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Resumo

O objetivo deste estudo visa avaliar o impacto de um sistema de workflow no principal processo
da ANACOM, i.e., no Licenciamento de Redes e Servi¢os de Radiocomunicacfes. Neste
contexto o desafio colocou-se em determinar o impacto em termos de eficiéncia operacional,
eficdcia organizacional e satisfacdo dos recursos humanos.De forma a atingir os objetivos
propostos foram realizadas entrevistas semi-estruturadas aos responsaveis dos processos, bem
como aos recursos humanos que operam diretamente com o sistema. A eficiéncia
organizacional obtida foi aferida pela recolha de elementos quantitativos relativos a tempo de
trabalho e a custos envolvidos, num cenario pré e pdés implementacdo do sistema.
Relativamente a avaliacdo da eficacia fez-se o confronto de medidas de eficiéncia versus
objetivos estratégicos da organizacdo. Para validagcdo do impacto na satisfacdo dos recursos
humanos e qualidade percebida, realizou-se um questionario interno andnimo e de resposta
fechada que cobriu todo o universo.A conclusdo a que se chegou foi a de que a ado¢éo do sistema
de workflow teve um impacto generalizado na gestdo documental da organizacéo.
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Abstract

The National Communications Authority (ANACOM) in 2008, made a technological upgrade,
by replacing the classification systems, Circulation and Document Archive (CCAD) and the
Registry of inputs and outputs (RES) documents for the Document Management System
designated by MyWorkspace (myWS). The organizational impact of myWS was more extensive
than just a technology upgrade, it was a deep review of many organizational work processes.
Having this process of transformation instilled by a technological transformation without a
previous study of the organizational impact and a framework in which, like many organizations,
there is no updated business architecture that can serve as a guiding element that ensures the
consistency of change, as such, it was necessary to excel the result obtained with this
transformation. This study aims to assess the impact of myWS when it comes to the processes
and main flows of ANACOM, ie, the aprovement of the Network and Radio Services. Given this,
the main challenge is how to determine the impact of operational efficiency; human resources
satisfaction and organizational effectiviness. In order to achieve the core of this investigation,
semistructured exploratory interviews were made to the responsables of this process, and also,
to the human resources that also operate with the system in question. The interviews were
scheduled and done individually and without any script of questions, only with the focus on
interest to know how the process worked before worflow and how it worked after worflow and
how are the features of this system. These interviews also served to formalize some access
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requests to computer applications that were used to collect quantitative data. The resulting
organizational efficiency was measured by collecting quantitative data related to working time
and costs involved in setting pre and post implementation of the system. These quantitative data
were collected on the applicational systems of the organization: Management Indicators and
Reporting Working Hours (RTH). To validate the impact on satisfaction and perceived quality
of human resources, there was an anonymous closed internal questionnaire response that was
released to all department employees who manage the process. To the assessment of efficacy
was made the comparison of results of efficiency versus the strategic objectives of the
organization registered in their Activity Plans. The conclusion that was reached tell us that the
adoption of myWs had a widespread impact on the document management of the organization,
with the characteristics of an information system for document management with evidence about
the concepts of Workflow, and Metados traceability. Also we had a positive impact on the
business process at in levels that refers to the licensing request circulation, short cutting ways,
which led to decrease time in completing the applications. Despite the myWS isn’t framed in an
enterprise architecture, it boosted changes to work patterns, that were visible through the
dematerialization of various models of documents that drove the annihilation of some work
processes.

Keywords: Change Management, Organizational Impact, Success, Workflow

1. INTRODUCAO

O sistema de workflow, designado na organizagdo por my work space (MyWs), em 2008, veio
substituir os sistemas de Classificacdo, Circulacdo e Arquivo de Documentos (CCAD) e o0 Registo de
Entradas e Saidas (RES). O MyWs substituiu estes sistemas, designadamente ao nivel
procedimental, tanto no que diz respeito & gestao da correspondéncia - digitalizagdo de documentos
-, como no que diz respeito a base de dados de conhecimento sustentada por dimensdes de
classificagdo, nomeadamente pelo tipo de ac¢bes (pareceres, expedicao, autorizacao, etc.). Todos 0s
documentos digitais, existentes no CCAD, e o historico de circulagdo desses documentos, registado
no RES, foram migrados para 0 MyWs. Por exemplo, o MyWs passou a garantir o registo de
circulacdo de documentos equivalente a0 RES, mas com a diferenca de que a um determinado
documento (com identificacéo e classificagdo) RES estava inerente a criagdo de um template desse
documento que deixou de existir uma vez que a informagéo de circulacdo designadamente, no que
diz respeito ao tipo de documento, a data em que é criado, ao assunto que trata e a quem o criou é

registada no fluxo de trabalho, como metadados do documento “informagao”.

