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RESUMO

Contexto: A gestdo de processos de negdcio permite monitorar o desempenho das principais
atividades de uma organizacao e é influenciada diretamente pelos sistemas de informacéo
utilizados. Nesse contexto, é cada vez mais comum institui¢cbes publicas adotarem solugdes
tecnoldgicas que permitam uma gestdo mais eficiente e que aprimorem a gestdo dos seus
processos. Problema: Apesar de ser essencial em iniciativas de transformacdo digital, existe a
dificuldade de avaliar e medir o impacto da implantacdo de sistemas nos processos
organizacionais, principalmente em organizagdes publicas. Objetivo: Compreender o impacto
da implantac&o de um sistema de informagéo, denominado Sistema Eletrénico de Informacao
(SEI), nos processos de negdcio de uma instituicdo publica estadual. Método: Foi realizada
uma revisdo da literatura para levantar métricas de avaliacdo de impacto de sistemas de
informacdo em processos de negdcio. Em seguida, foi aplicado um survey com colaboradores
de uma instituicdo publica estadual para avaliar a percep¢do dos usuarios quanto aos impactos
do SEI nos processos organizacionais. Finalmente, foram realizadas pesquisas documentais a
fim de levantar informacdes sobre o0 processo de implantacdo do SEI na instituicdo. Resultados:
A partir dos documentos internos que foram disponibilizados e do survey, que recebeu 111
respostas de empregados da instituicdo, as métricas catalogadas puderam ser aplicadas e com
isso foi possivel obter dados sobre a amplitude e a profundidade da implantacdo do SEI, as
melhorias proporcionadas pelo sistema e 0s niveis de satisfacdo dos usuarios com a nova
tecnologia. Conclusdes: Com base nos resultados obtidos, foi possivel concluir que o SEI é
amplamente utilizado, trouxe mais eficiéncia, melhorando a produtividade dos colaboradores e
reduzindo despesas. Além disso, apresentou-se como um sistema de facil utilizacdo que
proporcionou uma melhor comunicacéo entre os setores da instituicdo e uma maior seguranca
nas informagdes. Em contrapartida, verificou-se a necessidade de manter capacitacdes
periddicas sobre o sistema, a fim de compartilhar as melhores praticas e treinar os colaboradores
que forem contratados. Por fim, o SEI também contribuiu para a melhora no desempenho
organizacional através da eliminacdo de tarefas e da reducdo na incidéncia de erro nas

atividades.

Palavras-chave: sistemas de informacao, processos de negdcio, instituicdo publica, SEI.



ABSTRACT

Context: Business process management allows monitoring the performance of an
organization's main activities and is directly influenced by its information systems. In this
context, it is increasingly common for public institutions to adopt technological solutions that
allow a more efficient management and improve the management of its processes. Problem:
Despite being essential in digital transformation initiatives, it is difficult to assess and measure
the impact of implementing systems on organizational processes, especially in public
organizations. Objective: To understand the impact of implementing an information system,
called the Electronic Information System (SEI), on the business processes of a state public
institution. Method: A literature review was conducted in order to raise metrics to assess the
impact of information systems on business processes. After, a survey was carried out with
employees of a public institution to assess the users' perception of the impacts of the SEI on
organizational processes. Finally, document analysis was used in order to gather information
about the system implementation process in the organization. Results: Based on the available
internal documents and the survey, which received responses from 111 employees of the
organization, the cataloged metrics could be applied and, with that, it was possible to obtain
data on the breadth and depth of SEI implementation, the improvements provided by the system
and the levels of user satisfaction with the new technology. Conclusions: Based on the results
obtained, it was possible to conclude that the SEI is widely used, brought more efficiency, as it
improved the productivity of employees and reduced expenses. In addition, it was considered
an easy-to-use system, which provided better communication between the institution's sectors
and greater information security. On the other hand, there was a need to maintain periodic
training on the system, in order to share best practices and train employees who are hired.
Lastly, the SEI also contributed to improve organizational performance by eliminating tasks

and reducing the incidence of error in activities.

