A) No desenvolvimento de novas aplicagdes, foi iniciado o projeto da Aplicacdo de
Gestdo do Inquérito — Crime (AGIC), para substituicdo do SGI. O AGIC foi
abandonado sem entrar em producdo, uma vez que, nos testes de aceitagdo nao
chegou a alcancar as especificidades pretendidas;

B) O ITIJ contratou externamente a migracdo CITIUS, designadamente a
reprogramacao do mesmo, mas com uma linguagem da framework .net da Microsoft,
e que foi designada por CITUS Plus. Os testes de aceitagdo, com recurso a instalacao
de pilotos em trés tribunais, resultaram na ndo-aceitacdo do produto, pelo que o
IGFEJ decidiu manter a aposta na solucdo CITUS, apesar das insuficiéncias ja
identificadas neste SI;

C) Por dltimo, o insucesso com mais impacto no sistema judicial portugués, foi
protagonizado pela incapacidade do IGFEJ em assegurar a correta adaptacdo do
CITIUS a organica resultante do novo mapa judiciario introduzido em setembro de

34 Deliberagdo disponivel em:
http://www.cstaf.pt/Deliberaes/T13 Utiliza%C3%A7%C3%A30%20d0%20SITAF_TAFS.pdf, acesso em
26/05/2015.

% Jornal Publico disponivel em http://www.publico.pt/opiniao/jornal/declarar-o-obito-do-sitaf-26539179,
acedido em 2015/05/30.

3% pagina da ASJP disponivel em http://www.asjp.pt/2011/04/20/informatica-e-responsavel-por-atrasos-na-
justica/ acedido em 2015/05/30

37 Portal Citius, disponivel em https://www.citius.mj.pt/Portal/article.aspx?Articleld=567, acedido em
2015/05/30
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2014. Os elevados riscos da operacdo de adaptacdo nao foram devidamente tidos em
conta, no chamado processo de migragdo para o CITIUS 2.0, tendo provocado a
indisponibilidade, em alguns casos total, do referido SI por mais de 40 dias. O
CITIUS encontra-se atualmente, em processo de estabilizacéo.

D) O processo de desmaterializagdo ndo se encontra concluido, porque o processo fisico
continua a existir, ainda que restrito a apenas a certos atos processuais. Depois do
colapso do CITIUS no processo de migracéo, as desconfiancas relativas a capacidade
do sistema continuam elevadas, obstruindo assim a uma rapida e completa
desmaterializacdo dos processos.

Jé& assinalava o Ministério da Justica em 2010, que a implementacdo da e-Justice
ndo é um desafio menor porque, além de todo o investimento em TIC, € necessario proceder
a simplificacdo dos servigos, atos e processos na justica, visando melhorar o atendimento e
acelerar a mudanga organizacional, “combinando as medidas de reorganizagdo com

inovagdes tecnoldgicas profundas” (Ministério Justica, 2010, p. 12).
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O presente capitulo procura dar a conhecer uma visao geral da literatura pertinente
para o presente estudo, explorando uma gama de investigacao alinhada com a avaliacdo do
sucesso dos Sl, fornecendo os modelos, teorias, métodos e interpretaces especificas que
suportam o modelo de investigagdo proposto.

Os modelos identificados fornecem as taxonomias que serdo usadas na
identificacdo das dimensd@es e varidveis dos modelos de avaliacdo do sucesso dos Sl, com
base na anélise de literatura prévia e aplicagcdes tedricas existentes.

E dificil providenciar uma tnica definicéo do que é o sucesso dos SI. A literatura é
extremamente rica e varidvel na extensdo e multiplicidade de modelos, constructos e
variaveis que propdem para a avaliagdo do sucesso dos Sl. A investigacdo sobre a avaliagao
do sucesso dos Sl ja se encontra a decorrer ha mais de 35 anos (e.g. King e Epstein, 1978;
King e Rodriguez, 1978), tendo Keen (1980) lancado o desafio para a investigacdo nesta
area da ciéncia, de forma a criar uma tradicdo cumulativa de conhecimento e de referéncia.
Depois do artigo de Keen (1980) foi feito muito progresso nesta area de investigacéo, tendo
sido publicados muitos trabalhos, designadamente em: aceitacéo de tecnologia (Davis, 1989;
Davis et al., 1989; Venkatesh et al., 2003); investigacdo em avaliacdo de T1 e valor para o
negocio das T1 (Grover e Kohli, 2011; Kohli e Grover, 2008); frameworks de impacto de T1
(Morton, 1990); IT BSC (Chang e King, 2005; Van Grembergen e De Haes, 2005); sucesso
dos SI (DeLone e McLean, 1992, 2003; Urbach et al., 2009a; Wong, 2011); impacto dos Sl
ou Enterprise Systems Success (ESS) (Gable et al., 2003, 2008; Ifinedo, 2006b; D. Sedera et
al., 2003).

Considerando que muitos dos Sl atuais tém muitos beneficios para além dos
financeiros, como € no caso das organizacdes do sector publico e do sistema de justica em
particular, na avaliacdo dos Sl é necessario proceder como nos modelos de gestdo estratégica
e medicdo de desempenho, baseados na metodologia de inicial de Kaplan e Norton (1992),

considerando os substanciais beneficios ndo financeiros e o envolvimento dos stakeholders®®

38 Podemos traduzir de forma simplista como partes interessadas.
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na avaliagdo da organizacao.

3.1. Modelos Alternativos na Avaliacdo do Sucesso e Impacto dos Sl

O estudo da implementacdo e aceitacdo de TIC nas organizacBes é extenso e
variado. Existem modelos que se focam sobretudo na aceitacdo de tecnologia pelos
utilizadores enquanto outros procuram avaliar 0s seus impactos ou 0s processos de gestéo e
governacdo. A avaliacdo dos Sl, em fase posterior ao projeto e implementacgéo, deve verificar
se 0 sistema esta a cumprir com os objetivos definidos, e como reagem o0s varios grupos de
utilizadores e a propria organizagdo, com vista a apurar 0 sucesso e impactos conseguidos.

O constructo do sucesso dos Sl oculta-se nas muitas dimensdes e medidas existentes
e aplicadas em cada modelo, pelo que h& que determinar as variaveis que o escoram, em
funcdo do contexto de aplicacdo, dos grupos de utilizadores e dos Sl que se querem
avaliados. H4 modelos mais focados nas estratégias, aplicacdes e impactos das TIC (e.g.
modelos: MIT 90’s IT impacts Framework e IT Balanced Scorecard), enquanto outros
seguem abordagens diretamente relacionadas com o estudo da aceitacdo e inten¢éo de usar,
da tecnologia, pelos seus potenciais utilizadores (e.g. Technoloy Acceptance Model - TAM),
que resulta numa abordagem importante sempre que o Sl é de utilizacdo voluntaria.
Apresentam-se algumas frameworks alternativas aos modelos de sucesso mais divulgados,

ja que todas apresentam abordagens da avaliacdo dos impactos dos Sl nas organizacdes

3.1.1. MIT 90’s IT impacts Framework

O modelo de avaliacdo MIT 90 Impact Framework (Morton, 1990) avalia o impacto
das TI nas organizacdes, relacionados designadamente com o negdcio, as estruturas e
praticas organizacionais (D. Sedera, 2006). Sendo uma organizacdo, por natureza um
sistema aberto com um numero limitado de subsistemas, 0 modelo MIT 90 define cinco
forcas (ou subsistemas) que devem estar em equilibrio entre si: estratégia, estrutura (funcGes
e processos), tecnologia, pessoas (conhecimento, habilidades, ambicgbes, atitudes e
comprometimento com a organizacdo) e gestdo (gestdo de processos de negdécio, ao nivel da
estratégia e alinhamento dos subsistemas), 0s quais estao sujeitos a pressdo dos ambientes
externos: socioeconomico e tecnoldgico (D. Sedera et al., 2005; Tan, 2002). Dado que o
desequilibrio de um subsistema desequilibra o outro, s6 havera um 6timo desempenho se
existirem ajustes entre eles. Nas organizacdes, na camada do dominio das T1, os subsistemas

devem estar focados em problemas relacionados com as aplica¢@es das T1I: estratégia de Sl
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(estratégia); SI da organizacdo (estrutura); Sl (tecnologia); especialistas de T e utilizadores
(pessoas); gestores de Sl (gestdo) (Tan, 2002). Esta segmentacéo remete para uma integracéo
dos SI com impactos distintos em varios grupos funcionais, designadamente face as funcgdes

diferenciadas que tém na organizacao e ao seu posicionamento relativamente as TIC.

3.1.2. IT Balanced Scorecard

O Balanced Scorecard (BSC) foi desenvolvido por Kaplan e Norton (1992) como
instrumento de gestdo estratégica, por forma a avaliarem o desempenho de uma organizacao
a partir de quatro perspetivas: financeira, processos, cliente, crescimento e aprendizagem.
Assentam que a avaliagdo de uma organizacdo ndo deve estar assente apenas nas tradicionais
medidas financeiras, mas deve olhar igualmente para outras, muitas delas intangiveis, como
é 0 caso da satisfacdo do cliente, processos internos e a habilidade para gerar conhecimento
e inovar (Pinto, 2009).

Uma das abordagens usadas na utilizacdo do BSC € a sua utiliza¢do para a medicao
de desempenho e alinhamento estratégico do departamento de Tl com a organizacao,
empregando designadamente um modelo com uma estrutura de simples entrada/saida, que
usando os recursos de T1 (hardware, software, recursos humanos e técnicos) para alimentar
0 desempenho do departamento de TI influenciam as restantes perspetivas do BSC da
organizacdo, e consequentemente o desempenho da organizacgdo (Chang e King, 2005). Sdo
conhecidos varios trabalhos que visavam a aplicacdo da metodologia BSC na gestdo
estratégica e medicdo de desempenho de Sl e Tl (e.g., Chang e King, 2005; Martinsons et
al., 1999; Rosemann e Wiese, 1999)

A governacdo das TIC desempenha um papel cada vez mais importante nas
organizac0es, e tendo em conta que esta governacdo é dirigida pelos gestores do topo, é da
responsabilidade destes o envolvimento do departamento de T1, no processo de governagéo
da organizacao (Van Grembergen, 2000). O BSC pode ser um excelente instrumento para
alinhar os objetivos da gestdo de topo com a gestdo de Tl (Van Grembergen, 2000; Van
Grembergen e De Haes, 2005) . “Linking the business BSC and the IT BSCs is a supportive
mechanism for IT Governance™®® (Van Grembergen, 2004, p. 25). Nos Gltimos anos

surgiram uma série de ferramentas que procuram criar normas e guias de boas préaticas na

39 Traducdo livre do autor: Ligar o BSC da organizacdo com o BSC das Tl é um mecanismo de suporte a
governacdo de TI (Van Grembergen, 2004, p. 25).
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BSC
Desenvolvimento
Tl

BSC Operacional
deTI

Figura 5 - Modelo de estrutura em cascata de diversos BSC de uma organizacao
Adaptacéo do autor. Fonte: V. V. Grembergen (2000, 2004).

gestdo de processos em areas especificas das T1, onde se destacam as seguintes: COBIT*?,
ITIL*, ISO/IEC 20000 e ISO 27000.

Apresenta-se na Figura 5 uma estrutura em cascata com varios BSC de forma a
relacionar a estratégia da organizacdo e a governacao de T1 com os diversos departamentos:
gestdo operacional de TI, desenvolvimento de TI. Esta cascata liga um conjunto de medidas,
como instrumento para o alinhamento das T1 com a estratégia organizacional, permitindo
assim determinar os impactos das TIC na organizacao (Van Grembergen, 2000, 2004).

3.1.3. Technoloy Acceptance Model

A investigacdo sobre as barreiras da aceitacdo e adocdo de tecnologia é uma area
transversal e multidisciplinar, envolvendo varias disciplinas do conhecimento (e.g. gestao,
comportamento organizacional e psicologia, ciéncias da computacdo e da informacéo,
comunicacdo, etc), e tem merecido diferentes abordagens, quer nivel tedrico, quer ao nivel
dos modelos aplicados.

A Theory of Reasoned Action*? (TRA) foi desenvolvida por Fishbein e Ajzen
(1975) e a sua extensdo, a Theory of Planned Behavior*® (TPB) (Ajzen, 1985) liga atitudes,
comportamentos, normas subjetivas e a sua predicdo, para melhorar a TRA, incluindo o

controlo comportamental percebido (Ajzen, 1991).

40 Do inglés: Control Objectives for Information and related Technology - COBIT
41 Do inglés: Information Technology Infrastructure Library - ITIL

42 Tradugdo livre do autor: Teoria da agéo racional (Fishbein e Ajzen, 1975)

43 Tradugéo livre do autor: Teoria do comportamento planeado (Ajzen, 1985)
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O Modelo de Aceitagdo da Tecnologia (Technology Acceptance Model*- TAM)
foi desenvolvido por Davis (1985) na sua tese de doutoramento, e tendo por base a TRA,
consiste numa teoria, aplicada a area de Sl, que sugere um nimero de fatores que influenciam
os utilizadores no seu processo de decisdo, quando confrontados com a introducdo de uma
nova tecnologia. Davis (1989) identificou dois determinantes (varidveis) especialmente
importantes que podem influenciar o uso dos Sl, verificando o papel mediador da facilidade
de utilizacio percebida (Perceived ease-of-use)”® e da utilidade percebida (Perceived
usefulness)*® na relacéo entre as caracteristicas dos Sl e a probabilidade de utilizagdo do
sistema (uma medida de sucesso dos Sl). A utilidade percebida foi definida como o nivel
até ao qual um utilizador acredita que a utilizacdo do SI aumentaria o seu desempenho no
trabalho, enquanto a facilidade de utilizacéo percebida define o nivel até ao qual a utilizacao
de um Sl especifico seria livre de esforco (isto €, a confrontacdo dos beneficios alcancados
com o esforco de utilizagdo) (Davis, 1989; Davis et al., 1989). Na Figura 6 salientam-se as
duas variaveis referidas no modelo TAM.

Este € um dos modelos mais importantes para o estudo da aceitacdo da tecnologia,
essencialmente nos cenarios de utilizacdo voluntaria e sempre que se verifica a confrontacéo
dos utilizadores com uma nova tecnologia, tendo em consideragcdo, basicamente, as
percecdes dos utilizadores sobre a facil utilizacdo e a da utilidade da tecnologia (Davis,
1989). Se a intencdo comportamental de usar (Bl) agrega o resultado da TAM, formulando
a condicdo de Bl = A+U (Dauvis et al., 1989), no entanto a utilidade percebida (U) esta

associada & ideia de recompensa, que a nao existir, podera significar uma diminuicéo de BI.

Variaveis
Externas

h 4

Atitude para o Utilizag3o do
e 4 comportamental de > .
utilizar (A) i sistema
utilizagao (BI)

Figura 6 - Modelo de aceitagdo de tecnologia (Technology Acceptance Model-TAM)
Adaptacdo do autor. Fonte: Davis et al. (1989, p. 985)

Facilidade de
e o Utilizacdo
percebida (E)

4 Traducdo livre do autor: Modelo de aceitagédo de tecnologia (Davis, 1986)
% Traducdo livre do autor: Facilidade de utilizagdo percebida (Davis, 1989)
%6 Traducdo livre do autor: utilidade percebida (Davis, 1989)
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Dadas as lacunas que o modelo apresentou desde o inicio, este tem sido
continuamente desenvolvido, merecendo atualizagdes com os modelos TAM2 (Venkatesh e
Davis, 2000) e uma reconceptualizagdo com a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de
Tecnologia (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology*’ - UTAUT) (Venkatesh
et al., 2003). Uma versdo designada de TAM3 (Venkatesh e Bala, 2008) foi desenvolvida
com incidéncia nas intervencdes que possam aumentar a adogéo da utilizagdo das TI pelos

utilizadores.

3.2. Modelos do Sucesso dos Sl de DeLLone e McLean

Em resposta a pergunta “What is the dependent variable?”’*® que Keen (1980, p. 9)
formulou, DeLone e McLean (1992) sugeriram que a variavel dependente para a avaliacao
dos Sl de Gestdo*® (Management Information Systems - MIS) deveria ser o sucesso do Sl
(DeLone e McLean, 2003; Petter et al., 2013). Este artigo tornou-se um dos mais citados e
consistentes com a investigacdo académica (Heo e Han, 2003; Tate et al., 2014),
contribuindo significativamente para 0 a construcdo de conhecimento cumulativo e

construcao de uma area de investigacdo tal como proposto por Keen (1980).

3.2.1. O modelo original do Sucesso dos S| de DeL.one e McLean

Na procura de uma resposta para a determinagdo da variavel sucesso dos Sl,
DeLone e McLean (1992) analisaram cerca de 180 estudos (dos quais 100 empiricos)
publicados entre 1981 e 1988, em 7 revistas cientificas. Constataram entdo que havia quase
tantas medidas quanto o nimero de estudos analisados. Da analise resultou uma classificacao
sistematica de 112 medidas identificadas, distribuindo-as pelas 6 dimensdes que criaram:
qualidade do sistema; qualidade da informacéo; utilizacdo; satisfacdo do utilizador; impacto
individual e impacto organizacional (Em Anexo — As Dimensdes e Medidas). Na framework
desenvolvida por DeLone e McLean (1992) identificaram-se as dimensdes e medidas chave
para uma avaliacdo global do SI como uma identidade Unica, o sucesso dos Sl.

DeLone e McLean (1992) propuseram um modelo descritivo e multidimensional,
global, e deve ser medido como tal, isto é, recorrendo a combinacéo sistematica de medidas

(instrumentos) pertencentes a cada uma das categorias. Contudo o modelo néo é claro quanto

47 Traducdo livre do autor: Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia
48 Traducdo livre do autor: “Qual é a varavel dependente?” (Keen, 1980, p. 9)
49 Traducdo livre do autor: Sistemas de Informacdo de Gestdo (Keen, 1980, p. 9)
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a existéncia de relagfes causais ou de processo, entre as dimensdes de sucesso.

