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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo avaliar a usabilidade do Sistema Eletrénico de Informacoes-
SEI da Universidade Federal do Rio Grande do Sul-UFRGS, a partir da percepc¢ao dos usuérios,
ap6s a completa implementacdo do sistema na Universidade. O SEI é um sistema por
intermédio do qual ocorreu a implantagcdo do processo eletrénico na UFRGS, substituindo os
tradicionais processos administrativos de papel. Além de atender a normativa do Ministério da
Educacgdo, o SEI permite a rapida tramitacdo dos processos administrativos, reduz o uso de
papel e torna os documentos mais acessiveis com maior seguranca e transparéncia, por meio de
uma interface considerada amigavel. Essa ferramenta foi desenvolvida e cedida gratuitamente
pelo TRF4 a partir do Processo Eletronico Nacional-PEN, cujo objetivo é aperfeicoar os
processos de trabalho nas instituicdes publicas através da gestdo eletrdnica dos documentos. O
referencial tedrico abordou conceitos relevantes para o contexto desta pesquisa como o
Planejamento estratégico Governamental - Nova Administracdo Publica, A Informatizacdo do
Setor Pdblico Brasileiro, A Resisténcia a mudanca, Gestdo Operacional e os Sistemas da
Informacdo, Seguranca da Informagéo no Setor Publico, Usabilidade, Acessibilidade e Valor
Socioambiental. A pesquisa consistiu num estudo quali-quantitativo, com aplicacdo de
questionario e observacao participante, buscando analisar a usabilidade do SEI a partir das
varidveis acessibilidade, seguranca e confiabilidade, operacdo do sistema e valor
socioambiental. Do resultado final deste estudo, verificou-se que os usuarios do SEI-UFRGS,
de maneira geral, avaliaram a usabilidade do sistema como satisfatoria. Alguns beneficios
também foram reconhecidos, além de sugestdes de ajustes para acbes de melhorias no sistema,

adequando o SEI aos propésitos da UFRGS.

Palavras-chave: Usabilidade, Interface, Sistemas da Informacao, Sistema Eletronico de

Informacdes — SELI.



Evaluation of the usability of the Electronic Information System - SEI by the servers of
the Federal University of Rio Grande do Sul - UFRGS

ABSTRACT

This work aims to evaluate the usability of the Electronic Information System-SEI of the
Federal University of Rio Grande do Sul - UFRGS, based on users' perception, after the
complete implementation of the system at the University. The SEI is a system through which
the implantation of the electronic process occurred in UFRGS, replacing the traditional paper
administrative processes. In addition to complying with the regulations of the Ministry of
Education, SEI allows faster processing of administrative processes, and reduces the use of
paper, making documents more accessible with greater security and transparency, through a
friendly interface. This tool was developed and provided free of charge by TRF4 from the
National Electronic Process-PEN, whose objective is to improve the work processes in public
institutions through the electronic management of documents. The theoretical framework
includes concepts relevant to the context of this research such as the Government Strategic
Planning - New Public Administration, Brazilian Public Sector Computerization, Resistance to
Change, Operational Management and Information Systems, Public Sector Information
Security, Usability, Accessibility, and Socioenvironmental VValue. The research consisted of a
qualitative-quantitative study, with an application of questionnaire and participant observation,
seeking to analyze the usability of the SEI from the variables accessibility, safety and reliability,
system operation and social-environmental value. As a result of this study, it was verified that
the users of the SEI-UFRGS, in general, evaluated the usability of the system as satisfactory.
Some benefits were also recognized, as well as suggestions for adjustments for actions to

improve the system, adjusting the SEI to the purposes of UFRGS.

Keywords: Usability, Interface, Information Systems, Electronic Information System — SEI.
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1 INTRODUCAO

A utilizacdo da Tecnologia da Informacdo € considerada fator primordial para a
concretizacdo de um setor pablico integrado, transparente e por consequéncia mais eficiente.
Para este fim, foi criado pelo governo, em 1994, e regulamentado em 2011 o SISP — Sistema
de Administracdo dos Recursos de Informacédo e Informéatica com o objetivo de organizar o
planejamento, a coordenacao, a operacao, o controle e a supervisao dos recursos de Tecnologia
da Informacéo dos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica Federal Direta (MPOG, 2018).

A partir desta decisdo sobre a inclusdo da tecnologia da informacg&o no servigo publico,
foi instituido pelo Ministério do Planejamento o Processo Eletronico Nacional - PEN, que se
configura como um esfor¢o conjunto de 6rgéos e entidades de diversas esferas da administracédo
publica em construir sistemas virtuais integrados de informacédo, com o objetivo de substituir
definitivamente a tramitacdo de processos administrativos em papel. Esta mudanga visa a
melhoria no desempenho dos processos administrativos com ganhos em agilidade,
produtividade, transparéncia, satisfacdo do usuario e reducédo de custos (MPOG, 2018).

Uma das ferramentas criadas nesta iniciativa foi o Sistema Eletronico de Informacdes -
SEI, desenvolvida e cedida pelo Tribunal Regional Federal da 4% Regido - TRF4 que acabou
por configurar-se como um projeto que introduziu praticas inovadoras no setor publico
principalmente no tocante a integracdo de areas de conhecimento. Este sistema abrange, hoje,
diversos orgaos publicos da Administracdo Federal (UFRGS, 2018).

A partir desta inovacao, a Universidade Federal do Rio Grande do Sul-UFRGS, focada
no processo de modernizacao e constante aperfeicoamento do servigo publico prestado, assinou
um convénio de cooperagdo técnica, em 2013, para poder utilizar este sistema em suas rotinas
de trabalho.

Estas modificacbes vém contribuindo consideravelmente para uma melhor
operacionalizacdo dos processos de trabalho em diversos aspectos. No entanto, esta inovacgao
vem exigindo um amplo processo de educacdo para a integracdo dos agentes e mudancas
substanciais nas formas de se operacionalizar o servi¢go administrativo.

A migracdo dos processos manuais para processo eletrénico teve inicio em 2014,
comecando com alguns processos de pagamento, sendo 0s demais tipos de processos
transferidos para o SEI de maneira gradual, e, a implementacéo para a totalidade dos processos

na Universidade concluida em abril de 2018.
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1.1 Problema de Pesquisa

Esta pesquisa tem como objeto a transferéncia dos processos administrativos manuais
em papel para o meio eletrénico, através da implantacdo do Sistema Eletrénico de Informacao
- SEI, ambiente virtual de gestdo de documentos e processos eletronicos. Diante da busca
constante por melhorias nos servicos e na qualificacdo da gestdo, este trabalho se apresenta
como meio de verificar as possibilidades de otimizagéo da eficiéncia do sistema.

Com base nisto, tem-se a seguinte questdo de pesquisa:

Como os servidores da UFRGS avaliam a usabilidade do SEI na instituicdo?

1.2 Objetivo Geral

Analisar a usabilidade do sistema, com intuito de compreender aspectos concernentes
as expectativas dos usuarios da UFRGS em relagdo ao SEI.

1.3 Objetivos Especificos

e Verificar como o uso do SEI foi identificado pelos usuérios, se atende suas necessidades
no desenvolvimento de suas atividades.

e Analisar a percepc¢do dos usuarios em relacdo as variaveis acessibilidade, seguranca e
confiabilidade, operacdo do sistema e valor socioambiental com relacdo a usabilidade
no SEI - UFRGS.

e Investigar problemas e dificuldades que surgem na operacionalizagéo do sistema, diante
da diversidade, complexidade e quantidade de processos administrativos que tramitam
na UFRGS.

e Apresentar proposi¢des de melhorias no que tange a usabilidade do sistema.

1.4 Justificativa

A Administracdo Pablica Federal deve observar os principios constitucionais presentes
no caput do artigo 37 da Constituicio Federal de 1988, a fim de atender de forma qualificada o
cidaddo. Dentre os principios, pode-se destacar o da eficiéncia. Diante do grande nimero de
informagdes que precisam ser gerenciadas pelo poder publico, e, para atender de forma

satisfatoria as necessidades dos cidaddos, verifica-se a exigéncia de uma atualizagdo nos
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métodos de trabalho visando garantir as instituicdes maior eficiéncia, transparéncia e integracdo
nas atividades administrativas bem como maior controle.

Atualmente, as tecnologias da informagdo sdo uma realidade e estdo presentes nos
processos de gestdo, tanto para as organizagdes como para 0S governos. A constante evolugéo
nas praticas de gestdo exige que a administracdo publica também promova o desenvolvimento
de novas metodologias de trabalho, tanto nos processos de prestacdo de servigos quanto no
gerenciamento dos dados.

No setor publico, a prestacdo de servicos acarreta significativas quantidades de
documentos fisicos acumulados, e, para transformar a manipulacdo e o gerenciamento dos
documentos e melhorar o atendimento, a tecnologia da informacao se apresenta como uma das
principais ferramentas de suporte para a administracdo publica.

O Ministério da Educacdo através da Portaria 1042, de 04 de novembro de 2015,
instituiu o SEI como “sistema oficial de informagdes, documentos e processo eletronico”, para
as autarquias, fundacgdes e empresas publicas vinculadas a esse Ministério (UFRGS, 2018).

A fim de modernizar e aprimorar sua gestdo, a UFRGS, entdo, assinou convénio de
cooperacdo técnica com o TRF4 e implantou o SEI, transferindo a gestdo de documentos e
processos administrativos para tal sistema.

O SEI é uma ferramenta que permite producdo, edicdo, assinatura e tramite de
documentos dentro do prdprio sistema. Processos e documentos sdo produzidos de maneira
virtual, permitindo a atuacdo simultanea de varias unidades em um mesmo processo, ainda que
distantes fisicamente, reduzindo, dessa forma, o tempo na realizacdo das atividades.
Atualmente, todos os processos administrativos tramitam exclusivamente no SEI, que fora
customizado para atender as necessidades da Universidade (UFRGS,2018).

H& um namero elevado de informacdes referentes a processos administrativos, sendo o
gerenciamento destes dados, condi¢do necessaria para o éxito das relacdes entre a Universidade
e os diversos atores com 0s quais mantém algum tipo de relacionamento e, que fazem parte do
sistema educacional.

Diante da diversidade de assuntos tratados, quantidade de informacdes relacionadas a
processos e também do grande numero de expedientes que tendem a se acumular devido a
rapidez do sistema, verifica-se a necessidade de, apés a informatizagdo dos processos
administrativos, realizar a analise de possiveis dificuldades que podem surgir quando da
operacionalizacdo do sistema pelos servidores usuérios do SEI, ou seja, verificar se a

usabilidade esta presente no sistema, questao que determinou a escolha deste tema.
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Assim sendo, este estudo tem o intuito de apurar o que pode estar gerando obstaculos,
erros e retrabalhos por meio de parametros a serem avaliados pelos usuarios do SEI, mais
especificamente pelos servidores técnicos administrativos da UFRGS, e através dos resultados
obtidos contribuir para melhorias do sistema e, consequentemente, para a entrega de servicos

mais eficientes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo apresentados os conceitos que contribuiram para a fundamentacao
do referencial tedrico da presente pesquisa.

Foram abordados os seguintes temas: Planejamento estratégico Governamental - Nova
Administracdo Publica, A Informatizacdo do Setor Publico Brasileiro, Resisténcia & mudanca,
Gestao Operacional e os Sistemas da Informacdo, Seguranca da Informacao no Setor Publico,
Usabilidade, Acessibilidade e Valor Socioambiental. Esses s&o conceitos considerados
relevantes para o desenvolvimento desta pesquisa, cujo objetivo € avaliar a usabilidade do SEI
no contexto da UFRGS.

2.1 Planejamento Estratégico Governamental - Nova Administracédo Publica

Conforme Dagnino (2014), é preciso diferenciar os termos Administracdo Publica e
Gestdo Publica. A Administracdo Publica pode ser entendida como uma derivacdo da
Administracdo Geral que se estrutura pelos pressupostos universais da Administracdo de
Empresas. O que se coloca é que o gestor publico precisa compreender a Idgica subjacente do
setor privado que é diferente da logica necessaria em relacdo a Administracdo Publica.
Destacamos aqui dois conceitos que devem ser levados em consideracdo na formagédo de
gestores publicos, o “Estado Herdado” e o “Estado Necessario”.

No “Estado Herdado” é onde o patrimonialismo, 0 clientelismo e o autoritarismo estéo
presentes. Por meio destas abordagens sdo realizadas negociacoes, favorecimentos e beneficios
para pequenos grupos e a distin¢do entre o publico e o privado ndo é considerada. Ndo atende
de forma satisfatdria as necessidades da populacao.

Ja o “Estado Necessario” seria aquele em que as demandas da sociedade sdo atendidas
através de uma maneira nova de governar, um gerenciamento em que todos podem participar e
que contemple a populagdo com propostas e politicas que atendam as necessidades dos menos
favorecidos.

Na forma classica de administracdo, o processo de planejamento e gestdo estratégica era
uma atribuigéo circunscrita aos funcionarios pertencentes as altas hierarquias. Atualmente, vem
emergindo um novo modelo de gestdo no qual diferentes atores participantes das varias etapas
de um mesmo processo de trabalho tém sua contribuigdo valorizada, pois ao desempenharem

seu papel e interagirem com o0s outros atores podem identificar os pontos de convergéncias ou
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divergéncias do processo e assim contribuirem para qualificar o trabalho como um todo
(DAGNINO, 2014).

Ainda conforme este autor, 0 Planejamento Estratégico Governamental - PEG, exige
uma Gestdo Estratégica que contemple as seguintes etapas: Diagnostico, Formulacdo,
Estratégia, Operacdo e Implementacdo, Monitoramento e Avaliacdo. Estas etapas ndo devem
ser consideradas como etapas separadas e subsequentes, pois nas organizacgdes os objetivos que
deveriam ser somente racionais, sofrem influéncias de atores que participam do processo do
jogo social, o qual esta sempre em movimento e ndo se repete.