Keywords: information systems, business processes, public institution, SEI.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contexto

As organizages atuais, por estarem inseridas em um ambiente em constante evolucdo e
altamente exigente, enfrentam diversos desafios. A habilidade de responder e se adaptar as
transformacdes nos negoécios é inegavelmente um fator crucial para a sua sobrevivéncia
(JEGOROVA e KUZNECOVA, 2020). Diante desse cenario, na busca por melhorar a
capacidade de competir no mercado, as empresas devem utilizar técnicas modernas e avangadas
de gestédo de processos (MILNITZ et al., 2016).

Um processo de negdcio é conceituado, por Scheer (1999), como uma sequéncia de
tarefas que permite a entrega de bens e servicos. Em complemento, Milnitz et al. (2016) afirma
que a gestdo de processos de negdcio (do original em inglés Business Process Management -
BPM) se transformou em uma questdo primordial para alcance dos objetivos organizacionais,
uma vez que permite aumentar a eficiéncia, com foco na geracdo de valor para o consumidor
final. A BPM é uma estratégia que possibilita integrar empresas, pessoas e sistemas para
otimizacdo dos negdcios e, consequentemente, aumento do desempenho empresarial (DA
COSTA etal., 2021).

Considerando o contexto em que a entrega de produtos e servigos com qualidade é vista
como uma obrigacdo, assim como a necessidade de se adaptar rapidamente e de maneira
eficiente as mudancas do mercado, existe uma infinidade de recursos tecnol6gicos que
prometem auxiliar as empresas na melhoria e gerenciamento de seus processos (JESUS; LIMA,
2021).

A adocdo de tecnologia da informacédo (T1) aumenta a capacidade de uma organizacao de
processar informacdes e, assim, muda a forma como as atividades sdo gerenciadas e o trabalho
organizado (HEIM; PENG, 2010). Em concordancia, Ahmad e Looy (2019) apresentam a Tl
como uma ferramenta capaz de desempenhar um papel vital e ser um paradigma de sucesso
para muitas instituicoes.

A interrelacdo entre a tecnologia e a BPM ganha ainda mais relevancia quando inserida
dentro da realidade de organizacGes do setor publico. De acordo com Cintra et al. (2012), a
presenca dos sistemas de informacéo (S1) nas organizacdes publicas tem se intensificado nos
ultimos anos, devido & necessidade de reestruturacdo dos seus processos.

O setor publico, em especial, o brasileiro, precisa implementar inovagGes com o intuito

de permitir uma melhor efetividade de agdes. Para isso, os sistemas de informacgdes sao vistos
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como meios capazes de oferecer um suporte maior a melhoria dos servi¢cos (CINTRA et al.,
2012).

1.2 Motivacdao e justificativa

De acordo com Santos et al. (2017), o setor publico brasileiro tem experimentado novas
maneiras de gerir seus processos de negocios. Por meio da tecnologia, novas estratégias de
gestdo tém surgido, proporcionando processos mais eficientes. Ainda segundo o autor, esse
avanco tem aprimorado o acesso e compartilhamento do conhecimento, ndo apenas entre as
organizac@es publicas, mas também na comunicacdo com a sociedade em geral.

A tecnologia é capaz de permitir que as organizacdes sejam eficientes e alcancem seus
objetivos, auxiliando, por exemplo, na diminuicdo do tempo de realizacdo de tarefas e criando
novas formas de relacionamento entre a empresa e 0s demais stakeholders (BOUWMAN et al.,
2005). A TI permite o gerenciamento de informagdes tornando os processos mais flexiveis e
ageis (JESUS; LIMA, 2021).

Segundo Ahmad (2019), os sistemas de informacdo devem ser utilizados em todas as
fases da BPM, tendo em vista que as caracteristicas da tecnologia devem estar alinhadas com
as atividades executadas para que a gestdo de processo seja capaz de trazer as mudancas
pretendidas. Com a utilizagdo da BPM, toda a estrutura organizacional pode ser remodelada,
desde as atividades mais simples até aquelas que sdo mais complicadas. A gestdo de processos
de negdcio permite remodelar um processo ja existente, testar inlmeras variacfes até que se
entregue os resultados desejados (MARIANO; MULLER, 2012).

Apesar disso, a implementacdo de um sistema de informacéo atrelado a mudancas nos
processos costuma ser um grande desafio, pelo fato de, normalmente, os projetos envolverem
varios setores e ambientes organizacionais. De acordo Oliveira, Faleiros e Diniz (2015),
dependendo do sistema de informacéo, sua utilizagdo na administracdo publica pode enrijecer
as atividades administrativas e, como consequéncia, ndo trazer ganhos de eficiéncia.

