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RESUMO

O Sistema Eletrénico de Informacdes - SEl no Instituto Federal de Educacéao,
Ciéncia e Tecnologia de Rondbnia — IFRO alterou, em agosto de 2017, a forma de
relacionamento interpessoal entre os servidores, com consequente aumento de
interesse no acumulo de conhecimento na area. Com a intercorréncia da pandemia
houve a necessidade de adaptacfes e alteracGes especificas para o trabalho em
home office. Este trabalho pretende avaliar a usabilidade entre os usuarios do sistema,
apos sua implantacdo dentre o publico formado pelos servidores publicos do Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia, sob a ética da Coordenacgéo
de Gestdo de Pessoas. Participaram do estudo 137 servidores do IFRO que
avaliaram a usabilidade do sistema, utilizando a ferramenta System Usability Scale.
Os resultados mostraram que, no que diz respeito a usabilidade do Sistema, a maioria
dos questionados utilizam o SElI com muita frequéncia, sentem-se confiantes na
utilizacdo do SEI e consideram que € uma ferramenta de facil utilizacdo, cujas
funcionalidades se encontram bem integradas. Por sua vez, Sdo poucos 0s que
necessitam de suporte de um técnico para a utilizacdo do sistema. A utilizacdo do
sistema é maioritariamente feita por Técnicos Administrativos, de ambos os sexos. E
de real¢car que embora de um modo geral os resultados sejam satisfatérios em relacao
a utilizacdo do Sistema Eletrébnico de Informacdes, ha necessidade de maior
investimento na capacitacdo e treinamento para ambos 0S sexos e categorias

profissionais no sistema.

Palavras Chaves: Sistema Eletrdnico de Informacées, Era digital, Impacto.
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ABSTRACT

The Electronic Information System - SEI at the Federal Institute of Education, Science
and Technology of Rondbnia - IFRO changed, in August 2017, the form of
interpersonal relationship between servers, with a consequent increase in interest in
the accumulation of knowledge in the area. With the intercurrence of the pandemic,
there was a need for specific adaptations and changes for work at home office. This
work intends to evaluate the usability among the users of the system, after its
implantation among the public formed by the public servants of the Federal Institute of
Education, Science and Technology of Rondonia, from the perspective of the People
Management Coordination. The study included 137 IFRO employees who

evaluated. System usability, using the System Usability Scale tool. The results showed
that, with regard to the usability of the System, most respondents use the SEI very
often, feel confident in using the SEI and consider it to be an easy-to-use tool, whose
functionalities are well integrated. In turn, there are few who need support from a
technician to use the system. The use of the system is mostly made by Administrative
Technicians, of both sexes. It should be noted that although, in general, the results are
satisfactory in relation to the use of the Electronic Information System, there is a need
for greater investment in qualification and training for both sexes and professional

categories in the system.

Keywords: Electronic Information System, Digital Era, Impact.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas do século XX, intensas pressfes sociais e criticas ao
modelo burocratico obrigaram o Estado a implementar suas praticas para melhorar os
servigos publicos prestados, aumentar a eficiéncia e conservar recursos, um processo
de reforma governamental conhecido como Nova Administragdo (NAP) foi iniciado em
resposta a globalizacdo em curso. Em relacdo aos paises saxdes, especialmente
Gra- Bretanha, Australia e Nova Zelandia, novos temas, estilos e padrdes foram
introduzidos na administracdo desses paises. O NAP € definido como o campo do
debate profissional e politico conduzido internacionalmente sobre questbes
relacionadas a administragdo publica, incluindo gestéo de politicas publicas, lideranga
de lideranca, projeto de organizacdo de programas e funcionamento do governo
(Assis, 2021).

A administragdo publica é cada vez mais responsavel pela sua
profissionalizacéo, gestéo eficiente dos recursos e apresentacao dos resultados. Em
tempos de crise, como os dos ultimos anos, a sociedade questionou ainda mais como
o Estado usa seus recursos. Os avancos nha tecnologia tornaram mais facil para os
cidaddos o acesso a dados mantidos por instituicdes publicas. E a modernizacéo
das leis de transparéncia, como a aprovacéao da Lei de Acesso a Informacéao (LAI) de
2011, forcou os estados a: Implementar procedimentos para garantir que a

informacao sejaacessivel a todos os cidadaos (Assis, 2021).

Nesse contexto, as instituicdes publicas, incluindo as Instituicdes Federais de
Ensino Superior (IFES), estéo utilizando cada vez mais a tecnologia da informagéao e
comunicacéo (TIC) como ferramenta para modernizar seus servigos. Trabalhando nas
dependéncias da nova administracdo, as TIC trabalhardo em conjunto para aumentar
a eficacia da gestdo e melhorar a governanca, a fim de facilitar a informatizacao dos
servicos e sua acessibilidade aos cidaddos. Contribuir como um processo de
reforma nacional e modernizagcdo administrativa iniciado na década de 1990 e mais
recentemente transitado para o Novo Servico Publico (NSP). Os NSP’s veem os
cidaddos ndo apenas como clientes ou simples beneficiarios de servigcos publicos,
mas como protagonistas na prestacéo de servicos e na facilitacdo da mudancga social.

No cenario atual de expanséo tecnologica, as TIC sdo essenciais para possibilitar
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mudancas que impulsionem a melhoria e modernizacdo das instituicbes publicas
(Assis, 2021).

Entre os servidores publicos, tais mudancas agilizaram a execuc¢do de rotinas
e procedimentos. No entanto, tem sido acompanhado por uma populagéo crescente,
maior acesso as politicas de cidadania e uma crescente demanda por servigcos
prestados pelo crescimento das instituicbes publicas. Tais eventos incluem, entre
outras coisas, 0 surgimento de propostas como a Nova Administracéo e o crescente
esforco para tornar mais eficiente a prestacdo de servicos e assisténcia aos
cidaddos por meio da convergéncia das praticas de privacidade e do cotidiano da

administracdo governamental (Aquino, 2015).

A introducdo das tecnologias de informacdo e comunicacédo (TIC), tornou-se
essencial para melhorar os processos. Iniciativas de melhoria envolvendo a adogéo
de TIC, que sdo comuns no setor privado, sdo cada vez mais encontradas nas
administracdes publicas. Ao introduzir uma infraestrutura de comunicacdes
eletrbnicas para o setor publico, o Governo esta mudando a forma como os
documentos sdo criados e gerenciados na esperanca de melhorar os controles

internos e fornecer melhores servicos a sociedade (Rios, 2016).

A proposta do processo eletrdnico € implementar novas praticas de trabalho e
substituir os processos fisicos pelos digitais. Com base nessa proposta, foi
desenvolvido o Sistema Eletronico de Informacbes (SEI) para preconizar a
comercializacdo das organizacdes sem papel, eliminando a impressdo de documentos
e a manipulacao fisica dos processos, resultando em economia significativa para as
organizacdes envolvidas. A implementacdo de procedimentos eletrénicos
corresponde ao conceito da Nova Administracdo Publica (NAP), que visa reduzir
custos relacionados ao sistema, medidas de produtividade e tornar os processos mais

eficientes e econdmicos.

Devido a dindmica desses processos, as instituicbes publicas e privadas
estdo sujeitas a sérias mudancgas. As intensas mudancas que ocorrem nas relagdes
e processos sociais e econémicos, especialmente aqueles relacionados a producao
e divulgacéo de noticias, por um lado, e a decodificacdo e interpretacdo de noticias,

poroutro, tornaram-se as principais questdes da atualidade (Zorzal, 2015).
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No setor publico, o desenvolvimento da informacdo na era digital aumentou
significativamente nos ultimos anos, favorecendo a troca de experiéncias e a pratica
da inovagdo em obras publicas. Melhorar a transparéncia e o0 acesso ao
conhecimento, ndo sO entre as autoridades, mas também na comunicacdo com a
sociedade. Dessa forma, o uso de novas tecnologias ndo apenas agiliza os processos,
mas também possibilita maiores e melhores interacées entre governos e cidadaos,

tornando muitas praticas mais faceis e colaborativas (De Andrade, 2019).

A medida que os softwares se tornam cada vez mais integrados a todas as
atividades de nossas vidas, a demanda por softwares de maior qualidade realmente
comecou. Esse fato se deveu em grande parte ao baixo custo do hardware e a
prevaléncia de sistemas operacionais e software comercial e pessoal desde a década
de 1980, e todos estavam preocupados. As organizacdes do setor empresarial
surgiram para olhar para os computadores como um meio de automatizar e aprimorar
0S processos de computacdo. Com isso em mente, iniciou-se o estudo da qualidade
de software. Ha oito aspectos a serem avaliados: desempenho do software,
funcionalidade, confiabilidade, conformidade, durabilidade, estética e percep¢édo do
usuario. Para categorizar os fatores que afetam a qualidade do software, ou seja,
modificabilidade do software, confiabilidade, eficiéncia, integridade, facilidade de uso,

flexibilidade, estabilidade, portabilidade e sugestdes de reutilizagédo (Bezerra, 2019).
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1.1 Contextualizagdo do Problema

Desde o0 momento em que novos conceitos sao aplicados na Administracéo
Publica associados ao avanco tecnologico, os atores estao diretamente envolvidos na
busca do compromisso com valores especificos como o respeito aos principios que
0s gestores da Administragcdo Publica continuam avidos pela informacdo e
conhecimento brasileiro. Portanto, em uma administracdo desenvolvida e com mais
tecnologia, a exigéncia dos atores publicos ndo € apenas a existéncia fisica, mas

também a existéncia virtual (Albuquerque et al, 2017).

Ainda segundo (Albuquerque et al, 2017), a administracao publica federal vive um
momento importante, ndo sO6 no aspecto oficial, mas também no aspecto
tecnolégico, pois a globalizacdo das informacfes facilitou a mudanca de
comportamento do Estado brasileiro em todos os seus niveis. Nesse contexto, é
fundamental que as normas legais que norteiam essa atividade estatal sejam claras

e que beneficiem o progresso tecnoldgico do setor publico.

Com o surgimento da era tecnolégica e o surgimento de novos equipamentos
tecnoldgicos, 0s servigos publicos no Brasil, sofreram mudanc¢as na maneira em que
sdo realizados os trabalhos, também amplia a comunicacdo e a eficiéncia da
administracdo publica com sistemas que permitem acdo mais rapida e eficiéncia no
uso de registros e recursos publicos. Sujeito aos principios de legalidade,

impessoalidade, moralidade, propaganda e eficiéncia estabelecidos no Art. 37, CF/88.

Dada a crescente importancia da introducéo da tecnologia digital em instituicées
de ensino, O governo tem promulgado politicas publicas para desburocratizar, reduzir
custos desnecessarios e incentivar o uso de recursos tecnolégicos visando promover
niveis mais elevados de eficiéncia, eficacia e efetividade. A virtualizacdo de maquinas
publicas, também conhecida como governo eletrénico, consiste em um conjunto de

medidas que visam agilizar processos e gestao eletronica de documentos.

Na relacdo entre Estado e cidadania, a divulgacdo de dados publicos e
informacgdes é uma das modalidades que podem ajudar a reduzir essa opacidade,
possibilitando a participacdo cidada nos assuntos publicos e promove a centralidade
civica nos aspectos participativos da democracia. Governos de Varios paises

desenvolveram iniciativas destinadas a aumentar a abertura, transparéncia e
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cooperacao entre governos e seus cidadaos, aproveitando os avancos das TIC
(Zorzal, 2015).

O setor governamental tem feito uso intensivo de recursos de TIC ha muitos
anos para melhorar a gestdo e operacdo dos processos administrativos, ampliar a
gama de servicos prestados aos cidaddos e melhorar sua qualidade e eficicia. Mais
recentemente, também foram desenvolvidas aplicacdes de tecnologia para fortalecer
as praticas democréticas. Iniciativas baseadas no uso de TIC para redefinir como

governos e cidadaos interagem (Aradjo et. al, 2018).

Aproveitar a tecnologia do setor publico € um componente-chave da capacidade
da de fornecer resultados solidos. Essa demanda tem sido uma prioridade desde
que o governo eletrénico ganhou destaque no Brasil em 1995, abrangendo multiplos
campos de atuacdo e utilizando grandes bancos de dados de até para coleta de
registros e gerenciamento de informacdes criticas. Este € um fato que tem levado a
diversas a¢fes para modernizar 0s servigos publicos e trazer o tema para a agenda
politica (Diniz, 2009).

Nesse sentido, o governo eletrénico € um pilar de atendimento ao cliente,
participacéo cidada e eficiéncia interna. Isso cria um personagem totalmente novo na
administracdo. Novas formas de uso da informacédo e do conhecimento, cooperacéo
entre gestores em diferentes niveis de governo e aumento da participacao cidada nos
processos decisérios. Novas formas de relacionamento e cooperacéo entre governos,

por um lado, e cidadaos e instituices, por outro, sdo agora possiveis (Zorzal, 2015).

A inovacao tecnoldgica estd mudando os padrbes de relacionamento entre
governos e cidaddos em um momento em que as administragdes publicas comecam
a se tornar mais sensiveis aos estimulos do ambiente externo. Hoje, superada a
etapa de implementacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo como
ferramentas cotidianas da administracdo publica (documentos, criacdo de planilhas,
emissao de certificados, gerenciamento de logs, bancos de dados, etc.), ganha-se a
experiéncia de inovacbes no espagco que ocupam. Faca seus proprios
procedimentos administrativos. Nesta fase, os poderes publicos tinham autonomia
na aquisicdo e gestdo de infraestruturas tecnolégicas e na aquisicdo dos seus
proprios sistemas de informacdo, nos termos da Lei de Aquisicdo de

Produtos/Servicos por Licitacdo Relacionada (Aquino, 2015).
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Mover essas rotinas para um ambiente digital significa, portanto, uma nova
percepc¢do dos usuarios-cidadaos que passam a utilizar essa ferramenta por meio de
parte do usuario-servidor, e até mesmo da tecnologia de comunicacao, preservando
sua finalidade primordial. Impulsionados por este novo momento, 0s governos estao
impulsionando a criacdo de servicos eletrbnicos, sendo uma estratégia para atender
com mais eficiéncia as demandas do mundo moderno.

O conceito de procedimentos eletrdnicos (também chamados de procedimentos
digitais) refere-se a adocado de formas processuais em meios eletrénicos. Isso ja é
prevalente no Judiciario e comeca a ser discutido em outras areas. A adocao de
processos eletrénicos comega com a automatizacdo das rotinas existentes e leva a
novas formas de direcionar as atividades, atender requisitos, organizar e divulgar
informacdes de interesse publico.

Forcas advindas do movimento de reforma administrativa e da necessidade de
eficiéncia governamental estdo influenciando o setor publico a implementar novos
modelos de governanca que contam com 0 uso estratégico da tecnologia. Estes sao
fruto do desenvolvimento de novos paradigmas na era da informacédo e do dominio do
setor de servicos, cada vez mais apoiado em ambientes virtuais. O uso intensivo de
tecnologia no setor publico observado na ultima década evoluiu para o que hoje é
chamado de e-gov ou governo eletrénico no setor publico (Barbosa, 2008).

Barbosa, (2008), apresenta ainda que o e-gov é subdivido em trés categorias,
sendo elas: e-democracia que “Relaciona-se a utilizacédo de tecnologias de informacao
e comunicacdo a maior possibilidade de participacdo do cidaddo nos processos
democraticos e de tomada de decisao”, e-administracdo que “Relaciona-se com a
melhoria dos processos governamentais e do trabalho interno do setor publico pela
utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicagcdo” e 0 e-servigos que
“‘Relaciona-se com a melhoria na prestagéo de servicos ao cidadao. Principalmente
por meio de canais digitais de acesso e entrega de solucdes eletrbnicas, como portais
de servicos em website de governo”.