DeLone e McLean (1992) usaram a classificacédo de Mason (1978) conjugada com
os trés niveis de informacdo de Shannon e Weaver (1949) e propuseram as seis dimensdes
de sucesso. Usaram na construgcdo do modelo duas dimens6es independentes (qualidade do
sistema e qualidade da informacdo) inspirando-se em Shannon e Weaver (1949) e Mason
(1978). Com esta andlise criaram um modelo de medicdo multidimensional assente nas
interdependéncias das dimensdes (DeLone e McLean, 1992).

Este modelo procura organizar e incorporar toda a investigacao existente na area,
sem perder a sua simplicidade e o seu valor explicativo. DeLone e McLean (1992) salientam
que o0 modelo deve ser usado como um todo, na medigédo do sucesso global, e que 0 mesmo
tenta apresentar a natureza do processo interdependente entre as seis dimensdes
independentes do sucesso. O modelo de avaliagdo do sucesso dos Sl de DeLone e McLean
(1992), globalmente com as suas dimensdes e medidas, serviu de base para o
desenvolvimento de muitos projectos de investigacdo, ja que organizou uma area de
investigacdo que se encontrava muito confusa, tornando-a mais coerente e compreensivel.

A Figura 7 reflete o0 modelo do sucesso dos SI de DelLone e McLean (1992),
mostrando as relacGes ldgicas entre as dimensdes de avaliagdo do Sucesso dos SI, como um
processo multidimensional e interdependente, com as suas influéncias e ordens, sugerindo
que as dimens0es estdo sucessivamente interrelacionadas, mantendo relagbes temporais. O
sucesso dos Sl é entendido como a medida do resultado das medidas (variavel dependente
implicita). Estabeleceram que as variaveis independentes qualidade do sistema e qualidade
da informacdo influenciam, quer conjuntamente, quer diretamente, as duas variaveis
dependentes utilizacdo e satisfacdo do utilizador. Estas que por sua vez, além de se
influenciarem mutuamente, sdo precedentes da variavel impacto individual, que podera
afetar o impacto organizacional. Estes fluxos de informacdo apresentam uma relacdo

sequencial (a ordem ¢é importante) e causal ente si (Seddon e Kiew, 1996).

o Impacto
Impacto Individual

Figura 7 - Modelo de avaliacéo do Sucesso dos Sl de DeLone e McLean
Adaptacdo do autor. Fonte: DeLone e McLean (1992, p. 87)

Satisfacdo do Utilizador
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Apesar das relacdes estabelecidas entre dimensdes, Seddon (1997) refere que o
modelo é demasiado holistico e origina alguma confusdo ao misturar as explicagfes sobre o
sucesso dos Sl com relages de processo e causais, bem como, pelo facto de se poderem
atribuir trés significados possiveis & dimenséo de utilizacdo do SI. A dimensdo utilizacdo
est4 associada ao comportamento e a utilizacdo voluntéaria dos Sl (Seddon, 1997).

N&o tendo o modelo sido testado empiricamente aquando da sua construcao,
DeLone e McLean (1992) apelaram fortemente para que o modelo fosse usado e testado,
uma vez que consideravam a existéncia de muitas medidas de sucesso, designadamente em
funcdo do contexto de aplicacdo, de forma a criar a longamente esperada tradicdo
comulativa.

Segue-se a descricdo das 6 dimensdes, individualmente acompanhadas por
exemplos de medidas para cada uma, seguindo o exemplo de Urbach e Muller (2012).

Qualidade do Sistema
A dimenséo de sucesso qualidade do sistema constitui as caracteristicas desejaveis
de um Sl em si. Destaca-se a eficiéncia da utilizacdo do hardware e outras caracteristicas do
sistema. Estas medidas sdo bastantes simples e diretas e refletem as caracteristicas mais
orientadas para a engenharia (hardware e software) e das capacidades de resposta dos
proprios sistemas. Muitas medidas foram propostas e usadas para capturar a esséncia da
dimenséo qualidade do sistema como um todo. Na Tabela 1 apresentam-se algumas medidas

tipicas desta dimensdo.

Qualidade da Informacao
A dimensdo qualidade da informacéo esté relacionada com a medicéo das saidas do

Sl e coma qualidade da informacéo, designadamente em medir qual a importancia percebida
e usabilidade da informacdo constante nos relatorios, que o Sl produz. Esta dimensao
também foi operacionalizada de muitas formas diferentes, tendo em conta que varias das
medidas usadas estdo sujeitas a perspetiva do utilizador da informacéo e logo sujeitas a
avaliacdo de natureza subjetiva, e frequentemente cruzadas com as medidas usadas na
dimensdo qualidade do sistema. Na Tabela 2 apresentam-se alguns exemplos de medidas
associadas pelos diversos autores a dimensao qualidade de informacéo.

Utilizacéo

DeLone e McLean (1992) constaram que a utilizacdo do sistema é a medida do
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sucesso dos SI mais frequentemente assinalada nos modelos conceptuais e nos estudos
finais. Contudo, o autor refere, que esta dimensdo apenas assume significancia quando a
utilizacdo dos Sl € voluntaria. A utilizagdo de um Sl est4d amplamente estudada na TAM
(Davis et al., 1989). Apresenta-se na Tabela 3 algumas medidas usadas nesta dimensé&o.

Tabela 1 - Exemplo de medidas para a dimensdo qualidade do sistema

Adaptado pelo autor. Fonte: Urbach e Muller (2012, p. 5).

Medidas®®

Original (inglés)

Referencias

Acesso

Access

McKinney et al. (2002), Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al.
(2004)

Atualidade dos
dados

Data currency

Hamilton e Chervany (1981), Gable et al. (2003, 2008), Sedera
et al. (2004), livari (2005)

Confiabilidade

Reliability

Hamilton e Chervany (1981), Gable et al. (2003, 2008), Sedera
et al. (2004)

Contelido de
base de dados

Database contents

Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

Conveniéncia (do

Convenience (of

Bailey e Pearson (1983), livari (2005)

Acesso) access)

Eficiéncia Efficiency Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

Facilidade de Ease of learning Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

aprendizagem

Facilidade de Ease of use Hamilton e Chervany (1981), Doll e Torkzadeh (1988),

usar McKinney et al. (2002), Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al.

(2004)

Flexibilidade (do
sistema)

Flexibility (of the
sistem)

Hamilton e Chervany (1981), Bailey e Pearson (1983), Gable et
al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004), livari (2005)

Integracédo (do

Integration (of the

Bailey e Pearson (1983), Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al.

sistema) sistem) (2004), livari (2005)

Interatividade Interactivity McKinney et al. (2002)

Linguagem Language Bailey e Pearson (1983), livari (2005)

Navegacao Navigation McKinney et al. (2002)

Personalizagéo Customization Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

Precisédo do System accuracy  Hamilton e Chervany (1981), Doll e Torkzadeh (1988), Gable et
sistema al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

Preciséo dos Data accuracy Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

dados

Recuperacéo de
erros

Error Recovery

Bailey e Pearson (1983), livari (2005)

Recursos do

System features

Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

sistema

Requisitos de User requirements  Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

utilizacdo

Sofisticacao Sophistication Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

Tempo de Response time Hamilton e Chervany (1981), Bailey e Pearson (1983), livari
resposta (2005)

Tempo de Turnaround time ~ Hamilton e Chervany (1981), Bailey e Pearson (1983), livari
retorno (2005)

%0 Na primeira coluna, apresenta-se as medidas em portugués, em traducéo livre do autor. Repete-se 0 mesmo
procedimento para as restantes tabelas das medidas associadas as dimensoes.
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Tabela 2 - Exemplos de medidas usadas na dimens&o qualidade da informacéo
Adaptado pelo autor. Fonte Urbach e Muller (2012, p. 6).

Medidas Original (inglés) Referencias
Preciséo (do (Content) Bailey e Pearson (1983), Rainer Jr e Watson (1995), Gable
conteddo) Accuracy et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004), livari (2005)
Adequacéo Adequacy McKinney et al. (2002)
Disponibilidade Availability Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)
Perfeicéo Completeness Bailey e Pearson (1983), livari (2005)
Conciséo Conciseness Bailey e Pearson (1983), Rainer Jr e Watson (1995), Gable

et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004), livari (2005)

Consisténcia

Consistency

livari (2005)

Formato Format Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004), livari (2005)

Preciséo Precision Bailey e Pearson (1983), livari (2005)

Relevancia Relevance Bailey e Pearson (1983), Rainer Jr e Watson (1995),
McKinney et al. (2002), Gable et al. (2003, 2008), Sedera et
al. (2004), livari (2005)

Confiabilidade Reliability Bailey e Pearson (1983), McKinney et al. (2002), livari
(2005)

Oportunidade Timeliness Bailey e Pearson (1983), Doll e Torkzadeh (1988), Rainer Jr

e Watson (1995), McKinney et al. (2002), Gable et al.
(2003, 2008), livari (2005)

Compreensibilidade

Understandability

McKinney et al. (2002), Gable et al. (2003, 2008), Sedera et
al. (2004)

Singularidade Uniqueness Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)
Usabilidade Usability Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)
Utilidade Usefulness McKinney et al. (2002),

Importéncia Importance Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

Compreensibilidade

Understandability

Gable et al. (2003, 2008), Sedera et al. (2004)

Concisao

Conciseness

Gable et al. (2003, 2008)

Formato Format Bailey e Pearson (1983), livari (2005)
Valor Currency Bailey e Pearson (1983), livari (2005)
Volume Volume livari (2005)

Satisfacéo do Utilizador

A dimensao satisfacao do utilizador remete diretamente para a avaliacdo do produto
do Sl, ja que estabelece uma precedéncia de utilizacéo do préprio SI. Para DeL.one e McLean
(1992) esta é uma das dimensdes do sucesso do SI mais fortes, e mais usadas isoladamente,
quando se trata de utilizacdo ndo voluntaria do SI. A utilizacdo obrigatoria dos sistemas nas
organizacdes inutiliza praticamente a dimensdo utilizacdo na medida do sucesso dos SI, mas
reforca a aplicacdo da satisfacdo do utilizador na medida do sucesso do Sl. A utilizacdo desta
dimensdo permite perceber como estdo as necessidades de informacdo dos utilizadores
satisfeitas. Apresentam-se algumas das medidas tipicas na Tabela 4.

DeLone e McLean (1992, p. 69) apresentam trés razdes para que a satisfacdo do

utilizador seja um constructo tdo utilizado, apesar de a mesma estar associada as atitudes do
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utilizador face aos sistemas computacionais:

a) Tem uma grande facilidade de validagdo visual, pois “It is hard to deny the
success of a system which its users say that they like”®?;

b) A existéncia de multiplos instrumentos para a medicao da satisfacdo ja bastante
validados e

c) A dificil utilizacdo da maioria das restantes dimensdes na medida do sucesso dos

Sl, devido a fraqueza conceptual ou a dificuldade de obtenc&o empirica.

Tabela 3 - Exemplos de medidas usadas na dimenséo Utilizagdo

Medidas Original (inglés) Referencias
Adequacédo Appropriateness of Petter et al. (2008)
use
Decisdo Decision to use Burton-Jones e Straub (2006),
Duracao Duratio of use Burton-Jones e Straub (2006),
Extensdo Extent of use Burton-Jones e Straub (2006), Petter et al. (2008)
Finalidade Purpose of use Petter et al. (2008)
Frequéncia Frequency of use livari (2005), Burton-Jones e Straub (2006), Kulkarni et al.
(2007), Petter et al. (2008)
Natureza Nature of use Burton-Jones e Straub (2006), Petter et al. (2008)
Quantidade Amount of use Petter et al. (2008)

Voluntariedade  Voluntariness of use Burton-Jones e Straub (2006),

Tabela 4 - Exemplos de medidas usadas na dimenséo satisfagdo do utilizador

Medidas Original (inglés) Referencias

Contetdo Content Doll e Torkzadeh (1988), (Etazadi-Amoli e Farhoomand,
1991)

Preciséo Accuracy Ives et al. (1983), Doll e Torkzadeh (1988), (Etazadi-Amoli
e Farhoomand, 1991)

Formato Format Ives et al. (1983), Doll e Torkzadeh (1988), (Etazadi-Amoli
e Farhoomand, 1991)

Facilidade de  Ease of Use Doll e Torkzadeh (1988), (Etazadi-Amoli e Farhoomand,

Usar 1991)

Oportunidade Timeliness Ives et al. (1983), Doll e Torkzadeh (1988), (Etazadi-Amoli
e Farhoomand, 1991)

Informacéo Information (satisfaction) Bailey e Pearson (1983), Gable et al. (2003), D. Sedera et al.
(2003)

(Velocidade (satisfaction with) Chin e Lee (2000), Gable et al. (2003), Sedera et al. (2003),

do) Sistema Systems (speed)

Global Overral (satisfaction) Ives et al. (1983), Gable et al. (2003), Sedera et al. (2003),
Almutairi e Subramanian (2005)

Prazer Satisfaction (satisfaction) Gable et al. (2003), Sedera et al. (2003)

°1 Traducdo livre do autor: “¢ dificil negar o sucesso de um sistema do qual os seus utilizadores dizem gostar”,
DeLone e McLean (1992, p. 69)
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Impacto Individual

De todas as dimensdes de sucesso do SI, o “impacto” apresenta-se como aquela que
apresenta mais dificuldade em ser definida de forma ndo ambigua (DeLone e McLean,
1992). Apresenta-se como relacionada de muito perto com o desempenho individual e o seu
efeito na produtividade. Contudo, assinala-se que “impacto” pode significar igualmente que
0 Sl deu ao seu utilizador uma melhor compreensao do contexto da deciséo, melhorou a sua
tomada de decisdo, produziu uma alteracdo nos seus métodos de trabalho, alterou a percecao
do decisor ou a importancia da informacdo e do SI. Mason (1978) propds uma hierarquia
com niveis para a influéncia, que foi adaptada a uma hierarquia de impacto, sobre o recetor
da informacéo, desde a compreenséo da informacao, a aplicacdo da informacéo, a mudanca
no processo de decisdo e, consequentemente, a mudanca resultante no desempenho da
organizacdo. O valor da informacéo, e dos SI em particular, esta diretamente ligado a
influéncia que tém no processo de tomada de decisdo do seu utilizador, e como isso promove
0s objetivos da organizacdo. A Tabela 5 reflete algumas medidas e suas referéncias.

A influéncia da informacdo disponibilizada pelo Sl junto do seu utilizador,
proporciona um impacto individual, que ndo é mais do que a dimensdo do impacto da
informacdo no individuo. Contudo é importante estabelecer a medida do efeito da

informacao no desempenho da organizacao.

Tabela 5 - Exemplos de medidas da dimensé&o impacto individual
Adaptado pelo autor. Fonte: Urbach e Mller (2012, p. 8).

Medidas Original (inglés) Referencias
Aprendizagem Learning Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)
Consciéncia-Recordacéo Awareness / Recall Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)
Eficacia da decisao Decision effectiveness Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

Produtividade (Individual) (Individual) productivity — Davis (1989), Torkzadeh e Doll (1999), Gable
et al. (2003, 2008), D. Sedera et al. (2004),

livari (2005),
Eficécia do trabalho Job effectiveness Davis (1989), livari (2005)
Desempenho no trabalho Job performance Davis (1989), livari (2005)
Simplificacédo no trabalho ~ Job simplification Davis (1989), livari (2005)
Desempenho na tarefa Task performance Davis (1989)
Utilidade Usefulness Davis (1989), livari (2005)
Inovacgéo na tarefa Task innovation Torkzadeh e Doll (1999)

Impacto Organizacional

DeLone e McLean (1992) agregam as medidas, associadas a dimensdo impacto
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organizacional dos Sl, de &reas diferentes, como séo: lucros; ganho de produtividade, retorno
de investimento, relagdo custo beneficio e mudancas organizacionais. Contudo referem
ainda DeLone e McLean (1992) que os investigadores tendem a evitar as medidas de
desempenho, uma vez que sdo dificeis de isolar os efeitos dos Sl dos restantes no
desempenho organizacional, bem como séo dificeis de quantificar os beneficios intangiveis.
Esta dimensdo tem associadas medidas que tém por funcdo quantificar quanto € que a
informacao afeta o desempenho global da organizacao.

Muitas destas medidas estdo intrinsecamente ligadas com outros sistemas de

medicdo de desempenho das organizagcdes, como sdo por exemplo os assentes na

metodologia do BSC.

Tabela 6 - Exemplos de medidas da dimens&o impacto organizacional

Medidas

Original (inglés)

Referencias

Custos organizacionais

Organisational costs

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

Recursos humanos

Staff requirements

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

Redugéo de custos

Cost reduction

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004), Almutairi e Subramanian (2005),

Produtividade geral

Overall productivity

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

Melhoria de resultados

Improved outcomes/outputs

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

Aumento da
capacidade

Increased capacity

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

E-Government

E-Government

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

Mudanca
Organizacional

Business Process Change

Gable et al. (2003, 2008), D. Sedera et al.
(2004)

Satisfagdo do cliente

Customer satisfaction

Torkzadeh e Doll (1999)

Gestao de controlo

Management control

Torkzadeh e Doll (1999)

Vantagem competitiva

Competitive advantage

Almutairi e Subramanian (2005), Sabherwal
(1999)

Sucesso global

Overall success

Almutairi e Subramanian (2005), Sabherwal
(1999)

Melhoria da Qualidade

Quality improvement

Sabherwal (1999)

Reforco da
comunicacao e
colaboracéo

Enhancement of
communication and
collaboration

Almutairi e Subramanian (2005), Sabherwal
(1999)

Reforgo da
coordenacéo

Enhancement of
coordination

Almutairi e Subramanian (2005)

Valorizagdo das
operagdes internas

Enhancement of internal
operations

Almutairi e Subramanian (2005), Sabherwal
(1999)

Reforgo da reputacao

Enhancement of reputation

Almutairi e Subramanian (2005)

Melhora a tomada de
decisdo

Improved decision making

Almutairi e Subramanian (2005)
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3.2.2. Atualizacéo do Modelo de Sucesso dos SI de DeLone e McLean (1992)

Motivados pela chamada de DeLone e McLean (1992) para futuro desenvolvimento
e validacdo do seu modelo, muitos investigadores, afirmando que o modelo de sucesso dos
Sl de DeLone e McLean € incompleto em determinadas areas (Ballantine et al., 1996), tém
tentado estender ou reespecificar o modelo original (Urbach et al., 2009b). Surgiram assim
novas propostas tendo em conta a alteragdo do modelo e das dimensdes observadas,
tipicamente com a inclusdo de mais dimensdes no modelo e apresentacdo de modelos
alternativos (e.g.; Jennex et al., 1998; Molla e Licker, 2001; Seddon, 1997; Seddon e Kiew,
1996), enquanto outros investigadores se concentram na aplicacdo e validagdo do modelo,
quer totalmente (e.g.; Rai et al., 2002) quer parcialmente (e.g.; Seddon e Kiew, 1996).