A fim de contribuir para a transformacéo e qualificacdo dos métodos de enfrentamento
dos problemas diarios encontrados no espacgo publico, a proposta do PEG e suas ferramentas se
apresentam como uma das alternativas de gestdo para a construcdo de novos processos de
trabalho na implantacao de politicas pablicas.

Em consonancia com esta nova forma de gestdo, a UFRGS enfatiza em sua pagina de
apresentagdo, no seu Plano de Desenvolvimento Institucional - PDI, a nog&o de que todos os
servidores docentes e técnico-administrativos sdo responsaveis pela construcdo da
Universidade e que sua eficiéncia depende da competéncia de seus funcionarios,

independentemente do papel que possam desempenhar (UFRGS, 2018).

2.2 A Informatizagdo do Setor Publico Brasileiro

A utilizacdo de ferramentas de informatica pela administracdo publica brasileira teve
principio no mesmo periodo que pelo setor privado. Segundo Diniz (2005), foi na década de 70
que comecou a histdria da informatica nas organizacdes, e, apesar do inicio do uso das
tecnologias da informacdo e comunicacdo ter acontecido de maneira correlata, o setor publico
demanda um tempo maior, tanto para decidir quanto para implementar a nova tecnologia.

Ainda, Diniz (2005), nos fala que a evolucdo das tecnologias da informagédo no setor
publico pode ser identificada em trés momentos distintos:

e De 1970 a 1992: aplicagdes voltadas para a gestdo interna e eficiéncia dos processos
administrativos financeiros.

e De 1993 a 1998: aplicacdes e processos direcionados para apoiar a prestacao do servigo
ao cidadao.

e De 1999 até o momento: uso da internet como ferramenta para entrega de servigos e

producdo de conhecimento.



18

Conforme Uchoa (2014), a informatizacdo das organizacfes publicas apresentou uma
nova realidade, e, para que a credibilidade das solu¢des ndo seja afetada, faz-se necessario uma
implantacdo bem planejada, que realmente beneficie a gestdo publica.

Pode-se destacar que, uma das dificuldades para o rapido avanco das tecnologias da
informag&o em 6rgdos publicos federais foi a concentragdo das solugdes nas méos do Servico
Federal de Processamento de Dados - SERPRO e Empresa de Tecnologia e Informacdes da
Previdéncia Social - DATAPREV (DINIZ, 2005).

A morosidade na producdo de soluc@es, auséncia do conhecimento do negécio por parte
de quem realiza a programacdo e a resisténcia a novas tecnologias sdo fatores que também
comprometem o desempenho tecnoldgico no setor publico. A resisténcia abordada por Diniz
(2005) pode, em alguns momentos, ser consequéncia de falhas no processo de criacdo e de
implantacédo de solucgdes.

As tecnologias de informagdo e comunicacdo sdo consideradas fundamentais para o
desenvolvimento institucional. Em seu Plano Diretor de Tecnologia de Informagdo - PDTI, h&
o detalhamento das diretrizes para o uso destas ferramentas consideradas estratégicas para a
Universidade como instrumento de execucdo dos objetivos estabelecidos nos seus planos de
gestdo (UFRGS, 2018).

2.3 Mudanga Organizacional

Diante das profundas modificacdes a partir do processo de globalizacdo, os avangos
tecnoldgicos alteraram profundamente as estruturas das organizagdes, tanto publicas, quanto
privadas.

Segundo Bergue (2010), a mudanca é um processo de aprendizagem e é imperativo o
amplo desenvolvimento dos individuos para a obtencdo de resultados substanciais. Com a
implantagdo do SEI na UFRGS houve uma revolucgdo na forma de tramitar os processos, fato
gue causou inumeras polémicas entre servidores que, habituados a “forma antiga de trabalho”,
sentiram-se, por uma infinidade de motivos, muito inseguros com as modificacoes.

E por que isto acontece? Para Bergue (2010, p.21), a cultura “é algo que permeia a
estrutura, 0S processos e as pessoas de uma organizacéo, interferindo de forma determinante no
seu desempenho”. Contudo, segundo este autor, ¢ preciso refletir sobre os pressupostos e
contra-pressupostos vigentes em relacdo aos fenémenos de resisténcia & mudanca, a fim de
obtermos uma visdo ampliada sobre aspectos da mudanca organizacional. Para ele, séo cinco

0S passos essenciais para promocao desta pratica: identificar pressupostos, testar a validade e
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filtrar os pressupostos, inserir especificidades locais, reconstruir modelos e testar e implantar o
modelo reconfigurado. Esta préatica visa a adocéo apropriada da tecnologia externa no contexto
das necessidades da organizacao que a esta adotando.

Quanto a identificacdo e filtragem de pressupostos, Bergue (2010) elenca em seu texto
as seguintes consideracdes: o primeiro pressuposto afirma que todo processo de transformagéo
enseja um processo de resisténcia, porém um contra pressuposto seria de que o fenébmeno da
resisténcia ocorre, geralmente, quando as modificaces sdo impostas sem previa discussdo entre
0s agentes envolvidos nos processos de trabalho. O que ocorre, na grande maioria dos casos, €
que as mudancas sdo impostas “de cima para baixo” sem a devida consideracdo sobre os
impactos destas modificacGes sobre os agentes e, principalmente, no resultado do servigo
prestado.

O segundo pressuposto considera a resisténcia sempre como um fator nocivo a
organizacdo, no entanto ela pode ser simplesmente uma reacdo a planejamentos pifios,
realizados as pressas e sem critérios de racionalidade. O terceiro pressuposto postula que os
seres humanos sao naturalmente resistentes as mudancas, porém pode-se afirmar que o proprio
fato de ocorrerem resisténcias ja € um indicio de necessidade de revisdo da forma como sdo
estabelecidas essas modificaces. E preciso sempre avaliar o contingente de beneficiados por
meio das politicas propostas.

O quarto pressuposto afirma que a resisténcia sempre partira dos colaboradores, mas
isso ndo € uma regra, pois as chefias superiores também se posicionam como agentes de
resisténcia conforme seus interesses ou até mesmo por uma questdo de valores ou por ndo
concordarem sobre a real validade das mudancas impostas. Indo ao encontro desta ideia pode-
se observar que, na UFRGS, muitos servidores, inclusive aqueles com cargos de chefia, foram
extremamente resistentes em adotar o novo sistema.

O quinto pressuposto diz que a resisténcia a mudanca é um fendmeno massificado,
porém a resisténcia apresenta-se tanto de forma individual, quanto de forma coletiva
dependendo da situacdo. Com relacdo aos pressupostos abordados por Bergue (2010), estes
foram identificados por meio da observacdo participante da pesquisadora, realizada durante o
periodo em que foi desenvolvido o estudo.

Segundo Bergue (2010), a comunicacdo é considerada um fator determinante nos
processos de mudanca e observamos na Universidade uma necessidade de ajuste dos elementos
que garantem a eficécia do processo que sdo: defini¢do de destinatario, filtragem do contetido

da mensagem, percepcéo seletiva e linguagem adequada. Todos sdo determinantes para que 0sS
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objetivos desejados sejam alcancados de forma coesa, principalmente em instituicdes grandes
como a UFRGS.

Ha que se considerar também os aspectos positivos da resisténcia as mudancas, que
dizem respeito a possibilidade de revisdo do planejamento realizado, ja que ha uma distancia
entre aquilo que se idealiza e aquilo que acontece na préatica diéria do plano. As resisténcias
também operam como um fator moderador do excesso de otimismo dos idealizadores das
propostas, além de ser uma oportunidade de pensar 0 mesmo projeto sob outras perspectivas.
A reavaliacdo dos projetos possibilita novas composic¢des que proporcionam o desenvolvimento
de novos métodos e procedimentos, com intuito de que a comunicacdo funcione de maneira
mais produtiva nas instituicdes (BERGUE, 2010).

2.4 Gestao Operacional e os Sistemas de Informacéao

Malmegrin (2010) considera a gestdo operacional como a totalidade das acdes que
constam no planejamento e que sdo concretizadas por meio da prestacdo de servicos publicos.
Percebe-se, entdo, que a gestdo operacional tem papel relevante nas instituicdes, pois € onde
acontece a relagdo entre o cidaddo e os servicos publicos. E, para que tais servicos publicos
mantenham a qualidade, é necessario que ocorram melhorias constantes nas diversas atividades
desenvolvidas nas organizacgdes. Para reavaliar e aperfeicoar os processos de trabalho dos ciclos
de gestdo publica, por exemplo, os gestores podem se utilizar de ferramentas como o Modelo
PEAC e os Sistemas de Informacao.

No Modelo PEAC, a Administracdo Publica é analisada através dos ciclos de gestéo,
gue busca compreender e monitorar, através de dados coletados, a dinamica de implementacéo,
execucdo, avaliacdo e controle dos resultados da gestdo das politicas publicas, dos planos e
programas, bem como das a¢des operacionais. O Modelo PEAC é constituido por quatro etapas
(Planejamento, Execucdo, Avaliacdo e Controle) e esta presente em todos os niveis (estratégico,
tatico e operacional).

Na etapa de planejamento s&o definidas as metas, 0 método e as a¢des publicas que se
pretende implementar. Apds, tem-se a etapa de execucdo, que envolve a capacitacdo e a
preparacdo das pessoas que vao operacionalizar o que foi planejado. Na fase de avaliacéo,
realiza-se um monitoramento e uma avaliagdo, comparando o que foi planejado e o
efetivamente realizado nas ac¢des operacionais com o intuito de verificar disfungdes e propor

alternativas de ajustes. Na Ultima etapa, a do controle, é quando se decide como corrigir 0s
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desvios verificados na avaliagdo, bem como implementar acdes de prevencao e de corregdo e
melhorias nos servigos publicos, completando o ciclo das a¢fes e iniciando novamente, num
movimento continuo.

O Modelo PEAC gera indicadores que Malmegrin (2010, p.147), define como:
“indicador ¢é o dado informacional que, correlacionado com um referencial de analise, traduz
uma informagao de valor ‘para mais’ ou ‘para menos’.” O indicador fornece subsidios para o
gestor publico na tomada de decisao, tanto nos processos formais quanto nos informais e, dessa
forma, contribui para que as decisdes sejam mais assertivas quanto ao aprimoramento e
melhorias na prestacdo do servigo. Visto que os recursos utilizados para desenvolver o que foi
planejado sdo publicos, estes devem ser gastos com responsabilidade e gerenciados da melhor
maneira possivel no atendimento das demandas da populacéo.

As organizacdes atuam como sistemas, ou seja, pessoas e atividades de diversas areas
trabalham de maneira interligada. Assim o Modelo PEAC contribuira para valorizar e integrar
as areas, efetivando a ligacéo, estimulando a viséo sistémica, melhorando o desempenho e a
participacdo dos servidores.

Outra ferramenta fundamental para o gestor publico sdo os sistemas de informacao.
Malmegrin (2010, p.133) pondera que, “¢ importante destacar que esses componentes nao sao
apenas as informacgdes, mas também os individuos, que as usam e as tratam, todas as
infraestruturas, as organizacdes, 0S Processos e 0s recursos envolvidos”. Ao se considerar um
sistema de informacdo de forma abrangente, com todos esses elementos, é possivel avaliar a
organizacdo sob uma visdo sisttmica, como um todo, o que favorecera a tomada de decisdo.
Para se atingir éxito em uma organizacdo é necessario que este conjunto de elementos esteja
alinhado.

Com a implantacdo do SEI na UFRGS, alguns beneficios sdo esperados, como reducéo
de custos financeiros e operacionais, reducdo de tempo, sustentabilidade e auxilio aos
servidores em sua rotina. Dessa forma, o uso de um sistema, justifica-se na facilitagdo de
realizacdo das atividades cotidianas e processos de trabalho, tornando-os menos dificeis e

complexos.
2.5 Usabilidade
Para Nielsen (1993 apud REBELO, 2019), a “usabilidade ¢ um atributo de qualidade

que avalia qudo facil uma interface é de usar”. Constata-se entdo, que a usabilidade est

relacionada com varidveis que facilitem o uso de um sistema. Ainda Nielsen, considera os
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seguintes atributos que a usabilidade deve apresentar: facilidade de aprendizagem, eficiéncia,
facilidade de memorizagéo, seguranca e satisfacao.

A norma 1SO 9241 (International Standard Organization), é o padrdo internacional
utilizado para avaliacdo da usabilidade de sistemas interativos. A 1SO 9241, em sua parte 11,
define a usabilidade como a capacidade que um sistema tem de permitir que o usuario atinja
seus objetivos e satisfacdo de maneira eficiente e eficaz, considerando as seguintes variaveis:
facilidade de aprendizado e de memorizacdo, maximizacao da produtividade, minimizacéo da
taxa de erros e maximizacdo da satisfacdo do usuario (GONCALVES, 2009).

A usabilidade possui muitas concepcdes que foram criadas ao longo do tempo para a
definicdo desse termo. Com o avanco da tecnologia e dos sistemas de informaces, tornou-se
um conceito cada vez mais presente nas organizac6es que estdo em busca de melhorias em seus
Processos.

A usabilidade por Cybis et al (1998), refere-se a qualidade presente no uso de programas
e aplicacdes, sendo expressiva quando os objetivos entre 0s usuarios e a interface sdo comuns,
contudo, o que um usudrio considera como aceitavel, para o outro pode néo ser. Para alcancar
sucesso na usabilidade, o arranjo ideal é a conciliacdo entre interface, usuério, tarefa e ambiente.