Segundo Aquino (2015), o e-gov, envolve trés tipos de transacgdes:

e G2G — (que vem do inglés government to government) trata-se da

relacdo intergovernamentais;

e G2B — (que vem do inglés government to business) trata-se da relagao

entregoverno e fornecedores;
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e G2C — (que vem do inglés government to Citizen) trata-se da relagdo entre

ogoverno e a populagéo.

O termo governo eletrénico ndo significa apenas uma melhor prestacao de
servigos, pode e deve incluir maior eficiéncia e eficacia, mas também processos
internos do governo por meio do uso de TIC na automacdo e virtualizacdo de
processos. Tais iniciativas, incluindo atividades de analise, reestruturacdo e
simplificac@o dos servigos publicos, ganharam for¢a no contexto das reformas das
politicas de gestéo publica defendidas pelo Movimento da Nova Gestao Publica desde
a década de 1990 (Prado et. al, 2011).

As praticas adotadas pelo governo brasileiro demonstram, assim, o interesse em
estabelecer e fortalecer o governo eletrbnico e em disseminar ferramentas que
possibilitem o desenvolvimento tecnoldgico das instituicdes publicas. O governo
eletrdnico vai além da simples automatizacdo das operagcdes governamentais, usando
as TIC para melhorar os processos e mudar a forma como a formulacdo e o

monitoramento de politicas sdo mais eficientes e transparentes (Diniz, 2009).

1.2 Questao da investigagcéao

Considerando que uma das propostas para a implantacdo de um SElI em uma
organizacdo inclui a reducdo e/ou eliminacdo do uso de meios tradicionais de
manipulacdo de processos, o documento deve ser digitalizado e o estudo procurara

responder a seguinte questao:

¢ Qual o impacto da implementacédo do SEI no IFRO Campus Ariquemes?

1.3 Objectivos
1.3.1 Objectivo Geral/Primario

O estudo tem por objectivo mensurar a usabilidade do sistema eletronico de
informagdes - SEI na comunidade do Instituto Federal de Rondbnia campus
Ariquemes, principalmente em relagdo aos processos de Gestdo de Pessoas,

utilizando a ferramenta System Usability Scale e utilizando o sistema de filtros do
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préprio sistema SEI é possivel identificar a quantidade e tipo de processos que
tramitaram pelo sistema em determinado periodo, e com base no questionario que
foi utilizado com o publico-alvo, obtido informacdes acerca das dificuldades e por fim,

sugerir melhorias no sistema com base nos dados gerados.

Sendo determinado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 (um ano letivo), o
gue gerou um relatorio com 630 processos que tramitaram na Coordenacédo de

Gestao dePessoas - CGP.

1.4 Objectivos Especificos/Secundario

e Mensurar o grau de satisfacdo quanto a usabilidade na utilizagc&o do Sistema
Eletronico de Informagbes — SEI no campus Ariquemes utilizando o
instrumentoSystem Usability Scale (SUS).

e Quantificar economia com materiais de expediente antes e ap0s a implantacao do
SELI.

Com a aplicacao do questionario System Usability Scale (SUS) poderemos
mensurar a satisfacdo do usuario do Sistema Eletronico de Informacdes, como
também poderemos quantificar os gastos do IFRO campus Ariguemes com base em
Relatorios de aquisicdo de materiais de expediente fornecidos pelo préprio IFRO, com
base nestes levantamentos temos o objectivo de responder e mensurar o grau de

satisfacdo na usabilidade do Sistema Eletronico de Informacdes — SEI.

1.5 Riscos

E possivel, que alguns usuarios do sistema tenham dificuldade em responder
ao questionario devido o mesmo ser em formato digital com uma linguagem
especifica, como também demonstrar que possuem restricdes quanto a utilizacéo de

meios digitais.

Em relacao a esse desconforto a resolugdo 510/2016 CNS, assegura que 0
participante possua a garantia da confidencialidade de suas informac¢des de forma a

garantir sua privacidade e protecdo da sua identidade.
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1.6 Beneficios

Considerando o presente estudo, este tem o propésito de possibilitar e
identificar as dificuldades na insercdo dos novos usudrios a plataforma Sistema
Eletronico de Informagdes - SEI. Com a identificacdo podemos analisar estes dados
de forma a conseguir propor melhorias no sistema em si, de forma a torna-lo mais
intuitivo para 0 novo usuario como também, com a identificacdo desses problemas a
possibilidade de que os cursos de capacitacdo sejam focados e voltados para as

dificuldades encontradas pelos usuarios.

Em termos de sociedade, a contribuicdo seria uma utilizagdo maior do
Sistema Eletrénico de Informacdes - SEI pelos usuarios, 0 que geraria uma economia
Nno que concerne aos custos com impressdo e periféricos, como também geraria

processos e procedimentos mais eficientes.

1.7 Desfecho primério

Dados obtidos com a pesquisa havera a disponibilizacdo a comunidade e sem

nenhuma restricao.

Com a andlise do questionario System Usability Scale (SUS) e Relatorios de
aguisicao de materiais de expediente fornecidos pelo IFRO, sera possivel mensurar a
satisfacdo quanto a usabilidade do SEI e identificar dados acerca de economicidade
antes e apos implantacdo do sistema, tanto em material de expediente quanto a

equipamentos periféricos como impressoras e scanners.

1.8 Desfecho secundario

Resultados obtidos podem ser utilizados como norteadores dos recursos do
Instituto Federal de Rondbnia, tanto em suas capacitacfes para 0S NOVOS USUarios,
quanto para aquisicdo de equipamentos para aprimoramento do Sistema, e, com

estes dados sera possivel realizar uma melhor gestdo dos processos e
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procedimentos, gerando economicidade comprovada de forma a incentivar a

utilizacao cada vez maior de meios digitais.

1.9 A era digital

Segundo Albuquerque, Silva e Sousa (2017, p.4) a era digital, “tem como
ferramenta principal o conhecimento eletrénico, e que “a forma mecéanica da prestacao

dos servicos e atuacdo da administracao publica foram substituidos pela forma digital”.

O conhecimento eletrénico estéa ligado a praticamente tudo na vida social atual,
ou seja, estamos na era digital, e a atuacdo da administracdo publica deve também
seguir na mesma linha, os equipamentos e softwares atuais tornam a execuc¢éo dos
trabalhos que antes eram manuais em servicos digitais, que em alguns casos e por
meio da internet, pode-se realizar servigos publicos em qualquer lugar devido a essa

nova realidade.

Para Diniz et al., (2009), um fator primordial para conseguir aumentar a

7

produtividade no setor publico é a utilizacdo de tecnologias de informacdo. Com
esse pensamento a administracédo publica vem investindo em tecnologias, sendo uma

delaso Sistema Eletrénico de Informacfes- SEI.
De acordo com o decreto n° 8539/2015, art. 3°, sdo objectivos:

| - Assegurar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade da acdo governamental e

promover a adequacao entre meios, acdes, impactos e resultados;

Il - Promover a utilizacdo de meios eletrbnicos para a realizagdo dos processos

administrativos com seguranca, transparéncia e economicidade;

Il - Ampliar a sustentabilidade ambiental com o uso da tecnologia da informacéo e

da comunicacéo; e
IV - Facilitar o acesso do cidadao as instancias administrativas.

Sendo que, a administragéo publica foca em atingir eficiéncia, eficacia e efetividade,

e a utilizacdo de meios digitais séo utilizados para alcancar estes objectivos.
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1.10. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES

O Sistema de Informagfes Eletrénicas (SEI) € um sistema desenvolvido pelo
Tribunal Distrital dos Estados Unidos para o Quarto Distrito (TRF) que possibilita a
criacdo, edicdo, assinatura e processamento de documentos em midia digital. A
ferramenta foi integrada ao Processo Eletronico Nacional (PEN), projeto coordenado
pelo Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP), e se tornou uma
das principais entregas desse projeto no ambito do Ministério (Nogueira, 2018).

Em 2015 o governo federal brasileiro por meio do Decreto n.° 8539, introduziu o
uso de meios eletrbnicos para processamento de documentos em 6rgdos e 0rgaos
administrativos diretos, autbnomos e basicos. Este processo ndo sé reduz os custos
de papel e impressdo, mas também traz transparéncia, seguranca e compatibilidade
ambiental aos procedimentos administrativos. Em 2016, o Sistema Eletrénico de
Informacgdes (SEI) foi utilizado para atender a legislagao acima, aumentar a eficiéncia,
tornar o fluxo de procedimentos e documentos rapidos (De Andrade, 2019).

Nesse cenario, a Universidade de Brasilia (UnB) investigou a viabilidade de
implantacdo de um sistema eletrénico de informacéo (SEI) e, tendo em vista sua
potencial contribuicdo para o processo de desenvolvimento e aprimoramento do SEl,
anunciado em 16 de maio de 2016. E um sistema desenvolvido em conjunto e diversos
orgaos da Secretaria de Administracdo Federal (APF) podem fornecer solucdes para
os problemas identificados na utilizacdo da ferramenta. Dentre eles, vale destacar

neste artigo essas questdes relacionadas a gestao documental (Nogueira, 2018).

Quanto a tipologia é definida como um software de gestdo eletrbnica de
documentos (GDM) com um conjunto de médulos e funcionalidades que visam
melhorar a eficiéncia da gestdo. O SEIl também possui as caracteristicas de um
sistema de workflow ad-hoc, pois ndo implementa o fluxo do processo internamente.
De acordo com o Decreto n° 46 de 28 de setembro de 2016 da Secretaria de
Tecnologia da Informagcdo do Ministério do Planejamento, o SEI € considerado
software governamental. Requisitos para ser certificado como Software Publico

Brasileiro (Assis, 2021).

O Sistema Eletronico de Informacdes (SEI) retne em uma Unica plataforma um

conjunto de funcdes voltadas para a gestdo e processamento eletrénico de
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documentos e processos, e a sistematizacdo do processamento e acesso a

informacéo e comunicacdes que facilitam a eficiéncia administrativa em tempo real.

O SEI permite criar, editar, assinar e processar documentos dentro do proprio
sistema. Isso permite que varias entidades, separadas geograficamente, executem
simultaneamente no mesmo processo, economizando tempo e realizando

economiasao realizar atividades administrativas da Instituicdo (Rodrigues, 2020).

O uso de moddulos pode apoiar o desenvolvimento funcional do SEI e, assim,
melhorar o comportamento do sistema em relacdo aos requisitos institucionais. Em
termos de arquitetura da informacdo e demais requisitos técnicos, o SEI esta 63°
compativel com o e-Arq e pode ser considerado um nivel avangado. Quanto as
funcionalidades relacionadas a gestdo documental, o SEI registrou 1% de
conformidade com o e-ARQ, classificado como médio de acordo com a metodologia
empregada. Ainda, segundo os autores, uma avaliacdo qualitativa de cada um dos
380 requisitos do e-Arq indicou o nivel de atendimento da SEI aos requisitos

obrigatorios e desejaveis do e-Arq Brasil (Nogueira, 2018).

Segundo Alves (2021), o Sistema Eletronico de Informacdes apresenta algumas

vantagens desvantagens e beneficios, sendo estes:

1.11 Vantagens do SEI

e Portabilidade: 100% web e acesso através dos principais navegadores do
mercado (Internet Explorer, Firefox, Google Chrome).

e Acesso Remoto: Permite 0 acesso remoto a partir de diversos tipos de
dispositivos como microcomputadores, notebooks, tablets, smartphones, etc.,
com diferentes sistemas operacionais (Windows, Linux, IOS da Apple,
Androiddo Google). Isso permite que os usuarios trabalhem remotamente.

e Acesso de usuario externo: gerencie 0 acesso de usuario externo e permita que
usuarios externos se concentrem em documentos, por exemplo, para assinar
contratos e outros tipos de processos remotamente.

e Controle de Nivel de Acesso: Controlar a criagcdo e edicdo de processos e
documentos contendo informac¢des confidenciais, concedendo acesso apenas

a entidades relevantes ou usuarios especificos.
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e Multi-Unit Processing: Incorpora novos conceitos de processos eletronicos que
rompem com os tradicionais processos lineares inerentes aos limites fisicos do
papel. Com ele, varias entidades podem ser processadas, agir e vir a tona ao
mesmo tempo.

e Caracteristicas especificas: gestdo de prazos, ouvidoria, estatisticas da
unidade, tempo de processamento, base de conhecimento, levantamento de
todo o contetdo, monitoramento especial, insights administrativos, modelos de
documentos, texto padréo, sobreposi¢cdes de processos, assinaturas de blocos,
organizacao de processos em blocos, acesso externo, entre outros.

e Sistema intuitivo: Uso e navegacao facil e simples.

Desvantagens

e Seguranca: Sistemas eletrénicos de informacdes estdo sujeitos a ameacas de
seguranca, como hackers, malware e ataques cibernéticos. Isso pode resultar
na perda de dados sensiveis e comprometer a privacidade.

e Dependéncia de Energia: A operacdo desses sistemas depende de
eletricidade. Interrup¢bes de energia ou falhas no fornecimento elétrico
podemparalisar as operacdes e causar perda de dados nao salvo.

e Custo Inicial e Manutencdo: A implementacdo de sistemas eletrénicos de
informacgdes geralmente envolve custos significativos, incluindo a aquisicao de
hardware, software e treinamento de pessoal. Além disso, a manutencao
continua e as atualizacBes de seguranca também podem ser dispendiosas.

e Complexidade: Sistemas eletrdnicos muitas vezes sdo complexos e exigem
pessoal treinado para opera-los e manter seu funcionamento eficiente. Isso
pode aumentar a carga de trabalho e os custos de treinamento.

e Obsolescéncia Tecnologica: A rapida evolucdo da tecnologia pode tornar os
sistemas eletrénicos desatualizados em um curto periodo de tempo. A
necessidade de atualizagcbes constantes pode ser um desafio para as
organizacoes.
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Problemas de Integracado: Integrar novos sistemas eletrénicos com sistemas
existentes pode ser complicado e levar a conflitos de compatibilidade, exigindo
esforgo adicional para garantir a interoperabilidade.

Riscos de Privacidade: Com o aumento da coleta e armazenamento de
dados, ha preocupacdes crescentes com a privacidade. Se os dados cairem
nas maoserradas, podem ocorrer violagdes de privacidade.

Dependéncia de Rede: Muitos sistemas eletronicos dependem de redes de
comunicacdo para operar. Problemas nas redes, como lentiddo ou
interrupcdes, podem afetar a eficiéncia e a disponibilidade do sistema.

Desemprego Tecnoldgico: A automacdo proporcionada por sistemas
eletrdnicos pode levar a substituicdo de trabalhadores por maquinas,
resultando em desemprego tecnologico em certas indastrias.

Riscos Legais e Eticos: O uso inadequado de sistemas eletrénicos de
informacdes pode levar a questdes legais e éticas, como violagdes de direitos
autorais, uso indevido de dados pessoais e questbes relacionadas a
responsabilidade.

1.12 Beneficios do SEI

Reducdo dos custos financeiros e ambientais associados a impressao
(impressoras, toner, papel, contratos de impressao).

Custos operacionais reduzidos associados ao fornecimento e manutencéo de
documentos e processos.

Reduza o tempo necessario para abrir, processar, pesquisar e processar
documentos e processos.

Elimine a perda injustificada, extravio ou destruicdo de documentos e
processos.