As mudangas em processos provocadas pela utilizagdo de um sistema de informagéo
podem acarretar na dificuldade de adaptacdo dos usuérios a uma nova maneira de trabalhar, ou
até mesmo trazer novas responsabilidades e atribuicdo para as areas envolvidas (NUNES;
ALVES; PINTO, 2012).

Desta forma, é essencial tanto para o gestor quanto para o préprio aprimoramento dos
sistemas que se realize a avaliagdo dos impactos decorrentes da sua implantagédo, a fim de

justificar os consideraveis investimentos feitos. Embora seja simples determinar o valor dos
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gastos com a implementacdo de sistemas de informacao, medir os beneficios resultantes é uma
tarefa complicada (AROUCK, 2001).

1.3 Objetivos da pesquisa

Dentro desse contexto, levando-se em consideracdo os beneficios que um sistema de
informacao proporciona e os desafios para sua implantacdo em uma empresa de grande porte,

esse trabalho pretende responder a seguinte pergunta de pesquisa:

Quais os impactos da implantacdo do SEI nos processos de negocio de uma organizagéo

de grande porte do setor publico?

Para responder essa pergunta de pesquisa, 0 objetivo principal deste trabalho é
compreender o impacto da implantagdo do Sistema Eletrénico de Informacgdo (SEI) nos
processos de negdcio de uma instituicdo publica estadual. Para que seja possivel atingir esse
objetivo geral, os seguintes objetivos especificos foram estabelecidos:

— Inventariar métricas que permitam avaliar o impacto de implantacdo de um sistema de
informacdo em processos de negocios;

— Analisar o processo de implantacdo de um sistema de informagdo em uma organizacao
publica estadual;

— Avaliar o impacto da implantacdo do SEI nos processos de negdcio da instituicdo
publica utilizando as métricas inventariadas;

— Comparar a percepcdo dos usuarios do SEI na época da implantacdo e alguns anos

depois.

1.4 Trabalhos relacionados

Este trabalho tem como objetivo geral compreender o impacto da implantacdo do Sistema
Eletronico de Informacéo nos processos de negdcio de uma instituigdo publica estadual. Tendo
isto como referéncia, foram encontrados trés trabalhos relacionados que apresentaram algumas
similaridades. Todos os trabalhos identificados possuem em comum o fato de analisar a
implantacdo do SEI em uma instituicdo do setor publico.

A Tabela 1 apresenta as principais semelhancas e diferencas entre este trabalho e os

trabalhos relacionados que foram selecionados, considerando-se 05 (cinco) critérios: tipo de
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instituicdo publica, método de coleta de informacdo, quantidade de participantes, objetivo da

pesquisa e métricas utilizadas para avaliacdo do impacto da implantagéo do SEI.

Tabela 1 - Comparacdo entre os trabalhos relacionados e o proposto.

atitude de usuérios de

no departamento de uma

publico, podendo

sl Silva, Junior e Trabalho
Critérios Fulton et al. (2018) Granche (2021) Ceolin (2022) Proposto
Tipo de
instituicdo
publica Federal Federal Estadual Estadual
(Esfera
Governamen
tal)
Método de Survey e Pesquisa
coleta de Survey Entrevistas Survey y g
. ~ Documental
informacdo
Quantidade
de 208 20 91 111
participantes
Avaliacdo do impacto da | Avaliacdo da
Investigacio da implantacdo de um aceitacdo e uso do | Avaliagdo do
gag sistema de informacéo SEI no &mbito impacto da

implantacdo do SEI

adocéo do SEI com os
Principios de
Governanca Publica.

facilitadoras.