O MyWs, engquadrado como a aplicacdo substituto das aplicacbes CCAD e RES teve um impacto, na
generalidade, na organizacdo, designadamente por criar um novo conceito — conceito de grupo
(tecnicamente ‘pool’) de recursos — que estabeleceu a comunicacdo electronica entre as diversas
Unidades Organizacionais (UO) e com o contexto tecnoldgico exterior a aplicacdo. Entende-se como
exterior uma entidade externa ou outro sistema aplicacional. Foram assim disponibilizados grupos
administrativos, um por cada UO para comunicacdo interna — sdo exemplo 0s servigos
administrativos de cada UO ou a secretaria; e grupos funcionais, associados ou ndo a conta de
correio electrénico, para comunicagdo com o exterior. No que respeita a processos transversais, cabe

a UO responsavel por esse processo a defini¢do de novos procedimentos suportados pelo workflow.
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Por exemplo, cabera a divisdo de licenciamentos de redes e servicos radioelétricos definir os

procedimentos de circulacdo electronica do documento “licenca radioelétrica”.

Evidencia-se a mais-valia que 0 MyWs trouxe em relacdo ao CCAD e ao RES, sobre a qual se

enumeram alguns beneficios como:

1. a desmaterializacdo dos documentos;

2. a eliminacdo da necessidade de assinatura em documentos internos;

3. a centralizacdo de um servigo de expediente e arquivo;

4. a gestdo de acOes efectuadas no documento;

5. a gestdo de processos pendentes;

6. a gestdo do estado dos documentos, com controlo de versdes;

7. a eliminacdo da redundéncia dos arquivos locais;

8. a diminuicdo da lentiddo em encontrar, aprovar e partilhar documentos;
9. areducdo do tempo de tomada de decisdo, por melhor estruturacdo da informacéo;
10. 0 aumento da seguranga — 0s documentos nao se perdem;

11. a reducéo dos gastos operacionais e 0 aumento da produtividade, por conjugacdo dos

pontos anteriores;

12. a uniformizacdo de conceitos, processos e procedimentos.

2. METODOLOGIA

O presente trabalho é o estudo de um caso, cujo objeto é sobre a implementacdo do processo de
Licenciamento de Redes e Servicos de Radiocomunicacfes e consequentemente aferir sobre o
impacto organizacional com a adog&o, por parte da organizacdo, de um Workflow. A metodologia
para a andlise desse objeto de estudo enquadra-se numa abordagem de estudo de caso por ser
especialmente adequada quando se procura compreender, explorar ou descrever acontecimentos e
contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos diversos factores,
designadamente quando se procuram respostas para 0 “como?” e “porqué?” e/ou quando o0 objetivo
é descrever ou analisar um fendmeno de forma a apreender a sua dindmica e o seu processo (Yin,
1994).
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O estudo de caso, como metodologia utilizada, é definido com base nas caracteristicas do fendmeno
em estudo e com base num conjunto de caracteristicas associadas ao processo de recolha de dados
e as estratégias de analise dos mesmos (Yin, 1994). Este método de pesquisa utiliza, geralmente,
dados qualitativos que sdo recolhidos a partir de acontecimentos reais, com o objetivo de explicar,

explorar ou descrever fendmenos enquadrados e contextualizados no seu proprio meio ambiente.

A escolha da abordagem metodoldgica depende do objetivo e, consequentemente, das questdes que
o investigador quer ver respondidas (Branski, et al.). Ha trés categorias bésicas em que o objetivo
de uma pesquisa se caracteriza: exploratdria, explicativa e descritiva. A exploratdria visa
compreender um fenémeno pouco estudado ou aspetos especificos de uma teoria; a explicativa
identifica os fatores que determinam ou contribuem para a ocorréncia dos fendmenos, explicando as

suas causas; e por ultimo, a descritiva que descreve determinada populacdo ou fenémeno.

Para se desenvolver uma pesquisa com utilizacdo do método de estudo de caso é preciso cumprir
com cinco etapas: delimitar, desenhar, preparar e recolher dados, analisar 0s casos entre 0s casos e
concluir (Branski, et al.).