Para Dias (2007), a usabilidade é a medida da qualidade a partir da interacdo de um
usuario com um servico ou produto. Fachim (2010) observa que um fator ameacador da
usabilidade do sistema é a falta de treinamento dos usuérios. O desconhecimento das
funcionalidades de um sistema pode acarretar na resisténcia em sua utilizacdo ou na
subutilizacdo dos recursos.

Batista (2003, p. 29) observa: “num ambiente hipermidia de aprendizagem, a interface
deve ser facilmente compreendida pelo usuario. Essa facilidade durante a utilizacdo pode ser
expressa em um unico termo: usabilidade”.

Segundo Rebelo (2018), as metas da usabilidade buscam compreender as necessidades
do usuério e a percep¢do do objetivo principal. As seis metas que tornam mais simples essa
busca, sdo: eficacia, eficiéncia, seguranca, utilidade, aprendizado e memorizacdo. As metas
resultantes da experiéncia do usuario sao subjetivas e sdo medidas qualitativamente.

A anélise heuristica de usabilidade, conforme Nielsen (1994 apud BLASCO, 2019),
consiste em avaliar a interface de um sistema, por meio da aplicacdo de um conjunto de critérios
denominados heuristicas. S&o dez as heuristicas: visibilidade de status do sistema;
correspondéncia entre a interface do sistema e 0 mundo real; liberdade e controle ao usuério;

consisténcia e padronizagdo; prevencdo de erros; reconhecimento ao invés da lembranca;
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flexibilidade e eficiéncia de uso; projeto estético e minimalista; auxilio aos usuérios para
reconhecer, diagnosticar e solucionar erros e ajuda e documentagéo.

Verificar se o SEI atende os critérios de usabilidade, se o seu uso é facil, eficiente e
seguro ou se este apresenta problemas de usabilidade, dificultando, ou até mesmo
inviabilizando uma tarefa, sdo fatores que devem ser considerados na interacédo e satisfacdo do

usuario com relacdo a interface do sistema.

2.5.1 Acessibilidade

Com o advento da criacdo da internet, a web vem sendo utilizada nas mais diversas areas
da atividade humana, informacdo, educacao, salde, acesso a servigos publicos e privados, entre
outras, aumentando sua importancia na vida cotidiana de um nimero cada vez maior de usuarios
que a acessam no mundo inteiro.

O Decreto Federal n° 5.296/2004, em seu artigo 8°, estabelece que a acessibilidade € o
uso por pessoa com algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida com seguranca e
autonomia, dos espacos, equipamentos, mobiliarios urbanos, transportes, dispositivos e
sistemas de comunicacdo e informacdo (BRASIL, 2019). Esta definicdo de acessibilidade é
bastante ampla com relacéo aos objetos, enfatiza que a utilizacdo deve se dar com seguranca e
autonomia, mas sua abrangéncia fica restrita a pessoa portadora de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida, ao invés de considerar todos os individuos (W3C BRASIL, 2019).

Conforme a W3C Brasil (2019), a acessibilidade referente ao ambiente da web € a
facilidade de utilizacdo por qualquer pessoa, a qualquer momento, em todas as situacdes e
ambientes, com qualquer tecnologia de navegacdo, acessando qualquer endereco eletrénico e
compreendendo as informacdes por ele disponibilizadas sobre produtos e servi¢os de qualquer
natureza com total habilidade de interagéo.

Acessibilidade na web significa tornar a variada gama de servigcos, assuntos e
publicacdes tdo faceis de serem utilizados, que atendam as necessidades dos diferentes pablicos.
Dessa forma, o fundamento tedrico mais relevante para o conceito de acessibilidade é o
Desenho universal, que é o desenvolvimento de produtos e ambientes para serem utilizados por
todas as pessoas, na maior extensdo possivel, sem a necessidade de adaptacdo ou desenho
especializado (W3C BRASIL, 2019).
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2.5.2 Seguranca da Informac&o no Setor Pablico

Com a intensificagdo do uso do advento da internet a partir dos anos noventa e com a
abertura dos mercados, 0 mundo tornou-se globalizado. Paises, Governos, empresas e pessoas
cada vez mais conectados e as informacdes disponiveis cada vez mais rapido tornaram o mundo
interligado em tempo real. Com a disponibilidade de um nUmero cada vez maior de
informacdes, surge a necessidade de organizar e gerenciar essas informacdes (MARCHIORI,
2002).

A Administracdo Publica utiliza um enorme volume de informacdes para promover de
forma eficiente a prestacao de servico publico ao cidaddo, bem como para a tomada de decisdes
estratégicas. Com a finalidade de dar suporte de informacdo adequado, dindmico, confidvel e
eficaz ao governo federal, foi instituido o sistema SISP, visto que, informacao e conhecimento
sdo recursos fundamentais para a gestéo publica (MPOG, 2018).

Diante da grande quantidade de informacdes que precisam ser gerenciadas, garantir a
seguranca destas informacdes, além de manter e preservar os dados contra ameacgas e
integridade, disponibilidade e privacidade, é um grande desafio e deve ser uma das prioridades
das organizacdes, como forma de garantir que a informacdo esteja disponivel para a pessoa
certa, no momento certo (BERNARDO, 2016).

A fim de garantir a seguranca da informacdo, principios como disponibilidade,
integridade, confidencialidade e autenticidade devem ser norteadores da instituicdo. A falta
desses atributos pode gerar problemas e levam a administracdo publica a desenvolver acdes
permanentes de seguranca nos 6rgdos do governo. S&o diversos os desafios relacionados a
Seguranca da Informacdo e ComunicacGes como: redes sociais; computacdo em nuvem;
aumento exponencial da utilizacdo de dispositivos moveis; aumento da exposi¢cdo; problemas
tecnoldgicos; aumento da demanda de informacdes pelos cidaddos; convergéncia digital; leis,
regulamentagdes e normas incompletas relacionadas ao tema (MPOG, 2018).

Sémola (2003) nos diz que, a seguranca da informacdo tem a finalidade de proteger a
informacdo de possiveis ataques ou de algum tipo de indisponibilidade. Ja Netto e Silveira
(2007), definem que o objetivo da seguranca da informag&o € a preservacgdo da informacéo, sua

integridade, disponibilidade e privacidade com intuito de reduzir riscos ao negocio.
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2.5.3 Sistema Eletronico de Informacdes - SEI

O SEI faz parte do PEN, um projeto nacional cujo objetivo é a construcdo de uma
infraestrutura publica de processos e documentos administrativos eletrénicos, em busca da
melhoria dos processos no setor publico. Desenvolvido pelo TRF4, o SEI vem sendo
implantado em diversos 6rgdos publicos de forma gratuita. O SEI possibilita que a gestdo de
documentos e de processos eletrénicos administrativos seja transferido para o ambiente virtual.

O SEI é uma ferramenta que disponibiliza inimeras fungdes aos usuérios, como criacao,
edicdo, assinatura de documento, etc. O tramite dos processos também ocorre no sistema,
facilitando a auditoria. Processos e documentos sdo produzidos de maneira virtual, além da
atuacdo simultanea de vérias unidades em um mesmo processo. Assim transparéncia, agilidade
e celeridade nas atividades administrativas provocam mudancas na gestdo publica, e o uso da
tecnologia se torna essencial (UFRGS, 2018).

O processo de implantacdo do SEI exige um esforco inicial de adaptacéo por parte dos
servidores, diante da variedade de funcBes que o sistema disponibiliza. Além de permitir o
compartilhamento de informacbes e do conhecimento, essa tecnologia se utilizada
apropriadamente, pode trazer ganhos a todos, usuarios, instituicao e coletividade.

Contudo, para que as mudancas contribuam positivamente para o trabalho realizado na
universidade é necessario dar voz e refletir constantemente sobre os modelos instituidos, com
relacdo a implantacdo do SEI, é preciso considerar que 0 mesmo ocorreu de forma abrupta. Um
dos caminhos apontados para o aperfeicoamento continuo de toda e qualquer instituicdo
publica, sendo este, um modelo que também poderia ser aplicada a UFRGS, seria a adog¢éo de
uma perspectiva sistémica. No enfoque sistémico as mudangas séo contingenciais, ou seja, nao
acontecem sempre da mesma maneira, nem sao uniformes, e ndo tem uma direcdo definida
rumo a um objetivo qualquer (BERGUE, 2010).

2.5.4 Valor Socioambiental

Valor socioambiental refere-se a acbes que devem respeitar 0 meio ambiente e a
politicas que tenham sustentabilidade como um dos principais objetivos, onde cada um e o todo
sdo responsaveis pela preservacdo do meio ambiente: governos, empresas e cada cidaddo
(MMA, 2019).
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Produzir com sustentabilidade é incorporar ao longo de todo ciclo de vida de bens e
servicos, as melhores alternativas e praticas que visem minimizar custos ambientais e sociais.
Ja o consumo sustentavel, segundo o Programa das Nacdes Unidas para o0 Meio Ambiente -
PNUMA, pode ser definido como o uso de bens e servigos que atendam as necessidades basicas
e oportunizem uma melhor qualidade de vida, com intuito de reduzir o uso de recursos naturais
e materiais toxicos, a geracdo de residuos e a emissdo de poluentes durante todo ciclo de vida
do produto ou do servico, a fim de que as necessidades das futuras geracdes ndo sofram com
possiveis danos (MMA, 2019).

No ambito do governo federal foi criado o Plano de Ac¢éo para a Produgéo e Consumo
Sustentaveis, cujo objetivo € fomentar politicas, programas e a¢des que promovam a producéo
e 0 consumo sustentaveis no pais. Sao seis grandes areas: Educacdo para o Consumo
Sustentavel; Varejo e Consumo Sustentavel; Aumento da reciclagem; Compras Publicas
Sustentaveis; Construgdes Sustentaveis e Agenda Ambiental na Administracdo Pablica (A3P).
Este ultimo programa incentiva a incorporacdo de atitudes sustentaveis na rotina dos 6rgdos
publicos do pais (MMA, 2019).

Em busca do aperfeicoamento de seus processos de trabalho e de gestdo, por meio do
seu Plano de Desenvolvimento Institucional-PDI 2016-2026, a Universidade, demonstra seu
comprometimento com a gestdo ambiental através dos temas sustentabilidade e
responsabilidade social. Conceitos como promogdo da cultura da sustentabilidade,
racionalizacdo de recursos fisicos, naturais e monetarios, consumo e politica de utilizacdo
sustentavel dos recursos, sdo considerados de extrema importancia para a continuidade e
ampliacdo das acOes na direcéo da gestao da sustentabilidade bem como responsabilidade social
na Universidade (UFRGS, 2018).

Com a implantacdo do SEI na UFRGS, além de transformacdo que houve na forma de
tramitar os processos administrativos, uma consequéncia positiva do uso sistema, foi a
institucionalizacdo de acdes e préaticas sustentaveis como a redu¢do do consumo de papel € a

reducdo do uso de carros para o tramite dos documentos.



27

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com intuito de alcancar os objetivos deste estudo, e, com finalidade de dar suporte a
resolucdo das questdes quanto aos critérios do conceito de usabilidade avaliados pelos
servidores técnico-administrativos da UFRGS, que utilizam o SEI na em suas rotinas de
trabalho, sdo informados neste capitulo os procedimentos metodoldgicos utilizados no

desenvolvimento desta pesquisa.

3.1 Tipo de pesquisa

O presente estudo trata-se de uma pesquisa descritiva que, conforme Gil (2010), € um
instrumento cuja finalidade € descrever as caracteristicas de uma determinada populacao, bem
como identificar possiveis relages entre as variaveis.

Para Marconi e Lakatos (2003), a pesquisa descritiva € uma investigacdo empirica que
tem por objetivo a analise de peculiaridades de fatos ou fenémenos, a avaliacdo de programas,
ou ainda o isolamento de variaveis.

Trata-se de uma pesquisa com abordagem quali-quantitativa com enfoque
fenomenoldgico, que, conforme Trivifios (1995, p.92), “analisa as percepgdes dentro de uma
realidade imediata, buscando o significado e os pressupostos dos fendmenos sem avangar em
suas raizes historicas para explicar os significados”.

Para Richardson et al (2007), as pesquisas podem ser classificadas, quanto ao método,
como qualitativa e quantitativa. No método qualitativo é considerado o ambiente natural e o
pesquisador, os dados sdo analisados de forma descritiva. J& no o quantitativo os resultados dos
dados e a relagdo das variaveis sdo elaborados estatisticamente, e ainda segundo este autor, um
método ndo exclui o outro.

Segundo Zanella (2009), na pesquisa qualitativa o pesquisador é a referéncia principal,
visto que todo o processo de coleta e anélise dos dados é realizado por ele em busca de
informagdes acerca do ambiente no qual esta inserido. Em relagdo a pesquisa quantitativa, a
coleta e a analise dos dados foram realizadas por meio de instrumentos estatisticos que

focaram a medicdo e a quantificacdo dos resultados.
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3.2 Coleta de dados

O instrumento essencial utilizado para a coleta de dados foi um questionario quali-
quantitativo. De acordo com Marconi e Lakatos (2003), os questionarios sdo um conjunto de
perguntas organizadas, respondidas sem a presenca do entrevistador. Ao remeter o questionario,
0s motivos da pesquisa devem ser esclarecidos em um documento que informe a finalidade e a
importancia da devolucdo do mesmo.

Para Zanella (2009), o questionario consegue alcangar um grande nimero de pessoas e
pode ser enviado por correios, telefone e meios digitais. Segundo Gil (2008), o questionario
proporciona algumas vantagens como permitir o alcance de um grande numero de pesquisados,
garantir o anonimato do pesquisado, o pesquisado pode responder o questionario no momento
que achar mais apropriado e ndo sofre influéncia, as respostas sao subjetivas e o custo € mais
baixo.