Compartilhamento simultaneo de documentos e processos para fins de

participacdo, acompanhamento de procedimentos ou consulta breve.
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e Auxiliar os servidores em seu dia a dia, fornecendo modelos e orientacdes
sobre como proceder em situagfes especificas.

e Aumentar a publicacdo de processos para facilitar o controle administrativo e
funcional, o controle interno e o controle social.

e Melhore os recursos de gerenciamento de conhecimento e melhoria de
processos criando uma plataforma integrada onde os fluxos de processos
podem ser analisados, comparados em diferentes organizacdes e aprimorados
com base em experiéncias bem-sucedidas.

e Ampliar as possibilidades de definigéo, coleta e uso de dados e indicadores de
forma direta e abrangente, criando um grande numero de bancos de dados

homogéneos.

De acordo com o Portal PEN 1, de julho de 2021, o SEI ja foi adotado como
solucéo eletrdnica de processamento de litigios por mais de 360 6érgdos publicos,
dos quais 62,8% dos 6rgaos estdo na esfera federal. Dentre os Institutos Federais de
Ensino Superior (IFES) aos quais pertence o sujeito desta pesquisa, a Universidade
de Brasilia (UnB) € a primeira a implantar o SEI em todos os processos de trabalho

no ambito do Processo Eletrénico Nacional em 2016 (Assis, 2021).

1.13 Conceito de Eficacia, Eficiéncia e Efetividade

A necessidade critica de eficiéncia, efetividade e eficacia (3E) na acao
governamental ndo pode ser separada da questdo do desenvolvimento social. Essa
oportunidade é muitas vezes limitada por limitacdes que surgem quando os envolvidos
no governo ndo estdo envolvidos nesses conceitos, afeta negativamente a vida de
todos os cidadaos. Ha, portanto, a necessidade de avaliacdes sistematicas, continuas
e eficazes que contrariem a falta de clareza quanto aos indicadores de desempenho
do setor publico. Isso cria um dilema sobre o que focar e qual metodologia usar. Isso
ainda € um problema, apesar de varios estudos e discussfes. Este aspecto tem sido
enfatizado por varios autores, incluindo Costa e Castanhar (2003), apontando para o

ainda predominante “emaranhamento conceitual’.
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Devido a diversidade de métricas de resultados, as métricas relacionadas a trés
critérios-chave de desempenho séo destacadas. A relevancia tem sido destacada por
diversos autores, entre eles Antico e Jannuzzi (2006, p. 19), que afirmam: a
quantidade de recursos utilizados e o custo (eficiéncia) e eficicia social de sua
provisdo. Também podemos observar que a maioria dos 10 desafios a reforma
administrativa destacados por Marini (2008), estdo implicitamente relacionados ao
conceito 3E. Quatro deles sédo explicitos: contratando resultados, melhorando a

eficiéncia operacional, reinventando o controle e envolvimento das pessoas.

O escopo da avaliacao é tdo amplo que precisamos definir os principais
critérios que desejamos considerar em relacdo ao infinito niumero de perguntas que
podem ser respondidas durante a fase de avaliacdo. Assim, segundo autores como
Carvalho (2001) e Harmon e Mayer (1999), escolhemos os 3E's mais tradicionais,
comuns e fundamentais para eficiéncia e eficacia na administracdo publica. Essas
relacbes também podem ser observadas quando Sulbrandt (1993), classifica a
experiéncia de avaliacdo de programas em trés metodologias basicas: a) avaliacdo
de metas (eficacia), b) mensuracdo do impacto (efetividade) e c) avaliacdo do
processo (eficiéncia). Da mesma forma, Jannuzzi e Patarra (2006), enfatizam a
importancia de seguir o procedimento de raciocinio: insumo, processo, impacto e
consequéncia, incluindo avaliagdo de insumo e monitoramento do programa,

conforme mostra a figura abaixo.

EFICIENCIA EFICACIA EFETIVIDADE
(CUSTO) ; ( RESULTADO) { IMPACTO)
Fazer certo as coisas Fazer o que deve ser feito Fazer corretamente o que tem que ser
feito
Resolver problema Produzir solucdes criativas Transformar a situacdo existente
Economizar recursos Maximizar a utilizacdo dos recursos Mudanca € desenvolvimento
Cumprir o dever Obter resultados
Reduzir custos Aumentar lucros Relacdo entre a producdo € a capacidade
Aplicar tempo e esforgo em Aplicar tempo & esforco em pontos de produzir
todas as dreas prioritarios

Figura 1

Fonte: gmconline.com.br
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A Lei n°® 11.653/2008 estabeleceu anteriormente ao estipular que a gestao dos
programas plurianuais de 2008 a 2011 deve respeitar os principios de eficiéncia,
eficicia e efetividade na avaliacdo de seus programas, confirma previsdes (Brasil,
2008).

Dadas as trés definicbes existentes, as vezes até contraditorias, fica claro que o
conceito adotado neste artigo de Washington Souza (2008), cuja validade é
reconhecida por meio da avaliagcdo das transformacdes operadas pelas acdes e a
eficAcia vem da relacdo entre os objectivos alcancados e os pretendidos. Eficiéncia

significa fazer mais com menos.

Essas definicbes se somam a varias outras amplamente utilizadas, como o Guia
de Monitoramento e Avaliacdo do UNICEF apresentado no texto de Costa e Castanhar
(2003), e do Tribunal de Contas da Unido (TCU), apresentado no texto de Ghelman,
(2006).

Vale ressaltar que a eficacia esta relacionada ao impacto social. Tem como
objectivo identificar o impacto dos programas sociais nos publicos-alvo. As avaliaces
de impacto social medem entdo o verdadeiro valor dos investimentos sociais. O que
torna sua avaliacdo essencial é o fato de que as contramedidas podem ser
reprogramadas caso o impacto social ndo seja o esperado (Fontes, 2005). A principal
dificuldade, no entanto, é garantir a ligacdo entre as acbes do programa e as
mudancas percebidas. A eficicia, por sua vez, permite que as instituicdes avaliadas
respondam a pressao por transparéncia e demonstrem que o0s resultados estdo sendo

alcancados.

A medicdo da eficiéncia das acdes sociais pode ser feita de varias maneiras,
mas a falta de parametrizacéo levanta a questédo de quais a¢cfes sao mais eficientes.
A eficiéncia ndo pode ser avaliada olhando apenas para 0s aspectos internos de uma
organizacdo, mas deve olhar para o resto da organizacdo como um todo (Aradjo et
al., 2008). Isso significa ndo apenas avaliar se os recursos foram desperdicados ou
tendenciosos, mas também comparar as eficiéncias alcancadas com as eficiéncias de
referéncia de outras organizagées. Segundo Marinho e Facanha (2001, p.6),
“avaliacdo pressupf8e comparagdo”. Vale destacar também que buscar eficiéncia

significa melhor uso de recursos, o que leva ao combate a corrupcéao.
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Quanto ao aspecto histérico da eficiéncia, sua presenca se encontra tanto no

surgimento da teoria administrativa quanto na teoria administrativa puablica. Mas sua

busca, imbuida de uma cultura burocratica racional e livre de interferéncias morais,

levou aos judeus e ciganos em Auschwitz durante a Segunda Guerra Mundial, simbolo

da modernidade organizada e da ciéncia para a época, utilizou a técnica mais eficaz

(Lowy, 2011).

Também é Uutil classificar o 3E em trés etapas do processo de avaliacdo: a etapa

anterior ao inicio do projeto (ex-ante), que esta associada as etapas classicas de

diagnéstico e desenvolvimento do programa social; a que ocorre na fase constitutiva

(pari-pasu) e a fase que ocorre a partir da parcela (expost), que ocorre na propria fase

de avaliacdo (Januzzi, 2005). Essas relagbes estao resumidas na tabela abaixo:

utilizado

Indicador Ex-ante Pari-Pasu Ex-post

Eficacia Com base em | Acompanhamento  do | Confirmacdo de que
iniciativas cumprimento das metas | os objectivos
comparaveis. propostos foram
Raramente usado. alcancados.
Propostas.

Eficiéncia | Avaliacdo de Comparacéo entre Comparado a
com base em | o que se pretendia iniciativas
iniciativas e 0 que se realiza. Usa | semelhantes
semelhantes. principalmente ou planejadas.
Raramente usado. em Mais usado.

controle de orgcamento.

Efetividade | Expectativas com | Avaliagbes parciais no | Confirma as
base nestas | final dos niveis do | alteragbes quando as
medidas. Raramente | programa acOes ocorrerem.

Mais usos e

recomendagoes.

Fonte: producgédo propria.
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Em conclusédo, constatamos que a avaliacdo sistematica, continua e eficaz &
uma poderosa ferramenta de gestdo que permite aos tomadores de decisdo e
gestores de politicas publicas aumentar a eficiéncia e eficacia dos recursos

implantados. Portanto, é necessario desenvolver um conjunto harmonizado e

sistematico de indicadores que abranjam os 3Es e suas inter-relacdes.

Lemos, (2009), constatou que todo monitoramento e avaliacdo € baseado em
indicadores que auxiliam a tomada de decisdo e possibilitam melhor desempenho,

orcamentacao mais racional e contabilidade mais clara e objectiva.

Costa e Castanhar, (2003), ressaltam que, sem duvida, o principal desafio na
expansdo da pratica de avaliagdo de projetos no setor publico € encontrar formas
praticas de medir o desempenho do programa que continha informacdes que
ajudariam tanto outros atores quanto partes interessadas a avaliar o impacto de tais

programas, a necessidade de modificacdo ou a inviabilidade dos programas.

Os desafios colocados enfrentam a falta de consenso na definicdo de
indicadores sociais. A situacao € diferente no setor privado, onde os indicadores ja
estdo estabelecidos, muitos dos quais também sao utilizados internacionalmente. O
mesmo vale para outros setores menos preocupados com as questdes sociais e mais
focados em suas especialidades e indicadores. Por exemplo, o setor econdmico elege
o Produto Interno Bruto (PIB) como indicador de acumulacao de riqueza, enquanto o
setor agropecuario utiliza toneladas de grdos por safra como parametro de
produtividade, enquanto o judiciario esta determinado a utilizar seus recursos,
buscamos ajudar a enfrentar esse desafio destacando algumas informacdes

relevantes sobre indicadores de politicas publicas.

Antico e Jannuzzi (2006), descrevem os tipos, caracteristicas e fontes de
indicadores para cada uma das quatro fases do ciclo de avaliacao de politicas publicas
sendo: diagnoéstico, formulacdo, sistema e avaliacdo. Eles também alertam sobre
fraudes ocultas por métricas que refletem as médias da comunidade. Além disso,
demonstramos as etapas para construir um indicador multicritério que pode ser usado
para programas transversais. Apresenta também um painel de indicadores de
monitoramento, que é considerado uma ferramenta “pratica”. Finalmente, descreve
brevemente sobre Analise de Envoltéria de Dados (DEA) e do ponto de vista da

eficacia, eles sugeriram o uso de indicadores de diferentes tipos e caracteristicas para
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capturar as mudancas ocorridas, destacando a necessidade de avaliacdes qualitativas

e gualitativas quando a nota zero nado € tragica ou onde 0s recursos sao limitados.

Em seu texto, Costa e Castanhar (2003), fornecem diretrizes importantes para

o desenvolvimento de um sistema de avaliag&o, incluindo sua descri¢ao.

Por outro lado, Guimardes e Jannuzzi (2005), alertam em sua analise critica
sobre os problemas decorrentes do uso de indicadores sintéticos (médias de varios
indicadores simples). Eles se esforcam para garantir que esses indicadores sejam
abrangentes, mas que alguns, como o indice de Qualidade de Vida Urbana (IQVU),
consistam em 38 indicadores simples que refletem verdadeira e completamente a

realidade.
1.14 Métodos de avaliacdo de desempenho na gestéo publica

Eles sé&o apresentados de forma muito condensada e s&o apenas para fins
ilustrativos, portanto, a leitura dos seis textos listados abaixo € essencial para uma

compreensao completa.
1.15 Balanced Scorecard

Como o setor privado tem mais ferramentas, conhecimento e experiéncia para
usar indicadores, muitos académicos estdo tentando adaptar as ferramentas
corporativas as necessidades publicas. Além de criticar essas adaptacdes, Ghelman
(2006) também apresenta um modelo adaptado as novas prescricbes da gestao
publica moderna que foca nos resultados do Balanced Scorecard e, segundo 0s
autores, na especificidade do dominio publico manter. Na reconciliacdo, os autores
concluem a necessidade de medicdo de desempenho nos seguintes aspectos: a)
Eficiéncia visando otimizar os recursos do contribuinte; b) eficacia pela melhoria da
qualidade do servico; c) a efetividade das tentativas de direcionar a acdo publica no
atendimento ao cidaddo. Portanto, a utlizacdo de todos os 3Es é de facil
monitoramento, somando-se a preocupacdo com o monitoramento sistematico dos

resultados.

Os autores também justificam o uso combinado dos 3Es pelo fato de que
buscas isoladas por eficiéncia, reducdo de custos e/ou ganhos de produtividade

podem comprometer a qualidade do servico. Mesmo que prestemos um servico
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eficiente e eficaz, ndo garantimos o nivel de eficacia na obtencdo da conversao

desejada, ainda que sejam dados exemplos.

Os autores também concluem que quando a efetividade € considerada como
uma das dimensdes mensuradas pelo modelo proposto, pode-se avaliar o
desempenho organizacional e, assim, possibilitar o aumento do controle social. No
entanto, para que os cidadaos se tornem iniciadores da melhoria da qualidade dos
servicos publicos, essas informacdes precisam ser fornecidas de forma simples e

compreensivel. Caso contrario, a participacdo cidada sera limitada.

Partindo da premissa de que a condicdo € um fator fundamental de
desenvolvimento, o autor justifica a contribuicdo de seu modelo na melhoria dos
equipamentos de controle. No entanto, existem algumas ressalvas, como o fato de
gue esse modelo ndo pode ser aplicado diretamente a todas as instituicdes, mas
apenas aquelas que possuem um planejamento estratégico estruturado e uma forte
cultura de mensuracdo do desempenho organizacional. Observe que o modelo ignora

os detalhes de cada autoridade e deve ser adaptado aos detalhes de cada agéncia.
1.16 Quadro Logico

Pfeiffer (2006) apresenta uma metodologia de framework I6gico desenvolvida
para demonstrar a eficacia de projetos colaborativos internacionais. Ao contrario do
que foi apresentado em propostas anteriores, ndo contém elementos de l6gica de
negdécio. Sua matriz fornece respostas para perguntas intimamente relacionadas aos

3Es, como:

* Quais sao seus objectivos? Que tipo de mudanca vocé quer alcancar?
» Como vocé gostaria de melhorar?

« Como identificar o escopo das melhorias e mudancgas?

Portanto, o desafio no desenvolvimento de quadro logico (QL) é,
inegavelmente, a selecédo e combinacéo correta de processos que possam atingir com

eficiéncia o resultado desejado.
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Objetivo do

Insumos Processos Resultados :
projeto

hY

N\
!

Eficiéncia Efetividade

Figura 2 Eficacia do quadro l6gico

Fonte: Pfeiffer (2006).

O sucesso do projeto €, portanto, definido na fase de planejamento, para
compensar a falta de clareza e consenso na literatura sobre sua definicdo. O QL
também permite uma supervisdo sistematica e uma avaliacdo mais facil e objetiva,
associando cada resultado e objectivo a indicadores vinculados a fonte de evidéncia,

conforme demonstrado a seguir.