A comegar pela etapa da delimitacdo da pesquisa, definiram-se, na presente pesquisa, 0S Seus
objetivos, que sdo determinar o impacto de um Workflow num processo de negécio em termos de
eficiéncia operacional, eficicia organizacional e satisfacdo dos recursos humanos. Assim, trata-se de
uma pesquisa explicativa e descritiva, adequada a utilizagcdo do método de estudo de caso na medida
em que o fendmeno é contemporaneo e investigado no seu contexto real, visa entender o porqué de

decisBes tomadas, como foram implementadas e os resultados obtidos.

Definido o método, realizou-se uma revisdo bibliogréafica que permitiu estabelecer os fundamentos
da pesquisa, identificando as teorias e conceitos relevantes para o trabalho. A revisao bibliografica
permitiu, também, a definicdo dos elementos que deveriam ser levantados na pesquisa de campo
para investigar as proposicOes relacionados com a identificacdo de aplicagbes de Tecnologias de
Informacdo (TI) baseadas em workflow e utilizadas por organizagdes em processos de negécio e
para analisar o seu impacto na eficiéncia, na eficacia (missdo) e na satisfacdo dos utilizadores dessas
Tl

A atividade seguinte foi a definigdo do caso. Foram identificados na organizagdo os intervenientes
internos ao funcionamento do processo (processo de Licenciamento de Redes e Servigos de
Radiocomunicages). Foi estabelecido o primeiro contato para entrevista e selecionado o universo
para o lancamento do questionario que visava a recolha de informacdo sobre a satisfacdo dos

utilizadores.

Relativamente aos instrumentos para levantamento dos dados, utilizou-se a Internet, publicagdes

sobre Workflows e processos de negdcio, apresentagdes e relatorios internos da organizacdo. Sobre
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a analise de dados, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas, questionario interno anénimo e

de resposta fechada que cobriu todo o universo e observacao-direta.

Quanto a preparacdo e recolha de dados, os entrevistados foram contactados pessoalmente e foi-
lhes explicado resumidamente os propdsitos da pesquisa. Foram analisados casos de sucesso em
organizacdes que utilizaram workflows nos seus processos de negécio, para além de procurar outras
fontes com o objetivo de captar o méximo de informacao possivel sobre implementacdo de processos
de negdcio com a adogao de Workflow e aferir do impacto.

As entrevistas foram agendadas previamente no local de trabalho e sem tempo definido de duragéo.
O roteiro de entrevista foi composto por perguntas abertas (conforme se mostra em anexo B) e com
liberdade para os entrevistados de discorrerem sobre 0s aspectos que consideravam mais importantes.
Foram consultados informantes priveligiados: um executivo da area de Tecnologias de Informacao
(T1), outro da area responsavel pelo processo de negécio e outro da area de recursos humanos. No final
da entrevista, o roteiro era consultado e as eventuais lacunas preenchidas. Os entrevistados
concordaram com o pedido de consulta de informacdo sobre as suas areas. Finalmente, todo o

material recolhido foi organizado.

3. ESTADO DA ARTE

As mudancas organizacionais podem ser mais ou menos planeadas, antecipadas ou proativas, podem
ser efetuadas de forma radical ou episddica, segundo a defini¢do dos autores (Cunha, et al., 2007),
pois de acordo com os mesmos, a mudanca radical ou episddica, ao contrario da incremental ou
continua, acontece mediante um episodio de forte impacto na organizacdo; isto é, mudancas
organizacionais que tendem a ser pouco frequentes, descontinuas e intencionais e ocorrem em

periodos de divergéncia, quando a organizacao esta a afastar-se das suas condi¢Ges de equilibrio.

Uma mudanca tecnoldgica, numa organizagdo, implica com os modos de realizar o trabalho e, apesar
do objetivo dessa mudanga, por vezes, ndo ser tornar o processo de negdcio mais eficiente, torna-o
implicito (Kotter, 1996), sdo os niveis mais baixos da organizacdo que ajustam essa mudanca,
canalizando-a para 0s niveis hierarquicos mais altos para aprovagdo, pois sdo 0s niveis hierarquicos

mais baixos que compreendem a tecnologia e tém o skill para propor mudangas.