Obéitlxi(;:a uumba:ilcn:?églegr?em Autarquia e andlise da subsidiar o nos processos de
Pesq Eela %0 a0 sistema relacdo do SEI com os processo de negocio de uma
SEIQ principios de governanga | implantagdo do institui¢do pablica
' publica na gestdo dos sistema em outros | estadual.
processos. orgaos.
1) Amplitude da
implementacdo do
sistema;
1) Andlise da 2) Profundidade da
implantacéo e utilizacéo implementacéo do
do SEI; . sistema;
Aspectos . 2) Analise do impacto da 1) Expectatl\'/a de 3) Eficiéncia e
i 1) Vantagem relativa e . desempenho; L
utilizados P . utilizacdo de um Sistema - efetividade dos
e compatibilidade; .. 2) Expectativa de
para - .| de Informacao; . processos de
e 2) Facilidade de uso; - . esforgo; AN
avaliacéo de 3) Testabilidade: 3) Andlise da relagéo 3) Infludnei negocio;
impacto da ) Testabilida & entre o SEl e a ) ntiuencia 4) Comunicagéo
. ~ 4) Demonstrabilidade . social; N .
implantacédo de resultados Governanca; 2) CondicBes Organizacional;
do SEI ' 4) Andlise da relacéo da ¢ 5) Segurancga das

informacdes;

6) Experiéncia do
USUArio;

7) Desempenho dos
processos de
negécios.

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).
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O artigo de Fulton et al. (2018) teve como objetivo principal verificar a atitude de
servidores do Ministério da Justica em relagdo ao SEI. A pesquisa apresentou uma abordagem
quantitativa, na qual foi aplicado um survey para 208 usuarios do sistema. Para realizar esta
investigacdo, o autor utilizou, como base, as cinco dimensdes de adocdo de tecnologia propostas
por Moore e Benbasat (1991): vantagem relativa; compatibilidade; facilidade de uso;
testabilidade; e demonstrabilidade dos resultados.

No geral, a pesquisa confirmou que a atitude dos usuérios € favoravel a utilizacao do SEl,
resultado este que foi percebido mesmo entre as pessoas mais velhas, grupo em que
normalmente ha uma maior barreira a aceitacdo de novas tecnologias. O resultado do survey
demonstrou que individuos mais velhos valorizam a usabilidade do sistema, enquanto pessoas
mais jovens estdo focadas na demonstracdo dos resultados da tecnologia adotada. Além disso,
o trabalho constatou que os usuarios do SEI rapidamente se adaptaram ao novo sistema, por
acreditar que a tecnologia implementada seria uma aliada na desburocratizacdo da maquina
publica (FULTON et al., 2018).

A dissertacdo de Granche (2021) buscou avaliar o impacto da implantacdo do SEI nos
processos relacionados aos principios de governanca publica, em um departamento de uma
Autarquia Federal. A pesquisa apresentou uma abordagem qualitativa, na qual foram realizadas
entrevistas com 20 servidores do departamento de Recursos Humanos da instituicdo publica.
Ao analisar a implantacéo e utilizagdo do SEI, o autor constatou que todos os entrevistados
mencionaram que foi satisfatdria e positiva para o departamento. Ja em relacdo a analise do
impacto da utilizacdo de um sistema de informacéo, a grande maioria dos respondentes afirmou
que é algo complicado devido a resisténcia por parte dos usuérios e a usabilidade da ferramenta
(GRANCHE, 2021).

Quando se analisou a relacdo entre o SEI e a governanca, Granche (2021) verificou que,
para 18 dos 20 servidores entrevistados, o SEI contribuiu para a legalidade e a legitimidade dos
processos. Por fim, na verificacdo da relacdo do SEI com os principios de governanga publica,
a partir da utilizacdo do sistema foi percebido a grande presenca dos principios na gestdo dos
processos, sendo possivel notar a melhoria na celeridade, transparéncia, integridade e eficiéncia
das atividades.

O artigo de Silva, Junior e Ceolin (2022) buscou avaliar a aceitagdo e uso do SEI em uma
instituicdo publica do estado de Pernambuco. Para atingir este objetivo, os autores utilizaram
de uma abordagem quantitativa, coletando dados através de um survey que foi respondido por

91 servidores, entre técnicos e analistas do 6rgdo. O trabalho analisou o impacto do SEI através
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da inter-relagdo entre questbes de género, idade e experiéncia, denominados como
moderadores, e quatro variaveis independentes.

A primeira varidvel foi a expectativa de desempenho, na qual buscava-se verificar o grau
de expectativa de contribuicdo do SEI com o desempenho do trabalho. Nesta, percebeu-se que
a expectativa € maior em trabalhadores mais jovens e homens. Em relacdo a variavel
expectativa de esforco, tinha-se a pretenséo de evidenciar a percepcao da facilidade do uso do
sistema. Nesse sentido, foi identificado que servidores mais velhos tendem a valorizar mais a
questdo da usabilidade (SILVA; JUNIOR; CEOLIN, 2022).