Figura 3 Estrutura do Quadro légico

Logica da Indicadores Fontes de Suposigoes
mterven¢dao | objetivamente | comprovagdo | importantes
comprovaveis

Objetivo
superior

Objetivo
do projeto

Resultados
Atividades
principais

Fonte: Pfeiffer (2006).
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N&o é facil de dominar e evolui na mesma proporcdo que a realizacdo do
projeto, por isso € recomendado o uso de um especialista ou treinamento tedrico e

pratico para sua utilizagao.
1.17 Entidades de Fiscalizacéo

Oliveira (2008), destaca a necessidade crescente de niveis superiores de
controle, como os tribunais de contas, para fazer um trabalho qualitativo abrangendo
os 3Es. Essas auditorias sdo conhecidas como auditorias operacionais ou de
desempenho e destinam-se a avaliar as instituicbes publicas em aspectos como
eficiéncia, economia, eficacia e eficacia. Com foco nos aspectos juridicos,
orcamentarios, contébeis, financeiros e imparciais realizados por meio de auditorias
de compliance, os autores acima validam o papel tradicional desses tribunais na
revisdo da adequacao da contabilidade publica, apresentando as implicacdes da
incorporacédo de auditorias de género. A principal delas é a necessidade de diversificar
0s especialistas com novas rotinas, ndo esquecendo a dimenséo politica, pois os

resultados podem levantar questdes de natureza politica.

Por mais importantes que sejam as constatacoes feitas durante a auditoria, as
recomendacdes para melhorar o desempenho da organizacdo auditada ndo serao
totalmente implementadas sem recursos suficientes para implementar as
recomendacdes. A capacidade das recomendacdes de contribuir para melhorar a
administracdo publica pode ser limitada por uma variedade de deficiéncias de

recursos, incluindo humanos, financeiros, politicos e técnicos. Em relacdo a este

altimo, e levando em conta as observa¢gfes dos autores sobre a necessidade de
utilizacdo de modelos analiticos durante a fase de planejamento do ensaio, artigos
como o presente artigo buscam contribuir para a formacao de um referencial tedrico

acessivel.

Garcia (2008), sugere o uso de duas planilhas para avaliar a eficiéncia
administrativa. Na Figura sao apresentados nove indicadores relacionados ao
orcamento, gestdo financeira e patrimonial, processo de aquisi¢cdo, indice de
inovacao, iniciativa social e servigos prestados. Devido ao escopo limitado de tais
informacdes, seu preenchimento sé pode ser feito por pessoas com amplos direitos

de acesso, como o Gerente de 6rgao.
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7

Uma segunda planilha, mostrada na Figura 5, é utilizada para gerar os

indicadores de prestacdo de servico encontrados na primeira planilha. Deve ser

preenchido por um cidad&o, usuario ou beneficiario de servicos prestados pelo poder

publico. E composto por 32 indicadores relacionados a servigos de internet, servicos

prestados, facilidades, processo de solicitacdo de servico, resolucéo de problemas e

atendimento ao cliente.

FASES

INDICADORES

GRAU DE EFICIENCIA

PONTOS

E

B|S|I|R|NO

4 3 2 1 °

Acesso a Internet

1. Possuwi links de acesso facilitado

2. Apresenta mapa objenvo do site

3. Auto-atendimento

4. Ceruficagao digital de documentos

5. Abre possibilidade para perguantes ¢
APIesenta respostas

6. Oferece possibilidade de contato

ACESSO VIA TELEFONE

Atendimento Imicial

1. Linha exclusiva para criticas € sugestoes

2. Identificacio do érzdo e atendents

3. Conbecimento do orgao pelo atendente

4 Tratamento atraveés do atendente

5. Retorno de questoes pendentes

RECEPCAO

1. Atencio

2 Educacao

3. Respeito Do Uato com o publico

4. Cortesta

3. Conbecimento do orgao pelo recepaomista

6. Encaminhamento para © setor competente
7. Observanciz dos criterios de prionidades
existents

8. Cniterios de priondade

Ambiente

1. Limpeza & condicdes de hyriene

2. Orgamizacio

3. Coatorio

4. Aparencia das instalacoes

5. Funcionalidade do ambiente

Encaminhamento do
Problema

1. Tratamento agaves do atendente

2 Resistro e controle do pedido

3. Informacdes sobre evenmnals davidas

Resolugio do Problema

1. Tempo-resposta no prazo lezal ou possivel

2. Qualidade d= resposta

3. Execucao do service

Pos-Prestacio do
Servigo

1. Local para criticas ou sugestdes

2. Verificacao do mivel de sansfacao
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Figura 5 Planilha para avaliacéo da eficiéncia

Fonte: Garcia, 2008.
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1.18 Estado para Resultados

Estudo de Lemos (2009 p. 34), analisa se o modelo de gestdo para Minas
Gerais implementado pelo programa Estado para Resultados é orientado para
resultados, semelhante ao modelo de gestdo desenvolvido pelo Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID). Com a Autoridade de Desenvolvimento
da América Latina (Clad), os autores argumentam que a gestdo governamental se
tornou orientada para resultados, com uma “cultura projetada para aumentar a
eficcia, eficiéncia, produtividade e eficAcia no uso de recursos governamentais para
melhorar o desempenho corporativo”. A estratégia adotada possibilita, assim, a
reforma da administracéo estadual com novos valores e principios e, no longo prazo,
levara a uma “nova cultura comportamental do setor publico mineiro,

deliberadamente voltadopara o desenvolvimento social” a ser alcangado.

Ao apresentar os problemas de sua pesquisa, 0s autores apontam para a
tendéncia da administracdo publica como prestadora de servicos voltados para o
desenvolvimento como seu garantidor, sugerindo que o Estado € a condicdo para o
bem-estar social e um papel importante na criacdo do ser. Em segundo lugar, a
“politica de desenvolvimento" surgiu na década de 1960 com o objectivo de
construir uma administracdo mais eficiente, eficaz e eficaz, capaz de criar os
recursos administrativos necessarios ao desenvolvimento politico, econémico, social
e disciplina. Também afirma que estabelecer uma nova administracdo para o
desenvolvimento requer estabelecer uma relacdo clara entre os resultados das
politicas e seus indicadores de eficacia e eficacia. Projetar estratégias eficazes que
levem ao desenvolvimento também € visto como central para a nova governanca da

gestao publica.

Em conclusédo, os autores afirmam que fornecer a sociedade informacgdes
significativas e oportunas sobre o desempenho do setor publico & essencial nesse

modelo de gestéao.
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1.19 TOM Web

Pires (2010) recomenda a introducdo da Transparéncia Orcamentéria dos
Governos Locais pela Internet (TOM Web). O foco sdo os governos locais, pois 0s
estados federais, especialmente o governo federal, j& estdo adotando medidas
semelhantes. Os autores argumentam que a transparéncia possibilitada por esse

instrumento € um pré-requisito para a eficiéncia das novas formas de governo.

Como o TOM Web gerencia e responsabiliza as colecdes e seus destinos,
definindo prazos, decisdes, consequéncias e riscos claros durante as fases de
planejamento, licenciamento, execucao e avaliacdo por meio de relatérios regulares e
um site. Essa modalidade é amparada pela Lei Complementar 131/09. Cria a
obrigatoriedade de todos os entes federativos publicarem contas publicas em tempo

real pela Internet, com prazo de 2013 para municipios com até 50 mil habitantes.

Operacionalmente, o TOM Web sera um link para o site de cada cidade
contendo documentos, informacdes e dados relacionados sobre orcamento, execugao
e compras governamentais. O conteldo da informacédo se aprofunda de acordo com
a profundidade da navegacdo realizada pelo usuario, mantendo-o superficial e
atendendo as demandas de especialistas e leigos, apresentar documentacao
completa, organizada, abrangente e tecnicamente bem desenvolvida, atualizada
regularmente e nos termos fornecidos que sado facilmente acessiveis a todos os

usuarios.

O autor elenca o que considera documentos basicos e necessarios como ponto
de partida para o desenvolvimento do contetdo e recomenda a disponibilizacdo de
canais de comunicacdo e materiais didaticos como glossarios e textos de facil

compreensao.

1.20 Anélise da avaliacdo de programas sociais

O texto "Indicadores de diagndstico, monitoramento e avaliacdo de programas
sociais no Brasil" de Jannuzzi e Patarra (2006), por todos o0s entrevistados pela
clareza na apresentacao das ideias, facilidade de leitura e por abranger os conceitos

mais relevantes no contexto com a tema pesquisado.
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Os autores manualizaram as informacdes e 0s conceitos basicos para a
avaliacdo de programas sociais descritos a seguir, incluindo o processo de construcao
de um sistema de indicadores, a estrutura de avaliagdo da aderéncia dos
indicadores as caracteristicas desejaveis e a taxonomia dos indicadores. Eles
também permitem que os indicadores tornem conceitos abstratos manipulaveis e,
portanto, podem ser Uteis em pesquisas académicas, como alertas quando os
indicadores atingem um estado de conceito e 0s prés e contras do uso de
indicadores sintéticos, com énfase em possibilitar monitoramento e aprofundamento.
Indicam quais indicadores sédo necessarios em cada uma das quatro etapas do ciclo
de desenvolvimento e avaliacdo de programas sociais, com suas respectivas
caracteristicas e fontes de informacdo. Discutem a necessidade de combinar
indicadores em um programa transversal para diferentes finalidades e a

possibilidade de utilizar andlises multicritério.

Eles ensinam que o processo de construcdo de um sistema de indicadores
sociais comeca com a determinacdo dos objectivos do programa. As medidas
necessarias sdo mostradas abaixo. Os dados e estatisticas que acompanham cada
acdo sao entdo selecionados para fornecer informacdes sobre a utilizagcdo de
recursos, a eficacia no cumprimento das metas e a eficdcia da mudanca. Defendem
que os indicadores devem ser escolhidos com base nas caracteristicas desejaveis
(os autores sugerem 12). Por fim, concluem que a etapa de 'programacao’ deve
fornecer uma organizacao de procedimentos para coleta e processamento de certas
informacdes confiaveis em todas as etapas do ciclo de implementacao e indicadores

de monitoramento (Januzzi, 2006).

Portanto, é importante que a selecao dos indicadores seja baseada ndo apenas
na tradicdo de uso, mas também na avaliacdo critica de suas propriedades. Os
indicadores devem ser especificos e sensiveis. Devem ser feitas tentativas para
avaliar o impacto em grupos populacionais especificos por meio de indicadores

subjetivos usando métodos de avaliacdo qualitativa.

Do ponto de vista da eficiéncia, os autores sugerem utilizar a técnica de analise
envoltoria de dados (DEA) para analisa-los com base nos recursos alocados. Derivado
de métodos de pesquisa operacional, o DEA permite a identificacdo das forcas
operacionais mais eficientes. Considere como 0s recursos representados pelas

métricas de entrada sdo usados para alcancar os resultados finais representados
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pelas métricas de resultado, como eficiéncia e eficacia, levando em consideracao as

condi¢cBes operacionais estruturais.

Do ponto de vista da eficacia, os autores acima enfatizam o vinculo com as
metas do programa publico expressas por meio das categorias de medidas de
resultados exigidas nas etapas finais do ciclo, come¢ando com o diagndstico e
terminando com a formulacdo e implementacdo e avaliagdo. Ressaltam que suas
caracteristicas permitem a identificacdo de boas praticas e lacunas sociais, e que as

pesquisas amostrais e arquivos de controle sdo as principais fontes de dados.

Por fim, quanto a efetividade, destaca-se a dificuldade em relacionar a ordem
publica com as mudancas ocorridas. Portanto, o principal desafio associado a este
indicador é obter dados validos que revelem a gama de resultados e seu impacto
social. Portanto, a voz da populacdo-alvo do programa € desejavel, pois fornece
evidéncias de sua eficacia social. Além disso, eles alertam que o uso de medidas
sintéticas na avaliacdo da eficacia social é questionavel. Por combinarem multiplas
medidas, ndo é possivel associar mudancas especificas como efeitos diretos de

programas especificos.

1.21 System Usability Scale (SUS)

Existem varias pesquisas para profissionais de usabilidade para ajuda-lo a
avaliar ausabilidade de seus produtos e servicos. Muitos desses questionarios sao
usados para avaliar tipos especificos de interfaces, enquanto outros podem ser usados
paraavaliar tipos de interface mais amplos. A Escala de Usabilidade do Sistema (SUS)
éuma escala que pode ser utilizada para avaliar a usabilidade de diversos produtos e

servigos (Geraldes, 2019).

O System Usability Scale, ou SUS, foi criado em 1986 por John Brooke como
uma forma “rapida e suja” de medir a usabilidade de produtos (Usability.gov, 2016).
Ele tem sido usado extensivamente por varios setores para testar varios sistemas e
aplicativos, incluindo “hardware, software, dispositivos moveis, sites e aplicativos”. O

SUS é amplamente referido como um “padrao da industria” nas industrias de negocios
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e tecnologia, embora Brooke tenha notado que “nunca passou por nenhum processo

formal de padronizacéao.

O SUS é "uma escala simples de 10 pontos que resume as classificacfes
subjetivas de usabilidade" (Brooke, 1996, p. 6). Cada questdo tem cinco respostas
gue variam de "concordo totalmente" a "discordo totalmente”. Os escores do SUS
variam de 1 a 100, sendo 68 considerados médios (Sauro, 2011c). As classificacdes
sao "influenciadas pela complexidade tanto do sistema quanto das tarefas que um

usuariopode realizar antes de remover o SUS" (Condit et. al, 2012).
Os 10 itens da escala séo:

e Gostaria de usar este sistema com frequéncia.

e Achei o sistema desnecessariamente complexo.

e Achei o sistema facil de usar.

e Acho que preciso de suporte técnico para usar este sistema.

e Encontrei varias funcdes integradas neste sistema.

e Achei que havia muitas inconsisténcias neste sistema.

e Posso imaginar que a maioria das pessoas gostaria de aprender este sistema
rapidamente.

e Achei este sistema muito dificil de usar.

e Sinto-me confiante em usar o sistema.

e Tive que aprender muito antes de iniciar este sistema.

Incorporar a usabilidade do sistema no site da biblioteca e no teste do usuario
do sistema tem varias vantagens potenciais. O SUS esta em uso ha quase 30 anos
e € um instrumento confiavel e comprovado para avaliar uma ampla variedade de
produtos e sistemas. Também é personalizavel e facil de gerenciar com ferramentas
de pesquisa simples, como Survey Monkey, e ferramentas de distribuicdo de
pesquisas mais avangadas, como Qualtrics. Os dados fornecidos tém uma variedade
de usos. Ele pode ser usado como referéncia para medir como as mudancas em um
sistema ou produto sao aceitas pelos usuarios. Alternativamente, pode ser usado para
guantificar a reacdo de um usuario a duas opg¢des, como: B. Duas versdes diferentes
da mesma péagina da Web ou duas interfaces de usuario diferentes para que vocé
possa compara-las para a tomada de decisdes. B. Teste de usabilidade quando usado

em conjunto com dados obtidos de outras fontes, como: E uma ferramenta
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complementar atil para pesquisadores que precisam coletar grandes fontes de
imagens contendo dados quantitativos que podem ser facilmente compartilhados com

gerentes de bibliotecas e interessados (Condit, et. al, 2012).