Por outro lado, a compreensdo da tecnologia aumenta, conforme nos demonstram os modelos de
maturidade da gestdo de Sistemas de Informacdo (SI), com a premissa de que as pessoas,
organizagdes, areas funcionais, processos, etc. evoluem através de um processo de desenvolvimento,
crescimento ou maturacdo em direcdo a uma maturidade mais avancada, atravessando um

determinado nimero de estadios distintos.
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A teoria de estadios de Nolan (1979) demonstra os estadios até se atingir a maturidade: Iniciacéo,
Contégio, Controlo, Integracdo, Gestdo de Dados e Maturidade com um ponto de transic¢do entre 0s
estadios Controlo e Integracdo (figura 1). O ponto de transiccao define o fim da primeira curva em
“S” e o inicio da segunda curva em “S” de crescimento explosivo da tecnologia usada, custos e

aprendizagem organizacional.
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Figura 1- Modelo de seis estadios de crescimento de Nolan

Associada as mudancas organizacionais esta sempre a satisfacdo dos recursos humanos e no
enquadramento a questdo desta investigacao (Qual o impacto do Sistema de Workflow no processo
de Licenciamento de Redes e Servigos de Radiocomunicagdes da ANACOM?), um dos objetivos é
medi-la face ao uso do Sistema de Informacéo (SI) MyWs e o Technology Acceptance Model - TAM
de Davis (1989) permitiu medir os efeitos da utilidade percebida e a intengdo relativamente ao uso
de um SI, verificados nos utilizadores. Os efeitos na eficiéncia e eficacia no processo de negécio
levou também a questéo de analisar a evolucdo deste modelo tedrico — TAM — na inclusdo de aspetos
adicionais relativos aos efeitos da utilidade percebida e da intengo do uso serem influenciados ou

alterados com 0 aumento da experiéncia do utilizador em relagéo ao sistema que utiliza.

A questdo das dificuldades na utilizagdo de um Sistema de Informacdo (SI) é enquadrado
teoricamente por Davis (1989), através do conceito, desenvolvido pelo autor, da utilidade percebida,
que significa que as pessoas tendem a usar ou ndo um Sl com o objectivo principal de melhorar o
seu trabalho ou, por outro lado, da facilidade de uso percebida, que significa que mesmo que a pessoa
veja utilidade numa dada tecnologia, esta se for de dificil utilizacdo ndo Ihe dedica esforgo para a

utilizar.
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Por ultimo, evidencia-se no impacto dos sistemas de workflow a variavel produtividade e com fortes
implicacBes nesta encontra-se a eficiéncia que segundo Viana (2010) revela a relacdo entre os
recursos consumidos e os resultados que se pretendem alcancar com vista a otimizagdo dos meios
em funcéo dos fins. Afirmando que o conceito de eficiéncia esta associado ao conceito de eficacia,

relacionando os fins ou resultados alcangados com os objetivos previamente definidos.

A produtividade é definida pela diferenga entre os resultados obtidos e a quantidade de recursos
utilizados, ou entdo, “o ratio entre o output e o input”, compondo a eficiéncia o conceito de

produtividade.

4. RECOLHA DE DADOS

Os dados recolhidos, por consulta a base de dados de indicadores de gestao, responderam as questdes
de tempo de trabalho e custos envolvidos no cenario pré e pds implementagdo do Workflow.
Recolheram-se dados relativos ao processo desde 2009 a 2013 sobre: (i) numero de colaboradores;
(ii) horas trabalhadas anualmente; (iii) custos com salérios e beneficios dos trabalhadores; (iv)

pedidos recebidos anualmente; e (v) pedidos de licenciamento concluidos anualmente.

Na base de dados de reporte de horas foram retiradas as horas trabalhadas dos colaboradores e o
namero de recursos afetos ao processo desde 2009 a 2013. Neste sentido, recolheram-se dados
segundo as seguintes variaveis: més; ano; a Dire¢do a que os colaboradores pertenciam no sentido de
perceber se trabalhavam para o processo, a atividade ou atividades que efetuavam; o servico a que

essa atividade pertenciam, se relativas ao processo ou nao; e as horas efetivas trabalhadas.

Relativamente a verificagdo do objetivo satisfacdo dos recursos humanos, realizou-se um
questionario interno andnimo e de resposta fechada que cobriu todo o universo de colaboradores do
processo. O questionario foi distribuido a um universo de 20 colaboradores, todos eles pertencentes
a divisdo de consignacdes de frequéncias e licenciamentos, que é o servico de que é “dono” do

processo em analise, o qual foi criado na ferramenta GoogleDocs.

O questionario utilizado comegou por se iniciar com uma caracterizagao do inquirido, onde 0 mesmo
se identificou quanto ao género, as habilitacfes académicas, ao grupo profissional, ao nivel de
conhecimentos em tecnologias de informacdo e quanto ao ter trabalhado anteriormente com uma

aplicacdo com workflow.