Quanto a forma das questdes, estas podem ser: abertas, fechadas e dependentes. Nas
questdes abertas os respondentes explanam seu ponto de vista e tem liberdade para responder.
Nas questdes fechadas, sdo oferecidas alternativas aos respondentes para a escolha de um item
numa ordem sequencial de questbes, e as questdes dependentes, como 0 prdéprio nome
identifica, estdo interligadas a outra questdo (GIL, 2008).

Com relacdo a parte quantitativa do questionario, esta foi constituida por 25 questoes
fechadas cuja escala de medicdo das percepc¢des se deu por meio dos descritores. Conforme
Bernardo (2016), os descritores sdo escalas ordinais que medem o desempenho do que esta
sendo avaliado, por intermédio dos niveis de referéncia.

Para mensurar a percep¢do dos usuarios sobre os critérios de avaliacdo, foram utilizados
descritores da escala ordinal com os seguintes niveis de referéncia para os descritores:
excelente, bom, médio/regular, ruim e péssimo, considerando que no nivel bom o desempenho
supera as expectativas e no ruim o desempenho fica comprometido.

Na parte quantitativa, o questionario foi dividido em quatro blocos com perguntas
relacionadas as variaveis descritas a seguir, que procuram esclarecer e avaliar o conceito da
usabilidade do SEI: acessibilidade, seguranca e confiabilidade, operacdo do sistema e valor
socioambiental.

Ja a parte qualitativa do questionario contou com uma pergunta aberta, em que 0 usuario
poderia colocar algum comentario que considerasse relevante com relacdo ao uso do SEI -
UFRGS.
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Na busca pelo questionario apropriado, que identificasse e dimensionasse da melhor
maneira o problema da pesquisa, foi utilizada a pesquisa bibliografica. Sobre a pesquisa
bibliografica, Marconi e Lakatos (2003, p.158), definem como “¢é um apanhado geral sobre os
principais trabalhos ja realizados, revestidos de importancia, por serem capazes de fornecer
dados atuais e relevantes relacionados com o tema”. E, segundo Zanella (2009, p.82), a pesquisa
bibliografica “se ampara no conhecimento existente disponivel em artigos cientificos e livros”.

Posteriormente a definicdo do questionario, com intuito de verificar se ele esta de acordo
com o que se pretende avaliar, se é claro e compreensivel, foi aplicado um pré-teste. Segundo
Marconi e Lakatos (2003), o pré-teste tem como objetivo evitar resultados equivocados na
pesquisa.

O pré-teste do questionario foi aplicado, em janeiro de 2019, a uma amostra intencional
de 05 servidores da UFRGS, sendo 05 técnicos administrativos, entre os quais 03 assistentes,
01 diretor de divisdo e 01 coordenador de setor, para ajustes necessarios no instrumento.

O questionério utilizado nesta pesquisa como instrumento de coleta de dados foi
validado em trabalho académico de monografia apresentado ao Departamento de
Administracdo da Universidade de Brasilia (BERNARDO, 2016).

Validado o questionario pelo pré-teste, foram enviados, em fevereiro e marco de 2019,
0s questionarios a populacdo-alvo definida. Todos os servidores técnico-administrativos da
UFRGS receberam o questionério através da ferramenta do Google Forms.

Conforme Stevenson (1981), populacdo-alvo sdo todos os elementos que compbem
determinado grupo quer seja individuos, produtos, entre outros. A populacdo-alvo deste estudo
compreendeu 2643 técnico-administrativos, que receberam convite pelo e-mail institucional
para participarem da pesquisa.

O tamanho da amostra foi de 375 servidores, que equivale ao nimero de respondentes
da pesquisa. Para Marconi e Lakatos (2003, p.163) “a amostra é uma parcela, um subconjunto
da populacéo total e deve ser suficientemente representativa”.

A amostra deve ser representativa e incluir elementos que caracterizem a populacao e as
proporcOes devem ser adequadas, para que os resultados finais sejam similares aos que seriam
alcancados, se o estudo fosse realizado com a populacdo inteira (SANTQOS, 2008).

Utilizando o instrumento Survey Monkey (2018), que efetuou o calculo dos indices
considerados adequados para validagdo da amostra da presente pesquisa, verificou-se que o
namero de retorno dos questionarios estava de acordo com o0s conceitos de aceitacdo,
confiabilidade e margem de erro determinados pela férmula de calculo. Cumpridos os requisitos

e parametros exigidos, procedeu -se 0 encerramento da coleta de dados no dia 05 de marc¢o de
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2019. Apds o fechamento do questionario, chegou-se aos seguintes resultados: nivel de
confianca de 95% e a margem de erro de 5%, considerada toleravel para a presente pesquisa.

Nivel de confianca é o nUmero que expressa 0 grau de certeza que a amostra demonstra
por meio das opinides da populacéo total da pesquisa. Os indices 90%, 95% ou 99% sdo usados
frequentemente para definir o grau do nivel de confianca em um estudo. Ja a margem de erro,
calcula a quantidade maxima de erro que os resultados obtidos na amostra podem ter em relaco
aos resultados da populacdo total. Mede a precisdo do questionario. Tanto menor a margem de
erro, maior a credibilidade dos resultados (SURVEY MONKEY, 2018).

A observacdo participante também foi realizada, contando como parte da coleta de
dados, que, conforme Gil (2008), é quando o observador assume o papel de membro do grupo.
Ao se utilizar a observacdo participante, ha que se ter o cuidado por parte do pesquisador, de
ndo influenciar de forma subjetiva os demais participantes da pesquisa (YIN, 2001).

Com relacdo a observacdo participante, apos a escolha do tema, esta se concretizou
durante todo o periodo da realizacdo deste estudo e se intensificou a partir do més de setembro
de 2018. Pelo fato da pesquisadora utilizar o SEI no desenvolvimento das atividades diarias,
por meio da visualizacdo, interacdo e contato com outros usuarios do sistema em conversas
informais, procurou obter informacdes que fossem relevantes para compreender o que pode
estar gerando obstaculos na execucdo das atividades rotineiras desenvolvidas pelos servidores
usuérios do SEI.

A observadora procurou manter a neutralidade nas observacdes realizadas, ainda que
desempenhe suas atividades na Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas - PROGESP - UFRGS e
trabalhe diretamente com o SEI, situacdo que inclusive, motivou a escolha desse tema. Porém,
visto que a pesquisadora é parte ativa do processo como um todo, ndo foi possivel manter a
isencdo total e algum grau de subjetividade pode ser encontrado nas avaliacGes realizadas,

utilizadas para corroborar a analise das variaveis.

3.3 Técnicas de analise de dados

Apbs a coleta de dados, estes foram analisados pelos métodos de andlise descritiva
estatistica simples (para as questdes fechadas do questionario) e de anélise de conteudo (para
as questdes abertas).

A analise descritiva estatistica simples tem por objetivo organizar, resumir e descrever
caracteristicas importantes de um fendmeno estudado, ou ainda, comparar tais caracteristicas

entre os conjuntos de dados. A descricdo dos dados também busca identificar erros. Para tanto,
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sdo utilizadas ferramentas descritivas como gréaficos, tabelas e também medidas de sintese como
porcentagens, indices e médias (REIS e REIS, 2002).

Para que os resultados sejam fidedignos por meio da técnica de analise descritiva
estatistica simples, é preciso seguir 0s seguintes passos: identificar o problema, planejar a
pesquisa, coletar, analisar e interpretar os dados (SANTOS, 2008).

Quanto a técnica de andlise de contetdo definida por Zanella (2009), sdo consideradas
as seguintes fases: a pré-andlise, a analise do material, a descrigcdo analitica, o tratamento dos
resultados, a inferéncia e a interpretacdo. A analise de conteudo, relatada por Guerra (2014),
tem como foco a interpretacdo dos dados de carater qualitativo, em que a descri¢do seja
objetiva, organizada e com riqueza de detalhes.

Os dados quantitativos foram apresentados em graficos, que demonstram os resultados
da pesquisa em percentuais obtidos pelos critérios que fazem parte de cada variavel. Foram
construidos quadros-resumos para cada variavel e para a questdo qualitativa. O objetivo dos
quadros-resumos foi ser um facilitador na visualizagéo e interpretacdo dos resultados dos dados
desta pesquisa. Nos quadros-resumos foram destacados em negritos 0s maiores percentuais
obtidos por cada critério.

A partir deste ponto, serdo apresentados o0s resultados obtidos com abordagem
qualitativa da pesquisa, que contou com uma questdo na qual os respondentes fizeram
comentarios acerca do SEI — UFRGS. Considerando que muitas respostas abordadas pelos
servidores foram recorrentes, as opinides, entdo, foram compiladas. De posse das respostas
consideradas mais relevantes para este estudo, foram criados topicos que foram organizados
num quadro resumo contendo a percep¢do dos usuarios em relagao aos critérios da usabilidade.

Logo apos, foi elaborada uma andlise relacionando conjuntamente os resultados das
questdes fechadas, os dados analisados a partir da questdo qualitativa e da observacédo
participante, em que se observou o0s pontos mais marcantes de cada analise. Este cruzamento
de dados permitiu verificar a percepcao dos usuarios em relacdo a usabilidade como um todo,
e foi retratado no titulo “consolidagao da analise”. Por fim, algumas melhorias no SEI - UFRGS

foram sugeridas.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A apresentacdo e discussdo dos resultados da pesquisa encontram-se divididas em
topicos.

As questdes quantitativas que compuseram o questionario estdo organizadas em quatro
variaveis, e seu detalhamento se deu por meio de critérios especificos que buscam compreender
a usabilidade do SEI - UFRGS através de questdes objetivas. A parte qualitativa contou com
uma pergunta aberta, que proporcionou a expressao por parte dos usuarios da percepcao destes
sobre a usabilidade do SEI - UFRGS.

De posse dos resultados, e, para a representacdo e descricdo dos mesmos, foram
utilizados gréficos e quadros-resumos que demonstram em percentuais 0s nimeros obtidos na

pesquisa.
4.1 A Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS foi fundada pelo Decreto
Estadual n° 5.758, de 28 de novembro de 1934, e mais tarde foi federalizada pela Lei n° 1.254,
de 4 de dezembro de 1950. Com sede em Porto Alegre, é uma autarquia dotada de autonomia
didatico-cientifica, administrativa e de gestdo financeira e patrimonial (UFRGS, 2015).

Regida pela legislacdo federal e por Estatuto e Regimento Geral, a Universidade esta
estruturada em: Orgdos da Administracio Superior, Hospital Universitario e Unidades
Universitarias, compreendendo os Institutos Centrais e as Faculdades ou Escolas, com seus
Orgdos Auxiliares, Institutos Especializados, Centros de Estudos Interdisciplinares e Campi
fora de sede. Compdem a Administracdo Superior da Universidade 0s seguintes 6rgaos:
Conselho Universitario, Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo, Conselho de Curadores e
Reitoria. O Conselho Universitario - CONSUN é o 6rgdo maximo, tem funcdo normativa,
deliberativa e de planejamento da Universidade (UFRGS, 2015).

As atividades da UFRGS sdo desenvolvidas por meio do ensino de graduacéo, ensino
de pos-graduacgdo, da pesquisa e da extensdo, ensino fundamental, ensino médio e educacao
profissional, regulamentados no Regimento Geral da Universidade. O desenvolvimento
institucional deve ser marcado pela sinergia entre as diversas areas de atuagdo. Para tanto, é
necessario institucionalizar o processo de gestdo nos niveis estratégico, tatico e operacional,
avaliando constantemente, para que as metas estabelecidas sejam atingidas e a legislacdo

vigente seja observada e cumprida (UFRGS, 2018).
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Como Universidade Publica, a UFRGS, conforme Estatuto e Regimento Geral, é uma
instituicdo comprometida com o desenvolvimento de uma sociedade democratica e
pluricultural, motivada pelos ideais de liberdade, respeito pela diferenca e de solidariedade,
disponibilizando espacos 0s quais proporcionam que a coletividade se expresse e repense suas
formas de vida, organizagdes sociais, econémicas e politicas (UFRGS, 2015).

Reiterando o fato de que a Universidade atende uma ampla coletividade é preciso
considerar que os imperativos para utilizacdo das tecnologias de informatizacdo e comunicacgéo
em seus processos administrativos suscitam agdes educativas com o intuito de enfrentar o
problema da exclusdo digital e informacional que atinge, ainda de forma contundente, tanto os
usuarios deste servi¢o quanto os servidores publicos. Assim sendo, a usabilidade torna-se um

fator importante no tocante a utilizacdo do SEI.

4.2 Sistema Eletronico de Informacdes - SEI na UFRGS

A transferéncia dos processos fisicos para eletrdnicos, iniciada em 2014, demandou um
esforco inicial dos servidores e foi realizada por fases. Com um nimero cada vez maior de
informacdes, houve a necessidade de organizar e gerenciar essas informacgdes e documentos por
meio do SEI, que pode ser entendido como um sistema de gestéo eletrénica de documentos. A
UFRGS foi a primeira Universidade a adotar o sistema.

De acordo com dados disponibilizados pela Universidade, a estratégia de implantacéo
foi comecar pelos processos de pagamentos da Pré-Reitoria de Planejamento e Administracdo
da UFRGS - PROPLAN. E, em uma escala de prioridades, inserir outros tipos de processos.
Assim, em 2015, 12,5% dos processos administrativos foram abertos no SEI. Em 2016, 35,5%
e em maio de 2017, 66%. Em 2017, 71 tipos de processos ja estavam disponiveis para que
ocorresse a abertura via SEI. Além de pagamentos foram incluidos aquisi¢cdes, contratos e mais
de 20 tipos de processos de recursos humanos, sendo a transferéncia da totalidade dos processos
fisicos para o tramite de processo eletronico concluida em abril de 2018 (UFRGS, 2018).