O SUS apresenta algumas limitagcbes e desafios de implementagéao.
Dependendo do site ou sistema em teste, os proprios dados do SUS podem ter um
valor muito limitado. A classificacdo do SUS também é um processo complexo que
pode levar a erros de classificacdo. Se nao for feito corretamente, as notas calculadas
devem ser normalizadas para obter porcentagens (Usability.gov, 2016). Outro
problema potencial € que a escala do SUS alterna entre afirmacdes positivas e
negativas, o que pode confundir os participantes no momento do preenchimento da
escala. As afirmacdes impares na escala sdo redigidas positivamente, com o
namero "5" sendo a pontuacdo mais alta, e as afirmacfes pares na escala sao
redigidas negativamente, com o numero "1" sendo a pontuacdo mais baixa.
Bibliotecas que precisam do tipo de dados que o SUS pode fornecer, mas cujas
deficiéncias se mostram incontrolaveis, sdo outras possiveis op¢cdes semelhantes,

também brevemente descritas neste artigo.
1.22 SUS em literaturas

O SUS é referenciado em mais de 1.300 artigos e publicag6es (Usability.gov,
2016), incluindo muitas publicacées de bibliotecas e ciéncias da educacéo, e € usado
para testar varios sistemas e formularios de bibliotecas, incluindo sites e ferramentas
de descoberta. Descreve-se 0 uso do SUS em Teste de Usabilidade Quando o
SUS é usado para coletar dados dos participantes depois que eles concluiram uma
série de tarefas usando uma ferramenta de descoberta como Primo, EDS ou Encore,
0 caso mais tipico €: A maioria dos testes listados na biblioteca e na literatura geral
usa métodos de usabilidade do SUS para coletar dados, responder a perguntas de
pesquisa e realizar pesquisas gerais gue 0S USuarios encontram ao interagir com sites

e sistemas.

Perrin et al., (2014), incorporaram o SUS nos testes de usabilidade da primeira
ferramenta de descoberta de bibliotecas da Texas Tech University. Os participantes
receberam sete tarefas, como Encontrar um Livro, Encontrar um Artigo, etc., seguidas
de um SUS. Os dados coletados no SUS mostraram que os pesquisadores “foram

bem-sucedidos em geral na implementacdo, pelo menos em termos de como 0s
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alunos perceberam como estavam usando-o posteriormente”. Tempo de tarefa, taxa
de erro e taxa de sucesso ajudaram a “identificar problemas especificos na
interface”. Condit, et al., (2012), integraram o SUS a avaliagdo de usabilidade do
EBSCO Discovery Service das Bibliotecas da Universidade James Madison. O SUS
perguntou aos participantes depois que uma série de nove tarefas destinadas a
descobrir problemas de usabilidade, mostrando aos pesquisadores como 0S usuarios
se comportam nos sistemas e medindo a satisfacdo do usuario, foram apresentadas,
seguidas por um poés-teste composto por seis perguntas abertas. Além disso, ha
perguntas adicionais para que o0s professores participantes obtenham feedback
qualitativo sobre a satisfacdo do usuario com o sistema” Perguntas adicionais pos-
teste indicaram que alguns participantes acharam a EDS 'impressionante’ ou
‘ofuscada’ e que os dados coletados no momento da administracdo do SUS
corroboraram os dados coletados durante o processo pés-teste. O SUS também foi
usado como uma ferramenta de referéncia para medir a usabilidade ao longo do tempo

e avaliar as melhorias dos testes da primavera de 2010 e 2010.

Johnson (2013), também incorporou o SUS em testes de usabilidade,
comparando a Encore Discovery Tool com o layout com abas do site da biblioteca da
Appalachian State Library. Os participantes sdo solicitados a concluir quatro tarefas
no site usando o layout com guias e uma caixa de pesquisa complementar em vez
do layout com guias. As tarefas incluiam encontrar livros conhecidos, encontrar
artigos de periédicos sobre topicos especificos e encontrar material sobre tépicos
escritos recentemente. Os participantes também sdo questionados apds ou durante
cada tarefa. Depois de concluir cada tarefa de interface, vocé sera solicitado a
concluir o SUS. Os designs de sites com uma caixa de pesquisa complementar
tiveram uma pontuagdo média do SUS de 71,5 versus 68 para o layout original com
guias. Os autores afirmam que a classificagcdo do SUS é “uma forma de avaliar o

qudao 'Uteis’ osparticipantes avaliaram as duas interfaces”.

Como um exemplo raro na literatura (Zhang et al., 2013), documentam testes
de usabilidade nas Bibliotecas da Universidade de Purdue de um repositorio de
pesquisa e site colaborativo conhecido como Research Center for Human-Animal
Bonds of the Repository Initiative. O objectivo deste teste era fazer com que o0s
participantes realizassem vérias tarefas com o repositério. Depois de concluir as
tarefas atribuidas, os candidatos recebem uma série de perguntas abertas e devem
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preencher uma escala de usabilidade do sistema para avaliar sua experiéncia usando
o sistema. A pontuacao do SUS foi usada em combinac&o com cinco outras medidas
de resposta, incluindo 'sucesso em cada tarefa'. Se o participante precisa da ajuda do
examinador para cada tarefa. O numero de etapas realizadas por tarefa pelos
participantes no caminho de navegacdo. Tempo para completar cada tarefa.
“‘Comentarios dos participantes durante cada tarefa" para medir atitudes gerais e

experiéncia com o uso da ferramenta.

Inimeros estudos também estdo documentados na extensa literatura
relacionada ao SUS para testar diversos produtos e ferramentas, como sites,
tecnologia médica, suporte a decisdo e materiais impressos. Alguns exemplos

representativos das areas de educacao e saude estdo resumidos abaixo.

O SUS foi utilizado para testar a interface de um sistema de apoio a decisao
clinica. O objectivo deste estudo foi fazer grupos trabalharem com duas interfaces e
comparar design de interface focado no processo de tomada de decisdo com design
de interface focado em principios de usabilidade. A pontuacdo do SUS, o numero de
acertos em 10 casos clinicos e o nivel de confianca medido por uma escala Likert
de
4 pontos para cada interface foram avaliados e constatou-se que “interfaces
projetadas de acordo com principios de usabilidade foram as mais Uteis e mais
confiaveis. Os autores analisaram independentemente os dados coletados das
perguntas do SUS e descobriram que 91,5% dos entrevistados acreditavam que o
foco nos principios de usabilidade ndo requeria suporte técnico, enquanto a tomada
de decisédo 77,1% dos entrevistados se concentrava no principio de (Tsopra et al.,
2014).

Testando um documento de usabilidade para uma ferramenta de tomada de
decisao de pacientes baseada na web para pacientes com artrite reumatoide chamada
ANSWER (Ferramenta de Pesquisa Animada, Autoatendimento e Baseada na Web).
O objectivo deste estudo foi avaliar a utilidade do prototipo ANSWER e identificar os
pontos fortes e fracos na perspectiva do paciente. Um grupo de 15 participantes é
solicitado a "verbalizar seus pensamentos"” usando a ferramenta durante o processo.
Além de observar os participantes e fazer anotacbes de campo, os testes também
foram gravados em fita cassete. No entanto, os dados coletados nas sessdes de

"pensar em voz alta" apontam para ideias que precisam de mais refinamento e apoiam
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0 uso da avaliacdo formativa juntamente com a avaliagdo somativa em testes de
usabilidade (Li et al., 2013).

E descrito o processo de atualizacéo de materiais de treinamento impressos e
testes de usabilidade com métodos como o SUS. Esses materiais foram
redesenhados por nés "usando as preferéncias do médico, principios de design e a
assisténcia de um designer gréfico", e os médicos podem escolher se preferem a
versao redesenhada do documento ou o original. Este processo foi seguido por
“avaliacdo da usabilidade do sistema de escala e usabilidade do processo de
pensamento”. O objectivo deste estudo é determinar se 0os materiais redesenhados
“atendem melhor as necessidades dos clinicos gerais e se 0 uso de principios de
design e preferéncias do usuario melhora a usabilidade e a escolha”. A usabilidade é
medida usando o Sistema de Escala de Usabilidade, e o material redesenhado pontua
significativamente mais alto. A redacédo do SUS neste caso foi ligeiramente ajustada
para refletir que estamos testando material impresso em vez de sistemas
(Grudniewicz et al., 2015).

1.23 Beneficios do SUS

Ha muitas razdes validas para incluir Sistemas de Escala de Usabilidade
(SUS) no site da biblioteca e nos testes de sistema. O SUS esta disponivel ha cerca
de 30 anos, e "estudos substanciais mostraram que o SUS tem excelente
confiabilidade”, de modo que pode ser usado com confianca para tamanhos de
amostra grandes e pequenos (Lewis, et. al., 2015). Os candidatos podem preencher
a escala rapidamente, faciltando a coleta de dados quantitativos, usados
isoladamente ou em combinagcdo com outras escalas quantitativas e qualitativas
(Usability.gov, 2016). Conforme apontado em bibliotecas e extensa literatura, os
dados do SUS, quando usados em conjunto com medidas de teste de usabilidade,
como o numero de tarefas cronometradas e tarefas bem-sucedidas, fornecem uma
imagem mais completa das atitudes em relacéo ao site ou sistema em teste. grande
foto. Em conjunto, essas contramedidas dao aos pesquisadores uma compreensao

clara dos problemas de sistema identificados pelo usuario.
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O SUS e gratuito, facil de configurar e gerenciar participantes on-line ou
impressos, e "tecnologia agnostica" (Usability.gov, 2016). Isso permite que o0s
pesquisadores mantenham o SUS integrado a medida que a tecnologia muda e evolui
sem se preocupar em atualizar ou recriar questionarios (Brooke, 2013). Outra
vantagem de usar uma ferramenta agndéstica de tecnologia como o SUS é que "0s
resultados podem ser comparados independentemente da tecnologia”, e as
organizacdes podem usar os mesmos resultados para cruzar sites padrao, catalogos
e outras ferramentas, como camadas de descoberta, podem ser comparadas (Sauro,
2015).

Em sua revisédo das escalas de usabilidade do sistema (Kortum et al., 2013),
descobriram que as pontuacdes subjetivas de usabilidade coletadas por meio da
administrac@o de questionarios como o SUS fornecem uma "linguagem comum para
descrever e discutir os atributos de usabilidade de um sistema" para varios grupos, de
web designers a administradores. Medices de outros tipos de teste como o tempo
médio de conclusdo de uma tarefa, podem ser Uuteis para grupos como
desenvolvedores que nao tém conhecimento especifico e detalhado dessa tarefa e de
outras tarefas equivalentes". A simplicidade da pontuacdo do SUS a torna muito mais
atil para compartilhar dados com a gestdo organizacional e as partes interessadas
do que resumir e comunicar o significado e a importancia de outros tipos de dados
coletados durante o processo de teste de usabilidade. Nao é complicado e ndo demora

muito.

Acompanhar os valores SUS do mesmo sistema ao longo do tempo também é
uma maneira facil de informar aos interessados como o desempenho do sistema
melhorou ou piorou. Os dados do SUS que mostram pontuacdes aprimoradas ao
longo do tempo sdo Uteis para pesquisadores que precisam justificar o tempo, o
esforco e os recursos gastos no processo administrativo de teste de usabilidade.
Como ja mencionado, Condit et al. (2012), usaram o SUS como um “benchmark” para
melhoria do sistema ao testar o EBSCO Discovery System durante o semestre,
Johnson (2013) também observou que o SUS foi usado para marcar "reacdes iniciais
do aluno" a ferramentas externas de descoberta do Encore em comparagdo com o
layout com guias do site da biblioteca. Se a pontuacdo do SUS de um determinado

sistema diminuir ao longo do tempo, os pesquisadores poderdo usar esses dados para
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justificar a necessidade de mais recursos de teste de usabilidade para fazer as

melhorias necessarias.

A pesquisa mostrou que pequenas mudancas podem ser feitas na usabilidade
do sistema Scale sem alterar os resultados. Bangor et al., (2009), realizaram um teste
gue acrescentou uma escala adjetiva adicional como a 112 questdao do SUS e a
aplicaram a 964 participantes. O objectivo deste suplemento foi responder a pergunta:
“O que é usabilidade absoluta associada a uma determinada pontuacéo? ” Pior
possivel, péssimo, ruim, bom, bom, excelente ou melhor imaginavel. Os resultados
mostram que as classificacdes das escalas correspondem muito de perto aos escores
do SUS, e ainclusdo de escalas adicionais pode ajudar a fornecer um "rétulo subjetivo

para o SUS média” pontuacdo de um unico estudo".

Além disso, como o SUS é “insensivel a pequenas mudancas na redacgao”, ele
pode ser editado para refletir o modelo do sistema ou material em teste (Lewis et al.,
2015). Por exemplo, a palavra "sistema" usada em todos os 10 itens do SUS pode ser
alterada para "site". Pequenas alteracdes de redacédo também podem ser feitas para
refletir que o material impresso esta sendo testado, ndo os sistemas. Como ja
mencionado, Grudniewicz et al., (2015), fizeram pequenos ajustes de redacdo para
refletir esses materiais de treinamento impressos sendo testados em vez do sistema

de computador.
1.24 Desafios do uso do SUS

A vantagem do SUS é que ele é uma ferramenta "agnostica em tecnologia”
gue pode ser usada para avaliar uma ampla gama de produtos. No entanto, esse
recurso pode ser um fardo ao testar sites e sistemas de biblioteca. “Uma
desvantagem das ferramentas tecnologicamente agndsticas € que € importante

poder omitir isso no treinamento, pois sdo especificas da interface” (Sauro, 2015).

Usar o SUS sozinho fornece aos pesquisadores uma fonte de dados
guantitativos, mas sem medidas qualitativas e quantitativas adicionais, € dificil
entender por que 0s usuarios atribuiram a um site ou sistema uma pontuacdo baixa
ou alta. Pode ser dificil (Sauro, 2011). Uma classificacdo do SUS indica quéo amigavel
€ um site ou sistema, mas também sobre o que esta quebrado e o que precisa ser

consertado ou quais aspectos do sistema estao funcionando bem, ndo nos diz muito.
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Para tomar uma deciséo informada, talvez precisemos coletar mais informacdes sobre
porque os participantes gostam ou ndo do produto. Por exemplo, o ponto 2 do SUS é
"Achei o sistema desnecessariamente complexo”. Se os participantes classificarem

esta questdo como "concordo totalmente”, é util para o pesquisador identificar

possiveis problemas com o sistema.

Outra desvantagem da gestdo do SUS é que a estrutura da escala pode ser
confusa e frustrante para os candidatos. O numero "5" na escala é a pontuacao mais
alta para questdes SUS de numero impar, e o nimero "1" é a pontuacdo mais alta
para questdes de numero par. Segundo Para Sauro, o objectivo dessa padronizacao
€ “reduzir o viés de consentimento (0s usuarios concordam com muitos itens) e o viés
de resposta extremo” (Sauro, 2011). "Embora a variagdo do tom do item seja um
padrdo psicométrico Util, essa variacdo pode ter consequéncias negativas" (Lewis et
al., 2015). Isso ocorre porque 0s participantes podem ser usados para completar
pesquisas onde o numero maximo de escalas é considerado. A pontuacdo mais alta
em toda a pesquisa € 0 numero mais baixo na escala sdo considerados a pior
pontuacdo em toda a pesquisa. Sauro também sugere que 0s examinandos que tém
fortes sentimentos sobre um site ou sistema devem passar em todas as 10 questdes
do SUS, escolher todas as 1 e dizer, também menciona que existe a possibilidade

deTodos os '5's indicam um produto forte.

Uma pesquisa de Finstad (2006) também descobriu que a redag¢do do SUS
pode causar problemas para alguns falantes ndo nativos, podendo ser um problema.
Além disso, se os participantes se sentem ou ndo a vontade para fazer perguntas de
esclarecimento a pesquisadores em um ambiente de teste supervisionado, existe uma
opcao para pedir para realiza-la em um ambiente ndo supervisionado. Achamos dificil
uso. Outro problema apontado pelo autor foi o uso da palavra “muito” para indicar que
0s participantes das questdes 7, 8, 9 e sentiram que o sistema foi aprendido muito
rapidamente; se 0 sistema era "muito complicado" para usar e se eles se sentiam
"muito confiante” usando o sistema. Um participante do teste observou que esse
interesse em concordar com a questao 9 "o classifica automaticamente como “muito

confiante” se ele estiver mais confortavel concordando simplesmente como ‘confiante'.