Apos a identificacdo do inquirido, o questionario dividiu-se em 5 sec¢des de A a D (anexo B). Estas
seccOes foram identificadas relativamente a utilizacdo do workflow, designadamente quanto a

formagcdo, a utilidade e facilidade percebida e a intencao de usar.
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Estas seccBes foram preenchidas com 20 afirmagbes apresentadas conforme os assuntos dessas
seccdes e foi usada a escala de Likert de 1 a 7, variando de (1) discordo plenamente e (7) concordo

plenamente.

5. ANALISE DE DADOS

A questio sobre o impacto de um sistema de workflow no processo de licenciamento de redes e
servicos de radiocomunicagBes — um estudo de caso na Autoridade Nacional de Comunicacdes,
levanta-se a hipo6tese desse impacto ter aumentado a eficiéncia e a eficacia do processo com o
aumento da produtividade, sendo que este aumento se deveu a intencdo dos colaboradores que

trabalham para o processo em utilizarem o sistema de workflow no futuro.

A comecar pela analise da eficiéncia operacional do processo, apresentam-se na tabela 1 os seguintes
dados: i) horas trabalhadas; ii) nimero de colaboradores; iii) e salarios e beneficios auferidos por

estes colaboradores; iv) as solicitacdes recebidas e v) as solicitagbes fechadas.

Recursos Monetérios e Solicitagdes SolicitacGes
b)

ANOS L1 imanos @ hielc Outros (m.o0.) @ Recebidas 9 Fechadas ©
2009 35 14478:35 9272350 € 439 439
2010 29 13830:02 88 730,90 € 1856 1752
2011 30 14313:08 95 135,80 € 2364 2315
2012 30 14136:44 94 44550 € 2292 2269
2013 17 8874:30 50 428,10 € 1400 1397

Tabela 1 - Eficiéncia do processo

a) Colaboradores que trabalham para o processo de licenciamento de redes e servigos de radiocomunicagdes.
b)Horas trabalhadas anualmente pelas pessoas que trabalham para o processo.

c¢)Custos com salarios e beneficios dos trabalhadores que trabalham para o processo.

d)Pedidos de licenciamento de redes e servi¢os de radiocomunicacdes recebidos anualmente.

e) Pedidos de licenciamento de redes e servigos de radiocomunicagdes concluidos anualmente.

Os dados dizem respeito a 2009, ano em que o workflow entrou em producéo, até 2013. Destaca- se,
numa primeira analise, nesses dados, 0 nimero de colaboradores que trabalhava no processo em
2009 ser maior por comparagdo com 2010, 2011, 2012 e 2013. A este facto deve-se o impacto do
workflow comecar a sentir-se mais nos anos posteriores a 2009, tal como é demonstrado na teoria
de estadios de maturidade de Nolan (1979).
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Verifica-se na investigacdo em curso (grafico 6) um ponto de transicao que define o fim de um ciclo
de controlo da tecnologia para dar lugar ao inicio de um outro ciclo, o da integracéo e do crescimento
explosivo do sistema de workflow e da aprendizagem organizacional, tal como € enguadrado na
teoria de estadios de maturidade de Nolan, quando o autor se refere ao fim da primeira curva em

“S” como o controlo, dando-se de seguida o inicio da segunda curva em “S”, a da integracao.
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2009 2010 2011 2012 2013

Graéfico 1 - Evolucdo do nimero de colaboradores que trabalham para o processo de licenciamento de redes e

servicos de radiocomunicagdes

O inicio da integracdo do sistema de workflow comegou em 2010 com as tarefas relativas ao
processo a deixarem de ser suportadas em papel. O fluxo do processo foi repensado apesar da l6gica

das tarefas se manter igual ao do suporte de papel.

No presente estudo de caso, a diminuicdo do nimero de colaboradores desde 2009 até 2013 deveu-
se essencialmente as alteraces ao nivel da coordenacdo e controlo das tarefas pela implementacéo
do workflow. Houve uma centralizacdo da coordenacgéo do processo e uma diminuigéo de trabalho
administrativo que se encontrava disperso. Este controlo e coordenagéo, tal como é adiantado pela
tese de Sarmento (2005), no estudo de caso em andlise verifica-se no facto do sistema de workflow
avisar o utilizador de quando € que ele tem de tomar alguma iniciativa ou decisdo, o que nédo

acontecia aquando do suporte em papel.

Verifica-se, conforme ilustra o grafico 2, que para cada solicitagdo em 2009 foram precisas 32

horas e 58 minutos com custos monetarios e outros (m.o.) de 211,22 €/ano. Em 2013 foram gastas 6
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horas e 20 minutos de trabalho com cada solicitacdo fechada e com um custo m.o. de 36,07€. E
comparando 2009 com 2013, verifica-se uma diferenga substancial tanto ao nivel das horas

trabalhadas como dos custos m.o. com cada solicitacdo fechada.