Para dar suporte a adocdo do SEI foi criada uma Comissdo de implantacdo e
acompanhamento que, num esforco conjunto entre trés setores vinculados a PROPLAN,
Protocolo Geral, Arquivo Geral e Escritdrio de Processos, trabalharam e ainda trabalham para
que se realizem ajustes necessarios e adequacdes do sistema as demandas da Universidade.

Canais de suporte e manuais foram adotados pela Universidade que ofereceu
capacitacdo para mais de 700 servidores, disponibilizando treinamento a distancia. Um desses

suportes foi a criagdo do projeto “Conecte-se”, um canal informativo para consulta dos



34

servidores usuarios deste sistema composto por a¢fes e material de divulgacdo visando a
adequacdo e adesdo total ao novo sistema pela comunidade universitaria. Atualmente a
tramitacdo dos processos administrativos é efetivada somente pelo SEI (UFRGS, 2018).

O SEI apresenta os seguintes beneficios: reducéo do consumo de papel, maior agilidade
na tramitacdo de processos, melhor aproveitamento de espacos fisicos (menos papel, mais
espacgo) e mais seguranca e transparéncia (UFRGS, 2018).

Dados referentes ao SEI-UFRGS até a data de 15/10/2018:

e Usuarios capacitados: 1399

e Total de processo no SEI: 69.622

e Tipos de processos no SEI: 251

e Total de folhas economizadas: 456.009.

4.3 Avaliacéo da Usabilidade

A usabilidade pode ser considerada a facilidade de usar um objeto, equipamento ou
sistema por qualquer usuario, e pode ser medida pela maneira amigavel com que se manuseia
e se percebe o sistema. Especificamente nesse contexto da pesquisa, temos o servidor técnico-
administrativo da UFRGS como principal usuario e o SEI - UFRGS como objeto de analise.

A avaliacdo da usabilidade, conforme Cybis (2003), apresenta 0s seguintes objetivos:
aprovar a eficacia da interacdo humano/computador, por meio da efetivacdo de uma tarefa,
averiguar a eficiéncia da interacdo humano/computador pelos recursos utilizados e verificar a
satisfacdo ou ndo do usuario. Compreender se a usabilidade do SEI est& gerando satisfacdo ou
ndo aos usudrios na realizacdo de suas atividades € uma necessidade relevante, uma vez que um
sistema somente serd considerado Util se cumprir 0 seu proposito.

Para Winckler e Pimenta (2002), atualmente a tendéncia é procurar avaliar a usabilidade,
assim que for detectado algum problema na interface. Ainda conforme esses autores existem
uma variedade de métodos para avaliar a usabilidade, e sua verificagdo pode ocorrer em
qualquer fase do desenvolvimento das interfaces. Segundo Padilha (2004), a avaliagcdo da
usabilidade pode ser realizada tanto na fase inicial, como na intermediaria ou final de um
projeto.

Existem alguns métodos para avaliar a usabilidade de um sistema e o questionario,
segundo Padilha (2004, p. 29) pode ser muito eficaz: “Questionarios sdo ferramentas muito

Uteis para avaliar a interacdo entre o usuario e a interface. Utilizam-se, para coletar informacgoes
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subjetivas sobre a qualidade da interface, dados sobre o perfil dos usuarios e 0s problemas
encontrados no momento”.

Conforme Miranda (2007, p.71), “as técnicas de avaliagdo da usabilidade ajudam a
identificar quais os problemas relacionados na interface podem retardar, prejudicar ou
inviabilizar a realizagdo de uma determinada tarefa.” Diante do exposto, percebe-se a
importancia de ser realizada uma avaliagdo da usabilidade de um sistema, neste estudo a

avaliacdo do SEI, com intuito de apurar se o sistema esta adequado ao contexto de uso.

4.4 Andlise das Variaveis

4.4.1 Acessibilidade

A andlise dos resultados teve inicio pela variavel acessibilidade, que se configura no
desenvolvimento de condigdes favoraveis para o uso do SEI (BERNARDO, 2016).

Em um primeiro momento, foram apresentados os graficos dos critérios que fazem parte
da variavel acessibilidade e, na sequéncia, um quadro-resumo detalhando os resultados dos
mesmos.

Foram utilizados os seguintes critérios para a avaliacdo da categoria acessibilidade:
suporte fisico (hardware), compreensdo e interacdo visual com o sistema, canais de acesso
(outros meios de acessar o sistema fora do ambiente de trabalho), ferramentas disponiveis e a
integracdo com outros sistemas. Logo apds foram realizados comentérios a respeito dos
critérios da categoria acessibilidade.

A acessibilidade na Web tem como objetivo ressaltar os aspectos de alcance, percep¢ao
e compreensdo de utilizacdo dos produtos, sistemas e servi¢os disponiveis, em que pese a
igualdade nas condigdes de acesso sem distingdo, independente das capacidades e diferencas
dos cidaddos/usuarios, para que todos tenham a possibilidade de desenvolver as atividades com
seguranca e autonomia (W3C BRASIL, 2019).



Figura 1- Suporte Fisico (hardware)

Suporte Fisico (hardware)
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Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 2 - Compreenséo e interagdo visual com o sistema
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Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 3 - Canais de acesso (outros meios de acessar o sistema fora do ambiente de trabalho)

Canais de acesso (outros meios de acessar o sistema fora do
ambiente de trabalho)
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Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 4 - Ferramentas disponiveis

Ferramentas disponiveis
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Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 5 - Integracdo com outros sistemas

Integracao com outros sistemas
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Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Quadro 1 - Resumo da variavel Acessibilidade

Excelente Bom Meédio/Regular Ruim Péssimo
Suporte fisico 14,7 57,9 20,5 6,1 0,8
Compreenséo e interacdo visual 5,9 43,2 33,6 12,5 4,8
Canais de acesso 20,5 54,1 18,4 6,1 0,8
Ferramentas disponiveis 9,9 49,9 29,9 7,5 2,9
Integracdo com outros sistemas 2,9 37,3 33,1 21,1 5,6

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

De acordo com os resultados apresentados nos graficos da variavel acessibilidade, e
observando o quadro-resumo, pode-se inferir que o critério canais de acesso foi o destaque da
variavel, obtendo a avaliacdo entre boa e excelente na percepcdo dos usuarios, expressa nos
percentuais 20,5% de excelente, 54,1% bom, 18,4% médio /regular, 6,1% ruim e 0,8% péssimo.



39

O critério suporte fisico foi avaliado com 14,7% excelente, 57,9% bom, 20,5%
médio/regular, 6,1% ruim e 0,8% péssimo. Com o segundo maior percentual do descritor
excelente na escala da pesquisa, e, apesar deste indice ser mais baixo do que o recebido pelo
critério canais de acesso, verificou-se que os resultados obtidos por estes dois fatores, canais
de acesso e suporte fisico, tiveram pequenas varia¢cdes nos indices apurados. Além disso, 0s
nameros da avaliagdo dos descritores ruim e péssimo foram os mesmos, seus percentuais foram
exatamente iguais e também os menores dentro da variavel acessibilidade, ratificando a
similaridade desses itens e identificando-os como adequados ao contexto de utilizacdo do
sistema.

Um usudrio que conhece o sistema tem mais chance de éxito nas buscas do que, outro
gue ndo conhece o sistema. O gerenciamento eletrdnico de documentos, tem o objetivo de
agilizar o processo de busca, bem como, a obtencdo do documento, visando um melhor
atendimento dos usuarios e fluxo de informacdo (FACHIM, 2010).

Quanto aos critérios compreensdo e interacdo visual com o sistema e ferramentas
disponiveis apresentaram 0s seguintes resultados: compreensdo e interacdo visual, 5,9%
excelente, 43,2% bom, 33,6% médio/regular, 12,5% de ruim e 4,8% péssimo, enquanto que 0
critério ferramentas disponiveis obteve 9,9% como excelente, 49,9% de bom, 29,9%
médio/regular, 7,5% ruim e 2,9% péssimo. Percebe-se, entdo, que estes dois critérios, apesar de
predominancia da avaliagdo como sendo boa, merecem um exame detalhado por parte dos
gestores, devido ao percentual de ruim que foi superior aos dos demais aspectos avaliados.

O critério integrac@o com outros sistemas obteve 2,9% de excelente, 37,3% bom, 33,1%
médio/regular, 21,1% ruim e péssimo 5,6%. Os elevados percentuais de ruim e péssimo e 0
baixo percentual de excelente obtido apontam esse critério como o mais problematico dentro
da variavel. Traduzido nesses percentuais, esse critério pode ser considerado como um aspecto
negativo da variavel, produzindo reflexos que podem afetar tanto o desempenho dos servidores
quanto os resultados da prestacdo do servico, sendo conveniente um estudo mais aprofundado
deste quesito, com vistas a produzir agdes corretivas e de melhorias.

Para Padilha (2004, p. 26), “Uma determinada interface ¢ considerada com problemas
de usabilidade quando um usuario ou um grupo de usudrios encontra dificuldades para realizar
uma tarefa, chegando a ocasionar até mesmo a sua total rejei¢ao pelo usudrio”.

Na variavel acessibilidade, verificou-se que os indices exibidos no descritor péssimo
ndo foram relevantes na maioria dos itens avaliados. Porém, os critérios integragcdo com outros

sistemas e compreensao e interagdo visual com o sistema receberam notas que merecem uma
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maior atencdo por parte dos gestores, por conta de terem sido avaliados com maiores
percentuais de ruim e de péssimo.

A partir da utilizacdo dos sistemas de informacdo pelo setor publico, estes foram
evoluindo e se tornaram essenciais e imprescindiveis para as instituicdes. Utilizados para
desenvolver as atividades, acfes operacionais e 0 atendimento das demandas dos usuérios, ao
mesmo tempo fornecem subsidios para a tomada de decisdo dos gestores e dados para
aperfeigoar os processos de trabalho.

A implantacdo de uma tecnologia sempre acarreta mudancas, e 0 processo de mudanca
geralmente esta vinculado a uma tentativa de melhoria nas a¢6es desenvolvidas rotineiramente,
porém, devido a caracteristicas dos individuos, a resisténcia a mudancas e a dificuldade de
adaptacdo a novas rotinas geram inseguranca nos atores envolvidos e na harmonia do ambiente,
interferindo no desempenho (BERGUE, 2010).

Segundo Diniz (2005), a resisténcia pode estar relacionada a falhas no processo de
criagdo e de implantacdo de solucGes, visto que as determinacdes legais e prazos do setor
publico dificilmente permitem que as mudancas ocorram da mesma forma que nas empresas

privadas.

4.4.2 Seguranga e Confiabilidade

A segunda varidvel analisada, seguranca e confiabilidade, remete a seguranca e
confiabilidade do sistema que, conforme Bernardo (2016), traduzem-se na necessidade de que
todos os usuarios de um sistema consigam manter seus dados organizados e armazenados com
seguranca, criando e garantindo uma relacéo de confianca entre sistema e usuario.

Inicialmente serdo apresentados os graficos dos critérios que fazem parte da variavel
seguranca e confiabilidade, e logo apds o quadro-resumo detalhando os resultados dos topicos.

Os critérios utilizados para analise da varidvel seguranca e confiabilidade foram:
garantia da integridade da informacé&o, disponibilidade de ferramentas de autenticidade,
controle de acessos ao sistema, ferramentas de apoio a seguranca, disponibilidade de uma rede
interna para acessar o sistema, disponibilidade de salvar documentos quando o sistema estiver

fora do ar, nivel de producéo dos processos e atendimento da demanda.



Figura 6 - Garantia da integridade da informacao

Garantia da integridade da informacao

375 respostas

@ Excelente
@® Bom
@ Médio/Regular

@® Ruim
‘ @ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 7 - Disponibilidade de ferramentas de autenticidade

Disponibilidade de ferramentas de autenticidade

375 respostas

@ Excelente

@® Bom

©® Médio/Regular
@® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 8 - Controle de acessos ao sistema

Controle de acessos ao sistema

375 respostas

@ Excelente

@ Bom

@ Médio/Regular
@® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 9 - Ferramentas de apoio a seguranca

Ferramentas de apoio a seguranca

375 respostas
@ Excelente
@® Bom
“ ® Médio/Regular
@ Ruim
4 @ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 10 - Disponibilidade de uma rede interna para acessar o sistema

Disponibilidade de uma rede interna para acessar o sistema

375 respostas

@ Excelente

@® Bom

@ Médio/Regular
® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 11 - Disponibilidade de salvar documentos quando o sistema estiver fora do ar

Disponibilidade de salvar documentos quando o sistema
estiver fora do ar

375 respostas

@ Excelente

@® Bom

@ Médio/Regular
@® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).



Figura 12 - Nivel de producéo dos processos

Nivel de produgao dos processos

375 respostas

@ Excelente
@® Bom
©® Médio/Regular

@ Ruim
- @ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 13 - Atendimento da demanda

Atendimento da demanda

375 respostas

@ Excelente

@® Bom

@ Médio/Regular
® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Quadro 2- Resumo da variavel Seguranca e Confiabilidade

Excelente Bom Médio/Regular Ruim Péssimo
Garant@ da |nteg~r|dade da 275 517 14.9 5.1 08
informacao
Disponibilidade .dt_e ferramenta de 28 517 14.4 5.3 05
autenticidade
Controle de acessos ao sistema 18,7 53,9 22,4 3,7 1,3
Ferramentas de apoio a seguranga 12,5 25,1 56,8 4,5 1,1
Disponibilidade de uma rede 18.4 56.8 18,9 48 11

interna para acessar o sistema

Disponibilidade de salvar um
documento quando o sistema 51 33,9 38,7 15,7 6,7
estiver fora do ar

Nivel de producédo dos processos 18,1 51,7 22,7 6,1 1,3

Atendimento da demanda 19,7 53,6 20,5 48 1,3

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Conforme opinido dos participantes da pesquisa, o critério disponibilidade de
ferramenta de autenticidade foi avaliado com percentuais de 28% excelente e 51,7% bom,
14,4% médio/regular, 5,3% ruim e 0,5% péssimo, destacando-se como o fator que apresentou
os melhores indices de avaliagdo dentro da variavel. Ja quanto ao critério garantia e integridade
da informacéo, os indices obtidos foram muito semelhantes aos do critério anterior, com 27,5%
de excelente e 51,7% de bom, 14,9% médio/regular, 5,1% ruim e 0,8% péssimo, indicando que
ambos os critérios atendem aos padrdes de satisfacdo dos usuarios, impactando positivamente
a produtividade.