O modelo é usado pelos investigadores numa profusao de ambientes de SI, como a
gestdo de conhecimento, sistemas de suporte a decisao, sistemas contabilisticos, Sistemas de
Planeamento Corporativo (Enterprise Resource Planning 2 - ERP) e outros (e.g. CRM,
SCM)®3. O modelo serve igualmente de base de expansdo para outros modelos alicercados
no impacto dos Sl, designadamente o modelo Enterprise Systems Success (ESS) e suas
extensdes (e. g.; Gable et al., 2003; Ifinedo, 2006b; D. Sedera et al., 2003).

No processo de validacdo empirica do modelo de sucesso de Sl, Seddon e Kiew
(1996) apenas validam os primeiros quatro constructos do lado esquerdo da Figura 7,
efetuando trés alteracdes:

a) Modificaram a dimensdo utilizacdo, ja que, sendo a utilizacdo de carécter
obrigatorio, a definicdo de uma variavel baseada na utilidade ¢ melhor do que a
aplicacdo do conceito de utilizacéo;

b) Acrescentaram igualmente uma nova variavel, designada por importancia do
sistema, de forma a auxiliar na explicacdo da percecdo dos utilizadores sobre a
utilidade e a satisfacéo do utilizador;

c) Remocdo da relacdo de causalidade simultanea entre a utilizacdo e a satisfacao do
utilizador no modelo de DeLone e McLean (1992), passando a existir uma relacao
de sentido Unico de utilidade para satisfacdo do utilizador.

A ideia do conceito de utilidade usado por Seddon e Kiew (1996) é inspirada no
conceito de utilidade percebida usada no modelo TAM de Davis (1989). Rai et al. (2002)

procederam a validacdo empirica e tedrica dos modelos de sucesso dos Sl de DelLone e

52 Tradugdo livre do autor: Sistemas de Planeamento Corporativo (ERP)
%3 Do inglés: Customer Relationship Management (CRM); Supply Chain Management (SCM)
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McLean (1992) e de Seddon (1997) num ambiente quase voluntario. Descobriram que todos
os relacionamentos entre as dimensdes do sucesso dos Sl sdo significantes.

Face aos contributos da comunidade cientifica, DeLone e McLean (2003) reviram
0 seu modelo de sucesso e validaram muitos dos desafios pospostos e observados nos perto
de 300 artigos publicados entretanto, que aludiram ao modelo proposto em 1992, pelo que
refinaram o modelo de avaliagdo do sucesso dos Sl, procedendo a sua atualizacéo,
assinalando-se as seguintes diferengas para o modelo original:

a) A entrada de uma dimensdo associada a qualidade do servico de forma a refletir no
modelo a importancia do servico e suporte em sistemas de comércio eletronico bem-
sucedidos;

b) Reformulagdo da dimensédo utilizagéo, considerando-a agora em dois elementos.
Entrada da intensdo de usar para medir a atitude do utilizador, como alternativa a
medicdo de utilizagdo, ja que a mesma nédo tém significado em sistemas néo
voluntarios;

c) Substituicdo das dimensdes impacto individual e impacto organizacional, por uma
que agrega ambas e designada de “beneficios globais™.

O modelo atualizado do sucesso dos Sl de DeLone e McLean (2003) é igualmente
constituido por seis dimensdes interrelacionadas: qualidade da informacéo; qualidade do
sistema; qualidade do servigo; intencdo de usar/utilizacdo; satisfacdo do utilizador e
beneficios globais. Cada dimensdo agrega um conjunto de medidas, que devem ser
combinadas individualmente de forma a criar um instrumento de avalia¢do. Na Figura 8
apresenta-se 0 modelo atualizado, em que as setas indicam uma associagdo entre as

dimensoes de avaliacdo do sucesso.

Qualidade da

Informagdo

ntengéo de
i | Usc

Qualidade do

Beneficios globai
Sistema eneficios globais

Satisfagdo do
Utilizador

Qualidade do Servico

Figura 8 - O modelo atualizado da avaliacdo do sucesso dos Sl de D&M de 2003
Adaptacdo do autor. Fonte: DeLone e McLean, (2003:p. 24 )
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O constructo do sucesso dos Sl continua a ser multidimensional e interdependente.
Como se pode confirmar pela Figura 8, o sistema possui trés varidveis independentes
(qualidade de informacdo, sistema e servi¢co) que podem servir de base a avaliagdo do
sistema. Estas afetam diretamente a intencdo de usar e a satisfagdo do utilizador. Outra
novidade em relacdo ao modelo original, é a realimentacdo positiva, uma vez que 0s
beneficios globais atingidos pela utilizacdo dos Sl influenciam (positiva e negativamente) a
intencéo de usar e a satisfacdo do utilizador.

Os modelos de avaliacdo de sucesso de DeLone e colegas (DeLone e McLean,
1992, 2003; Petter et al., 2008) tornaram-se 0s modelos mais usados e citados na literatura
de Sl (Tate et al., 2014), no entanto eles tém sido essencialmente utilizados para explicar o
sucesso dos Sl ao nivel da andlise individual, ndo tendo sido encontrado um nimero
significativo de referéncias, em que a base de analise do modelo tenha consistido numa
utilizacdo ao nivel organizacional. Rai et al. (2002) € um dos poucos que aplica o seu estudo
as seis dimensdes e ao nivel organizacional. Apesar do forte progresso realizado nesta area
de investigacéo, e tendo o modelo sido testado desde 1992, parcial ou totalmente mais de
200 vezes, mantem-se a questao central para esta area: Como podemos medir efetivamente
0 sucesso e 0 impacto dos SI? S&o necessarias novas perspetivas sobre a medigdo do sucesso
dos SI? (Tate et al., 2014).

3.3.  Modelo de Sucesso dos Sistemas Empresariais de Gable et. al.

A avaliacdo do sucesso de Sl extensos e abrangentes, em particular dos Sl
empresariais, também designados de Sistemas Empresariais (SE) (e.g. CRM, ERP, SCM), é
extremamente dificil de medir (Morton, 1990; D. Sedera et al., 2003; D. Sedera et al., 2005)
pois face a complexidade e dimenséo destes Sl integrados, muitas iniciativas passam de uma
abordagem com uma perspetiva de negocio, para uma enfatizacdo apenas das
funcionalidades técnicas (Van Grembergen, 2004). Estes sistemas empresariais englobam
utilizadores dos varios niveis e muitas aplicacBes que se disseminam pela organizacao,
associados a uma diversidade de funcionalidades e capacidades muito extensa (Gable et al.,
2003; D. Sedera et al., 2003; D. Sedera et al., 2005). Os SE sdo ferramentas multinivel,
distribuidas geograficamente, estdo assentes em regras claras orientadas para 0s processos,
capazes de gerir informacdo em tempo real, promovem igualmente 0s processos de tomada
de decisdo e a capacidade de gestdo (D. Sedera et al., 2003).

Tendo em conta que estas caracteristicas sdo comuns a muitos dos atuais Sl
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presentes nas organizacgdes, Gable et al. (2003) sugeriram que os modelos de Sucesso dos
Sistemas Empresariais (SSE) ou Enterprise System Success (ESS) existentes deviam ser
usados com conhecimento das suas vantagens e desvantagens, ja que foram desenvolvidos
tendo em conta Sl ja desatualizados, ndo necessariamente os mais apropriados para a
medicao do sucesso dos sistemas empresariais.

A tentativa de medir o sucesso dos sistemas empresariais (SSE), a partir da
perspetiva mdultipla dos stakeholders, impeliu Gable et al. (2003) a identificarem o0s
impactos, bem como, a desenvolverem um modelo para a medigdo do sucesso dos sistemas
empresariais. O processo de investigacdo foi efetuado inicialmente em 27 organismos
australianos, que haviam implementado software SAP R/3°* durante a década de 90 do sec.
XX. O modelo final Enterprise Systems Success (ESS) foi validado, apés a realizacéo de trés
rondas de inquérito, empregando 27 medidas de sucesso organizadas sob a tutela de quatro
dimensoes: qualidade da informacdo, qualidade do sistema, impacto individual, impacto
organizacional (Gable et al., 2003; D. Sedera et al., 2003; D. Sedera et al., 2005).

Com este processo Gable e colegas conseguiram validar empiricamente o modelo
ESS, que foi fundado no modelo de sucesso dos Sl de DeL.one e McLean. Para D. Sedera et
al. (2005) o modelo ESS alcangou os seguintes resultados:

a) Validacdo das dimensdes e medidas do modelo num contexto de sistemas
empresariais contemporaneos;
b) E a primeira avaliagio académica com caracteristicas empirico-quantitativa de um
modelo de ESS;
c) Enobrece a importancia relativa das medidas do ESS néo financeiras.
3.3.1. Construcdo do modelo ESS
No processo de construcdo do modelo de avaliacdo do sucesso dos SE Gable et al.
(2003) destacam o estudo de 5 frameworks: MIT 90°’s IT impacts Framework (Morton,
1990); Balanced Scorecard (Kaplan e Norton, 1992, 2000); framework de classificacdo dos
beneficios dos ERP (Shang e Seddon, 2000); Framework de avaliacdo do desempenho da
funcdo TI (Saunders e Jones, 1992); Modelo de avaliacédo da funcdo SI (Myers et al., 1997).
A opcao recaiu na utilizacdo cruzada dos modelos de sucesso dos Sl de DeLone e McLean

(1992), complementado com o modelo de Myers et al. (1997), e conjugados com 0 modelo

5 SAP ERP é um sistema integrado de gestdo empresarial (ERP) criado pela empresa alema SAP AG. SAP
significa em portugués Sistema, Aplicativos e Produtos para processamento de dados. SAP R/3 é a versdo R/3,
que possuia como caracteristica, diferenciadora da R/2, ser ja uma aplicagdo cliente/servidor.
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de Shang e Seddon (2000). Nesse processo de sintese, identificaram como base da taxonomia
mais adequada ao modelo do sucesso do SE, as 6 dimensdes e 112 medidas do modelo de
DeLone e McLean (1992) e as 7 medidas associadas do modelo de Myers et al. (1997).

Com base nas 119 medidas apuradas, D. Sedera et al. (2003) identificaram como
questdes remanescentes dos modelos de DeLone e McLean (1992), por forma a obter um
modelo mais simples e parcimonioso, as seguintes: a exclusividade mudtua e aditividade das
medidas de sucesso; a integridade do modelo; a escolha das dimensdes de sucesso dos Sl; a
base tedrica para as relacBes causais, caminhos dos processos entre dimensdes; onde se
destaca a énfase excessiva em medidas quantitativas, designadamente de natureza
financeira; A natureza contemporanea dos Sl usados nos SE e as multiplas perspetivas dos
stakeholders.

Na adaptacdo e operacionalizagdo do modelo selecionado D. Sedera et al. (2003)
procederam da seguinte forma: a) rever a relevancia dos constructos utilizacéo e satisfacdo
do utilizador do modelo de DelLone e McLean (1992); b) expandir o constructo impacto
organizacional; c¢) introduzir novas medidas adaptadas ao sucesso dos SE e d) remover
medidas inapropriadas a esta area de investigacdo. Gable et al. (2003) seguiram um ciclo de
investigacao proposto por MacKenzie e House (1978), empregando duas fases de recolha de
dados: a primeira é do tipo exploratorio, retorna dados qualitativos, acerca das experiéncias
dos utilizadores com os SE; a segunda é destinada a quantificar as medidas identificadas na
fase um. Contudo, o questionario exploratério apenas foi conduzido depois de Gable et al.
(2003) analisarem extensivamente alguns dos modelos e frameworks existentes, de forma a
identificar o mais adequado para utilizacdo no processo de sintese dos dados recolhidos no

questionario exploratorio.

3.3.2. Modelo a priori
Do processo de analise de dados, conjugado com o estudo dos modelos assinalados,
Gable et al. (2003) propuseram o modelo a priori do sucesso dos SE. Este € um modelo de
medida para avaliacdo do sucesso dos SE, que em 2003, fazia uso de 5 dimensdes
independentes (constructos): qualidade do sistema, qualidade da informacdo, satisfacéo,
impacto individual e impacto organizacional. Apresenta-se na Figura 9 o modelo a priori de
2003 que mostra o processo de transformacdo do modelo de DeLone e McLean (1992) no

modelo de a priori do ESS.

44



3. Avaliacao do Sucesso dos Sl: Teorias e Modelos

Qualidade
do Sistema

UtilizagZo

Satisfaga'fn do

Utilizador

Impacto
Individual

Impacto
Organizacional

Satisf. Impacto Impacto
Utilizador Indwidual Organza.

g

W
m
=
E'E
8 o
.*:.E*E
—
e
388
[=8
o ¥ =
25
3
o

Modelo de Sucesso de Sl de Delone e Mclean (1992)

com os fluxos identificados por Seddon e Kiew (1996) Modelo a priori do ESS proposto por Gable et. Al. (2003)

Figura 9 - Adaptacdo do modelo de avaliagdo de sucesso dos Sl de DeLone e McLean ao modelo a priori do ESS
Adaptacéo do autor. Fonte: D. Sedera et al. (2003, p. 479)

Na pratica, o0 modelo de ESS de Gable e colegas (Gable et al., 2003, 2008; D.
Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004) afasta-se do modelo original de sucesso dos Sl
de DeLone e McLean (1992), tendo em conta o seguinte: a) trata-se de um modelo que
descreve um sistema de medida ndo causal do processo de avaliagdo do sucesso; b) a
dimensdo utilizacdo é excluida do modelo, com base na obrigatoriedade do uso dos sistema
empresariais; c) a dimensao satisfacdo do utilizador é absorvida pelas restantes dimensdes,
face a pouca expressdo empirica da mesma; d) foram acicionadas novas medidas ao modelo
de forma a refetirem a contemporaneadade do contexto do Sl e da organizacéo, identificadas
no questionario exploratério e na analise de dados; €) inclui medidas adicionais para obter
resultados mais holisticos, que permitam ver o passado (impactos a data) e o futuro
(qualidade — antecipacéo de impactos). Uma reflexao da dicotomia entre passado (impactos)

e futuro (qualidade) ¢é apresantada pelo modelo, cuja adaptacdo apresentamos na Figura 10.

Impacto Qualidade do
Individual Sistema
Modelo
a priori
Sucesso dos S|
Qualidade da
Informacao

[
Momento atual : Futuro
[

:
Figura 10 — Os quadrantes do modelo Enterprise Systems Success
Adaptado pelo autor. Fonte: Gable et al. (2003, p. 586)
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Sucesso Sistemas

/ e \

Qualidade do Sistema Impacto Individual Impacto Organizational
QS1 Precisdo dos dados Qll Importancia 111 Aprendizagem 101 Custos organizacionais
QS2 Actualidade dos dados QI2 Disponibilidade 112 Consciéncia-recordacdo 102 Recursos Humanos
QS3 Contetdo de base de dados QI3 Usabilidade 113 Eficdcia da decsisdo 103 Reducdo de custos
Q54 Facilidade de uso Ql4 Compreensibilidade 114 Produtividade 104 Produtividade geral
QS5 Facilidade de aprendizagem QI5 Relevancia individual 105 Melhoria dos resultados
QS6 Acesso Qle Formato 106 Aumento da capacidade
QS7 Requisitos de utilizacdo Ql7 Precisdo contetido 107 E-government
QS8 Os recursos do sistema QI8 Concisdo 108 Mudanca organizacional
QS9 Precisdo do sistema Ql9 Oportunidade
QS10 Flexibilidade QI10 Unicidade
Q511 Confianca
Q512 Eficiéncia
Q513 Sofisticacdo
QS14 Integracdo
QS15 Personalizagdo

Figura 11 - Distribui¢do das 37 medidas pelas quatro dimensdes do modelo a priori
Adaptacdo do autor: Fonte: Gable et al. (2008, p. 390)

O modelo a priori de Gable et al. (2008, p. 390), que se apresenta na Figura 11,
reflete 37 medidas (sub-constructos) que se encontram divididas pelas 4 dimensdes (a
dimenséo satisfacdo foi absorvida pela restantes, depois da analise dos dados do inquérito
de confirmacdo), refletidamente operacionalizadas para se granjear um instrumento
apropriado para ser abrangente, alcancando os 3 niveis de funcbes das pessoas na

organizacdo: gestores, técnicos e utilizadores.

3.3.3. Extensdo do modelo de ESS

Tal com aconteceu com o modelo de sucesso de SI de DeL.one e McLean (1992),
também o modelo de ESS proposto por Gable e pelos seus colegas (Gable et al., 2003; D.
Sedera e Gable, 2004; D. Sedera et al., 2003) viu surgir uma extensdo do modelo de ESS,
que possa ser usada nas organizacdes em que os sistemas de ERP tenham sido adotados
(Ifinedo, 20064, 2006b).