Gréfico 2 - Custo e tempo de trabalho anuais por cada solicitagdo

A eficiéncia foi aumentado gradualmente ao longo dos cinco anos, conforme ilustra o grafico 3,
verificando-se que em fung&o dos resultados obtidos (solicitagdes fechadas) — os Outputs - houve um
menor dispéndio de recursos, designadamente o0s recursos humanos foram diminuindo,
registando-se em 2009 um ndmero de 35 colaboradores que trabalhavam para o processo e em
2013 apenas 17, uma reducdo de 48,5% que se deve a um ajuste dos fluxos de trabalho no que diz
respeito a coordenacao e controlo das tarefas.
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Grafico 3 - Evolucao da Produtividade e recursos humanos

Portanto, a eficiéncia operacional é aqui entendida, como faz referéncia Silvestre (2009), pela
diferenca entre os resultados obtidos e a quantidade de recursos utilizados, isto €, o ratio entre o

Output e o Input, no que resulta na anélise aos dados os seguintes factos:
o triplicagdo de pedidos e na sua satisfacéo;
e reducdo do nimero de colaboradores que trabalham para o processo;
e diminuigdo do numero de horas trabalhadas;
e diminuigdo dos custos monetarios e outros.

Concluindo-se desta forma que o ratio entre o Output (triplicacdo de pedidos e na sua satisfagéo) e
os varios Inputs (reducdo do numero de colaboradores que trabalham para o processo; diminuicéo
do nimero de horas trabalhadas; e diminuicdo dos custos monetarios e outros.) resultaram num
aumento da produtividade tal como ilustra o grafico 3, logo um aumento da eficiéncia, devendo-se
este facto a adocdo do sistema de workflow, cujo impacto se faz sentir na alteracdo de fluxos de
trabalho, os quais se traduzem em encurtar o tempo de encaminhamento de uma determinada tarefa

gue passa pela desmaterializacdo de documentos.

A adoc&o do sistema de workflow e 0 seu impacto no processo, designadamente no aumento gradual
da produtividade que implica o0 aumento da sua eficiéncia podera estar implicito a este fenémeno o
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efeito de “curva de aprendizagem”, conceito, apresentado por Oliveira (2012), que estima a taxa de
aprendizagem que permite, através da experiéncia acumulada, a realizagdo de tarefas num periodo

mais curto ou com um custo médio decrescente.

A eficiéncia do processo traduziu-se num aumento do indice de produtividade que resultou também
na superacdo dos objetivos tornando-o também mais eficaz e a causa sdo 0s novos modelos de

trabalho que por consequéncia surgiram com a adocéo do sistema de workflow.

A eficécia organizacional foi medida através dos tempos médios de resposta as solicitagdes recebidas
e tratadas desde 2009 a 2013, estes tempos foram retirados da aplicacdo de indicadores de gestdo da
unidade organizacional da ANACOM que gere 0 processo de licenciamento de redes e servigos de
radio comunicagdes. A eficacia vai aumentando desde 2010, quando os fins ultrapassam os objetivos
propostos, verificando-se, designadamente que em 2013 o objetivo era de 27 dias Uteis para resposta
a solicitacOes recebidas e tratadas e o resultado apresentado foi de 21 dias (teis.

20
70

60

50

40

30

20

26 24
12
) I l :
) ]

2003 2010 2011 2012 2013

mmm diferenca entre objetivos e fins
I Fins - Tempo médio real (em dias Oteis) de resposta a solicitages recebidas e tratadas no ano

s O bjetivos - Tempo médio proposto (em dias Gteis) de resposta a solicitacGes recebidas e tratadas no ano

Gréfico 4 - Eficécia do Processo de Licenciamento de Redes e Servicos de Radiocomunicacdes

Os colaboradores que trabalham para o processo tém intengdo de usar o sistema de worflow no
futuro?

A questdo é levantada no ambito do objetivo sobre a satisfagdo dos recursos humanos que trabalham

para 0 processo em analise, designadamente quanto a percecdo, a facilidade e a utilidade que os
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colaboradores vém no uso do sistema de workflow para o processo. A medi¢do destas trés variaveis

é enquadrada teoricamente no Technology Acceptance Model (TAM) de Davis (1989).