Quanto aos outros critérios analisados na varidvel seguranca e confiabilidade,
considerando o descritor excelente para determinar uma ordem sequencial de classificagéo,
iniciando do mais alto e terminando no percentual mais baixo do indice, tem-se a construcao da

seguinte ordem:
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¢ atendimento da demanda: excelente 19,7%, bom 53,6% e 20,5% médio/regular, ruim
4,8% e péssimo 1,3%;

e controle de acesso aos sistemas: 18,7% excelente, 53,9% bom, 22,4% médio/regular,
ruim 3,7 % e péssimo 1,3%;

e disponibilidade de uma rede interna para acessar o sistema: 18,4 % excelente e
56,8% bom, 18,9% médio/regular, 4,8% ruim e 1,1% ruim;

¢ nivel de produgéo dos processos:18,1% excelente e 51,7% bom, 22,7 médio/regular,
6,1% ruim e 1,3% ruim.

Percebe-se que estes quatro critérios formaram um grande bloco intermediario em que
os resultados obtidos foram andlogos, ndo havendo um distanciamento relevante entre
resultados, tendo sido todos avaliados de maneira satisfatoria pelos usuarios, indicando que o
sistema esta atendendo as suas expectativas.

Para Cybis et al (1998, p.01), “A introducdo de um sistema interativo em um ambiente
de trabalho modifica a realizacéo das tarefas por ele suportadas e condiciona o desempenho de
seu operador aos erros e acertos da equipe de desenvolvimento do sistema” .

Os sistemas de informagdo sdo extremamente importantes para a disseminagdo do
conhecimento e para 0 bom atendimento do cidaddo/usudrio a medida que proporcionam
agilidade as acdes operacionais e, ao mesmo tempo, fornecem informacdes para a proposicdo
de ajustes necessarios nos processos e projetos executados pela administracdo publica
(MALMEGRIN, 2010).

Dando continuidade aos resultados da variavel seguranca e confiabilidade, tem-se agora
o critério ferramenta de apoio a seguranca: 12,5% excelente, 25,1% bom e 56,8%
médio/regular, 4,5% ruim e 1,1% péssimo. Observa-se que esse fator teve uma avaliacdo
boa/média em relacdo aos outros itens descritos anteriormente. Isto é particularmente
importante, tendo em vista que “a informacdo, em qualquer dos seus formatos, é o principal
ativo das instituicdes, publicas ou privadas e, considerando o cenario globalizado em que
vivemos, esta cada vez mais exposta a riscos de seguranca” (MPOG, 2018).

O critério disponibilidade de salvar um documento quando o sistema estiver fora do ar,
por seu turno, apresentou 0s seguintes percentuais: 5,1% excelente, 33,9% bom, 38,7%
médio/regular, 15,7% ruim e 6,7% péssimo. Apesar desse fator ter sido considerado bom/médio
por boa parte dos participantes da pesquisa, os elevados nimeros dos descritores ruim e péssimo
levam a inferir que este critério necessita de ajustes. Critérios como este sdo relevantes, posto

que, para Cybis (2003, p.106) “Um problema de usabilidade ocorre em determinadas
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circunstancias, quando determinada caracteristica do sistema interativo acaba por retardar,
prejudicar ou mesmo inviabilizar a realizacdo de uma tarefa”.

Concluindo a variavel seguranca e confiabilidade, observa-se que os indices exibidos,
nos diferentes critérios, para o descritor péssimo, assim como ocorreu com a variavel
acessibilidade, em sua maioria apresentarem valores irrelevantes. Considera-se, entdo, que essa
variavel € percebida como bem atendida pela maioria dos usuarios. Somente o critério
disponibilidade de salvar um documento quando o sistema estiver fora do ar obteve avaliacdo
acima de 15% no descritor ruim e 6% no descritor pessimo, apontando necessidade de revisoes.

Segundo Marchiori (2002), por meio da tecnologia, hardware, software e das redes de
comunicacgdes, pode-se realizar adequacOes nos diversos sistemas da informacdo, com intuito
de aperfeicoar o fluxo das informacdes, facilitando a tomada de decisdo dos gestores e atores
envolvidos com o sistema. Ainda, de acordo com Cybis et al (1998), ha um consenso entre 0s
desenvolvedores de software de que a qualidade do desempenho do usuério depende da
qualidade da interface com o sistema.

4.4.3 Operacdo do Sistema

Prosseguindo com a analise das variaveis, serdo apresentados os indices obtidos pelos
critérios que constituem a variavel operacéo do sistema. A partir de Bernardo (2016), entende-
se que esta variavel envolve contribuicdes oferecidas por um sistema, por intermédio de
adaptacOes e personalizagdes para que o usuario possa desenvolver seu trabalho com liberdade,
flexibilidade e ajuste do tempo de execucdo de tarefas.

A exemplo do ocorrido com as variaveis ja apresentadas, sao trazidos os graficos dos
critérios que fazem parte dessa variavel e o quadro-resumo especificando os resultados.

A variavel operacdo do sistema é composta pelos critérios: flexibilidade na producao
de documento, adaptacdo do sistema ao modo de uso do usuario, ferramentas de ajuda (em
caso de duvida do usuério quanto ao uso do sistema), indicagdo de agdes pelo sistema para
consertar ou evitar erros, rapidez na abertura do processo, feedbacks (respostas rapidas sobre

determinado assunto) e tramite dos processos (duragao).
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Figura 14 - Flexibilidade na produgéo de documento

Flexibilidade na produgao de documento

375 respostas

@ Excelente

@ Bom

@® Médio/Regular
@ Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 15 - Adaptacdo do sistema ao modo de uso do usuario (historico com as ultimas acoes)

Adaptacao do sistema ao modo de uso do usuario (histérico
com as ultimas agoes)

375 respostas

@ Excelente

@® Bom

@ Médio/Regular
® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 16 - Ferramentas de ajuda, em caso de ddvidas do usuario quanto ao uso do sistema

Ferramentas de ajuda, em caso de duvidas do usuario quanto
ao uso do sistema

375 respostas

@ Excelente

@ Bom

@ Médio/Regular
ﬁ @® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 17 - Indicacéo de agdes pelo sistema para consertar ou evitar erros

Indicacao de agoes pelo sistema para consertar ou evitar
erros

375 respostas

@ Excelente

@® Bom

@ Médio/Regular
@® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).



Figura 18 - Rapidez na abertura do processo

Rapidez na abertura do processo

375 respostas

@ Excelente

® Bom

@ Médio/Regular
® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 19 - Feedbacks (respostas rapidas sobre determinado assunto)

Feedbacks (respostas rapidas sobre determinado assunto

375 respostas

@ Excelente

® Bom

@ Médio/Regular
@® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 20 - Tramite dos processos (duragao)

Tramite dos processos (duragao)

375 respostas

@ Excelente
® Bom

® Médio/Regular
@ Ruim
yz — | @ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Quadro 3 - Resumo da variavel Operacéo do sistema

Excelente Bom Médio/Regular ~ Ruim Péssimo
Flexibilidade na producéo de 123 50.9 245 101 21
documento
Adaptacdo do S|st,erna ao modo do 8.3 48 26.9 10,9 5.3
USUario
Ferramentas de ajuda, em caso de
duvidas do usuario quanto ao uso 7,2 35,5 35,7 14,4 7,2
do sistema
Indicacdo de acGes pelo sistema
. 3,7 29,6 41,6 17,6 75
para consertar ou evitar erros
Rapidez na abertura do processo 38,4 41,1 13,6 53 1,6
Feedbacks (re_spostas rapidas sobre 9.9 413 32 10,9 5.9
determinado assunto)
Tramite dos processos (duracéo) 25,1 47,2 17,3 7,2 3,2

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).



52

De acordo com as respostas dos usuarios participantes da pesquisa e observando o
quadro-resumo, depreende-se que o critério rapidez na abertura do processo obteve a melhor
avaliacdo dentre os critérios que integram a varidvel: excelente 38,4%, bom 41,1%,
médio/regular 13,6%, ruim 5,3% e péssimo 1,6%. Assim sendo, este pode ser classificado como
um critério percebido como muito bom pelos usuérios.

Outro critério que apresentou uma boa avaliacdo na percepcao dos usudrios foi tramite
dos processos (duracdo): excelente 25,1%, bom 47,2%, médio/regular 17,3%, ruim 10,9% e
péssimo 3,2%. Apesar de haver uma leve variacdo nos indices ruim e péssimo, ainda assim o
fator pode ser considerado muito bom.

Os itens a seguir, assim como efetuado na varidvel seguranca e confiabilidade, foram
agrupados por semelhanca de indices e listados pelos resultados apurados no descritor
excelente, do maior ao menor, sendo estabelecida a seguinte classificacédo:

o flexibilidade na producéo de documento: excelente 12,3%, bom 50,9%, médio/regular

24,5%, ruim 10,1% e péssimo 2,1%);

o feedbacks (respostas rapidas sobre determinado assunto): excelente 9,9%, bom 41,3%,
médio/regular 32%, ruim 10,9% e péssimo 5,9% ;
e adaptacdo do sistema ao modo de uso do usudrio: excelente 8,8%, bom 48%,

médio/regular 26,9%, ruim 10,9% e péssimo 5,3%.

Pode-se observar que houve algumas variagcdes nos percentuais das avaliagdes destes
trés critérios. Mas, pelos valores dos percentuais dos descritores excelente, bom e
médio/regular, estes critérios ainda podem ser considerados como bons, mesmo que tenham
recebido avaliagcBes com indices superiores a 10% no descritor ruim.

e ferramentas de ajuda (em caso de duvidas do usuério quanto ao uso do sistema):

excelente 7,2%, bom 35,5%, médio/regular 35,7%, ruim 14,4% e péssimo 7,2%;

e indicagdo de acOes pelo sistema para consertar ou evitar erros: excelente 3,7%, bom

29,6%, médio/regular 41,6%, ruim 17,6% e péssimo 7,5%.

Estes dois ultimos critérios podem ser considerados com boa avaliacdo, mas seus
indices para os descritores ruim e péssimo foram os maiores dentro da variavel, o que requer
atencdo em busca de ajustes e a consequente maior satisfacdo por parte dos usuarios. Winckler
e Pimenta (2002, p. 02) consideram que “a satisfagdo € um critério importante, embora néo o
unico, para determinacdo da qualidade global da aplicagdo. De um modo geral, este € um

critério final, para que o usuario adquira um software ou visite regularmente um site”.
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Ainda sobre a varidvel operagdes do sistema, verifica-se que os descritores ruim e
péssimo atingiram indices elevados. Em relacdo aos nimeros avaliados como ruim, em sua
maioria ficaram acima de 10%. Tal situacdo aponta que deve existir certa precaucao por parte
dos gestores com relacdo a esses numeros, considerando que parte dos respondentes ndo esta
satisfeita em relacéo a estes fatores. Para Batista (2003, p. 41), € preciso refletir que “em um
ambiente informatizado, o objetivo da interface é apresentar dados, informagdes, controles e
comandos; solicitar a entrada de dados, controles e comandos; apoiar o usuario”. Ao manusear
um sistema sem obter sucesso, 0 usuario pode desistir e, muitas vezes ficar frustrado e
insatisfeito (FACHIM, 2010).

Da mesma forma que os sistemas de informac&o, o0 modelo PEAC é uma ferramenta em
que as a¢des sdo continuas, no sentido de planejar, executar, verificar e controlar os ciclos das
politicas publicas, dos planos e programas e das acGes operacionais, com vistas a atualizacdes
constantes que se configurem em melhorias nos ciclos das acGes operacionais que sdo
frequentemente executados (MALMEGRIN, 2010).

Na etapa de avaliacdo do modelo PEAC, os resultados alcancados sdo conferidos para
ver se estdo de acordo com o que foi planejado. Caso seja constatado algum desvio, deve-se
buscar alternativas de ajustes e oportunamente implementar acdes preventivas e de melhorias
na prestacdo de servicos publicos, numa atualizacdo constante dos processos de trabalho em

busca da eficiéncia e da eficacia.

4.4.4 Valor Socioambiental

Valor socioambiental é a quarta variavel a ser analisada, e, segundo Bernardo (2016),
refere-se aos critérios mais singulares e subjetivos de avaliacdo do sistema: impacto ambiental
exp0Oe acdes que trazem beneficios ao meio ambiente e a satisfacdo do usuario ao manusear o
sistema.

A variavel valor socioambiental é constituida pelos critérios economia de papel,
reducdo do uso de transportes para tramitar documentos, organizacdo e elaboracéo do
documento no sistema, conforto e amigabilidade ao usar o sistema e treinamento oferecido.

Seguem, entdo, os graficos dos critérios e 0 quadro-resumo relacionados a esta variavel.