Enquanto o modelo de ESS (Gable et al., 2003; D. Sedera e Gable, 2004; D. Sedera
et al., 2003) teve por base 27 organismos da administracdo publica australiana, o estudo de
Ifinedo (2006b) teve por base 2 grupos funcionais (Gestores de topo e intermédios) de 44
empresas privadas da Finlandia e Esténia (Ifinedo e Nahar, 2006b). Para estes, a obtencao
de dados apenas de empresas privadas é suficientemente diferenciador, uma vez que a
obtencdo de dados dos dois sectores pode conduzir a descobertas enganadoras.

O modelo estendido do ESS de Ifinedo (2006b) contempla mais 2 dimensdes, para
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além das 4 do modelo ESS, conforme Figura 12, que Ihe serviu de base: qualidade dos
vendedores/consultores, e impacto do grupo de trabalho. A dimensdo qualidade dos
vendedores/consultores foi inserida devido aos resultados das evidéncias empiricas obtidas,
atendendo ao facto de as empresas analisadas associarem a globalidade do seu sucesso
organizacional com o papel desempenhado e qualidade dos fornecedores do seu ERP
(Ifinedo, 2006a, 2008). Essa valorizacdo advém da necessidade de empenhamento de
vendedores/consultores na transferéncia de conhecimento e na implementacéo dos sistemas
de ERP, representando a aquisi¢cdo conhecimento externo a organizacéo (Ifinedo, 2006a). A
segunda dimensao adicionada ao modelo de sucesso dos ERP, foi a dimensdo impacto do
grupo de trabalho sustentada com base na referéncia a Myers et al. (1996), em que estes
argumentam que qualquer modelo de sucesso de Sl, deve incorporar uma dimensédo
associada aos impactos do grupo de trabalho na produtividade organizacional, tendo estes
adicionado esta dimensdo ao seu modelo de sucesso de Sl baseado no modelo original de
DeLone e McLean (1992).

A incorporacdo da participacdo de diversos grupos, e a partilha de ideias comuns,
ajudara a evitar possiveis conflitos de interesses, ja que o Sl ndo é visto como beneficiando
apenas um grupo, tendo a sua adocdo resultado numa gestdo mais facil dos diversos
stakeholders (Ifinedo e Nahar, 2006a).

Numa tentativa de replicar, validar e estender o modelo de sucesso dos ERP, Ifinedo
(2006a) confirma que a qualidade do sistema e o impacto organizacional sdo as duas
dimens6es mais importantes de observar no processo de avaliacdo, acrescentando validade
ao estudo de Gable e dos seus colegas (Gable et al., 2003; D. Sedera e Gable, 2004; D.

Sedera et al., 2003), apesar dos testes ao seu modelo ndo serem de todo conclusivos.

Modelo de ESS
de Gable et. Al. (2003)

Qualidade do Sistema

Qualidade da Informagéo

Impacto Individual
‘ Sucesso de

Impacto organizacional Sistemas
ERP

Qualidade do Vendedor/
Consultor

Impacto do grupo de trabalho

Figura 12 - Modelo estendido do sistema de sucesso de ERP
Adaptacdo do Autor. Fonte: Ifinedo (2006a ,2006b)
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3.4. Avaliagdo dos Sistemas de e-Justice

N&o séo conhecidos resultados da aplicagédo de qualquer modelo de avaliacdo do
sucesso dos Sl na area da e-Justice. Apenas foi possivel identificar um Unico trabalho nesta
area de investigacdo associada aos Sl na justica, com a proposta da validacdo do modelo de
DeLone e McLean (1992) na medicdo do sucesso da e-Justice. Esta investigacdo foi
conduzida por Agrifoglio et al. (2013) face a falta de investigacdo para a compreensdo da
raz&o pela qual o desempenho dos tribunais ndo aumentou, mesmo apos fortes investimentos
em TIC. As TIC tém vindo a revolucionar os sistemas de justica um pouco por todo o lado,
e tal como exposto no capitulo 2, os SI contemporaneos utilizados nos sistemas judiciais sao
tdo ou mais extensos que grande parte dos sistemas empresarias de muitas organizacdes.
Hoje os SI no ambito da e-Justice suportam as atividades administrativas, de gestdo
processual, gestdo documental, avaliacdo do desempenho do tribunal, que associam ainda a
outras capacidades de gestdo, designadamente de: cargas de trabalho, contabilidade e
financeira, planeamento e controlo, monitorizagdao de desempenho, etc...

Face a importancia dos Sl na e-Justice Agrifoglio et al. (2013) procederam a
investigacdo no contexto dos Sl internos da justica, tendo em conta a perspetiva dos
utilizadores, os funcionarios judiciais. Com base no trabalho original de DeL.one e McLean
(1992), adaptaram 5 das 6 dimensdes (qualidade do sistema, qualidade da informacao,
utilizacdo, satisfacdo do utilizador e impacto individual) como validas para a avaliacdo
técnica, semantica e eficacia dos Sl internos no @mbito da e-Justice (Agrifoglio et al., 2013).
Trata-se de um trabalho de natureza empirica, em que se pretende validar as relacGes causais

das perspetivas adaptadas, designadamente o seu relacionamento positivo.

Qualidade do Sistema Utilizacio
da e-Justice da e-Justice

Impacto do
utilizador
da E-Justice

Satisfacdo do
Utilizador
da e-Justice

Figura 13 - Modelo de sucesso de e-Justice
Adaptacéo do autor. Fonte: (Agrifoglio et al., 2013, p. 87)
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Apresenta-se na Figura 13 o modelo de sucesso da e-Justice com as 7 hipéteses
estudadas por Agrifoglio et al. (2013), em que procuram analisar as relagfes positivas entre
as dimensfes que compdem o modelo. N&o é claro contudo se no SJ Italiano € obrigatoria a
utilizagdo dos Sl usados quer nas atividade administrativas, quer nas atividades associadas
a gestdo dos atos e fluxos dos processos judiciais. Agrifoglio et al. (2013) ndo tiverem em
conta o facto dos SI contemporaneos associados a e-Justice, serem de uso obrigatorio pelo
menos para o0s funcionérios judiciais, pelo que a dimensdo da utilizacdo do e-Justice seria
excluida do modelo, pois tal como Seddon (1997) assinala, ndo é linear que a utilizacdo do
Sl seja um indicador de sucesso do Sl, nem tdo pouco que o relacionamento, da dimenséo
de utilizagdo da e-Justice com as hipdteses H1, H2 e H5, seja usado para medir a utilizacéo
futura do Sl da e-Justice. Caso a intensdo seja a de considerar a aplicacdo da utilizagcdo da
e-Justice como entrada para o impacto do utilizador da e-Justice (hipotese H6) implica que
a dimensao associada a utilizacao da e-Justice ndo € uma medida de sucesso do SI, mas sim
as suas consequéncias, que sao observadas e se determinam, através da qualidade do sistema
da e-Justice, da qualidade da informacédo da e-Justice e da satisfacdo do utilizador da e-
Justice o impacto do utilizador da e-Justice, como parte do sucesso do Sl da e-Justice.

Ao ndo adotarem, explicitamente, o constructo do impacto organizacional do
modelo original de DelLone e McLean (1992), ficam ndo s6 impedidos de obter resultados
relativos ao impacto do sucesso dos Sl na organizacdo, bem como nédo seguem a orientacao
dos autores do modelo original, que implica a utilizacdo dos seis constructos (dimensdes)
interdependentes.

Agrifoglio et al. (2013) indicam que o seu instrumento de investigacdo foi
construido tendo em conta a literatura de Sl associada a cada uma das dimensoes:

e Qualidade de informacao: 7 itens propostos por Rai et al. (2002);

e Qualidade do sistema: 2 itens propostos por Doll e Torkzadeh (1988);

e Utilizacdo: 1 item proposto por Goodhue e Thompson (1995);

e Satisfacdo do utilizador: 12 itens propostos por Doll e Torkzadeh (1988);

e Impacto individual: 4 itens pospostos por Etezadi-Amoli e Farhoomand (1996)

O estudo do sucesso da e-Justice ainda ndo se encontra terminado, uma vez que a
fase de analise dos dados quantitativos, recolhidos através da recolha de 321 respostas
completas aos questionarios, realizados em dois tribunais, ainda néo foi concluida.

Em concreto, e para além da investigacdo de Agrifoglio et al. (2013), que procurou

avaliar o sucesso da e-Justice com o0 modelo de sucesso dos Sl de DelL.one e McLean (1992),
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ainda sem resultados apurados, ndo foi possivel descortinar a existéncia de qualquer outra
investigacdo ou método, adaptado especificamente para a avaliagdo do sucesso dos Sl nos

sistemas judiciais.
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A construcdo e validagcdo de um modelo de avaliagdo do sucesso dos SI no ambito
da e-Justice é um processo complexo. Apresenta-se neste capitulo a metodologia seguida na
abordagem do problema e na recolha de dados, a técnica da analise de contetdo e 0s grupos
de stakeholders participantes na investigagao.

O presente projeto de investigacdo tem por objetivo identificar as dimensdes e
medidas integradas num modelo a priori da avaliagcdo do sucesso dos Sl, no contexto de e-
Justice, de acordo com o processo seguido por Gable et al. (2003, 2008). Este modelo a
priori suportara, em trabalhos futuros, a especificacdo e validagdo do modelo que definira o

constructo Sucesso dos SI em contexto de e-Justice.

4.1. Etapas adotadas do modelo de Gable e colegas.

As etapas deste projeto de investigacdo seguiram essencialmente o trabalho de
Gable e colegas (Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004).
Gable et al. (2003, 2008) adotaram a proposta de MacKenzie e House (1978) e McGrath
(1979) no desenvolvimento e validacdo dos seu modelo, consagrando as duas fases
(exploratoria e confirmacao) com a incorporacdo de trés ciclos de recolha de dados (trés

inquéritos), conforme a Figura 14.

| Fase 1- Exploratéria q Fase 2 - Confirmagdo ;

|
I< |dentificagdo - Dimensdes & M edidas X Especificac 3o Modelo >< Confirmacsc Modelo >

W 1
& g ! Modelosde Constructos e
oo - . y Especi"lcac;%: Modelo
o - || referéncia e quadros Medidas do Mbdela Vaiidado
E P conceptuais Modelk “a priori* |
=1
) | 1
5 - :
T A
o 5 | Y Reissoda Exploratorio™y |
] . -Analse
= | Literatura |
o !
=3 !
@ ||

Instrumento
Questionario
validagdo

Instrumento
Questjonario
Confi rlm agdo

Instrumento
Questionario
Especificagdo

Figura 14 - Ciclo de investigacdo definido e enquadrado com o modelo de investigacdo
Adaptacdo do autor. Fonte: Gable et. al. (2008)
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Identificam-se claramente na Figura 14 as duas fases (exploratoria e confirmacéo)
e os trés ciclos (ldentificacdo de Dimensdes e Medidas, Especificagdo do Modelo;
Confirmacd@o do Modelo), articulados com a realizacdo dos 3 inquéritos. A primeira fase,
Exploratéria, esta intrinsecamente ligada a construcao e ao desenvolvimento da hipotese do
modelo de medida, e consubstancia-se na realizacdo de um Questionario Exploratério
(assente numa metodologia qualitativa), com vista a identificacdo dos Constructos e
Medidas do Modelo “a priori” e de um Questionario de Especificacdo com vista a
pormenorizacdo do modelo de sucesso. A segunda fase, Confirmacdo, estd associada a
recolha de novos dados, através de um Questionario de Confirmagao, que permitam alcancar
0 Modelo Validado.

Considerando a inexisténcia de dados, e logo de modelos validados empiricamente,
no contexto de analise em que se prop0e a realizacdo do presente trabalho, a construcao de
um modelo a priori permite identificar quais os conceitos a medir e como medi-los melhor.
Assume-se como fundamental para a descoberta e criagdo de novas medidas e dimensdes,
provenientes de varios pontos de vista, de uma forma pouco estruturada, para a conce¢éo de
uma investigacdo mais cuidada (Pinsonneault e Kraemer, 1993). Uma vez identificado na
revisao da literatura um conjunto de frameworks, modelos e teorias, 0 proposito da utilizagédo
de um questionario aberto e exploratorio, centra-se na identificagdo de um conjunto
relevante de medidas e dimensdes dos ESS, deduzidas considerando as percecfes dos
utilizadores, de forma a construir um modelo a priori de avaliacdo de ESS (Gable et al.,
2003).

Tendo presente 0 objetivo deste trabalho (identificar as dimensbes e medidas
integradas num modelo a priori da avaliacdo do sucesso dos Sl, no contexto de e-Justice)
vamos cingir o mesmo a execucdo do ciclo Identificacdo de Dimensdes e Medidas, conforme
assinalado na Figura 14, com excecdo da execucdo do Instrumento Questionario de
Especificacdo e consequentemente realizacdo do 2.° Questionario de Especificacdo. Este
ciclo comporta 3 etapas, com as suas entradas e saidas: Revisdo da Literatura; Questionario

Exploratério; Mapeamento.

4.1.1. Revisdo da Literatura
A Revisdo da Literatura, conduzida na area da avaliacdo das TIC nos SJ e da
avaliacdo do sucesso dos Sl, permitiu a identificacdo das teorias, modelos e os instrumentos,

que suportam o trabalho de investigacdo e da sua andlise. Foi possivel identificar claramente
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duas areas:
a) O contexto de aplicacdo da e-Justice (Capitulo 2);
b) Os Modelos de referéncia e quadros conceptuais relevantes para a
determinacédo do sucesso dos Sl, suas dimensdes e medidas (Capitulo 3).

Foi possivel verificar que a generalidade dos estudos empiricos realizados sobre o
sucesso dos S, recorrem essencialmente ao uso de inquéritos aos utilizadores e aos gestores
(e.g.; DeLone e McLean, 1992; Doll et al., 1994; Gable et al., 2003; Rai et al., 2002). Dos
estudos analisados resultam duas correntes tedricas, complementares e interrelacionadas
entre si, que estabelecem as duas frameworks com mais impacto neste projeto:

a) O modelo original de avaliagdo do sucesso dos Sl de DelLone e McLean

(1992) e 0 modelo revisto de DelL.one e McLean (2003);

b) O modelo Enterprise Systems Success proposto por Gable et al. (2003, 2008).

O constructo Sucesso dos SI, em ambos os modelos, ndo é uma varavel explicita.
Esta resulta da agregacédo da avaliacdo das dimensdes e medidas dos modelos considerados.
DeLone e McLean (1992) identificam 6 dimensdes (qualidade do sistema; qualidade da
informacdo; utilizacdo; satisfacdo do utilizador; impacto individual e impacto
organizacional) que sustentam igualmente o modelo Enterprise Systems Success, que deixa
cair as dimensdes utilizacdo e satisfacdo do utilizador, por considerar a obrigatoriedade de
utilizacdo dos Sl das organizagdes. Esta é uma das razdes que leva autores como Seddon
(1997) a afirmar que a dimenséo utilizacao é inapropriada para a avaliacdo do sucesso dos
Sl. A dimenséo satisfacdo do utilizador é eventualmente a mais estudada isoladamente na
avaliacdo do sucesso dos Sl e com varios instrumentos de medida desenvolvidos (e.g. Bailey
e Pearson, 1983; Doll e Torkzadeh, 1988), com DeLone e McLean (1992) a catalogarem 39
estudos e 8 medidas. Para Rai et al. (2002) o modelo de DeLone e McLean nao define as
dimens6es de utilizacdo e satisfacdo do utilizador em termos de percecdes, bem como
constataram que estas dimensdes tém sido calculadas através das dimensdes da qualidade e
por outras variaveis em diversos estudos prévios.

Esta etapa permitiu ainda a identificacdo do Instrumento Questionario
Exploratério, com uma perspetiva multiorganizacional e multifuncional, contemplando a

consulta de diversos grupos de stakeholders internos do sistema de justica portugués.

4.1.2. Questionario Exploratorio

A definicdo de um questionario exploratério permite, ndo sé o uso de dimensdes e
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medidas existentes, bem como a criagdo de novas medidas na definicdo do modelo a priori,
uma vez que as mesmas podem ser justificadas em funcéo do contexto de estudo. Gable et
al. (2003, 2008) referem que a fase exploratoria do modelo preconizado adere ao método de
dois passos, conhecidos como conceptualizacdo e medicdo, de Burton-Jones e Straub
(2006), no desenvolvimento das dimensdes e das medidas contextualizadas, validando-as a
partir de uma base tedrica. Este processo de dois passos é consolidado na identificacdo e
descoberta das dimensdes e medidas, permite o equilibrio entre a integridade e a parciménia
(Burton-Jones e Straub, 2006; Gable et al., 2008). E isto obriga a reducdo e contencao do
namero de elementos selecionados, por forca dos dados recolhidos, para que 0s mesmos ndo
se sobreponham nem sejam redundantes. O questionario exploratério adquire as percegdes
contemporaneas dos Impactos e Qualidades pelos atores do SJ, que suportam a identificacao,
das dimensdes e medidas, garantindo:

a) As dimenstes e medidas do modelo a priori tém relevancia conceptual e

empirica;

b) A especificagdo de novas medidas, ainda néo identificadas conceptualmente

na literatura, mas com significancia empirica.

O Instrumento Questionario Exploratorio utilizado neste trabalho resulta da
adaptacdo e interpretacdo (e ndo uma traducdo) do questionario realizado por Gable e
colegas (Gable et al., 2003, 2008; livari, 2005). Considerou-se 0 uso das suas trés partes
originais: 1) identificacdo demogréafica dos inquiridos; 2) a questdo unica formulada: “What
do you consider have been the impacts of SAP in your agency, since its implementation? ">
(Gable et al., 2008, p. 385); 3) parte destinada as iniciativas com impactos positivos da
implementacao do SAP e possiveis melhoramentos futuros.