Para verificacdo desta questdo foi langado um questionario que, segundo o coeficiente alfa de
Cronbach, demonstrou ter um indice de confiabilidade excelente (a = 0,9569). Este questionario foi
dividido emtrés variaveis (utilidade do workflow, a facilidade de uso do workflow e a inten¢éo de usar

o sistema de workflow no futuro) que responderam & questéo.

A andlise relativa as varidveis levam a concluséo que ha uma concordancia de 50% na intencao de

uso do sistema de workflow no futuro, apesar da concordéncia na sua utilidade ser de 67%.
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Gréfico 5 - facilidade e utilidade percebida na intencéo de usar o sistema de workflow

A analise a utilidade do sistema de workflow (MyWs) foi feita através das seguintes questoes:
e aprender a usar o MyWs foi facil;
o foi necessario muito tempo para aprender a usar o MyWs;
e O MyWs é intuitivo;
e O MyWs promove a harmonizacao de procedimentos no processo;

e O uso do MyWs melhorou a eficiéncia do processo de trabalho;
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e O MyWs acrescenta valor a ANACOM;
e A utilizagdo do MyWs facilita a circulagdo de documentos;
e A utilizacdo do MyWs facilita o acesso a informacéo.

E, foram evidenciadas as questbes da eficiéncia do processo e do valor acrescentado para a
ANACOM, na medida em que respondem mais diretamente a questao fulcral, que é a de saber sobre
a intencéo dos colaboradores do processo utilizarem o sistema de workflow no futuro, mas também
servira para cruzar com o objetivo da eficiéncia operacional relativamente ao impacto do sistema de

workflow no processo.

Verifica-se entdo que, da utilidade percebida dos colaboradores que trabalham para o processo, ha
uma concordancia de 80% (gréaficos 6 e7) de que a eficiéncia do processo aumentou com a adogdo

do sistema de workflow e que este acrescenta valor a organizacao.

0O uso do sistema melhorou a eficiéncia do
processo de trabalho

neutro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Grafico 6 - utilidade percebida do sistema de workflow pelos colaboradores do processo
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O sistema acrescenta valor a ANACOM

neutro .
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Graéfico 7 - utilidade percebida do sistema de workflow pelos utilizadores do processo

Por comparacdo com o estudo da Sardinha (2011), gréfico 8, ha um aumento de 21% de
concordéncia na utilidade do sistema de workflow, sendo que a intencéo de o utilizar no futuro teve
apenas um aumento de 3%, que é muito pouco significativo.
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Gréfico 8 - facilidade e utilidade percebida na intencéo de usar o sistema de workflow
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6. CONCLUSAO E TRABALHO FUTURO

Foram definidos objetivos que visaram determinar o impacto do workflow no processo em termos de
eficiéncia operacional, de eficacia organizacional e determinar a intengdo dos colaboradores que

trabalham para o processo em utilizarem o sistema de workflow no futuro.

O resultado do impacto no processo, com a adocao de um sistema de workflow, foi 0 aumento da sua
eficiéncia e da sua eficacia devido ao aumento da produtividade. O aumento da produtividade, por sua
vez, deveu-se a intencdo dos colaboradores que trabalham para o processo em utilizarem o sistema

de workflow no futuro.

A justificagdo do resultado do impacto foi devidamente verificado no capitulo anterior, tendo em
conta os objetivos definidos e o seu enquadramento teorico, a determinacdo da eficiéncia e da
eficacia através das variaveis: i) as horas trabalhadas para o processo; ii) 0 nimero de colaboradores
gue trabalham para o processo; iii) os salarios auferidos pelos colaboradores que trabalham para o

processo; iv) e 0 numero de pedidos de licengas que deram entrada anualmente e foram concluidos.

Foram também analisadas outras variaveis que serviram o objetivo de saber sobre a intencdo dos
colaboradores que trabalham para o processo em utilizarem o sistema de workflow no futuro,
designadamente quanto a percecdo, a facilidade e a utilidade que os colaboradores vém no uso do

sistema de workflow para o processo.

Em virtude do que foi mencionado conclui-se que o resultado, por exemplo, da analise dos dados
sobre a eficiéncia e a eficacia do processo de licenciamento de redes e servigos de
radiocomunicagdes deu que o processo ficou mais eficiente e eficaz, demonstrado pelo indice de
produtividade ter aumentado de 14% em 2009 para 87% em 2013, periodo em que foi adotado o
workflow, sendo que se verifica a posicao de Khoshafian (1995) e Jablonski (1996) sobre os sistemas
de informagéo, designadamente workflows, serem a solucdo capaz de melhorar a eficiéncia e a

gestdo dos processos organizacionais.