Os entrevistados também podem estar insatisfeitos com o item SUS de 5
pontos. As opc¢des incluem discordo totalmente, discordo, ndo aceito nem discordo,

concordo e concordo totalmente, que ndo captura com precisdo sua atitude ou
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sentimento. Um outro estudo de Finstad (2010), descobriu que uma escala Likert de
7 pontos foi classificada como: Discordo completamente, tende a discordar, tende a
discordar, ndo concordo, concordo um pouco, concordo principalmente opc¢éo pode
ser uma opgao melhor. A opinidao de um respondente subjetivo verdadeiro sobre a
utilidade de um item do questionario, em vez de uma classificacdo de 5 pontos do

item”.

1.25 Aplicando o SUS para os participantes

Um teste tipico de um site ou sistema de biblioteca geralmente envolve uma
série de tarefas nas quais os pesquisadores observam os participantes e coletam
dados especificos ao longo do processo. Ao incluir questionarios padrao, como o
SUS, juntamente com tarefas e outras medidas, em testes de usabilidade, os
pesquisadores “precisam considerar cuidadosamente sua administragdo para
gerenciar adequadamente os resultados de satisfacdo” (Borsci et al.,, 2015).
Fornecer o questionario no lugar certo do teste e fornecer instrucdes claras e
concisas aos participantes é essencial para medir a satisfacdo do usuario. Como o
SUS alterna entre declaracdes positivas e negativas, isso deve ser lembrado "por
exemplo, para lembrar antecipadamente aos usuarios a natureza alternativa da
declaracdo do SUS quanto a classificacdo correta dos produtos” (Muddimer et al.,
2012).

Idealmente, o SUS ou questiondrio padronizado € entregue aos examinandos
apos terem testado o sistema e completado todas as tarefas. Isso permite que os
participantes se lembrem de tudo o que gostaram e ndo gostaram no sistema e
fornecam um resumo preciso (Mclellan et al., 2012). Brooke (1996), também afirma
gue "os entrevistados devem ser solicitados a registrar sua resposta imediata a cada
item, em vez de ponderar sobre cada item por um longo tempo". Ele ndo recomenda

estabelecer limites de tempo para os dados dos participantes.

Ao fazer com gue os participantes administrem uma série de tarefas idénticas
nas quais comparam dois ou mais produtos, os participantes podem achar mais facil
concluir quando as tarefas sao repetidas. 1sso pode resultar em uma pontuagédo SUS
mais alta para o ultimo produto testado. Para evitar isso, 0s pesquisadores devem
considerar alternar a ordem em que as ferramentas sdo testadas para cada

participante ao testar varios sistemas ou sites.
51



O uso e a experiéncia anteriores de um site ou sistema podem afetar as
pontuacdes em questionarios pos-pesquisa, como 0 SUS, o que pode criar desafios
adicionais para os pesquisadores. O autor descobriu que "a experiéncia anterior
melhorou as classificacdes de usabilidade para sites e software de consumo em 11%".
Ao testar o sistema, ele afirma que “usuarios menos experientes estdo mais satisfeitos
no geral”’. Os pesquisadores podem querer recrutar participantes de teste com pouca
ou nenhuma experiéncia com o site ou sistema que esta sendo testado. Os usuarios
podem valorizar mais os sistemas familiares do que os desconhecidos, mesmo para

produtos desconhecidos (Sauro, 2011).
1.26 Calculando as pontuacdes

A usabilidade do sistema tem uma taxonomia complexa que aumenta o
potencial de erro de calculo (Brooke, 2013). Como jA& mencionado, as questfes
pares e impares sdo pontuadas de forma diferente no instrumento do SUS. As
perguntas impares sdo pontuadas de 0 a 4 com base nas opcdes de 1 a 5. A Opcao
1 vale 0 pontos, a Opc¢ao 2 vale 1 ponto, etc. (Sauro, 2011). As questdes também
sdo pontuadas de a 0 com 1 a 5 opcgdes, sendo 1 para pontos, 2 para 3 pontos e
assim por diante. As pontuacdes para todas as 10 questdes sdo somadas para dar
uma pontuacao total de 0-40 pontos. Multiplique esse total por 2,5 para obter uma
pontuacdo SUS entre 0 e 100 pontos. Como vocé pode ver, isso significa que calcular
pontuagdes pode ser um pouco complicado, especialmente se vocé fizer isso
manualmente. E muito facil atribuir a pontuacdo errada a uma pergunta. Em particular,
a escala é inconsistente de pergunta para pergunta, entdo toda a pontuacéo final é

descartada. As ferramentas de pesquisa ajudam a minimizar os erros de avaliacao.
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A figura a seguir mostra um exemplo do questionario do SUS.

The System Usability Scale Strongly Strongly
Standard Version Disagree Agree
2385
I think that | would like to use this system
1 0|0|0|O|0O
frequently.
2 | found the system unnecessarily complex. 0|0|O|0O|0O
3 1 thought the system was easy to use. O(0O|O|O|O

| think that | would need the support of a technical
person to be able to use this system.

| found the various functions in this system were

5 [ 0O|0|0O|O|0O

well integrated.
hough hi i i

6 | thought there was too much inconsistency in this ololololo
system.
| Idi i hat I Id |

; wouénmagmet a mf)st people would learn to ololololo
use this system very quickly.

8 | found the system very awkward to use. 0|0|0|0|0

9 | felt very confident using the system. 0|0|0O|0O|0O
| needed to learn a lot of things before | could get

10 0|0|0|0O|0

going with this system.

Figura 6 Questionario SUS

Fonte: researchgate.net

E importante lembrar que “as pontuacdes do SUS ndo sdo percentuais”, as
pontuagdes precisam ser normalizadas para “criar rankings de percentis”. Com base
em uma andlise de mais de 5.000 valores de usuarios em "aproximadamente 500
estudos em diferentes tipos de registro”, Sauro (2015), afirma que a pontuacdo média
do SUS é 68 com desvio padrdo de 12,5. Um valor SUS de 68 esta no percentil 50, o

gue significa que é superior a 50% de todos os sistemas e aplicativos testados.

As pontuagfes do SUS também podem ser traduzidas em cartas, o que pode
ser (til para comunicar os resultados as partes interessadas. Como a pontuacéo
média do SUS é 68, Sauro e Lewis (2016) afirmam que "preferem estar na curva
onde a pontuagdo do SUS é 68 no meio da faixa 'C'. Conforme mostrado na Tabela, a
faixa completa de "C" é 65,0-71,0. A escala também indica que uma pontuacdo SUS
de 78,9 ou superior indica um “A-" ou superior, enquanto uma pontuacado SUS de

51,6 ouinferior indica um “F”.
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Tabela: interpretacdo dos resultados do SUS

Nota da letra | Faixa de pontuagdo numérica
A+ 84,1-100
A 80,8-84,0
A- 78,9-80,7
B+ 77,2-78,8
B 74,1-77,1
B- 72,6—74,0
C+ 71,1-72,5
C 65,0-71,0
C- 62,7-64,9
D 51,7-62,6
F 0-51,6

Fonte: Producgao propria.

Para sistemas que precisam do tipo de dados que o SUS pode fornecer, mas
cujas deficiéncias sdo muito dificeis de resolver, existem muitas outras ferramentas
semelhantes disponiveis para complementar ou substituir o SUS. Muitas dessas
ferramentas sdo mais curtas e faceis de marcar do que o SUS. Aqui, descrevemos
brevemente quatro dessas ferramentas para sistemas interessados em explorar

outras opcdes.
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Escalas de Classificacdo Adjetiva de Item Unico

Em alguns sistemas, as escalas de item Unico sédo uma boa alternativa ao SUS,
ou servem como complemento ao SUS quando adicionadas como um item adicional
a escala (Bangor et al., 2009). As escalas de item Unico séo faceis de avaliar e
produzem dados agregados simples e transparentes que podem ser facilmente
compartilhados com gestores e outras partes interessadas. Como mencionado
anteriormente, acrescentou uma escala de classificacdo de adjetivos ao questionario
System Usabilidade Scale, afirmando: "As pontuacdes da escala Likert sdo altamente

correlacionadas. Adotamos o SUS".

Embora tenha sido encontrada uma forte correlagéo entre o SUS e as escalas
de avaliacdo de item Unico, Bangor et al. (2009), alertam contra o uso de escalas de
item Unico isoladamente, pois podem identificar problemas em um determinado
sistema, e usam medidas objectivas como "taxa de sucesso da tarefa ou medicdo do

tempo da tarefa".

UMUX

O SUS é rapido, mas os profissionais podem querer usar escalas ainda mais
curtas e mais confiaveis do que o SUS para minimizar tempo, custo e esfor¢co do
usuario. Usabilidade Metrics for User Experience (UMUX) "fornece uma métrica de
alternancia de usabilidade percebida em situacdes em que € importante reduzir o
namero de itens, mantendo uma medida confiavel e valida de usabilidade percebida”
(Lewis et al., 2015). O UMUX é semelhante ao SUS, pois os elementos impares tém
tons positivos e 0s elementos pares tém tons negativos. Por outro lado, UMUX tem
itens em vez de 10, e sete itens em vez de 5, variando de 1 (discordo totalmente) a

7 (concordo totalmente)".
Os quatro elementos deste UMUX séo:

e A funcionalidade deste sistema atende as minhas necessidades.
e Usar este sistema € uma experiéncia frustrante.
e Este sistema é facil de usar.

e Temos que gastar muito tempo consertando este sistema.
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Os pesquisadores tém recomendacdes sobre como e quando integrar o UMUX nos
testes de usabilidade. Berkman e Karahoca (2016), afirmam que pesquisadores
podem usar UMUX e UMUX-LITE “como ferramentas leves para medir a usabilidade
de sistemas de software”. Eles também observaram que UMUX e UMUX-LITE “podem
nao ser sensiveis a diferencas entre softwares” ao comparar sistemas muito
semelhantes que podem ser avaliados de forma semelhante pelos participantes do
teste. Tais estudos sugerem o uso do UMUX em combinac&o com outro questionario
pés-estudo, como o SUS, recomenda o gerenciamento de SUS e UMUX ou UMUX-
LITE durante a fase de projeto avancado. Gerenciar ambos os balangcos em um
estagio avancado nos permitirdo coletar dados mais abrangentes e avaliar a

"Satisfacdo do Usuario com a Usabilidade" (Borsci, 2015).

As bibliotecas podem se beneficiar do uso do UMUX como complemento ao
SUS, especialmente durante as fases de pesquisa e teste de design avancado para
comparar ferramentas muito semelhantes. O UMUX consiste em apenas 4 questoes,
correlaciona-se melhor com o SUS, consiste em questdes de escala de 7 pontos em
vez de escala de 5 pontos e uma estrutura de taxonomia menos complexa. Para
estudos testando apenas um sistema ou site, 0 UMUX é uma boa alternativa ao SUS
quando usado em conjunto com métodos de teste de usabilidade para medir a

satisfacdo do usuéario.

UMUX-LITE

UMUX-LITE é uma versdo mais curta do UMUX em duas partes. Consiste
apenasnos itens 1 e 3, itens de tom positivo dos instrumentos UMUX. Semelhante ao
UMUX, também usamos uma escala de classificacdo de 7 pontos (Lewis et al.,
2015). Os dois elementos deste UMUX-LITE sé&o:

e A funcionalidade deste sistema atende as minhas necessidades.
e Este sistema é facil de usar.

UMUX-LITE foi avaliado [pontuacdo — 1] para ambos os itens. Some 0s pontos,
divida por 12 e multipligue por 100 (Lewis, 2013). Para formar uma pontuagéo
consistente com a confiabilidade da pontuacdo do SUS, a soma é substituida na
equacao de regressao para obter a pontuacao final do UMUX-LITE (Borsci et al.,
2015).
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As bibliotecas podem se beneficiar do uso do UMUX-LITE como complemento
ao SUS, especialmente durante os estagios mais avancados de testes de
usabilidade. O UMUX-LITE possui uma estrutura de taxonomia um pouco mais
complexa que o UMUX, mas fornece um sistema confiavel, rapido e facil para
bibliotecas, podendo ser usado por administradores como uma alternativa ao SUS,
tornando-o muito util para testes de usabilidade. seu site ou sistema em um estagio
inicial. As escalas de dois itens sdo muito rapidas para administradores online ou
impressos. A equacgdo de regressao apresenta resultados mais proximos do SUS do
gue do UMUX (Borsci et al., 2015) e consiste em uma questao de escala de 7 pontos

em uma escala de 5 passos.

SUPR-Q

O Questionario de Classificagdo de Percentil de Experiéncia do Usuario
padronizado, conhecido como SUPR-Q, é composto por oito itens usados para medir
guatro elementos do site: usabilidade, confianca, aparéncia e lealdade (Sauro, 2015).
A principal vantagem que o SUPR-Q parece ter sobre o SUS e o UMUX € que ele
“‘mede multiplos fatores como usabilidade”. O SUPR-Q foi produzido como resultado
de um estudo de trés partes com duracdo de cinco anos e incluiu “mais de 4000
respostas a experimentos envolvendo mais de 100 sites”. Essa grande revisdo de
Sauro (2015), também constatou que "0s guestionarios existentes apresentavam
evidéncias de validade convergente", inclusive no SUS. A compra de uma licenca
completa do SUPR-Q permite que os pesquisadores distribuam questionarios para um
namero ilimitado de respondentes, insiram resultados brutos de testes em
calculadoras, criem pontuacdes normalizadas e classificacfes percentuais e possam
ser comparados com bancos de dados de outros sites. Sete das oito questdes do
SUPR-Q foram avaliadas em uma escala de 5 pontos, sendo 1 “discordo totalmente”
e 5 “concordo totalmente”. A quinta pergunta aos usuarios a probabilidade de
recomendar o site usando uma escala de 11 pontos. 0 significa “nada” e 10 significa
“‘muito provavel’. As duas primeiras questdes sdo sobre a utilidade das taxas
escalonadas, as questdes 3 e sobre confiabilidade, as questdes 5 e lealdade sobre as
6 taxas e as questdes 7 e 8 sobre o surgimento das taxas. Para pontuar o SUPR-Q,
apontuacdo média das questdes pontuadas de 5 € tomada e metade adicionada as 5

questbes (Sauro, 2015).
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Os oito itens do SUPR-Q sé&o:

e O site e facil de usar.

e Vocé pode navegar facilmente pelo site.

¢ Me sinto confortavel ao comprar no site.

e Estou confiante conduzindo meu negdcio no site.

e Qual a probabilidade de vocé recomendar esta pagina a um amigo ou colega?

e Provavelmente retornarei ao site no futuro.

e Acho este site atraente.

e Este site tem uma apresentacao limpa e simples

As bibliotecas podem se beneficiar do SUPR-Q como um proxy para projetos de
usabilidade do SUS de longo prazo, medindo melhorias em varias iteracdes de
sistemas e sites e aumentando a fidelidade, a confianca, a usabilidade e a aparéncia
do site. Embora o recurso de licenciamento SUPR-Q tenha o potencial de economizar
tempo significativo das bibliotecas na geracdo de pontuacdes, na comparacédo de
pontuagcbes com outros sites e na reducao da probabilidade de erros de pontuagéo,

muitas organiza¢des podem achar dificil justificar o custo (Sauro, 2015).