Figura 21 - Economia de papel

Economia de papel

375 respostas

@ Excelente

® Bom

© Médio/Regular
® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 22 - Reducéo do uso de transportes para tramitar documentos

Reducao do uso de transportes para tramitar documentos

375 respostas

@ Excelente

@® Bom

@ Médio/Regular
@® Ruim

@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 23 - Organizacéo e elabora¢do do documento no sistema

Organizacgao e elaboragcao do documento no sistema

375 respostas

@ Excelente
@ Bom
@ Médio/Regular

@ Ruim
e @ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Figura 24 - Conforto e amigabilidade ao usar o sistema

Conforto e amigabilidade ao usar o sistema

375 respostas

@ Excelente
® Bom

@ Médio/Regular
@® Ruim
@ Péssimo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).
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Figura 25 - Treinamento oferecido

Treinamento oferecido

375 respostas

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Quadro 4 - Resumo da variavel Valor Socioambiental

@ Excelente

® Bom
0 Médio/Regular
@ Ruim

@ Péssimo

Excelente Bom Meédio/Regular Ruim Péssimo
Economia de papel 75,5 20,8 11 0,8 -
Reducéo do_uso de transportes para 80.8 16 32 ) )
tramitar documentos
Organizacéo e elabgragao do 30.1 44 176 6.7 16
documento no sistema
Conforto e amlgabllldade ao usar o 147 37.9 26.4 12 9.1
sistema
Treinamento oferecido 9,1 34,1 38,1 11,7 6,9

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Pelo quadro-resumo, tem-se que os critérios reducdo do uso de transportes para
tramitar documentos (80,8% de excelente, 16% bom e 3,2% médio/regular) e economia de papel
(75,5% de excelente, 20,8% bom, 11% médio/regular e 0,8% ruim) receberam étima validacéo

pelos usudrios, expressada nos altos percentuais de excelente, menor percentual de ruim e zero

no descritor péssimo.
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J& o critério organizacgdo e elaboracdo do documento no sistema também obteve uma
boa avaliacdo: 30,1% excelente, 37,9% bom, 17,6% médio/regular, 6,7% ruim e 1,6% péssimo.

A UFRGS, seguindo o conceito de exceléncia, depara-se com a necessidade de
modernizar seus processos e estar adequada as normativas de sustentabilidade, e entende que o
SEI apresenta-se como uma ferramenta que visa atender 0s requisitos para adaptacdo e
atualizagdo dos métodos de trabalho (UFRGS, 2018).

Os ultimos critérios da variavel séo conforto e amigabilidade ao usar o sistema (14,7%
de excelente, 37,9% bom, 26,4% médio/regular, 12% ruim e 9,1% ruim) e treinamento
oferecido (9,1% excelente, 34,1% bom, 38,1% médio/regular, 11,7% ruim e 6,9% ruim). Os
ndmeros para estes critérios também séo considerados bons, mas ha uma parcela dos usuérios
gue ndo esta satisfeita, destacando-se a importancia do treinamento para a adequada realizacédo
das atividades diarias envolvendo o uso do SEI.

As tecnologias colaboram para que as instituicbes possam atingir seus objetivos,
fazendo parte e integrando rotinas e processos por meio de sistemas, Batista (2003, p. 29)
considera gque: “Num ambiente hipermidia de aprendizagem, a interface deve ser facilmente
compreendida pelo usuario. Essa facilidade durante a utilizacdo pode ser expressa em um Unico

termo: usabilidade”.

4.5 Analise da Questao Qualitativa

Para finalizar a pesquisa, foi disponibilizada no questionario uma pergunta aberta (“Ha
algum comentério que vocé gostaria de fazer sobre o SEI?”), possibilitando que 0S
servidores/usuarios tecessem consideracfes acerca do SEI-UFRGS. Responderam esta
pergunta 106 servidores.

Por meio da andlise de conteudo, também a luz da observacéo participante, foi possivel
chegar aos apontamentos mais relevantes, concentrando-se nas expressdes mais mencionadas e
excluindo-se repeticdes. As opinides foram entdo organizadas e sintetizadas em trés categorias:

pontos positivos, pontos negativos e sugestdes. O Quadro 5 sistematiza estas trés categorias.
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Quadro 5 - Resumo da pergunta: H& algum comentario que vocé gostaria de fazer sobre o SEI?

(opcional)
PONTOS POSITIVOS PONTOS NEGATIVOS SUGESTOES
Economia papel Falta de treinamento Melhorar a adequagdo do sistema a
Pap UFRGS
Economia no deslocamento de Falta de formulérios Melhorar ferramentas
carros
. - Falta integracdo com outros Melhorar privacidade dos
Proporciona agilidade .
sistemas processos
Sistema confiavel . N_a'o ¢ am|~ga\,/e:I, na!o © Melhorar treinamento
intuitivo e ndo ¢ inteligente
Tutorial incompleto

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Percebe-se, pelos pontos positivos apontados, que efetivamente o sistema cumpre o
papel no quesito ambiental, gerando economia de papel e reducdo dos deslocamentos de carros
para transporte de processos fisicos, o que também é reforcado nos dados quantitativos
apresentados anteriormente, com os altos indices de excelente, 75,5% e 80,8 %,
respectivamente, recebidos por esses critérios, que constituem parte da variavel valor
socioambiental.

Tais resultados refletem uma possivel preocupacdo dos servidores da UFRGS com o
meio ambiente, e contribuem com a identificacdo de que o tema merece ser tratado com grande
atencdo, demandando que a Universidade permaneca atenta quanto a este aspecto, envolvendo
acOes estratégicas na implantacdo de politicas publicas, bem como compreendendo que a
responsabilidade pelo meio ambiente deve ser preocupacéo de todos: governos, setor privado e
sociedade civil.

Conforme Uchda (2014), com a informatizacdo do setor publico teve inicio uma nova
realidade, em que, para que as solugdes ndo sejam afetadas e fiqguem desacreditadas, €
necessario que a implantacao seja bem planejada.

Outro ponto positivo citado foi a agilidade na tramitacdo dos processos, que também

obteve uma boa avaliacdo de excelente na percepcao dos usuarios do SEI-UFRGS.
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No tocante aos pontos negativos, é onde se visualiza 0 maior nimero de critérios que 0s
usuérios/servidores conceituaram como deficitarios e necessarios de revisdo. Dentre 0s mais
citados e que podem ser considerados como 0s mais criticos estdo a falta de treinamentos, bem
como a ndo-consideracdo do sistema como amigavel, nem como intuitivo.

Outros pontos destacados envolvem falta de formulérios e de integragdo com outros
sistemas, tutorial incompleto e a consideracdo do sistema como ndo-inteligente. Com relagéo
a estes aspectos em especial, Cybis et al (1998, p. 02) esclarecem que um sistema, para ser
considerado de qualidade, deve ser intuitivo e facil de manusear, todavia, deve ser robusto e de
facil manutencdo. Se uma interface é considerada agradavel e corresponde ao grau de
expectativa do usuario, a avaliacdo do sistema serd de uma boa usabilidade. Conforme Padilha
(2004, p. 24), “Usabilidade é um termo empregado para descrever a qualidade de interagdo de
usuarios com algum tipo de interface”.

Com a implementacdo do SEI na UFRGS, houve uma mudanga substancial no tramite
dos processos, e 0 gestor publico precisa compreender as diferencas conceituais existentes entre
o setor privado e a Administracdo Publica.

Para Bergue (2010), a mudanca é um processo de aprendizagem, e para que os resultados
obtidos pela mudanca sejam satisfatorios e os individuos se desenvolvam, deve-se considerar
cinco passos: identificar pressupostos, testar a validade e filtrar os pressupostos, inserir
especificidades locais, reconstruir modelos e testar e implantar o modelo reconfigurado. Este
modelo nos diz que, ao se aderir a uma tecnologia externa, esta deve ser configurada de acordo
com o contexto das necessidades da instituicdo que a esta adotando.

Quanto aos aspectos positivos da resisténcia as mudancas, se referem a possibilidade de
revisdo do plano realizado, visto que, aquilo que o que foi idealizado, nem sempre é 0 que
acorre realmente na pratica diaria das ac6es (BERGUE, 2010).

Por fim, os comentarios identificados com sugestdes de melhorias no SEI-UFRGS
(melhorar ferramentas, melhorar treinamento e melhorar a adequacao do sistema a UFRGS)
reforcam a ideia da necessidade de ajustes para estes critérios.

De acordo com Winckler e Pimenta (2002), a partir da identificacdo do problema, ha
que se pensar em uma solucédo, ou pelo menos, procurar formas para reduzir suas consequéncias
negativas. Pode-se considerar entdo que, ao promover ajustes e melhorias em um sistema, 0s
aspectos negativos tendem a ser minimizados, e, com o aumento da satisfacdo dos usuarios, a

qualidade do servico entregue seré percebida como maior.
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4.6 Consolidacdo da Anélise

Realizando um comparativo entre as questfes quantitativas e a pergunta qualitativa da
pesquisa, percebe-se que muitos pontos que foram citados na questdo qualitativa também
estavam contemplados na parte quantitativa e se assemelharam quanto as percepg¢des dos
usuarios nas duas formas de avaliagdo (quantitativa e qualitativa).

Malmegrin (2010) considera que os sistemas de informacdo vdo além da tecnologia
propriamente dita (softwares e hardwares), constituindo uma soma de elementos, um conjunto
que inclui a estrutura organizacional, as pessoas e 0s modelos de gestdo. Ao pensar num sistema
de informac&o abrangente com todos esses elementos, é possivel avaliar a organizacdo numa
visdo sistémica, como um todo, o que favorecera a tomada de decisdo, verificando o que foi
planejado com o efetivamente realizado, e se 0s objetivos previamente estabelecidos foram
atingidos.

Tomando por base as categorias da questdo qualitativa e iniciando pelos pontos
positivos, nas citagdes sobre “economia de papel” e “economia no deslocamento de carros”,
que se relacionam a variavel valor socioambiental e foram os critérios que receberam a melhor
avaliacdo (sendo considerados excelentes), percebe-se que ha uma concordancia quanto a
importancia destes critérios para a grande maioria dos respondentes.

A mengdo a “sistema confidvel” pode ser comparada ao critério ferramentas de apoio a
seguranca da varidvel seguranca e confiabilidade, que foi avaliado como bom/médio pelos
usuarios. Sobre o item “proporciona agilidade”, ele se relaciona a critérios da variavel
acessibilidade, como suporte fisico, compreensdo e interacdo visual, canais de acesso,
ferramentas disponiveis e integragdo com outros sistemas, visto que agilidade pode estar
relacionada ao desempenho do sistema e os critérios citados sdo fundamentais para que o
sistema seja considerado rapido, agil.

Em relacdo aos pontos negativos, “falta de treinamento” e “ndo é amigavel, néo é
intuitivo e ndo é inteligente” relacionam-se a critérios da variavel valor socioambiental, como
treinamento oferecido e conforto e amigabilidade ao usar o sistema, que quantitativamente
haviam recebido as piores avalia¢fes dentro da variavel. Ja “falta de formularios” e “tutorial
incompleto” guardam relagdo com o critério organizacdo e elaboracdo do documento no
sistema, dentro da mesma variavel, ainda que este critério tenha sido, no geral, bem avaliado

guantitativamente.
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Para Fachim (2010), “a demanda de informagao leva o individuo a buscar o requerido
conhecimento, no qual utiliza as maquinas como suporte, que faz entre ele a interface para o
fornecimento da informagdo”. E, Gongalves (2009) aduz que, para projetar melhor a interface,
exige-se melhor conhecimento a respeito dos usuarios, suas potencialidades e limitagdes. Isto
exige, portanto, que a usabilidade seja planejada desde antes da propria implementacéo.

Quanto aos comentarios das sugestdes “melhorar a adequacéo do sistema a UFRGS”,
“melhorar ferramentas” e “melhorar privacidade do sistema”, pode-se inferir que as trés
referem-se a interface do sistema, sendo que uma revisao nesses aspectos tenderia a produzir
melhorias com o consequente aumento da satisfagcdo dos usuarios.

Um item importante, e que foi apurado tanto nos pontos negativos quanto nas sugestoes,
refere-se aos treinamentos. Para Fachim (2010), uma ameaca para a usabilidade de um sistema
¢ a falta de treinamento dos usuarios, ja que o desconhecimento de funcionalidades pode gerar
resisténcia na utilizacdo dos recursos, bem como insatisfacdo e mé utilizacdo da ferramenta.
Treinamento oferecido faz parte da variavel valor socioambiental e serve de alerta para a
necessidade de melhoria neste critério, visto que 0 mesmo, apesar de ter sido avaliado como
bom/médio na pesquisa quantitativa, foi citado nos pontos negativos e nas sugestdes, exigindo,
assim, avaliagBes continuas que permitam ajustes e redirecionamentos, adequando tais

treinamentos a realidade mutante do uso da tecnologia na Universidade.

4.7 Sugestdes de Melhorias da Usabilidade do SEI - UFRGS

Conforme Malmegrin (2010, p. 147), o Modelo PEAC gera indicadores, que é
considerado como “algo que exige elaboragdo e interpretacdo para que possa ser utilizado”.
Para tanto, os dados informacionais devem estabelecer uma relacdo de anélise entre variaveis,
e, dessa forma, estruturar informacdes dispersas e diversas produzindo uma sintese das
informac0es, que se traduz num indicador. Utilizar essas informacdes para produzir melhorias
nos processos de trabalho deve ser uma constante preocupacgdo da administracdo em busca da
satisfagdo do usuério e da eficiéncia da instituicéo.

No Quadro 6, figuram os critérios que, conforme dados da pesquisa, careceriam de
ajustes. Estes critérios foram elencados por apresentarem os piores indices de avaliacdo dentro

de cada variavel.
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Quadro 6 - Sugestdes de melhoria nas variaveis

ACESSIBILIDADE SEGURANCAE OPERACAO DO VALOR
CONFIABILIDADE SISTEMA SOCIOAMBIENTAL
Integracdo com Disponibilidade de Indicagéo de acdo Conforto e amigabilidade
outros sistemas salvar um documento pelo sistema para ao usar o sistema
guando o sistema consertar ou evitar
estiver fora do ar erros
Interacéo visual Nivel de producéo Ferramentas de ajuda  Treinamento oferecido
dos processos

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019).