O inquérito foi desenhado e estruturado sob a forma de questionario, dividido em
duas partes distintas. A primeira para recolha dos elementos demograficos e a segunda para
auscultar as percecOes que os stakeholders tém dos impactos dos atuais SI/T1 no SJ (ver no
Anexo | - Modelo do questionario submetido):

1) A primeira parte, corresponde a caracterizacdo demogréafica, para que se possa
qualificar aamostra composta pelos respondentes ao questionario. Por oposi¢ao
ao modelo dos autores supra referenciados, o questionario elaborado teve a
opcao de ser anonimo relativo aos elementos associados a identificacao pessoal

% Tradugdo livre do autor: “Quais considera terem sido os impactos do SAP na sua organizagdo, desde a sua
implementagdo” (Gable et al., 2008, p. 385)
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dos inquiridos, salvaguardando o seu anonimato. Questdes demogréaficas:
a. Nome (facultativo);
email (facultativo);
Funcéo;
Organismo
Tempo de exercicio de fun¢es (em anos);
Idade (anos);
Nivel de habilitacGes;
Envolvimento com os Sl
2) A segunda parte, é composta por trés questdes, em que se pretende tomar as
percecdes que os inquiridos tém sobre os impactos que os sistemas e as
tecnologias de informacdo tiveram ao nivel individual e organizacional, bem
como as questdes associadas as melhorias futuras (qualidade) que deveriam ser
introduzidas. Questdes propostas no instrumento desenhado:
e Q.1. — Que impactos associa a adocdo dos Sistemas de Informacao (SI)/
Tecnologias de Informacéo (T1) no @mbito do sistema de justica em Portugal?
e Q.2. — Que impactos associa a adogcdo dos SI/TI no ambito do seu trabalho
individual?
e Q.3.—Que impactos e melhorias desejaria ver associados no futuro aos SI/T1 no
ambito do sistema de justica?

S@e@ e oo o

Tendo em conta que 0 questionario decorreria em organismos tradicionais e
burocraticos, foram formalmente realizados os pedidos de autorizagdo para a realizagao do
questionario, junto dos organismos que os tutelam (Conselho Superior da Magistratura
[CSM]: juizes; Conselho Superior do Ministério Pdblico [CSMP]. magistrados do
Ministério Publico; DGAJ: oficiais de justica; IGFEJ: técnicos de TIC).

Apos realizacdo do teste piloto do questionario, para verificar e validar as questdes
formuladas, e receber, como eco, uma primeira apreciacdo, conduzimos a realizacdo do
questionario exploratorio em 4 tribunais portugueses e nos departamentos ligados as TIC do
IGFEJ (entidade que agrega a gestdo e a governacdao das TIC nos tribunais e restantes

organismos do Ministério da Justica).

4.1.3. Mapeamento
Foram recebidas 75 respostas ao questionario difundido por correio eletronico,
junto de 4 tribunais e do IGFEJ. Destas, foram recolhidas 12 respostas devolvidas por correio
eletronico (em formato Word) e 63 respostas através de formulario Web. As respostas as
questdes formuladas na 2.2 parte do questionario sdo muito diversas e com significados

bastante diferenciados.
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A metodologia usada para o tratamento dos dados recolhidos assentou na analise
de conteido das respostas ao questionario enviado. A técnica de andlise de conteudo é
adequada ao dominio e ao objetivo que se pretende atingir, designadamente, com a
identificacdo das percecdes dos impactos dos Sl. Esta € uma técnica que permite uma
organizacdo do conteudo por categorias e codigos, quando é aplicada sob a forma de
descodificacdo de respostas a questionarios com perguntas abertas. Contudo, é importante
salientar que,

A analise de conteido é um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes.
N&o se trata de um instrumento, mas de um leque de apetrechos; ou, com maior
rigor, sera um Unico instrumento, mas marcado por uma grande disparidade de
formas e adaptavel a um campo de aplicacdo muito vasto: as comunicacdes
(Bardin, 2002, p. 31)

A analise de contetido decorre em trés momentos diferenciados: 1) pré-analise; 2)
exploragdo do material; 3) tratamento de resultados, inferéncia e interpretacdo (Bardin,
2002).

Depois das respostas recebidas, inicia-se a pré-analise do conteddo com a
organizacdo do material. Enceta-se a sele¢cdo dos documentos recebidos e que serdo objeto
de analise. O passo seguinte € a referenciacdo dos indices e a organizacdo dos codigos. A
direcdo de andlise dos textos recebidos pode ser orientada segundo duas abordagens
distintas: a) uma abordagem bottom-up com um processo de codificacdo aberta, em que se
emprega a inducdo, e o cddigo é organizado a partir dos dados (conteldo das respostas
abertas); b) e uma abordagem de codificacdo top-down, dedutiva, em que se estabelece de
inicio uma framework que estabelece o codigo de analise, para catalogar o contetdo.

A exploracdo do material representa a segunda parte da etapa de Mapeamento. A
codificacdo corresponde a uma transformacdo dos dados textuais, por selecdo ou recorte,
agregacao e enumeracdo, das palavras e segmentos de texto, permite alcancar a
representacdo do contetido, “suscetivel de esclarecer o analista acerca das caracteristicas do
texto, que podem servir de indices” (Bardin, 2002, p. 103). Nesse processo pode-se
desvendar e quantificar a ocorréncia de palavras/frases que viabilizam a sua analise futura,
mesmo a quantitativa.

Por fim, a terceira parte da andlise de contetudo: o tratamento estatistico dos
resultados, inferéncia e interpretacdo. No final do processo de exploracéo, ficamos na posse

de um corpus de informacéo lavrado e organizado de acordo com o objetivo do projeto de

56



4. Metodologia de Investigagéo e Recolha de Dados

Enterprise
Systems Success

Qualidade do Sistema Satisfag3o Impacto Individual Impacto Organizational
Q1 Importancia

Q51 Precisdo dos dados QI2 Disponibilidade 51 Informacio 111 Aprendizagem 101 Custos organizacionais
Q52 Actualidade dosdades QI3 Usabilidade 52 Sistema 112 Consciéncia-recordagdo 102 Recursos Humanos
Q53 Conteddo de basededados | QM Compreensibilidade S3 Global 113 Eficacia da decsisdo 103 Reducio de custos
054 Facilidade de uso QI5 Relevancia 54 Prazer 114 Produtividade individual 104 Produtividade geral
QS5 Facilidade de aprendizagem Ql6 Formato 105 Melhoria dos resultados
Q56 Acesso QI7 Precisdo conteudo 106 Aumento da capacidade
Q57 Requisitos de utilizagéo QI8 Concisdo 107 E-government
Q58 Osrecursos do sistema Q19 Oportunidade 108 Mudanga organizacional
Q59 Precisdo do sistema QI10 Unicidade

Q510 Flexibilidade
Q511 Confianca
Q512 Eficiéncia
Q513 Sofisticagdo
Q514 Integracdo
Q515 Personalizagdo

Figura 15 - Framework de codificacdo inicialmente (abordagem top-down) a partir de Gable et. al. (2003)

Adaptacdo do autor

investigacdo, sobre o qual é possivel propor inferéncias e interpretacdes, tendo por base o
quadro teorico e o contexto definido. O tratamento dos dados obtidos é objetivo mas a leitura
subjetiva também é efetuada (Freitas, 2000). E nesta fase que se procede a analise estatistica,
provas de validacdo, sintese de resultados e inferéncias. A utilizacdo de softwares especificos
traduzem mais-valias importantes, pois permitem agregar de forma sistematizada a
informacao resultante da aplicacdo das técnicas de codificacdo. Softwares como MAXQDA
ou 0 NVIVO (para a andlise qualitativa) estdo orientados para codificar, filtrar, analisar
dados e gerar estatisticas.

Estruturou-se o cddigo de base para o processo de codificacdo, conforme
apresentado na Figura 15, com 5 dimensdes e 41 medidas, e que sustenta os codigos
(citacBes) e fundamenta a preconcecdo do modelo, o qual foi estabelecido a partir do
conjunto de dimensdes e medidas consideradas por Gable et al. (2003, p. 503) no &mbito do
ESS. No processo de mapeamento adotou-se uma abordagem top-down (tendo em conta o
objetivo estabelecido para o presente trabalho) na exploracdo das respostas recebidas, na
procura de evidéncias qualitativas, que permitam uma classificacdo util, significativa e
coerente. Isto ndo impediu a utilizacdo da abordagem bottom-up na identificacdo de novos

indicadores (medidas ou dimensdes).
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Figura 16- Layout do ambiente de trabalho do MAXQDA 11.
Usou-se o software MAXQDA 11 como ferramenta de suporte para a

decomposicdo das respostas, em pequenas frases ou palavras, que sdo marcadas sem
modificacdo, e seguidamente mapeadas com o codigo estruturado inicialmente estabelecido.
Na Figura 16 apresenta-se um ecra basico do ambiente de trabalho, do MAXQDA 11, usado
como ferramenta de apoio a analise de contetdo no presente projeto.

No final da primeira ronda do processo de codificacdo, identificaram-se 508
possiveis citagcdes a incorporar no modelo de avaliacdo a propor. Procedeu-se a anélise das
citacbes de impacto dos inquiridos, selecionando-as e mapeando-as de acordo com o codigo
de anélise base definido, e assim fundamentar uma segunda ronda de analise.

Esta é notoriamente uma abordagem organizada as respostas abertas do
questionario, que devolve uma enorme quantidade de dados qualitativos, de forma
estruturada e numérica. Por isso a analise de conteudo da-nos a intensidade com que 0s
segmentos de codificacdo (citacdes) sdo referidos, através do registo da sua frequéncia, como
resultado do mapeamento associado aos cadigos de analise.

Para construirmos uma leitura mais clara dos resultados obtidos, 0s mesmos s&o

apresentados com mais detalhe no Andlise dos Dados e Discussdo dos Resultados.
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4.2. Participantes inquiridos

Tendo em conta que o presente estudo pretende ter uma visdo holistica,
considerando o nivel individual e o nivel organizacional, isto porque, a importancia dos Sl
reside na capacidade dos mesmos de suportarem os processos de tomada de decisdo, ao nivel
individual, bem como consolidam grandes impactos na capacidade de resposta da
organizacdo (Urbach et al., 2009b), é essencial destacar a importancia dos grupos dos
stakeholders no processo de avaliagdo do sucesso dos Sl da e-Justice. As percecOes dos
diferentes grupos de stakeholders (ou interessados) podem validar conclusdes diferentes
para o sucesso do Sl (D. Sedera et al., 2004) da e-Justice. Sdo varias as referéncias ao uso
da piramide da hierarquia de Anthony (1965) (e.g.: Rabaa'i, 2010; D. Sedera et al., 2004;
Shang e Seddon, 2002), para a classificacdo dos funcionarios de uma organizagdo, em trés
niveis organizacionais e de controlo: 1) nivel estratégico (gestao de topo); b) gestdo (gestores
intermédios) e c) o nivel operacional.

Analisa-se 0 contexto da estrutura do sistema de justica, num ambiente multinivel
e multi-organizacdo, bem como ao nivel individual e organizacional. Tendo por base estas
dicotomias para as demais organizagdes, associamos dois parametros para a classificacao
dos respondentes: o primeiro, corresponde ao nivel e a forma de enquadramento
relativamente aos SI: gestor, técnico e utilizador; e o0 segundo, que reflete quatro diferentes
niveis organizacionais, a que os respondentes se encontram na organizacao: estratégico,
gestores intermédios, técnicos e operacionais (a diferenciacdo do niveis técnico e
operacional, é devida a natureza do presente estudo).

Segue-se a inclusdo dos grupos de utilizadores diretos do SI que Gable et al. (2008)
estabelecem como necessario, quer sejam utilizadores que a eles acedem diretamente, quer
sejam aqueles que usam diretamente a informacéo gerada pelos mesmos. Numa abordagem
de cima para baixo (ja que olhamos para as funcdes em multinivel) e na aceitacdo do espirito
da piramide de Anthony (1965), adota-se a contextualizacdo de Rabaa'i (2008) ao contexto
do presente trabalho:

a) Os gestores de topo estdo associados a definicdo da estratégia, tendo como foco o
desempenho e os resultados da organizacao (e.g., 0s juizes presidentes tém um nivel
de gestdo estratégica relativamente a organizacdo em que se inserem — tribunais —
mas nao tém qualquer papel na avaliacdo e decisdo de investimentos em TIC, o que
reflete 0 seu enquadramento como utilizadores das TIC), alocando 0s recursos
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necessarios para a persecucao desses objetivos. Estdo envolvidos em processos de
tomada de decisédo complexos e valorizam por isso a informacao preditiva;

Os gestores intermédios estdo mais ligados a gestdo eficiente e eficaz dos recursos
humanos, financeiros e técnicos disponiveis, por forma a alcancarem os objetivos
definidos superiormente. Este nivel de gestores tende a ser consumidor de
informacdo estruturada e integrada, por assunto (temos assim 0s gestores da area
técnica do IGFEJ e os gestores da area operacional dos Tribunais);

Os utilizadores operacionais, que estdo envolvidos com tarefas completamente
estruturadas, rotinadas e transacionais, sdo o grupo de utilizadores efetivo do sistema,
com uma base de utilizacdo diaria (e.g.: funcionérios judiciais). Estdo muito mais
interessados na parte qualitativa da informacdo e do sistema, designadamente no
interface com os SI.

E os técnicos, que sdo aqueles que dao suporte as TIC, designadamente as aplicaces
de administracdo e gestdo processual (0 pessoal técnico tém origem em carreiras
intrinsecamente técnicas e em funcionarios judiciais).
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Com base nos dados do questionario exploratdrio sdo efetuadas um ndmero de
observacdes, que serdo discutidas neste capitulo. Do resultado da analise de contetdo é
possivel que algumas medidas ndo tenham expressdo, face ao baixo numero de referéncias
a elas associadas, bem como, é possivel que seja sugerido a criagdo de novas medidas ou
dimens6es para o modelo a priori de sucesso dos Sl aplicado ao campo da e-Justice, e em
concreto aos tribunais. Este capitulo integra a apresentacdo dos resultados com a
caracterizacdo demografica, seguida pela apresentacdo dos resultados do mapeamento das
citacOes, que caracterizam o modelo a priori do presente trabalho.

Foram obtidas 75 respostas ao questionario divulgado. Apés processo de validagédo
da aceitacdo das respostas recebidas, foram excluidas da analise de contetdo, 4
questionarios: a) 2 encontravam-se duplicados, como resultado de submissdo repetida dos
questionarios recebidos via Web e b) outros dois foram anulados por completa inadequacao
do seu conteudo. Procedeu-se a analise de conteudo e tratamento estatistico dos restantes 71,

com o uso da aplicagédo informatica MAXQDA 11.

5.1. Caracterizacdo demografica da amostra

Segundo os dados disponibilizados pelo site Pordata®®, o universo de pessoal ao
servico nos tribunais judicias encontra-se distribuido pelos seguintes grupos funcionais
(nameros referentes a 2014):

a) 1.784  magistrados judiciais (juizes);
b) 1.397  magistrados do MP;

c) 13 acessores;
d) 6.986  funcionérios judiciais;
e) 17 outros funcionarios.

Isto significa que num universo total de 10.283 pessoas, 0s funcionarios de justica

representam 75% do total, contra 10% para os magistrados judiciais. Com a nova

5% http://www.pordata.pt/Portugal/Pessoal+ao+servico+nos+Tribunais+Judiciais-404,  consultado  em
25/07/2015.
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organizacdo judiciaria, existem 23 comarcas, cada uma com um 6rgao de gestao constituido
por um juiz presidente, um procurador coordenador e um administrador judiciario.
Atendendo aos dados disponibilizados pelo IGEJ (2015), este conta com 253 trabalhadores.

A Tabela 7 apresenta a caracterizacdo demogréfica dos participantes nos
questionérios (amostra total n=71), designadamente a sua distribuicdo por escalGes, para as
variaveis: idade, tempo de servigo e habilitagdes literarias. Verifica-se que a classe etéria
mais frequente é a dos 41 a 50 anos com 47,9 % (frequéncia = 34) seguida pela classe etaria
dos 51 a 60 anos com 36,6 % (frequéncia = 26), o que ndo diverge dos escaldes etarios
predominantes, entre os funcionéarios judiciais, a situarem-se entre os 45 e 54 anos, onde
alcancam 50 % dos oficiais de justica ativos, atendendo aos dados publicados pela DGAJ
(2015), tal como na caracterizacao etaria do IGFEJ, em que predominam as classes dos 40-
44 anos com 22 % e no intervalo 45-49 anos, com 21 % dos trabalhadores. A amostra segue
a tendéncia da populacdo do universo analisados, com uma populagdo ndo muito jovem, em
que 85,9 % tém mais de 41 anos.

Relativamente ao tempo de servico na fungdo, ha uma concentracdo elevada na
classe dos 9 a 18 anos de servigo com 42,3 % dos respondentes. No IGFEJ cerca de 26,8 %

dos trabalhados tém uma antiguidade na funcéo publica superior a 30 anos.

Tabela 7 - Dados demograficos por classes, da idade, tempo de servico e nivel de habilitacGes literarias

Idade Frequéncia (f) % 2%
<31 1 14 14
Idade dos 31a40 9 12.7 14.1
respondentes 41a50 34 47.9 62.0
(anos) 51 a 60 26 36.6 98.6
> 60 1 14 100.0
Total 71 100
Tempo de servico Frequéncia % 2%
<9 8 11.3 11.3
; 9-18 30 42.3 53.5
g 18 254 789
na Funcao (anos) —7 35 14 197 96
> 36 1 14 100.0
Total 71 100
Nivel habilitages Frequéncia % > %
9.° Ano 4 5.6 5.6
: 11.° Ano 10 14.1 19.7
hNb'ff?l ke 125 Ano 31 27| 634
a.' Itfi(‘:oes Licenciatura 16 22.5 85.9
literaria P6s-graduacdo 8 11.3 97.2
Mestrado 2 2.8 100.0
Total 71 100
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Mais uma vez o alinhamento com os dados do Balanco Social da DGAJ (2015) é
significativo, com a soma da classes entre 0s 10 e 0s 19 anos a atingirem o0s 48 %. Dado que
esta variavel foi de introdugcdo numérica e s se definiram posteriormente as classes para
apresentacdo dos dados, verifica-se que o tempo médio de servico na funcédo é de 18,6 anos,
com um desvio padréo de 9,25.