Embora usar o SUS em um site de biblioteca e testar a funcionalidade do
sistema apresente desafios, também ha varias vantagens que as bibliotecas devem
considerar. O SUS fornece uma fonte rapida e facil de informacdes adicionais para o
site da biblioteca e testes de usabilidade do sistema em diversos contextos.
Bibliotecas, grandes e pequenas, podem adotar e adaptar essa ferramenta para
ganhar eficiéncia e melhorar a experiéncia do usuario para os usuarios, desde que

seus desafios especificos sejam conhecidos e planejados com antecedéncia.
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2. Metodologia

2.1 Tipo de Pesquisa
A presente pesquisa foi classificada sua tipologia como sendo:

e Quanto ao procedimento metodoldgico o estudo foi baseado em levantamento
de dados e pesquisa bibliogréfica;
e Quanto aos objectivos é classificada como descritiva,

° Quanto a abordagem é classificada como quantitativa.

2.2 Populacéao

O presente estudo possui como publico-alvo usuarios do Sistema Eletrdnico de
Informacdes — SElI, ou seja, os servidores do Instituto Federal de Rondbénia campus
Ariguemes, tanto servidores técnicos quanto servidores docentes, tendo em vista

gue todos utilizam os servi¢cos dos setores de Gestao de Pessoas do IFRO.

Segundo o Painel de indicadores do IFRO, em 27/06/2022 o Instituto Federal de
Rondobnia campus Ariquemes possui 137 (cento e trinta e sete servidores), sendo 61
docentes efetivos, 15 docentes substitutos, e 02 docentes em exercicio provisorio,
como também 59 técnicos administrativos, nestes dados ndo foram contabilizados

estagiarios e colaboradores terceirizados.

2.3 Critérios de Incluséo

O publico-alvo que sera convidado a participar do estudo serdo os servidores
docentes, docentes substitutos e técnicos administrativos em educagdo do IFRO
campus Ariquemes, ou seja, todos os servidores que utilizam o sistema SEI e que em

algum momento irdo utilizar os servicos digitais dos setores de recursos humanos.

Utilizar o sistema eletrénico de informacgdes foi o critério utilizado para sele¢éo

da amostra do presente estudo.
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Utilizar esse critério faz todo o sentido tendo em vista que durante a vida
funciona, ou seja, a carreira do servidor, com certeza este utilizara os servicos de
Gestdo de pessoas do IFRO e, por consequéncia muito provavelmente utilizard o
SELI.

2.4 Critérios de Exclusao

O critério utilizado para exclusédo de publico € aquele que néo utilizam o sistema
eletrénico de informacgdes — SEI, tendo como nédo participantes da pesquisa: alunos

e colaboradores terceirizados.

2.5 Instrumento de Coleta de Dados

Os Instrumentos de coleta de dados que utilizaremos serdo: questionario, o
qual ird quantificar a satisfacdo do usuario quanto a usabilidade dos utilizadores do
SEI e mensurar qual a relacdo entre a utilizacdo do sistema e a satisfacdo do usuario.

Como também serdo utilizados relatérios de consumo de materiais de expediente.

2.6 Processo de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de pesquisa da qual seguiu 0s

seguintes procedimentos:

1. Encaminhado ao usuario do SEI do IFRO campus Ariquemes, por e-mail, link do
TCLE - Termo de Consentimento Livre Esclarecido e questionario (Google Forms
ou similar).

2. Na pesquisa foram encaminhadas as instru¢des e requisitos para participacéo e
os dados do pesquisador, como também informacdes para contato, caso o
participante possuisse alguma duvida em relagéo ao procedimento.

3. Os participantes tiveram que aceitar os termos de aceite do TCLE e apos foram
direcionados para o questionario em si.

4. Foi encaminhado o termo de consentimento e questionario para todos os
participantes classificados como publico-alvo, ou seja, todos os servidores do
IFRO campus Ariguemes.

5. O Termo constou que a participacao era facultativa e que o convidado néao era

obrigado a patrticipar do estudo.
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6. Com o levantamento dos dados, as respostas foram analisadas e processadas

pelo pesquisador conforme cronograma.

2.7 Processo de Analise dos Dados

No processamento dos dados foram utilizadas ferramentas que possibilitem
calcular as amostragens com seguranga, como exemplo a utilizar o software I1BM
SPSS Statistic 20 para analise das amostragens, onde foi possivel verificar a

confirmacao positiva ou negativa das hipoteses apresentadas.

2.8 Aspectos Eticos

O presente estudo seguiu as diretrizes descritas na Resolugédo n? 510/2016 do

Conselho Nacional de Saude e legislacao pertinente e atualizada.

Segundo estimativas do IBGE 2020, o estado de Rondonia tem uma populagéo
de 1.796.460 habitantes, que no ultimo censo de 2010 era de 1.562.409, tornando

este estado um dos menos populosos do pais.

O Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia (IFRO) é
vinculado ao Ministério da Educacéo e foi criado a partir da Lei n? 11.892, de 29 de 44
dezembro de 2008. Tem como missao "promover educacao cientifica e tecnoldgica
de exceléncia, por meio das atividades de ensino, pesquisa e extensao, para formacao

de cidadaos comprometidos com a sustentabilidade da sociedade”.

O Instituto Federal de Rondénia (IFRO) é uma instituicdo que oferece ensino
basico, técnico e tecnoldgico e tem campus em: Ariquemes, Cacoal, Colorado do
Oeste, Guajara-Mirim, Jaru, Ji-Parang, Porto Velho Calama, Porto Velho Zona Norte
e Vilhena. E uma instituicdo federal que esta vinculada ao ministério da educacéo.
(IFRO, 2018).

O IFRO faz parte de uma rede centenaria, nascida da fusdo da entdo Escola
Técnica Federal de Rondb6nia com planos de implantagédo de unidades em Porto
Velho, Ji Parand, Ariquemes e Vilhena. A Escola Federal de Tecnologia Agricola. A
instituicdo possui autonomia administrativa, de gestdo patrimonial, financeira,

educacional e disciplinar, equivalente a da Universidade Federal do Brasil.
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O IFRO é uma estrutura multicampus e multicurricular dedicada a fornecer
educacao profissional e técnica, realizando pesquisas e desenvolvendo novas em
diferentes modalidades de ensino e em diferentes setores da economia. E uma
instituicdo de ensino basico, superior e técnico com produtos e servigos intimamente
ligados ao setor produtivo e a sociedade, com mecanismos de requalificacado (IFRO,
2018).

O campus Ariquemes foi criado em 2009 com a transferéncia da Escola
Secundaria Agricola, financiada pela Comissdo Executiva de Planejamento da
Lavoura Cacaueira (CEPLAC). Abrangendo uma area de 300 hectares, algumas
instalacdes fisicas foram herdadas de instalagbes anteriores, mas algumas tiveram
que ser reformadas ou substituidas para atender as necessidades da nova
composi¢cado da unidade de ensino. A area circundante é adequada para a producao
agricola e o desenvolvimento do agronegdécio considerando a qualidade do solo,

pluviosidade, areas protegidas existentes e regulamentacdes locais de producao.

A sede do Campus localiza-se as margens da Rodovia RO 257, km 9, no

sentido Ariguemes a Machadinho do Oeste

A infraestrutura do campus inclui salas de aula climatizadas, biblioteca com
computadores com acesso a internet e incentiva a pesquisa dos alunos. Possui
também quatro laboratorios de informatica, um laboratorio de quimica, um laboratério

de biologia e mais recentemente um laboratério de fisica.

Buscando a inovacao e a disseminag¢ao do conhecimento cientifico, o corpo
docente do campus promove a pesquisa basica e aplicada e realiza atividades de
assessoria, de acordo com o0s principios e objectivos da educacao profissional e

técnica, e em relacao a segmentos do mundo do trabalho e da sociedade escritorio.

Para melhor atender as comunidades, especialmente por meio de seus
servicos internos no estado, promove a politica de ensino a distancia, inclusédo e
atendimento a programas publicos, bem como em cooperagdao com a Unido, Estados,
municipios e 6rgaos publicos, privados e ndao governamentais. Além disso, presta
servicos de consultoria e aposta na inovagcdo e no avancgo tecnologico para o

desenvolvimento da regido.
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3 Anélise e Interpretacdo dos dados

Diferentes condic¢des institucionais influenciam a forma como a tecnologia é
tratada. A tecnologia foi construida e utilizada em situagdes sociais e historicas
especificas, e sua funcdo apoia a conscientizacdo dessas situagcdes (Orlikowski,
1992). Nesse sentido, descrever praticas, ferramentas e necessidades percebidas
antes e depois da adocgao da tecnologia € essencial para entender as consequéncias
do uso de TI. O conjunto de pré-requisitos refere-se a situagdo em que uma
organizagdo se encontrava antes da introducdo de uma determinada tecnologia,
situacao descrita de acordo com o estudo de caso do IFRO Campus Ariquemes. Esta
secao apresenta dados coletados sobre consumo e gastos de material de escritorio e
percepc¢des da industria sobre as vantagens e desvantagens do uso do sistema. Por

fim, analisamos o impacto da implementacao do SEI em organizagoes.

3.1 Impactos esperados da implantacdo dos sistemas de informacgéo

O SEI é uma ferramenta que permite criar, editar e atuar nos processos de
gestao de forma virtual, resultando em maior agilidade, reducédo de custos e aumento
da segurancga. "Este sistema vai tornar as a¢des do IFRO mais transparentes e trazer
mais agilidade a gestdo." A proposta de utilizacao desse sistema faz parte do projeto
'Paperless IFRQO', automatizando processos administrativos para eliminar papel como
esperado, a implementacdao do SEl economizou contratos de compra de papel,
terceirizacdo, material de escritério e servicos postais (DIARIO DA AMAZONIA 2017).
Reducéo de Custos em Logistica e Transporte de Documentos (MPOG, 2016). Filho
e Peixe (2017) apresentam dados relacionados a aspectos econémicos e de eficiéncia

relacionados a implantacao do SEI

Segundo eles: a expectativa do Ministério da Integracdo Nacional é de
economizar mais de R$ 2 milhdes por ano, ainda inferiores ao Ministério da Educacao,
cuja economia esperada é de R$ 2,4 milhdes anuais. Se mantidos os patamares
alcancados com o projeto piloto, o governo federal projeta uma redugédo de despesas

anuais proxima a R$ 1 bilhdo. Ainda, sdo incluidos beneficios como a redugdo média
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de 90% no tempo de tramitagdo processual, portabilidade, seguranca das

informacdes, entre outros (Filho & Peixe, 2017, p. 3).

Para Bernardo (2016, p. 30), “Todas as funcionalidades marcadas no sistema vao
melhorar significativamente a qualidade dos servigos prestados pelo poder publico,
além de compartilhar conhecimentos e informagées em tempo real. Vocé pode”. Ele
também espera que o processamento eletronico de processos reduza os tempos de
servico, minimize as mudancas de supervisao nos processos de documentos,
promova a transparéncia ativa, padronize modelos/informacdes e simplifique os
servicos aos cidadaos. Neste sentido, a IFRO (2017) pretende reduzir o consumo de
material de escritorio através da adogao do SEI, ira melhorar a produtividade, rapidez,

transparéncia e seguranga dos procedimentos administrativos.

Neste contexto, o proximo subcapitulo apresenta dados empiricos de um estudo de

caso no campus de Ariquemes e analisa o impacto de Sl na organizacao.

3.2 Impacto da utilizacdo do SEIl nos Setores do IFRO Campus Ariquemes

Para Orlikowski e Baroudi (1991), o processamento da informacéo deve ser
reconhecido como uma pratica social que afeta diretamente o mundo social. Este
subtema pretende, portanto, abordar o impacto do SEI em diferentes areas do
campus. A amostra foi coletada a partir de informacgdes solicitadas pelas institui¢coes,
participaram servidores de 20 departamentos do IFRO Campus Ariguemes e cada
participante respondeu quantos itens julgaram necessarios para obter uma resposta

completa.

Primeiro, alguns efeitos positivos foram observados no processamento
eletrénico do processo, e Melo (2017), Rios (2016), Nowak (2018) e Nascimento
(2017), comentaram sobre eficiéncia, eficacia, organizacbes contribuindo para

aumentar a eficacia dos indicadores de medidas desenvolvidos.
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3.3 Resultados do questionario SUS
Caracterizacao dos participantes

No que respeita a categoria funcional, 57,5% dos participantes responderam ser do

setor Técnico Administrativo, 40% Docentes e 2,5% servidor (Figura 7).

@ Tecnico Administrativo
@ Docente

@ Servidor Aposentado
@ Técnico Administrativo
@ Servidor

Fonte: Produgéo Prépria.

Figura 7

No que respeita ao nivel etario, 45% dos participantes correspondem a faixa etaria de
31 a 40 anos (Figura8).

@ Entre 18 a 25 anos
@ Entre 26 a 30 anos
@ Entre 31 2 40 anos
@ Entre 41 a 45 anos
@ Entre 46 a 50 anos

‘— @ Acima de 50 anos

Figura 8

Fonte: produgdo prépria

67



Dos participantes no estudo, 55% sao do sexo masculino e 45% do sexo feminino

-

Avaliagao da utilizagdo do SEI

Figura 9

Produgédo propria

@ Masculino
@ Feminino

Dos questionados, a grande maioria (50%) utilizavam o Sei muito frequentemente e

ndo apresentavam dificuldades no seu uso.
.‘,b_

Fonte: Produgéo Prépria.

Figura 10

@® Nunca

@® Raramente

@ Algumas vezes/ocasioanlmente
@ Frequentemente

@ Muito frequentemente (mais do
que uma vez por dia)

68



No que respeita aos graus de complexidade de utilizacao do SEI, 35% discorda que o

SEIl mais complexo que o necessario. Sendo uma minoria (15%) os que concordam

gue seja complexo. Na figura 11 pode-se verificar as distribuicdes das respostas ao

guestionario.

@ Discordo fortemente

@ Discordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura1l

Fonte: Produgéo Prépria.

Dos participantes 30,8% nao concordam nem discordam quanto a facilidade de uso
do SEI, e 28,2 % concorda e 17,9% concorda fortemente que é facil usar o SEI.
Apenas uma pequena percentagem de utilizadores considera que este é de dificil

utilizagéo (Figura 12).

@ Discordo fortemente

@ Discordo

@» Nao concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura 12

Fonte: Produgdo propria

69



A grande maioria € autbnoma na utilizacdo do SEI; ndo necessitando de ajuda
de um técnico para utilizar o sistema. Os participantes quando questionados se
precisavam de ajuda de um técnico para utilizar o SEI, 43,6% discordaram e 20,5%

discordam fortemente quanto a esta questéao (Figural3).

@ Discordo fortemente

@ Discordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura 13

Fonte: Producéo prépria

No que concerne a questdo se os utilizadores consideram que as varias
funcionalidades do SEI estavam bem integradas, 15% discordam, 22,5% néo
concordam nem discordam, 50% concordam e 12,5% concordam fortemente
(Figural4).

@ Discordo fortemente

@ Discordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura 104

Fonte: Produgéo propria
Dos participantes no estudo, 10,3% discordam fortemente e 41% discordam

gue o SEI tem muitas inconsisténcias. Apenas uma minoria, 10,3%, concordam que 0

sistema tem inconsisténcias (Figuralb).
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@ Discordo fortemente

@ Discordo

@) Nao concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura 15

Fonte: Produgdo propria

Dos participantes 15,4% discordam fortemente e 35,9% discordam que a
maioria das pessoas aprende a utilizar rapidamente o SEI. Apenas 28,2% concorda

gue a maioria das pessoas aprende a utilizar rapidamente o SEI (Figural6).