Cybis et al (1998, p. 02) afirmam que “grande parte dos sistemas produzidos atualmente
tém um desenvolvimento dispendioso e ndo proporcionam ao usuario uma operacao satisfatoria
dos recursos que lhe séo oferecidos”. Neste contexto, os estudos de usabilidade demonstram a
sua importancia, visto que asseguram maior facilidade de uso dos sistemas, cujo intuito é
eliminar situacfes inconvenientes que podem perturbar os usuarios em suas atividades.

Ja Winckler e Pimenta (2002, p. 02) ponderam que: “E necessario reconhecer que a
usabilidade esta relacionada ao tipo de aplicacdo em questdo, perfil dos usuérios, contextos de
utilizacdo, etc. que sdo variaveis”. Muitas vezes, a questdo do desconhecimento de
funcionalidades pode acarretar a ndo utilizacdo do sistema.

Assim sendo, da mesma forma que uma instituicdo tem expectativas com relacdo aos
seus servidores e suas atividades, também os sujeitos tém expectativas com relacdo a
instituicdo. Infere-se, a partir dai, que, quanto maior a satisfacao dos servidores em relacdo aos
sistemas nos quais desempenham suas atribui¢bes, tanto maior a entrega de servicos de

qualidade aos clientes/usuarios.
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5 CONCLUSOES

Este estudo teve por objetivo avaliar a usabilidade do SEI - UFRGS, por intermeédio da
percepcdo dos usuarios do sistema. Com a implantacdo do SEI, o processo eletronico foi
introduzido na Universidade, fato que alterou significativamente a forma de operacionalizar e
também de tramitar os processos administrativos na instituicao.

Um dos procedimentos utilizados para a obtencao das respostas a respeito da usabilidade
do SEI - UFRGS foi 0 envio, aos usuarios do sistema, de um questionario que continha questdes
especificas sobre quatro varidveis: acessibilidade, seguranca e confiabilidade, operacdo do
sistema e valor socioambiental. Nesta etapa, observou-se uma das principais limitagdes deste
estudo, relacionada ao baixo ndmero de respondentes da pesquisa, ainda que o assunto fosse de
relacdo direta com a rotina de trabalho dos servidores.

De maneira geral a usabilidade do SEI foi avaliada como boa/média e considerada como
satisfatoria pelos usuarios, demonstrando que o sistema atende as necessidades essenciais e esta
adequado ao desenvolvimento de suas atividades diarias, ainda que alguns elementos do sistema
precisem ser aprimorados, visando melhorias no que tange a usabilidade, e permitindo, assim,
que mais pessoas usufruam dos beneficios trazidos pelo uso do SEI.

Constatou-se que a percepc¢ao dos usuarios sobre a usabilidade do SEI em relagdo as
variaveis foi considerada boa/média na acessibilidade, na operacdo do sistema e na seguranca
e confiabilidade. No que concerne ao valor socioambiental, esta foi a variavel com a melhor
avaliacdo, sendo considerada boa/excelente. Portanto, pode-se concluir que o atributo
usabilidade estd em presente em todas as varidveis selecionadas para avaliagdo, mas alguns
critérios que fazem parte das variaveis como, por exemplo, integracdo com outros sistemas,
ferramentas de ajuda, indicacdo pelo sistema para consertar ou evitar erros, disponibilidade de
salvar um documento quando o sistema estiver fora do ar, conforto e amigabilidade do sistema
e treinamento oferecido, ainda necessitam de ajustes para maior desempenho.

Um sistema, por melhor que seja, dificilmente esté estruturado de maneira a contemplar
a satisfacdo de todos os usuérios, havendo, assim, a necessidade de constantes atualizagfes. As
tecnologias da informacdo estdo em desenvolvimento continuo e, por esse motivo, ficam
ultrapassadas rapidamente. Com o SEI ndo é diferente, percebendo-se a necessidade da
implantacdo de melhorias para que o sistema contribua de maneira efetiva, gerando eficiéncia
e eficacia na produtividade e uma boa experiéncia para o usuario, com a consequente melhora

da percepcdo sobre a usabilidade do sistema.
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Com a nova tecnologia, 0s processos que eram produzidos e manuseados em papel,
passaram a ser gerados eletronicamente e armazenados e visualizados virtualmente. A partir da
implantacdo do SEI, algumas dificuldades foram verificadas, principalmente com relacdo a
resisténcia a mudanca. Observou-se que alguns servidores com mais tempo de servigo, em
média, apresentam menor motivacdo para mudar e inovar. Gerenciar a mudanca pela
introducdo gradual de novas tecnologias, de forma a gerar menos estresse e menor desequilibrio
no ambiente, € fundamental para a instituicao.

Assim, a disseminacdo da informacgdo e a promocdo da aprendizagem por meio de
capacitacOes e treinamentos sdo acdes que fazem com que a mudancga ocorra de uma maneira
menos desconfortavel e mais efetiva. Mas, apesar dos significativos avancos alcancados, ainda
existem desafios a serem enfrentados. Conforme Bergue (2010), a comunicacdo € elemento
fundamental e ferramenta estratégica nos processos de mudanca, sendo necessario ajustar os
componentes da comunicacdo para que os objetivos sejam alcancados de forma consistente.

Na medida em que a tecnologia diminuiu a utilizagéo de papel, os documentos tornaram-
se mais acessiveis, permitindo a rapida tramitacdo dos processos, gerando beneficios para a
gestdo. Conforme Cardoso (2016), o SEI permite a producdo e o tramite de processos,
gerenciando o conhecimento institucional de forma eletrénica. Possibilita, assim, acessos
simultaneos e tomadas de a¢fes concomitantes, e 0 usuario pode acessar 0 sistema por meio de
dispositivos moveis. Outro beneficio advindo com o SEI é a economia quanto ao uso de
transportes para a tramitacdo dos processos. Este ultimo fator, inclusive, apareceu como ponto
de convergéncia entre 0s pesquisados.

Finalmente, este estudo buscou contribuir com informacgdes que possam apoiar 0S
gestores, facilitando a tomada de decisdo e a compreensdo das demandas dos usuarios que
desempenham suas atividades no SEI. Assim, como primeira sugestdo, recomenda-se a
utilizacdo dos indicadores obtidos neste estudo para o desenvolvimento de acGes em busca de
uma melhor percepcédo da usabilidade por parte dos usuarios, com a consequente melhoria nos
processos de trabalho e na qualidade do atendimento.

Para estudos futuros, os resultados dessa pesquisa podem ser utilizados para subsidiar
outros enfoques da usabilidade, ou ainda outra metodologia de afericdo pode ser considerada
como forma de explorar a usabilidade sob outro contexto. Em outra perspectiva, os resultados
obtidos nesse estudo podem ser utilizados para uma comparagdo com estudo posterior cujo
intuito seja o de apurar se a percepgao dos usuérios com a relacdo a usabilidade do SEI na

UFRGS mudou ao longo do tempo. Ainda, outra dimenséo a ser considerada para estudo futuro
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é quanto a resisténcias que podem surgir num processo de mudanga, € COMO USUArios e
instituicdo podem ser afetados em consequéncia da nova realidade.

Com o crescente aumento das demandas, e o poder publico sendo cada vez mais exigido,
inovar e buscar solugcbes para os problemas institucionais é essencial. Como auxiliares na
promoc¢do do desenvolvimento das instituicGes publicas, tem-se as tecnologias da informacao,
que permitiram 0 acesso, a transmisséo e o armazenamento de informagdes por meio de seus
sistemas e softwares, percebendo-se a importancia da criacdo e gestdo, nestes sistemas, de
interfaces amigaveis em que a interacdo homem-maquina produza resultados positivos em

termos de eficiéncia, eficacia e efetividade de servigos ao cidad&o.
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APENDICE - Questionario

Usabilidade do Sistema Eletronico da Informag&o-SEl da UFRGS

Usabilidade do Sistema Eletronico da Informagao-SEI
da UFRGS

Esta é uma pesquisa académica e este questionario foi elaborado com intuito de identificar a
percepgdo do usuario da UFRGS com relagéo ao Sistema Eletronico da Informagéo-SEI.

Vocé ndo sera identificado(a) em nenhum momento, e todos os dados obtidos serao analisados de
forma totalmente andnima e global.

O tempo de resposta é estimado em, no maximo, 7 minutos do seu tempo.
Sua participagdo é muito importante. Obrigada pela sua atengéo!

Ana Cristina Braga - Servidora UFRGS e Pés-Graduanda em Gestéo Publica (UAB)
Prof.? Christine da Silva Schroeder - Professora Orientadora

*Obrigatério

Acessibilidade

Qual a sua percepcao sobre o Sistema Eletrénico da Informagéo quanto a:

1. Suporte Fisico (hardware) *
Marcar apenas uma oval.

Excelente
Bom
Médio/regular
Ruim

Péssimo

2. Compreensao e interagdo visual com o sistema *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente
Bom

) Médio/regular
Ruim

) Péssimo

3. Canais de acesso (outros meios de acessar o sistema fora do ambiente de trabalho) *
Marcar apenas uma oval.

Excelente
Bom
) Médio/Regular
) Ruim

Péssimo

https://docs.google.com/forms/d/16ZHWEbDF hudU2k379frG4eBPI6 75G8LQleBdfY Gs7os/edit
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4. Ferramentas disponiveis *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente

") Bom
) Médio/Regular
() Ruim

() Péssimo

5. Integragdo com outros sistemas *
Marcar apenas uma oval.
") Excelente
) Bom
) Médio/Regular
(") Ruim

() Péssimo

Seguranca e confiabilidade
Qual a sua percepgéo sobre o Sistema Eletrénico da Informagéo quanto a:

6. Garantia da integridade da informacéo *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente
) Bom
() Médio/Regular
() Ruim

) Péssimo

7. Disponibilidade de ferramentas de autenticidade *
Marcar apenas uma oval.
) Excelente
~ ) Bom
() Médio/Regular
() Ruim
) Péssimo

8. Controle de acessos ao sistema *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente
) Bom
) Médio/Regular
) Ruim

"~ ) Péssimo

https://docs.google.com/forms/d/16ZHWEbDF hudU2k37 9frG4e BPI6 75G8LQleBdfY Gs7os/edit
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9. Ferramentas de apoio a seguranga *

Marcar apenas uma oval.
) Excelente
) Bom
) Médio/Regular
) Ruim

) Péssimo

10. Disponibilidade de uma rede interna para acessar o sistema *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente
Bom

) Médio/Regular

) Ruim

) Péssimo

11. Disponibilidade de salvar documentos quando o sistema estiver fora do ar *
Marcar apenas uma oval.

Excelente
) Bom
Médio/Regular
) Ruim

) Péssimo

12. Nivel de produgdo dos processos *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente

) Bom

) Médio/Regular
Ruim

Péssimo

13. Atendimento da demanda *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente

) Bom

) Médio/Regular
) Ruim

) Péssimo

Operagao do sistema
Qual a sua percepgao sobre o Sistema Eletronico da Informagéo quanto a:

https://docs.google.com/forms/d/16ZHWEbDF hudU2k379frG4e BPI6 75G8LQleBdfY Gs7os/edit
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14. Flexibilidade na producao de documento *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente

) Bom
) Médio/Regular
") Ruim

) Péssimo

15. Adaptagao do sistema ao modo de uso do usuario (histérico com as ultimas agées) *

Marcar apenas uma oval.
) Excelente
) Bom
) Médio/Regular
() Ruim

") Péssimo

16. Ferramentas de ajuda, em caso de duvidas do usuario quanto ao uso do sistema *
Marcar apenas uma oval.

(") Excelente

) Bom

") Médio/Regular
") Ruim

() Péssimo

17. Indicacao de acoes pelo sistema para consertar ou evitar erros *
Marcar apenas uma oval.

") Excelente
() Bom

) Médio/Regular
~ ) Ruim

() Péssimo

18. Rapidez na abertura do processo *
Marcar apenas uma oval.

") Excelente
) Bom

) Meédio/Regular
() Ruim

) Péssimo

https://docs.google.com/forms/d/16ZHWEDbDF hudU2k379frG4eBPI6 75G8LQleBdfY Gs7os/edit
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19. Feedbacks (respostas rapidas sobre determinado assunto *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente
) Bom
) Médio/Regular
Ruim

) Péssimo

20. Tramite dos processos (duragao) *
Marcar apenas uma oval.

Excelente
) Bom
) Médio/Regular
) Ruim

) Péssimo

Valor socioambiental
Qual a sua percepgdo sobre o Sistema Eletronico da Informag&o quanto a:

21. Economia de papel *
Marcar apenas uma oval.

) Excelente
) Bom

() Medio/Regular
) Ruim

) Péssimo

22. Redugao do uso de transportes para tramitar documentos *
Marcar apenas uma oval.

Excelente
) Bom
) Médio/Regular
) Ruim

) Péssimo

23. Organizagdo e elaboragdo do documento no sistema *
Marcar apenas uma oval.

Excelente
) Bom
Médio/Regular
) Ruim

) Péssimo

https://docs.google.com/forms/d/16ZHWEbDF hudU2k379frG4e BPI6 75G8L QleBdfYGs7os/edit
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24. Conforto e amigabilidade ao usar o sistema *
Marcar apenas uma oval.
) Excelente
7‘) Bom
() Medio/Regular
) Ruim

i : Péssimo

25. Treinamento oferecido *
Marcar apenas uma oval.
) Excelente
) Bom

~ ) Medio/Regular

() Ruim

") Péssimo

26. Ha algum comentario que vocé gostaria de fazer sobre o SEI? (opcional)
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