Quanto ao nivel das habilitacGes literarias a classe modal é a do 12.° Ano, com uma
representatividade de 43,7 %, e apresenta uma dispersdo pelas classes substancialmente
diferente dos niveis das habilitacdes de escolaridade do grupo de oficias de justica, onde se
destaca o nivel do 11.° com 62 % e 0 12.° com 16 % (DGAJ, 2015). De realcar no entanto,
que 36,6 % dos inquiridos possuem um grau igual ou superior a licenciatura, o que reflete a
integracdo de grupos cuja funcéo exige tipicamente uma habilitacdo superior para acesso a
carreira, como é o caso das magistraturas e dos especialistas e gestores do IGFEJ. No caso
do organismo que gere as TIC, e dada a natureza das suas funcdes, o nivel habilitacional
mais comum é a licenciatura com 38,7 %, existindo inclusivamente um reduzido nimero de
mestrados (5) e de doutoramentos (2) (IGEJ, 2015).

Conjugando os dados da Tabela 7 e da Tabela 8, verifica-se que as respostas com
origem no grupo dos funcionarios judiciais representam 81,69 % das respostas obtidas, e o
grupo dos magistrados judicias com 5,6 % das respostas, denotam uma maior
representatividade dos primeiros, face a populacéo global em que atingem um peso de 75 %
e 10 %, correspondentemente, que poderdo influenciar certamente o resultado final do
estudo.

Considerando os 71 questionarios admitidos para analise apresenta-se, na Tabela 8,
os dados demograficos relacionando-os com a funcdo de origem, o organismo (IGFEJ e
Tribunais), o seu envolvimento com os Sl e o0 nivel a que se encontram funcionalmente nas
organizacdes em que desempenham funcdes. Em relacdo aos questionarios validados, a

predominancia das respostas teve origem nos tribunais (o que inclui os magistrados

Tabela 8 - Dados demograficos dos respondentes ao questionario

Fungdo . % Organismo Freq. % Envolvimento SI Freq. % Nivel Organizacdo Freq. %

Técnico 1 1%

Funcionario Judicial 3 4% Tecnico 5 7% Tecnico 5 7%
Especialista 1 1%

Diretor de Departamento 1 1% IGFEJ 9 [ 13%

Coordenador 1 1%

Gestédo de cliente 1 1% Gestor 4 6% Gestores 8 11%
Gestdo de Projetos 1 1%

Secretario de Justica 4 5%

Funcionario Judicial 49| 67%

Juiz 2 3%| Tribunais | 62 | 87% Utilizador 62 ( 87% Operacional 51 72%
Administrador Judiciario g 7% Estratégico 7 10%

Juiz Presidente (Juiz 3%
Total 71 100% 71 100% 71 100% 71 100%
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judiciais), com 62 respostas (87 %) contra 9 respostas (13 %) no IGFEJ. Todos os tribunais,
onde foi realizado o questionério, ja se encontravam dotados de um Orgdo de gestdo
tripartido (juiz presidente, procurador coordenador do MP e administrador judiciério), e
consideramo-los em cargos estratégicos a nivel organizacional, no que a gestao dos tribunais
diz respeito.

Verifica-se que enquanto as funcbes nos tribunais derivam de 2 grupos: a)
funcionarios judiciais (que também contém os secretarios de justica e administradores
judiciarios) com 54 respostas; b) e os juizes (que incluem os juizes presidentes) com 4
respostas; os grupos funcionais no IGFEJ encontram-se repartidos por varios grupos de
intervenientes, que assumem quer funcdes estritamente técnicas, quer fungdes ao nivel da
gestdo do suporte as TIC nos tribunais.

Para o presente trabalho, definiram-se os grupos de stakeholders em func¢éo do nivel
das funcBes que exercem na organizacgéo (coluna Nivel Organizacao na Tabela 8), com base
na relacdo das variaveis funcéo e envolvimento com os Sl: estratégico, gestdo, operacional
e técnico.

Olhando para os dados obtidos na Tabela 8, temos os participantes divididos pelos
grupos de stakeholders, que ao nivel do envolvimento com a organizacao, destacam-se 0S
grupos operacional com 72 % e o estratégico com 10 %, que ainda assim ndo totalizam os
87 % de utilizadores no que diz respeito ao seu envolvimento com os Sl. Os restantes
repartem-se pelos grupos de gestores (11 %) e técnicos (7 %). No envolvimento com os Sl,
destacam-se os utilizadores com 87 %, enquanto os gestores (6 %) e os técnicos (7 %),
representam a gestdo de TIC e o suporte tecnologico. Contudo, os gestores de TIC e técnicos
de suporte tecnoldgico, apesar de ndo definirem as estratégias de utilizacdo das TIC nas
organizacdes judiciarias, podem participar em projetos e reunides que conduzam a definicdo

das estratégias de sucesso para a utilizacdo dos Sl.

5.2. Caracterizacdo do conjunto de dimensdes e medidas

No total, no final do processo de codificacao, foram recolhidas e identificadas 519
unidades de registo (fragmentos de texto das respostas abertas) que comecaram por ser
distribuidas pelas 41 medidas (agrupadas em 5 dimensbes) do modelo de Gable (aqui
utilizado como framework inicial da andalise de contetdo - codificacdo), correspondendo
assim a fase de Mapeamento do ciclo Identificacdo de Dimensdes e Medidas. Os dados

quantitativos obtidos como resultado do processo de classificacdo estdo assentes na
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frequéncia de aparicdo de certas caracteristicas do contetudo, em que todas as apari¢des tem
0 Mesmo peso, a mesma importancia.

Da primeira ronda de classificagcdo, conforme se pode verificar na Figura 16,
resultou que a dimensdo satisfacdo (10 citacOes e 4 medidas), ndo alcanca os 2 % de citagbes
codificadas (cédigos), o que representa uma densidade de 2,5 codigos por categoria
(medidas). Esta dimens&o (e as medidas que a integram) foram assim eliminadas da anélise
no final da 1.2 ronda de classificagéo, por falta de expressao significativa no mapeamento
(quando comparada com as outras dimensdes). Esta € uma dimensdo que pode ser medida
indiretamente pelas restantes dimensdes (Doll e Torkzadeh, 1988).

As 519 citagdes codificadas (cddigos) foram distribuidos pelas 4 dimensdes
remanescentes: qualidade do sistema, qualidade da informagdo, impacto individual e
impacto organizacional. No final da dltima ronda de classificagédo, os codigos foram
mapeados com as 38 categorias (correspondentes a 38 medidas diferentes de avaliacdo do
sucesso dos Sl), distribuidas pelas quatro dimensdes. A apresenta a distribuicdo dos codigos
pelas 4 dimensoes.

A distribuicdo pelas dimensdes, tal como € visivel na Figura 17, alcancou o seguinte
resultado: a) qualidade da informacéo 10 %, impacto individual 25 %, qualidade do sistema
32 % e impacto organizacional 33 %. Assinala-se um peso praticamente igual para a
dimenséo impacto organizacional e qualidade do sistema.

Para além da caracterizacdo das dimensdes e medidas, procedeu-se a classificacao
dos respondentes de acordo com os niveis funcionais dos diversos stakeholders participantes

do projeto (estratégico, gestdo, operacional e técnico) cujos dados sao refletidos na Tabela

Impacto Qualidade do

Organizacional, Sistema, 166,
172, 33% 32%

Qualidade de

Figura 17 - Distribuigdo das citacdes pelas dimensdes de sucesso dos SI
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As 519 cita¢Bes encontram-se divididas pelos varios grupos da seguinte forma: a)
nivel estratégico atingiu 12,9 %; b) o nivel de gestdo alcancou 15,8 %); c) o nivel operacional
com 64,4 %; e d) o nivel técnico 6,9 %. A Tabela 9 apresenta os resultados cruzados das
dimensbes com os stakeholders, onde “#” é a frequéncia total de codigos assinalados
considerando dimens&o contra o nivel funcional, a “%” é o valor da percentagem alcancada
pela dimensao, considerando o nimero de c6digos associados ao nivel em analise e “% T~
é o valor da percentagem global alcancado pela dimensdo contra o nivel funcional,
considerando o nimero total de cédigos assinalados (519).

O nivel operacional com 72 % das respostas ao questionario atinge 64,4 %, onde se
destaca desde logo o baixo peso alcancado pela dimensao da qualidade da informacdo, com
apenas 5,6 % de todos os codigos assinalados. A dimensédo qualidade da informacéo foi em
todos os niveis funcionais a que menor nimero de impactos contabilizou. Em termos
proporcionais, o grupo do nivel da gestdo, com 11 % das respostas ao questionario, gerou
uma maior quantidade de cédigos por inquirido, com uma média de 10,25 cddigos, o0 que
permitiu alcancar 15,8 % de todos os codigos assinalados. Apenas nos niveis mais ligados
as tecnologias a dimenséo qualidade da informacéo logra passar a propor¢édo dos 13 % das
citacbes do nivel em analise. Ainda assim ¢é desproporcional o valor atingido e reflete
claramente uma falha de comunicacdo relativa a importancia da informacdo nas
organizacoes.

Apresentam-se de seguida as evidéncias empiricas obtidas por dimensao, cruzando-

as com o envolvimento dos 4 grupos funcionais (estratégia, gestdo, operacional, técnico).

Qualidade do Sistema

Esta dimensdo é desenhada para capturar o comportamento e caracteristicas
desejaveis do sistema, quer do ponto de vista técnico, quer da sua propria arquitetura. A
qualidade do sistema foi testada com 15 medidas (categorias), que resultaram na
identificacdo de 166 citacGes. Duas medidas ndo alcancaram qualquer expressdo: precisao
do sistema e flexibilidade. Destacam-se nos resultados alcancados 4 medidas: recursos do
sistema (7,1 % T), eficiéncia (4,4 % T), integracdo (4,0 % T) e sofisticacdo (13,5 % T). No
polo oposto precisdo dos dados (0,6 % T) e facilidade de aprendizagem (0,8 % T).
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Tabela 9 - Resultados do mapeamento das citagdes da dimensdo qualidade do sistema vs niveis funcionais

Qualidade do ema N. Estratégico N. Gestéo N. Operacional N. Técnico Sub-Total

Medida #] 9% JooNE] # | % JoonG| # [ % Joono] #] 9% [oont] # | 9% JooT
QS01 - Precisdo dos dados 3 1111 45 3 1.8 0.6
QS02 - Actualidade dos dados 13704 15 2 1.9 06] 3 231 83 6 36 1.2
QS03 - Contelido de base de dados 2 7.407 3.0 3 13.04 37 5 30 10
QS04 - Facilidade de usar 14348 12 4 39 120 1 77 28 6 36 12
QS05 - Facilidade de aprendizagem 4 3.9 1.2 4 24 08
QS06 - Acesso 5 1852 75 3 13.04 3.7 6 5.8 1.8 14 8.4 2.7
QS07 - Requisitos de utilizagdo 7 68 21 7 42 13
QS08 - Recursos do sistema 3 1111 45 2 86% 24| 31 301 93 1 77 28 37 223 7.1

QS09 - Precisdo do sistema
QS10 - Flexibilidade

QS11 - Confiabilidade 2 7407 30 2 869%6 24 4 39 12 2 154 56 10 60 19
QS12 - Eficiéncia 2 7407 30| 5 2174 61 15 146 45 1 77 28 23 139 44
QS13 - Sofisticagio 6 2222 90 3 1304 37 7 68 21 2 154 56 18 108 35
QS14 - Integragio 2 7407 30| 4 1739 49 12 117 36/ 3 231 83 21 127 40
QS15 - Personalizagdo 1 3704 15 11 107 3.3 12 72 23
Sub-Total 27| 100/ 40.3] 23] 100| 28.0l 103] 100/ 30.8] 13| 100| 36.1| 166/ 100] 32.0

Da analise dos dados Tabela 9 é possivel verificar a diversidade da classificacao de
citacbes pelas categorias associadas versus os diversos niveis funcionais em que se
encontram os stakeholders. Os resultados da distribuicdo de citacGes pelas categorias usadas
apresentam diferencas significativas entre os diversos grupos funcionais.

Apenas 6 categorias sdo referenciadas por todos 0s grupos intervenientes. Estes
resultados mostram que as diferencas percebidas na dimensdo qualidade do sistema nos
diferentes grupos funcionais séo significativas, e fundamenta a proposicao inicial de recolher
elementos para a avaliagdo do sucesso dos Sl junto dos varios stakeholders. Os varios pontos
de vista justificam igualmente a pluralidade de medidas existentes para a medicdo da
dimenséo qualidade do sistema e do constructo Sucesso dos SI.

E interessante verificar que a nivel estratégico se valoriza, com destaque a
sofisticacdo (9 % NE) e o acesso (7,5 % NE) de todos os codigos associados a este nivel,
enquanto os niveis de gestdo valorizam em primazia a eficiéncia (6,1 % NG), o nivel
operacional destaca claramente os recursos do sistema (9,3 % NO) e o nivel técnico da enfase
as medidas atualidade dos dados (8,3 % NO) e integracdo (8,3 % NO). As medidas
assinaladas refletem claramente as percecdes dos utilizadores face as suas expectativas na
prestacdo dos sistemas de informacdo. Veja-se a obsessdo dos utilizadores do nivel
operacional com os recursos do sistema (31), que representam praticamente 20 % de todos
o0s codigos assinalados nesta dimensdo, e o total desapreco para com as medidas associadas

aos dados por varios grupos de stakeholders.

Qualidade da informacéo

A dimensdo qualidade da informacdo esta intrinsecamente ligada as caracteristicas
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desejaveis das saidas (no ecra e em relatdrios) dos Sl. As medidas tipicas sdo centradas na
qualidade da informac&o que o Sl produz e a sua vantagem, valor e utilidade relativa para o
utilizador. E uma dimens&o geralmente vista como antecedente da satisfac&o do utilizador.
(Urbach e Muller, 2012). O exemplo classico nos sistemas de justica sdo a geracdo de
estatisticas e relatérios de processos pendentes e findos, bem como toda a informacéo
disponibilizada sobre os documentos e atos praticados nos processos.

Discutem-se os resultados apresentados na Tabela 10 de forma similar ao discutido
na dimenséo anterior. A dimensao foi testada com 10 categorias (medidas), que resultaram
na classificacdo de 51 citagdes. Isso faz desta dimensdo a que alcanga 0 menor nimero de
citacOes e a menor densidade de citagcdes por medida (5,1), com 3 medidas a ndo registarem
qualquer citacdo associada: compreensibilidade, concisdo e oportunidade. Outras trés
medidas néo alcancam uma expresséo superior a 1 % das citacGes globais: importancia (1 %
T); Usabilidade (1 % T); e formato (0,6 % T). Apenas a medida precisdo do contetudo obtém
referéncias em todos os grupos participantes, alcancando 1,5 % dos cddigos assinalados
nesta dimens&o.

Destaca-se a referéncia a medida de disponibilidade de informacdo a nivel
operacional (3 % NO), e a nivel estratégico (4,5 % NE). Para o nivel de gestdo as medidas
mais referidas foram importancia (3,7 % NG) e relevancia (3,7 % NG). O grupo do nivel
técnico contabiliza apenas 5 citagdes, com destaque para a relevancia (5,6 % NT). O baixo
numero de citacdes para a qualidade da informacéo ndo é favoravel a validacdo das medidas
agregadas por esta, ja que mesmo as assinaladas, apresentam resultados com baixa
expressdo. Em 33,3 % dos resultados apurados do cruzamento da dimensdo com o nivel
operacional obtém apenas uma referéncia.

Ainda assim, € notdrio que os diversos grupos funcionais tém uma visdo bastante

diferenciada do valor e da qualidade da informacdo recebida dos SI. As medidas usadas
Tabela 10 - Resultados do mapeamento das citagdes da dimenséo qualidade da informac&o vs niveis funcionais

Qualidade da Informag&o N. Estratégico N. Gestdo N. Operacional N. Técnico Sub-Total

Medida #] 9% [ooNE] # | % [oonG] # | % [oonol#] % Joont] # ] % [T

QI01 - Importancia 3 273 37 2 69 0.6 5 98 10

Q102 - Disponibilidade 3 50 45 1 91 121 10 345 3.0 14 2715 27

QI03 - Usabilidade 1 9.1 1.2 3 103 09 1 20 28 5 9.8 1.0

Q104 - Compreensibilidade

Q105 - Relevancia 3 273 37 5 172 15 2 40 56/ 10 196 1.9

QI06 - Formato 1 16,67 1.5 2 6.9 0.6 3 59 0.6

Q107 - Preciséo do contetdo 23333 30 1 91 12 4 138 121 1 20 28] 8 157 1.5

Q108 - Concisdo

Q109 - Oportunidade

Q110 - Singularidade 2 182 2.4 3 103 09 1 20 2.8 6 118 1.2

Sub-Total 6| 100/ 9.0] 11| 100| 13.4] 29/ 100/ 8.7] 5/ 100] 13.9] 51| 100/ 9.8
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derivam totalmente da percecdo individual e por isso mesmo sdo usadas para medir a
qualidade percebida e a sua usabilidade, logo sujeitas a avaliacdo subjetiva. E esta, resulta
da expectativa e da necessidade de informacéo, e facilmente se observa que a percecéo
observada deriva do senso comum. Ou seja a informagdo existe e esta incorporada no

sistema, mas ndo hé lugar a reflexdo sobre a sua existéncia e qualidade.