@ Discordo fortemente
@ Discordo
@ Nao concordo nem discordo

@ Concordo
@ Concordo fortemente

Figura 16

Fonte: Produgéo propria

Dos utilizadores que participaram neste estudo, 22,5% discordam fortemente,
45% discordam que o SEI muito complicado de se utilizar. Apenas 17,5% dos

participantes concordam que o SEI muito complicado de se utilizar (Figural?).
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@ Discordo fortemente

@ Discordo

@ Néo concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura 17

Produgdo propria

Quanto ao nivel de confianca dos utilizadores ao utilizar o SEI, a maioria sente-
se confiante, ja que 52,5% concordam e 12,5% concordam fortemente ao muito

confiante quando questionados sobre o seu nivel de confianca ao utilizar o SEI.

@ Discordo fortemente

@ Discordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura 18

Fonte: Produgéo propria

72



No que concerne a aprendizagem necessaria para lidar com o SEI, 32,5%
discordam, 27,5% n&o concordam nem discordam e , 30% concordam que tiveram

que aprendermuito antes de conseguir lidar com o SEI (Figura 19).

&

Fonte: Produgdo Prépria

@ Discordo fortemente

@ Discordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Concordo

@ Concordo fortemente

Figura 19

Quanto a frequéncia de utilizacdo do SEI pelos participantes, 48,6,5% utilizam
muito frequentemente/mais que uma vez por dia, 35,1% utilizam o sistema algumas

vezes/ocasionalmente, 16,2% o utilizam frequentemente.

@ Muito frequentemente (mais do
que uma vez por dia)

® Algumas vezes/ocasioanimente

Frequentemente

Figura 20

Fonte: Produgdo Propria
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Caracterizacao da utilizacdo do SElI em funcéo do sexo, categoria profissional
Utilizacdo do SEI pelo sexo feminino.

Dos inquiridos do sexo feminino, 41,2% utilizam muito frequentemente/mais
que uma vez por dia, 35,3% utilizam o sistema algumas vezes/ocasionalmente,

23,5% outilizam frequentemente.

Freguentemente

Algumas vezesfocasioanimente

Muito frequentemente (mais do
gque uma vez por dia)

Figura 21

Fonte: Produgdo Propria

Utilizacdo do SEI pelo sexo masculino.

Dos inquiridos do sexo masculino, 60,0% utilizam muito frequentemente/mais
gque uma vez por dia, 45% discordam, 30,0% utilizam o sistema algumas

vezes/ocasionalmente, 10,0% o utilizam frequentemente.

@ NMuito fregquentements (mais do
gue urma vez por dia)

@ Algumas vezesfocasioanimente

Frequentemente

Figura 22

Fonte: Produgdo Propria

No que respeita a utilizacdo do SEI por técnicos administrativos, 61,9% utilizam
muito frequentemente/mais que uma vez por dia, 33,3% utilizam o sistema algumas

vezes/ocasionalmente, 4,8% o utilizam frequentemente.
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® Muito frequentemente (mais do
gque uma vez por dia)

@ Frequentemente

Algumas vezes/ocasioaniments

Figura 23
Fonte: Produgdo prépria

Quanto a necessidade de ajuda na utilizacdo do SEI por sexo, 50% de cada

sexo necessitam de suporte para utilizacdo do sistema.

® mMasculino

@ Feminino

Figura 24

Fonte: Produgdo propria

by

No que concerne a percentagem de participantes por categoria que

necessitam de ajuda na utilizacdo do sistema, 60,0% dos que necessitam de suporte
para utilizacdo do sistema SElI sao pertencentes da categoria de técnicos

administrativos e 40% saopertencentes da categoria de docentes.
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@ Docente

@ Técnico Administrative

Figura 25

Fonte: Produgéo propria

3.4 DiscussoOes de resultados

Com base nos dados coletados, é sugerido um investimento maior em
capacitacdo no sistema eletrénico de informagbes. Os resultados mostraram que
muitos usuarios enfrentam dificuldades ao utilizar o sistema, o que pode resultar em
erros, retrabalho e perda de eficiéncia operacional. Investir em capacitacdo adequada
proporcionara aos usuarios as habilidades e o conhecimento necessarios para utilizar

o sistema de forma eficaz.

Através do treinamento e desenvolvimento, 0s usuarios serdo capazes de
compreender melhor as funcionalidades do sistema, explorar seus recursos
avancados e utilizar as melhores praticas para obter resultados otimizados. Além
disso, a capacitacdo permitird que os usudrios lidem de forma adequada com
situacdes de erro e solucionem problemas, reduzindo assim o tempo de inatividade e

melhorando a produtividade.

Investir em capacitacdo ndo apenas beneficiard os usuarios individuais, mas
também a organizagdo como um todo. Um maior dominio do sistema eletrdnico de
informacdes resultarda em processos mais eficientes, tomadas de decisdo mais

informadas e uma melhor utilizagdo dos recursos disponiveis. Além disso, 0S USUarios
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capacitados serdo capazes de acompanhar as mudancas e atualizacdes do sistema,

garantindo sua adaptacao continua e maximizando seu potencial.

Portanto, com base nos dados coletados, € altamente recomendado que sejam
direcionados recursos para investimento em capacitagdo no sistema eletronico de
informacgbes, visando melhorar a utilizacdo do sistema, aumentar a eficiéncia

operacional e impulsionar o0 sucesso organizacional.
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4 Consideracdes finais

Os capitulos anteriores apresentaram os fundamentos tedricos usados para
apoiar a investigacdo, o modelo de emprego de técnicas para orientar o trabalho
empirico, 0s conceitos que ajudam a avaliar os resultados e os estudos de caso que

tentaram. Organizac¢des que consideram implementar o SEI.

Este capitulo discute as contribuicfes e resultados deste estudo, bem como
algumas limitacbes. O estudo observou a ocorréncia de alteracdes no consumo de
material e no fluxo do processo devido a adogéo do SEI e a influéncia de determinadas
caracteristicas do préprio sistema e essas mudancas melhoraram o conceito de

eficacia e eficiéncia institucional.

Este estudo teve por objectivo avaliar a usabilidade do SEI no Instituto Federal
de Rondb6nia Campus Ariguemes, Através do reconhecimento dos usuarios do
sistema. A implantagédo do SEI introduziu os processos eletronicos na universidade,
mudando significativamente a maneira como a universidade opera e lida com o0s
processos administrativos. Um dos métodos utilizados para obter respostas quanto a
usabilidade do SEI foi o envio de uma pesquisa aos usuarios do sistema, através do
System Usability System (SUS).

Ao considerar a adocado de TI, os aspectos organizacionais sdo fundamentais
para a efetiva mudanca nos processos de trabalho, e o planejamento de politicas
institucionais que incentivem o uso de Sl é essencial para o sucesso da adoc¢ao de TI.
Os administradores devem gerenciar o processo de demonstracdo aos servidores dos
beneficios do uso e funcionamento do novo SEI, sendo o treinamento e a educacéo
a ferramenta mais utilizada para mudar as mentalidades dominantes dentro de uma

organizacao (Oliveira & Martins, 2011).

A prética anterior no IFRO Campus Ariquemes era que 0 processamento de
processos era feito por meio fisico (papel), ndo havia ferramenta para registrar o
processamento de processos, e cada departamento era responsavel pela gestédo e
registro dos processos. Essa pratica resultou em buscas de locais e processamento

de documentos lentos, impactando na eficiéncia dos processos institucionais.
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A adocéo do SEI pela IFRO foi influenciada por um compromisso de melhorar
os fatores técnicos, econémicos e organizacionais que influenciam as métricas de
eficiéncia, eficacia e eficécia.

Primeiramente, deve-se notar que a adocdo foi motivada por solicitagdo do

governo federal. O custo zero de aquisicdo de um SEI e a economia potencial de

impressodes também foram fatores decisivos na aprovacao.

Em termos de organizagdes, a pesquisa mostrou que o suporte administrativo
é fundamental para a adoc¢do. Os resultados em relagdo ao uso do sistema e
economia de material de escritério (papel e toner) apontam para um aspecto positivo
da implementacédo, pois o consumo diminuiu na maioria das areas da organizacao
apos a adocdo do SEIl. Um indice diretamente ligado ao uso efetivo de recursos
publicos. A percepcéo do setor sobre o uso do SEI indica que sua satisfacdo com os
recursos disponiveis supera o inconveniente do uso da ferramenta. Esses dados
mostram que o conjunto de medidas institucionais previstas pela implantagcdo para
incentivar a adesao de servidores ao SEI foi eficaz. No entanto, o desconhecimento
do sistema foi a principal causa, indicando problemas na adaptacdo as novas

ferramentas.

A introducéo gradual de novas tecnologias para gerir a mudanca e reduzir o
stress e os desequilibrios ambientais é fundamental para esta instituicdo. Portanto,
disseminar informacBes e facilitar o aprendizado por meio de habilidades e
treinamentos sdo acdes que trazem mudancas de forma menos incémoda e mais

efetiva. No entanto, apesar do grande progresso, os desafios permanecem.

Fatores humanos relacionados a aceitacdo do usuario e reducgéo da resisténcia
(gestdo da mudanca organizacional, estratégias de treinamento, comunicagdo com 0s
usuarios), relacionados a questdes de gerenciamento de projetos (habilidades de
gerenciamento, definicdo clara de objectivos, percepc¢ao detalhada dos entrevistados
de serem mais relevantes do que aqueles focados no planejamento do projeto). Isso
porque 0s casos em questdo dizem respeito a implantagdo de sistemas de
processamento eletrénico de processos, sendo que a literatura trata principalmente

da implantacao de sistemas integrados de gestéao.

Além de focar em fatores humanos e orientados ao usuario e mudancas

culturais, outra contribuicdo desta pesquisa que pode aumentar a probabilidade de
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futuras implementacdes bem-sucedidas de SEI ou outros sistemas de processo
eletrbnico em instituicbes publicas € a formacdo de uma equipe de implementacéo
gue inclua membros. Aqueles que estdo engajados no projeto, que estao altamente
motivados e que acreditam nos beneficios que o projeto trard, além de sua capacidade
técnica. Relna uma equipe de projeto altamente diversificada que inclua
representantes das principais areas parceiras do projeto. Possuir habilidades técnicas
relacionadas ao gerenciamento de projetos também € desejavel, mas demonstra um

gerente de projetos com inteligéncia emocional e capacidade de liderar pessoas.

Por fim, os resultados mostram que a implantacdo do SEI no IFRO Campus
Ariguemes alcancou os beneficios anunciados na PEN e as metas definidas no
plano de implantacédo dentro da organizacao, avaliando positivamente a utilizacao do
SEl. No entanto, sob o requisito eficicia, ha problemas com o monitoramento,
avaliacdo e execucdo do plano relacionados a revisdo do Regulamento interno do
SEI, que deve ser tratado pela organizagcédo. No entanto, o SEI resultou em tarefas
setoriais aprimoradas, maior eficiéncia e mudancas estruturais relacionadas as

etapas processuais para beneficiar os usuarios e alcancar a eficacia das medidas.

4.1 Recomendacodes

Para efeito de comparacédo com os resultados obtidos neste estudo, a adocao
da tecnologia em instituicdes publicas com o objectivo de delinear os fatores que
influenciam a taxa de crescimento do consumo de papel e toner no ultimo setor,
novo estudo de caso do seu processo. Como pode ser observado neste caso, o IFRO
€ composto por varias unidades e o estudo foi realizado em apenas uma delas.
Assim, prop0e-se que a investigacao seja expandida para outros departamentos e
aprofunde as investigacOes relacionadas a fatores organizacionais e esferas de

influéncia as rotinas de funcionarios.

Outra area de pesquisa proposta é o impacto desse sistema na evolucdo dos
processos decisorios institucionais. Finalmente, é pertinente examinar o impacto do

SEIl ou outra Sl conjunta no desenvolvimento dos ambientes de trabalho.
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4.2 LimitacOes de estudos

Ao observar a trajetéria percorrida durante uma investigacdo, € importante
refletir sobre os fatores que condicionaram a investigacdo. Em primeiro lugar, a
abordagem escolhida para desenvolver estudos sobre o impacto dos dominios
identificados pela literatura e correlacdes entre organizac6es de influéncia matua e TI.

No entanto, existem outras maneiras igualmente vélidas de abordar o alvo.

4.3 Sugestoes

Diante dos resultados, este estudo pode ser Uutil para pesquisadores
interessados no uso de SEI em instituicbes publicas. Também vale a pena notar que
pode auxiliar os gestores no processo de introducéo de novas TIC no local de trabalho.
Estudos empiricos mostram que a forma como as implementacfes séo realizadas e
as caracteristicas organizacionais influenciam os resultados da adoc¢do. Portanto,
recomenda-se atentar para as etapas de planejamento e implementacéo,
principalmente relacionadas a adoc¢ao e treinamento dos usuarios. Notou-se também
gue a estrutura organizacional mudou durante a implantacdo do com mais setores,
cursos, alunos e servidores. Nesse sentido, é importante desenvolver formas de
aprimorar as atividades de treinamento e certificagdo para o0s servidores que
trabalham com o sistema. O IFRO propfe assim que sejam realizadas avaliacdes
regulares de utilizacdo para a implementacdo deste plano, minimizando assim 0s

inconvenientes e melhorando os indicadores de eficiéncia e eficacia do SEI.
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APENDICE

QUESTIONARIO DA PESQUISA

Pesquisa com tema denominado: Avaliacdo de usabilidade do sistema

eletrénico de informacdes para a gestao de pessoas.

O objectivo consiste em mensurar a satisfacdo do usuario na usabilidade do
Sistema Eletronico de informacdes do Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e

Tecnologia de Rondénia do Campus Ariquemes.

Ressalto que, em nenhuma hipétese o participante terd sua identidade

revelada, mesmo quando da publicagéo da pesquisa.

E obrigatorio que o participante, ao responder o presente questionario o
faca com absoluta sinceridade, haja vista que ndo ha respostas certas ou erradas,
sendo as de n° de 01 a 03 para identificacdo estatistica do publico e as de n°® 04

a 13 acerca da usabilidade do sistema.

Agradecemos sua contribuig&o!
QUESTIONARIO:

1 — Qual sua categoria
funcional?()) Técnico
Administrativo

() Docente

() Aposentado

2 - Qual a sua idade?

() entre 18 a 25 anos
() entre 26 a 30 anos

() entre 31 a 40 anos
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3

4

5

6

() entre 41 a 45 anos
() entre 46 a 50 anos

() acima de 50 anos.

— Sexo:
() Masculino

() Feminino

— Utilizo
SEL()
Nunca
() Raramente
() Algumas vezes/ocasionalmente
() Frequentemente

() Muito frequentemente (mais do que uma vez por dia)

— Considero o SEI mais complexo que o0 necessario
( ) Discordo fortemente

() Discordo

( ) Nao concordo nem discordo

() Concordo

() Concordo fortemente

— Acho o p SEI facil de
utilizar( ) Discordo
fortemente

() Discordo

() Nao concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente
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7 —Necessitar de ajuda de um técnico para conseguir utilizar o
SEI() Discordo fortemente
() Discordo
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente

8 — Considero que as varias funcionalidades do SEI estdo bem
integradas( ) Discordo fortemente
() Discordo
( ) N&o concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente

9 - Acho que o SEI tem muitas
inconsisténcias( ) Discordo fortemente
() Discordo
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente

10 — Suponho que a maioria das pessoas aprende a utilizar rapidamente
SEI.( ) Discordo fortemente
() Discordo
( ) N&o concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente



11 — Considero o SEI muito complicado de
utilizar( ) Discordo fortemente
() Discordo
( ) Nao concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente

12 — Sinto-me muito confiante ao utilizar o
SEI( ) Discordo fortemente
() Discordo
( ) N&o concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente

13 — Tive que aprender muito antes de conseguir lidar com o
SEI( ) Discordo fortemente
() Discordo
( ) N&o concordo nem discordo
() Concordo

() Concordo fortemente
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