O indice de produtividade aumentou porque houve uma gestdo eficiente dos recursos — o ratio entre
0 output e o input — que se deveu a adocdo do sistema de worflow por este ter alterado fluxos de
trabalho, os quais se traduziram em encurtar o tempo de encaminhamento das tarefas pela

desmaterializacdo de documentos.

Os workflows melhoram a eficiéncia e a gestdo dos processos organizacionais relativamente a
capacidade que estes tém de fornecer as ferramentas que facilitam a automatizacéo e a reducédo de
tempo de realizagdo das tarefas, tal como referem Khoshafian (1995) e Jablonski (1996). Sendo que

para cada pedido de licenca em 2009 foram precisas 32 horas e 58 minutos com custos
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monetarios e outros (m.o.) de 211,22 €/ano e em 2013 foram gastas 6 horas e 20 minutos de trabalho

com cada pedido com um custo m.o. de 36,07 €.

Portanto, a eficiéncia do processo de licenciamento de redes e servicos de radiocomunicacdes
aumentou devido a adocdo do sistema de workflow, concluindo-se desta forma que o houve uma
diminuicdo de dias Uteis de resposta a pedidos de licengas e também um aumento da eficacia do

processo.

A intencdo de usar o sistema de worflow no futuro pelos colaboradores que trabalham para o
processo foi a questdo que se pretendeu saber na perspetiva de perceber sobre a satisfagdo dos

recursos humanos.

A concluséo que se chegou foi a de haver uma concordancia de 50% na intengdo de usarem o sistema
de workflow no futuro, apesar de 67% concordarem com a utilidade do mesmo. Por comparacao
com estudo da Sardinha (2011), houve um aumento de 21% de concordancia na utilidade do sistema

de workflow e a intencéo de utilizarem o sistema no futuro ja se cifrava nos 50%.

Relativamente ainda a satisfacdo dos recursos humanos, evidencia-se o facto de haver uma
concordéncia de 80% de que a eficiéncia do processo aumentou com a adogdo do sistema de
workflow e que este acrescenta valor a organizagdo, sendo que ha coeréncia com os resultados sobre

o0 indice de produtividade.

O aumento da eficiéncia do processo foi efetivo, a mudanga foi do tipo tecnoldgica e como tal
relativa ao processo de como a organizacao realiza o seu trabalho, foi uma mudanca que néo teve o
objetivo de tornar mais eficiente o processo de negdcio, apesar de essa mudanga o tornar implicito
conforme Kotter (1996).

Fica a questdo de como interpretar o sucesso do sistema de workflow no processo sem arquitectura de
empresa? A questdo coloca-se na medida em que ndo ha o garante do alinhamento entre a missao
da ANACOM (objetivos corporativos e orientacdo estratégica) e as tecnologias, apesar de haver uma
resposta concreta positiva aos objetivos delineados na estratégia da organizacédo, sobre as respostas
as solicitacdes de pedidos de licenciamento de redes e servicos de radiocomunicacdes, cujo resultado

se traduziu num efetivo aumento da eficacia do processo com a adog¢do do sistema de workflow.

Contudo, evidencia-se que had alinhamento da missdo da ANACOM com as tecnologias da
informacdo apenas no que diz respeito ao processo. HA um desenvolvimento, por parte do
departamento que gere 0 processo, de sistemas de informacdo que servem apenas esse departamento
e o sistema de workflow, com uma arquitetura de dados pensada em funcéo das funcionalidades

desse sistema.
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Portanto, ndo basta as organizaces apostarem apenas no desenvolvimento e implementacéo rapida
de sistemas de informacdo, mas também na modelagéo dos processos de negécio, de forma a construir
um modelo que reflita as necessidades Lousa (2000). Os sistemas de workflow, definidos por Lousa
(2000), sdo sistemas de gestdo proativos que gerem os fluxos de trabalho entre os participantes
(utilizadores ou outros sistemas), de acordo com procedimentos pré definidos que constituem as
tarefas. Estes sistemas coordenam os participantes e recursos, de acordo com o0s objectivos
pretendidos e dentro do tempo previsto, mas ndo coordenam os dados e as entidades representados
na especificacio dos processos, continuando estes dados a serem isolados.

Haveria espago para uma outra investigacao se a procura fosse sobre como arquitectar e organizar os
dados dispersos e desconectados de modo a criar uma Arquitectura de Informagdo que
alimentasse uma Arquitectura de Aplicacfes que poderia muito bem ser uma agregacdo —

workflow.
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