Impacto Individual

O uso dos Sl e dos seus produtos de informacéo influenciam e tém impactos na
realizagdo do trabalho do utilizador individual, e os impactos individuais realizam-se
coletivamente em impactos organizacionais. As medidas adotadas nesta dimensdo estdo
associadas a produtividade individual e ao desempenho no processo de tomada de decisdo
(DeLone e McLean, 2003). Esta dimensdo tém apenas 4 medidas, com 130 citacGes
associadas (25 % das citacdes totais), o que faz desta a dimensdo com o mais alto racio de
citacbes por medida (32,5), como é possivel verificar pelos dados constantes na Tabela 11.
No conjunto agregado dos varios grupos participantes, as medidas mais referidas foram a
eficacia da deciséo (7,9 % T) e produtividade individual (7,5 % T). Em termos de grupos
participantes, destaca-se que ao nivel estratégico e de gestdo, a medida mais impactante ¢ a
eficacia da decisdo com 9 % NE e 11 % NG respetivamente. A nivel operacional destaca-se
a produtividade individual (9,6 % NO), enquanto para o nivel técnico a medida com mais
expressao € a aprendizagem (11,1 % NT). No enquanto a medida de consciéncia-recordacao
ndo obtém qualquer expressdo, em 2 grupos de stakeholders, associados aos niveis
estratégicos e técnico. Notoriamente os grupos associados aos dirigentes e gestores
valorizam essencialmente o impacto dos Sl no seu processo de tomada de decisao, tendo o
nivel operacional valorizado os resultados obtidos ao nivel da eficacia do volume do trabalho
produzido, o que esté alinhado com os objetivos de cada um dos grupos. Dada a constante
mudanca de tecnologias e paradigmas associados aos Sl é natural que o grupo técnico esteja
mais focado nos processos de aprendizagem.

As medidas de impactos individuais exibem diferencas significativas em todos o0s

Tabela 11 - Resultados do mapeamento das citagdes da dimenséo impacto individual vs niveis funcionais

N. Estratégico N. Gestéo N. Operacional N. Técnico Sub-Total
Medida #] 9% JooNE] # | % JoonGl # [ % Joono] #] 9% [oont] # | 9% JooT
111 - Aprendizagem 2 200 30 2 100 24 21 226 63 4 571 111 29 223 56
112 - Consciéncia-recordacéo 5 250 61} 16 172 48 21 162 40
113 - Eficacia da decisdo 6 600 90 9 450 110f 24 258 721 2 286 56 41 315 7.9
114 - Produtividade individual 2 200 30 4 200 49 32 344 96 1 143 28 39 300 75
Sub-Total 10/ 100/ 14.9] 20/ 100/ 24.4] 93] 100/ 27.8] 7| 100| 19.4] 130/ 100] 25.0
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grupos participantes. No entanto, é de realcar que apesar dos impactos mais assinalados ao
nivel da dimensdo e classificados nas medidas eficAcia da decisdo e na produtividade
individual, n&o obtém o mesmo consenso ao nivel de cada grupo. E significativo o peso da
aprendizagem no grupo técnico, com 57,1 % das suas referéncias nesta dimens&o.

Sendo esta dimensdo a que transporta os impactos associados a influéncia que as
TIC tiveram no trabalho dos stakeholders, ha uma clara evidéncia das percec@es recolhidas,

que as TIC tém um elevado impacto no desempenho e desenvolvimento individual.

Impacto Organizacional

As medidas associadas a medicdo do impacto que os Sl tém nas organizagdes sdo
mais holisticas, e abrangem vérias areas dentro da organizacdo. Algumas destas medidas
podem atuar diretamente sobre outros sistemas de medic&o de desempenho (e.g. perspetivas
financeiras e recursos humanos associadas a um BSC), razdo pela qual € dificil isolar os
impactos desta dimensdo. Tendo em conta o contexto de aplicacdo, foi identificada no
exercicio de mapeamento a medida de e-Justice, ainda que complementar a e-Government.

Olhando para os resultados do mapeamento dos codigos da dimensdo impacto
organizacional, que se apresentam na Tabela 12, verifica-se que as medidas que mais se
destacam s&o: mudanca organizacional (11,4 % T) e a produtividade geral (7,5 % T). E alis,
a medida de mudanca organizacional, a que mais se destaca em todos os niveis funcionais.
Salienta-se ainda que as medidas associadas a gestdo financeira e de recursos humanos
obtiveram resultados com baixa expressdo: custos organizacionais (0,6 % T); recursos
humanos (0,6 % T); reducéo de custos (0,8 % T), o que significa resultados abaixo de 1 %
das citagdes globais. A introducdo da medida de e-Justice (6 % T) acabou por absorver todos
0s impactos que poderiam ser imputados ao e-Government, tendo este obtido 0 impactos.

Os resultados obtidos entre os diversos niveis funcionais séo bastante diferenciados

e significativamente diferentes entre si. Se todos valorizam a mudanca organizacional como

Tabela 12 - Resultados do mapeamento das citagdes da dimenséo impacto organizacional vs niveis funcionais

pacto Organizaciona N. Estratégico N. Gestdo N. Operacional N. Técnico Sub-Total

Medida #] 9% [ooNE] # | % JoonGl # | % Joonol #] 9% [oonT] # | 96 JoeT
101 - Custos organizacionais 1 42 15 2 1.8 0.6 3 17 06
102 - Recursos Humanos 3 125 45 3 17 06
103 - Reducdo de custos 2 71 24 2 1.8 0.6 4 23 08
104 - Produtividade geral 3 125 45 3 107 37 30 275 90] 3 273 83 39 227 15
105 - Melhoria dos resultados - saidas 3 125 45 3 107 37 15 138 45 3 273 83 24 140 46
106 - Aumento da capacidade 3 125 45 2 71 24 2 18 06 2 182 56 9 52 17
107 - E-government
108 - Mudanca organizacional 7 292 104 11 393 134 38 349 114 3 273 83 59 343 114
109 - e-Justice 4 167 60 7 250 85 20 183 6.0 31 180 6.0
Sub-Total 24| 100 35.8] 28] 100| 34.1] 109] 100/ 32.6] 11| 100| 30.6[ 172| 100] 33.1
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a primeira medida, a segunda, a medida de e-Justice ndo a secunda na unanimidade em todos
0s grupos funcionais, apesar de ser das mais valoradas na dimenséo impacto organizacional,
ja que ndo obteve qualquer referéncia pelo grupo do nivel técnico. Salienta-se igualmente a
medida produtividade geral (7,5 % T) igualmente bem valorizada em todos 0s grupos, mas
com forte incidéncia no nivel organizacional.

E contudo necessario salientar o papel de todos os grupos nas especificacdes dos
sistemas, bem como dos impactos as suas contribui¢cdes podem alcancar na estrutura dos
mesmos e da mudanca organizacional, designadamente as consentaneas com as novas

formas de organizacdo do trabalho proporcionadas pelas politicas de e-Justice.

5.3. Discussao dos resultados

A identificacdo de possiveis 519 citacGes (codigos apos classificacdo), no processo
de analise de contetdo, corresponde a uma média de 7,3 citacdes por cada respondente ao
questionario.
Os resultados alcangados pela dimenséo satisfacdo utilizador na 1.2 ronda, com apenas 10
citacbes mapeadas nas medidas associadas, ndo alcangou os 2% das cita¢des totais, levou a
eliminacdo da dimensao satisfacdo do utilizador (e as medidas que a integram). O registo de
um nimero muito baixo de citacdes classificadas na dimensao satisfacdo do utilizador, pode
significar que elas estdo enquadradas indiretamente por outras dimensdes e medidas, como
argumentam alguns autores (Doll e Torkzadeh, 1988), ou pelo facto de as mesmas ndo terem
significado num contexto associado ao sistema de justica em Portugal.

Foi possivel verificar a prevaléncia das medidas das dimens6es impacto individual
e impacto organizacional, entre as medidas com mais de 5 % das citagBes globais: 1)
mudanca organizacional (59); 2) eficacia da decisdo (41); 3) produtividade geral (39); 4)
produtividade individual (39); 5) recursos do sistema (37); 6) e-Justice (31); e 7)
aprendizagem (29). Dos resultados apurados arrolaram-se 6 medidas com impactos nulos,
distribuidas da seguinte forma: a) Qualidade do Sistema ficou com 2 resultados nulos:
Precisdo do sistema; Flexibilidade; b) Qualidade da informacao obteve 3 resultados nulos:
Compreensibilidade; Concisdo; Oportunidade; c¢) Impacto Organizacional registou um
resultado nulo, fruto da insercdo da medida de e-Justice: e-Government.

Considerando os valores da Tabela 9 a Tabela 12 apresenta-se na Figura 18, um
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Figura 18- Visdo global das tendéncias das distribuices de citacbes pelas dimensdes

grafico que nos mostra as tendéncias do numero de citagcbes por dimensdo (com base na
referéncia 100 % de cada dimenséo), tendo em conta o nivel funcional dos stakeholders
inquiridos nas organizacdes. E notorio o desequilibrio que se regista em relagdo ao nimero
de impactos na dimensdo qualidade da informacao. Isto pode significar claramente que 0s
inquiridos ndo tém para si, como caracteristica fundamental dos Sl, a sua capacidade de
agregar dados e transforméa-los em informacao, revelando que os SI podem aparecer aos
olhos dos utilizadores como meras ferramentas de substituicdo dos métodos tradicionais do
trabalho.

O trabalho de Gable et al. (2008, p. 387) apresenta uma distribuicdo das citacdes
pelas dimensdes (com base nas 6 dimens6es do modelo de DeLone e McLean), que no caso
da qualidade do sistema com 30 %, se enquadra com os 32 % registados no nosso trabalho.
Da analise da Figura 18 resulta que as dimensdes qualidade do sistema e impacto
organizacional obtém as médias ponderadas dos resultados dos varios stakeholders de 33,8
e 33,3 %, respetivamente. Contudo a diferenca nos resultados obtidos pela dimenséo
qualidade da informacdo € dramatica, ja que o estudo do ESS regista 23 %, contra 10 %.
Esta foi a dimensdo com menores percecBes assinaladas na nossa analise. Pode significar
que o0s nossos utilizadores, por exemplo, ainda ndo tomaram consciéncia da importancia e
relevancia da qualidade da informacéo. Porventura, estardo os inquiridos muito enraizados

nos impactos (passado) em vez de olharem para o futuro (qualidades).
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5. Analise de Dados e Discussao de Resultados

O impacto organizacional obtém uma elevada concentragdo dos valores com 0s
valores a oscilarem entre um minimo de 30.6 % e 35,8 %, sendo a dimensdo a que foram
associadas mais perce¢des de impacto. Este registo resulta sem divida dos processos de
mudanca organizacional resultantes da forte aposta em TIC, que fomentaram a procura da
eficacia e da eficiéncia na resolucdo de processos de gestdo e de organizacdo. Contudo, 0s
impactos podem ser positivos ou negativos, e ndo resulta claramente da frequéncia dos
cddigos assinalados o alinhamento das TIC com a estratégia e a cultura organizacional. A
qualidade da informacéo, no polo oposto do impacto organizacional da Figura 18, com 0s
valores concentrados entre 8,7 % e 13,4 % parece refletir esse mesmos desalinhamento.

E necessarios os utilizadores valorarem a informacéo, ja que é a qualidade desta
que contribui para que o processo de tomada de decis&o seja conciso e eficiente. E que so
exatamente as medidas como importancia, relevancia, precisao do conteudo, confiabilidade
e oportunidade, todas associadas a qualidade da informacdo, as que mais se destacam no
estudo de avaliacdo do sucesso dos ERP, em empresas privadas da Finlandia e Estonia,
levado a cabo por Ifinedo e Nahar (2006a), em que destacam igualmente que os diferentes
grupos (Gestores de topo e gestores intermédios) avaliam as medidas de forma diferenciada.

O tipo de informacdo consumida por cada um dos grupos de stakeholders € bastante
diferenciada, ja que esta depende das necessidades dos utilizadores, que nem sempre
precisam do mesmo conjunto de informacédo. E qualidade da informacéo ¢ muito mais do
que ter qualidade dos dados, e resulta em grande escala, da qualidade dos processos de
analise que sobre eles forem realizados. Contudo a dimensdo qualidade de informacao,
apesar de desempenhar um papel fundamental no sucesso de qualquer organizacédo, apenas
recebe 1/3 dos codigos associados a dimensdo qualidade do sistema.

As percecdes de medidas temporizaveis e tangiveis sao completamente traduzidas
pela dimensdo qualidade do sistema, que agrega as medidas intrinsecamente relacionadas
com a qualidade do hardware e do software. Ndo é de estranhar no entanto uma forte
influéncia positiva das politicas de e-Justice nestes resultados, designadamente com as
abordagens de integracdo dos diversos Sl, designadamente com 0s processos de
interoperabilidade, quer em termos nacionais, quer em termos transfronteiricos. Os sistemas
presentes nos tribunais sdo cada vez mais sofisticados e ela é desejada, sendo um bom

exemplo o caminho para a desmaterializacdo e virtualizacdo dos servigos. Contudo e apesar
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Sucesso dos Sl
E-Justice

Qualidade do Sistema Impacto Individual

Q501-Precisdo dos dados Qll-Importancia 111-Aprendizagem
QS02-Actualidade dos dados QI2-Disponibilidade 112-Consciéncia-recordacdo
QS03-Contetido de base de dados QI3-Usabilidade 113-Eficacia da decsisdo
QS04-Facilidade de uso Ql4-Relevdncia 114-Produtividade individual
QS05-Facilidade de aprendizagem Ql5-Formato

QS06-Acesso Qle-Precisdo conteudo

QS07-Requisitos de utilizagdo Ql7-Singularidade

QS08-Os recursos do sistema
QS09-Confiabilidade
QS10-Eficiéncia
QS11-Sofisticacdo
QS12-Integracdo
QS13-Personalizacdo

Figura 19 - Modelo a priori para o Sucesso dos Sl da e-Justice.

da elevada densidade de computadores existente, é sistematicamente referida como uma
percecdo com influéncia negativa a medida associada aos recursos do sistema.

A dimensdo impacto individual apresenta uma maior dispersao de valores obtidos,
compreendidos entre os 14,9 % e os 27,8 %. Esta dimensdo tém medidas que traduzem
percecdes dos utilizadores que sdo fortemente influenciadas pelas dimensdes da qualidade
do sistema e pela qualidade da informacéo. E claro que um sistema sofisticado e com elevada
disponibilidade, designadamente assente na qualidade dos dados e recursos do sistema, e
com boa qualidade de informacdo, ndo representara qualquer barreira a transformacao do
conhecimento individual e ao processo de tomada de decisdo, influenciando positivamente
ndo sO a produtividade individual, bem como a melhoria de resultados e o aumento da
capacidade da organizacéo.

O modelo a priori para o sucesso dos SI no ambito da e-Justice, tendo em conta 0s
resultados apurados no mapeamento dos impactos (com 6 medidas a serem eliminadas por
ndo terem obtido qualquer referéncia no processo de codificacdo), resulta assim composto
por 4 dimensdes com 32 medidas, distribuidas de acordo com o mapa apresentado na Figura
19. As dimensdes de impacto mantém basicamente as mesmas medidas do modelo de Gable
analisado, com a dimensdo de impacto organizacional a manter as 4 medidas e o impacto
organizacional a preservar 8 medidas, apesar da substituicdo da medida de e-Government

por e-Justice.
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6. Conclusoes

A falta de investigacdo das dimensdes da avaliacdo do sucesso dos Sl no ambito
dos sistemas de justica e da politica de e-Justice, em concreto nos tribunais, que vai muito
além das analises e criticas a ado¢do e implementacdo das TIC é mote para este trabalho.

O presente trabalho providencia uma fundacdo empirica, que sustenta a
identificacdo de forma explicita das dimensdes e medidas que, de acordo com o modelo a
priori de Gable et al. (2003), possam ser incluidas num modelo para avalia¢do do sucesso
dos Sl no contexto de e-Justice, tendo por base a perce¢do dos varios grupos de atores
internos do sistema de justica (magistrados, funcionarios judiciais e técnicos) em funcao dos
niveis funcionais que os mesmos ocupam (estratégico, gestao, operacional e técnico)

A contextualizacdo do sistema de justica é extremamente importante para a
compreensdo da necessaria implementacao da avaliacdo do sucesso dos Sl, face ndo s6 aos
investimentos realizados, e daqueles que serdo necessarios realizar no futuro, mas também
na procura do aumento da eficiéncia e eficacia que se almeja atingir. Tal como foi possivel
verificar no Capitulo 2, na analise do contexto da aplicacdo da e-Justice, fica claro que a
literatura que existe aborda essencialmente questdes relacionadas com a aplicacéo das TIC
no sistema judicial, considerando especialmente o universo dos tribunais. S&o
essencialmente andlises que refletem a implementacdo de projetos que implementaram Sl
com vista a automatizacédo de atividades administrativas e de gestdo dos processos judiciais,
com o objetivo de aumentar, ndo so a eficiéncia e eficacia, dos sistemas de justica, mas
também a qualidade e a proximidade com os cidaddos, designadamente através da
implementacao de servicos on-line ou acessiveis através de outras tecnologias: constitui um
exemplo dessa abordagem as analises a adogéo de tecnologias nas salas de audiéncias, onde
sobressai a tematica associada & videoconferéncia.

No Capitulo 3 a revisdo da literatura, centrada na descoberta de modelos e
frameworks que sustentem os processos de avaliacao do sucesso dos sistemas de informacao,
revelou que existe uma forte base teodrica assente no modelo de DeLone e McLean (1992), a

qual é fundada numa abundante quantidade de medidas que nele foram agregadas sob seis
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dimensfes: Qualidade do Sistema; Qualidade da Informacdo, Utilizacdo, Satisfacdo do
Utilizador, Impacto Individual e Impacto Organizacional. Contudo, e tendo em conta, que
se pretende investigar e avaliar os reais impactos dos Sl, sob alcada da estratégia de e-Justice,
designadamente considerando as percec¢des e perspetivas dos varios stakeholders, em funcéo
dos vérios niveis funcionais que ocupam (estratégico, gestéo, operacional e técnico), adotou-
se a framework e metodologia de investigacdo desenvolvida por Gable e colegas (Gable et
al., 2003, 2008; D. Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004) no contexto de avaliacdo do
Enterprise Systems Success (ESS). Este modelo foi adotado como guia para este trabalho
porque aposta igualmente na avaliagcdo rigorosa dos impactos e das qualidades dos Sl sobre
as organizagOes e do seu sucesso global. Embora se tenham analisado os modelos assentes
na MIT 90’s impacts framework, BSC e TAM, as duas primeiras ndo foram consideradas,
uma vez que ndo indicam qualquer medida, mas sim uma metodologia para a avaliacdo do
sucesso, enquanto a TAM esta muito associada a utilizacdo voluntaria (0 que néo € nosso
caso) ou as suas medidas foram implicitamente absorvidas pela metodologia adotada.

Na construcdo do conjunto de dimensdes e medidas, preliminares a validacdo do
modelo de avaliacdo, que suportam o constructo sucesso dos Sl (para a e-Justice), executou-
se a primeira etapa do modelo de investigacdo de Gable et al. (2003), escorada em 3 apoios
fulcrais: a) realizacdo de uma extensiva revisdo literaria sobre os modelos de avaliacdo do
sucesso dos Sl e do contexto da e-Justice; b) na aplicacdo de um questionario exploratorio,
complementado com, c) a interpretacdo e mapeamento dos seu resultados, suportados pela
aplicacdo da técnica de analise de conteddo. Da anélise de dados e resultados obtidos,
verificou-se que as percecdes dos diversos grupos de stakeholders, variam substancialmente
em funcéo do seu nivel funcional. Nem todas as 41 medidas do modelo a priori de Gable et
al. (2003) receberam a atribuicdo de qualquer impacto, para além das pertencentes a
dimensdo da satisfacdo, que foi removida apds a primeira ronda de analise por reduzida
expressdo. Das 38 medidas consideradas na 2.2 ronda, 6 obtiveram resultados nulos, pelo
que foram consideras no modelo a priori para o Sucesso dos Sl da e-Justice (ver Figura 19),
apenas as 32 medidas que obtiveram resultados com significado.

Dos resultados obtidos pode-se induzir que os inquiridos ndo tém para si, como
caracteristica fundamental dos Sl, a sua capacidade de agregar dados e transforma-los em
informacao, e que ainda ndo existe uma mudanca significativa ao nivel dos processos que

lidam com dados, pelo que os SI podem aparecer aos olhos dos utilizadores como meras
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ferramentas de substituicdo dos métodos tradicionais do trabalho. Isto pode igualmente
significar que o processo de automatizagdo ainda ndo é elevado, e que os utilizadores ainda
se encontram focados em muitas tarefas rotineiras. N&o sera de estranhar entdo o facto de a
qualidade do sistema, a par com os impactos organizacionais obterem uns expressivos 65 %
das citacOes classificadas.

6.1. Contributos

Apenas foi possivel verificar a existéncia de um estudo, na mesma linha de
investigacdo, com o objetivo de desenvolverem um modelo de investigacdo para a avaliagéo
do sucesso da e-Justice, com base nos sistemas de informacgéo existentes no sistema de
justica Italiano. O estudo levado a cabo por Agrifoglio et al. (2013), pretendia validar a
aplicacdo do modelo de DeLone e McLean (1992), ao contexto da e-Justice. Contudo, apesar
de terem conduzido o estudo nos tribunais de Bari e Napoles, ndo apresentaram ainda
quaisquer resultados do processo de investigacdo, tendo por base os dados recolhidos em
314 respostas (validadas) ao questionério estruturado realizado. Estes autores centraram-se
essencialmente em validar o modelo de Delone e McLean, com elevado enfoque nas
dimensoes de utilizacdo e satisfacao de utilizador, dimensdes associadas ao comportamento
e a atitude, e que trazem inconsisténcia ao estudo quando se avaliar Sl de utilizacdo
obrigatoria (Seddon, 1997).

A abordagem seguida neste projeto de investigacdo, ainda que tenha o mesmo
ambito e a mesma area tedrica, diferencia-se ao adotar um método desenvolvido por Gable
e colegas (Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera, 2006; D. Sedera et al., 2003, 2004), ja
validado empiricamente em grandes sistemas de informacéo, e em organizacdes complexas,
como sdo os diversos sistemas de justica. Ndo havendo conhecimento de resultados de outras
investigacbes com o ambito dos aqui alcancados, existe a percecdo que a anélise
desenvolvida importa para o contexto dos sistemas de justica, a avaliacdo do sucesso dos
seus Sl, seguindo o modelo ESS. Diferencia-se de muitos estudos da area da aplicacdo das
TIC ao sistema de justica, porque optou-se por escutar, através de questionario, as percecoes
que os stakeholders (internos) sobre a avaliagdo do sucesso dos Sl. Diferenciou-se
igualmente dos estudos realizados no contexto dos sistemas de justica porque se observou a
frequéncia com que as medidas foram percecionadas, bem como pelo facto de se cruzar a
informacdo obtida, segmentando-a ao nivel funcional (estratégico, gestdo, operacional e

técnico) dos varios grupos de stakeholders.

77



Carlos Gandarez

Os resultados foram apresentados com base na anélise descritiva dos dados. Com o
processo de reorganizacdo das medidas em funcdo dos resultados obtidos, obteve-se um
modelo de 32 medidas, a quais incluem uma nova medida associada a e-Justice. Foi possivel
apurar, face aos dados obtidos, que os diversos grupos funcionais tém uma visdo
diferenciada das qualidades e impactos dos Sl, sendo notéria e comum a todos, o baixo indice
de identificacdo de medidas associadas a dimensao qualidade de informacao.

Esta investigacdo é igualmente uma nova abordagem aos trabalhos realizados sobre
a aplicacdo das TIC nos SJ, ja que procura relacionar e ter em conta, que, face aos enormes
investimentos que serdo feitos em Sl no &mbito da e-Justice, é necessario proceder a

avaliacdo do seu sucesso, a relagdo com os stakeholders e 0 desempenho organizacional.

6.2. Limitacdes do Trabalho

Dada a natureza do presente trabalho e do contexto de investigagdo, existem
algumas limitacGes que deverdo ser ultrapassadas em projetos de investigacdo que lhe
sucedam. A construcdo das amostras relativamente a alguns stakeholders merecem um
envolvimento maior e de mais proximidade, que possam levar a um maior entranhamento
desses atores do sistema de justica, para que se alcancem dados estatisticos representativos
desse universo de utilizadores. Apesar da divulgacdo do questionério junto de 4 tribunais, a
sua difusdo interna ndo foi controlada. Por exemplo néo foi alcan¢ada nenhuma resposta que
fosse associada aos magistrados do Ministério Publico. Também no IGFEJ néo foi possivel
controlar a divulgacdo do questionario, ja que a sua divulgacdo ocorreu num periodo de
grande pressdo funcional, tendo em conta os preparativos e os trabalhos que decorriam para
a adaptacdo e reconversdo, das infraestruturas tecnoldgicas e dos diversos sistemas de
informacao, decorrentes da reorganizacdo judiciaria, para acomodar a reforma do mapa
judiciario em 1 de setembro de 2014 (com os resultados ja conhecidos). Tendo o trabalho a
ambicdo de alcancar diversos grupos, com caracteristicas socioprofissionais muito proprias,
é de todo conveniente consolidar o apoio formal dos diversos 6rgaos do sistema de justica,
como por exemplo os CSM, CSMP, DGAJ, IGFEJ e entre outros.

Dado que o instrumento de recolha de dados aplicado foi o questionario, verifica-
se a desvantagem dos resultados dependerem sempre da linguagem e da sua analise, ja que
tudo o que dispomos é o que o inquirido esteve disponivel para dizer. Este € sempre um
instrumento de notacao.

A exemplo do que fizeram Gable e colegas (e.g. Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera
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etal., 2003; D. Sedera et al., 2004), em que, para além da realizacdo de diversos workshops,
a analise exploratéria e classificagdo dos questionérios foi conduzida por varios
investigadores e analistas de negdcios. E fundamental que um projeto de investigagio nesta
temaética e contexto seja alavancado por um conjunto investigadores, do meio académico,
dos negécios e de agentes do sistema judicial. Os proprios autores sugerem a necessidade de
validacdo do modelo em contextos diferenciados, a fim de avaliar se a lista de medidas
iniciais é completa e representativa. Nao sdo conhecidos trabalhos, com resultados apurados,
que investiguem os impactos das T1C no funcionamento dos tribunais e do sistema de justica,
ndo sendo possivel por essa via fazer qualquer benchmarking.

E necessério ter em conta que, as fases seguintes do processo de investigacio
exigem, para além do trabalho de uma equipa multidisciplinar, a utilizacdo de técnicas de
analise de dados mais profundas, como por exemplo a analise fatorial, a modelacédo de
equacOes estruturais ou outros tipos de modelacdo, e o recurso a ferramentas como o
LISREL.

6.3. Perspetivas Futuras

Os trabalhos futuros passam necessariamente pela recolha e analise de novos dados,
por forma a consolidar as medidas ja identificada para o0 modelo a priori, designadamente
as conducentes a 2.2 e 3.2 etapas dos modelo de investigacdo desenvolvido por Gable e
colegas (e.g. Gable et al., 2003, 2008; D. Sedera et al., 2003; D. Sedera et al., 2004): a) 2.2
etapa — a Especificagdo do Modelo, que encerra a fase exploratéria; b) a 3.2 etapa que
corresponde a fase 2, de Confirmacao do Modelo.

O Sl usados ao nivel do sistema de justica estdo cada vez mais disponiveis, gracas
a utilizacao de tecnologias suportadas pela Internet, designadamente em portais Web, para
outras profissées do foro juridico, empresas e cidaddos que interagem diretamente sobre
eles. A integracdo destes (novos) grupos de stakeholders, utilizadores dos Sl da e-Justice,
deve ser considerada em proximas abordagem.

Em particular, um desejo que apesar de pessoal traduz uma vontade coletiva, que
as organizacOes do sistema de justica olhem para os Sl, ndo como uma ferramenta para
resolver um problema, mas como um instrumento de apoio a estratégia global da
organizacdo, por forma a atingir ndo s os objetivos propostos e os elevados niveis de
desempenho, mas igualmente aumentando a transparéncia e a accontability das

organizacoes, perante os stakeholders e os cidadaos.

79



Carlos Gandarez
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Modelo do questionario submetido

Anidlise exploratdria de um modelo de avaliagdo do

Sob supervisao do

sucesso dos Sistemas e Tecnologias de Informagao Prof. Doutor Rui

(EUC

LFacuIdadedEconomm como parte da estratégia de E-Justice Lourenco
Questionario a realizar no ambito de investigagdo académica | vy //wwwa.fe.uc.pt/ruiloure
Introducéo

O projeto de investigagdo subordinado ao tema “Analise exploratéria de um modelo de
avaliacdo do sucesso dos Sistemas e Tecnologias de Informacgéo (SI/TI) como parte da estratégia de
E-Justice” insere-se na realizacdo de uma dissertacdo de Mestrado em Gestéo, pela Faculdade de
Economia da Universidade de Coimbra, a realizar por Carlos Gandarez, atualmente colaborador do
Departamento de Servico de Suporte Tecnoldgico do IGFEJ (VolP 771248).

Propésito do questionario

O objetivo deste questionario € identificar os impactos decorrentes da adocao dos Sistemas
de Informagéo (SI)/ Tecnologias de Informacdo (T1) no &mbito do sistema de justica em Portugal, ao
nivel organizacional e do trabalho individual, da qualidade da informacdo e dos sistemas, etc.
Adotamos a estratégia definida por Gable et al. (2003) — Enterprise Systems Success: A
measurement model — na construgdo do nosso modelo de investigacdo.

N&do é objetivo do trabalho fazer uma avaliacdo dos sistemas existentes, mas antes
identificar os seus impactos relevantes.

Procuramos aprender com as suas experiéncias com os SI/T1, no seu local de trabalho e na
sua organizacao, sendo valiosas as vossas percecdes sobre os impactos dos sistemas e tecnologias de
informacao.

Colaboracéao

Ser-vos-a possivel colaborar na prossecucdo desta meta, preenchendo este questionario (3
perguntas) e tendo presente que apenas pretendemos a vossa opinido pessoal, ndo havendo respostas
certas ou erradas.

Este questionario é de natureza confidencial e andnima. O tratamento deste, por sua vez, é
efetuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada, o que significa que

0 Seu anonimato é respeitado.

DATA LIMITE PARA SUBMISSAO DE RESPOSTAS: 31 DE MAIO DE 2014.
ENVIE SUA RESPOSTA preenchida diretamente para o email cgandarez@gmail.com

Se preferir, este questionario pode ser preenchido online em

https://docs.google.com/forms/d/1XilokgBDwwj4su8T2Nb5FJW4urRLCvbG5n7-- hN-

50/viewform
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Dados de caracterizagéo.

(Dados de caracterizagdo da amostra. Estas informag@es ndo serdo usadas para identificacdo de qualquer
participante)

Nome (facultativo):

Email (facultativo)

Fungdo:

Organismo:

Tempo de exercicio de fun¢Bes (em anos):

Idade (anos): Escolha um escaldo
Nivel de habilitacGes Escolha o grau académico
Envolvimento com os Sl Escolha o envolvimento

Inicio do Questionario

Q.1. — Que impactos associa a adocdo dos Sistemas de Informacdo (SI)/
Tecnologias de Informacéo (T1) no &mbito do sistema de justica em Portugal?

Q.2. — Que impactos associa a ado¢do dos SI/TI no ambito do seu trabalho
individual?

Q.3. — Que impactos e melhorias desejaria ver associados no futuro aos SI/TI no
ambito do sistema de justica?

Fim do Questionario

ENVIE SUA RESPOSTA preenchida diretamente para o email cgandarez@gmail.com
Se preferir, este questionario pode ser preenchido online em
https://docs.google.com/forms/d/1XilokgBDww;j4su8T2Nb5FJW4urRLCvbG5n7--_hN-50/viewform
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Dimensdes e medidas identificadas por DeLone e McLean (1992, p. 84)

Summary of MIS Success Measures by Category - Delone e MacLean (1992) - Tabele 7 - Page 84

User Satisfaction Individual Impact Organization Impact
SQ1 Dataaccuracy IQ1 Importance Amount fo use/ duration of US1 Satisfaction with specifics 11 Information understanding Application portofolio:
SQ2 Datacurrency 1Q2 Relevance Ul - Number of inquiries US2  Overral satisfaction 112 Learning Ol1 - Range and scope of
SQ3 Database contents 1Q3  Usefulness u2 - Amount of connect time US3  Single-item measure 113 Accurate interpretation OI2 - Number of critical
applications
SQ4 Ease of use 1Q4  Informativeness u3 - Number of functions used US4 Multi-item measure 114 Information awareness OI3  Operating cost reductions
SQ5 Ease of learning 1Q5 Usableness u4 - Number of records acessed Information satisfaction: 115 Information recall Ol4  Staff reduction
SQ6 Convenience of access 106  Understandability us - Frequency of access US5 - Diference between 116 Problem identification OI5  Overall productivity gains
SQ7 Human factors 1Q7 Readability ue - Frequency of report requests information needed and Decision effectiveness: 0Ol6 Increased revenues
SQ8 Realization of user 1Q8 Clarity u7 - Number of reports generated |US6  Enjoyment 17 - Decision quality Ol7 Increased sales
requirements
SQ9 Usefulness of system features [IQ9 Format us - Charges for system use US7 Software satisfaction 118 - Improved decision analysis  |OI8 Increased market share
and functions
SQ10 System accuracy 1Q10 Appearance U9 - Regularity of use US8 Decision-making satisfaction 119 - Correctness of decision OI9 Increased profits
SQ11 System flexibility 1Q11 Content U10 Use by whom? Direct vs. 1110 - Time to make decision Ol110 Return oninvestment
Chauffeured use
SQ12 System reliability 1Q12 Acccuracy U1l Binary use: Use vs. Nonuse 1111 - Confidence in decision Ol11 Return on assets
SQ13 System sophistication 1Q13 Precision U12  Actual vs. Reported use 1112 - Decision-making participation|Ol112 Ratio of net income to
operating expenses
SQ14 Integration of systems 1Q14 Conciseness Nature of use: 1113 Improved individual Ol14 Cost/benefit ratio
SQ15 Systems efficiency 1Q15 Sufficiency U13 - Use forintended purpose 1114  Change in decision 0Ol15 Stock price
SQ16 Resource utilization 1Q16 Completeness Ul4 - Appropriate use 1115 Causes management action 0Ol16 Increased work volume
SQ17 Response time 1Q17 Reliability U15 - Type of information used 1116  Task performance OI17 Product quality
SQ18 Turnaround time 1Q18 Currency U1l6 - Purpose of use 1117 Quality of plans 0118 Contribution to achieving goals
1Q19 Timeless U17 Levels of use: General vs. 1118 Individual power orinfluence |OI19 Increased work volume
Specific
1Q20 Uniqueness U18 Recurring use 1119  Personal valuation of 1/S 0120 Service effectiveness
1Q21 Comparability U19 Institutionalization/ 1120 Willingness to pay for
routinization of use information
1Q22 Quantitativeness U20 Report acceptance
1023 Freedom from bias U21 Percentage used vs.
Opportunity for use
U22 Voluntariness of use
U23 Motivation to use
18 23 23 8 20 20
Dimensdes 6
Medidas 112
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