A terceira varidvel, a influéncia social, tentou analisar as percepgdes coletivas sobre 0 uso
do SEI. Questionamentos sobre a existéncia de colegas com dificuldades em utilizar o sistema
foram realizadas e constatou-se uma percepcao negativa a respeito deste tema. A maioria dos
entrevistados considerou que os treinamentos foram insuficientes, acarretando em uma
dificuldade inicial para se adaptar ao SEI (SILVA; JUNIOR; CEOLIN, 2022).

Por fim, na Gltima variavel, as condi¢des facilitadoras, Silva, Junior e Ceolin (2022)
pretendiam estudar a estrutura de suporte ao sistema. Foram realizadas perguntas sobre a
existéncia de manuais de utilizacdo do SEI e o suporte oferecido pelo setor de informatica. O
resultado mostrou uma percepcao favoravel as condicdes e suportes fornecidos pela instituicéo,
apresentando respostas positivas em todos os grupos pesquisados.

Os resultados da pesquisa, de uma maneira geral, indicaram que a percepgdo da maioria
dos usuarios do SEI foi positiva, sendo considerada uma ferramenta eficiente para as atividades
da organizacdo. A partir das respostas ao questionario online realizado, foi possivel verificar
que o sistema tem contribuido para o gerenciamento das informacdes e serviu de apoio a tomada
de decisé@o dos gestores publicos (SILVA; JUNIOR; CEOLIN, 2022).

Apesar deste trabalho mostrar bastante semelhanca com as propostas dos trabalhos
relacionados, utiliza-se de outras métricas com o intuito de analisar a influéncia do SEI nos
processos organizacionais de forma mais ampla. Cada um dos trés estudos encontrados na
literatura buscava avaliar o impacto do SEI sob uma 6tica especifica. O estudo de Fulton et al.
(2018) focava na atitude dos usuéarios, o trabalho de Granche (2021) buscava uma analise
pautada nos principios de governanga e a pesquisa de Silva, Junior e Ceolin (2022) analisou a
expectativas dos usuarios quanto ao novo sistema.

Este trabalho propde uma andlise voltada para os processos de negocio, analisando o
impacto do SEI em toda estrutura da instituicdo publica. Para tanto, foram definidas sete
perspectivas de avaliacdo: amplitude da implementagdo do sistema; profundidade da

implementacdo do sistema; eficiéncia e efetividade dos processos de negocio; comunicacéo
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organizacional; seguranca das informagdes; experiéncia do usuario e desempenho dos
processos de negocios.
Essa diversidade de perspectivas permite analisar 0os aspectos organizacionais mais

relevantes e que impactam diretamente o sucesso da implantacdo de um SlI.

1.5 Estrutura do trabalho

Este documento esté estruturado da seguinte forma:
e Capitulo 1 - Introducéo;

e Capitulo 2 - Referencial Tedrico;

e Capitulo 3 - Metodologia;

e Capitulo 4 - Resultados;

e Capitulo 5 - Conclusoes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serdo abordados os principais conceitos sobre os principais temas
presentes neste trabalho. A Secdo 2.1 apresenta defini¢cbes sobre a gestdo de processo de
negdcio e a aplicacdo de tecnologia da informacdo. Na Secéo 2.2 é descrito o conceito de
sistemas de informacé&o, a sua utilizacdo no setor publico e a apresentacdo do Sistema Eletrénico
de InformacGes. E, por fim, a Se¢cdo 2.3 discute o impacto da implantacdo de sistemas de

informacao.

2.1 Gestdo de processos de negocio

Um processo pode ser conceituado, segundo Oliveira (2006), “como um conjunto de
acdes ordenadas e integradas para um fim produtivo especifico”. Pode ser definido, também,
como um conjunto de atividades inter-relacionadas, que possui entradas e saidas, além de inicio
e fim bem estabelecidos. J& negocio se refere a interacdo entre as pessoas que desenvolvem um
conjunto de tarefas, na busca por entregar valor para os clientes e gerar retorno as partes
interessadas (BPM CBOK, 2013).

Um processo de negdcio, entdo, determina como as atividades de uma organizacdo sao
estruturadas para atingir os objetivos estabelecidos (PILLAT; SANTOS; OLIVEIRA, 2019).
Trkman (2010) define como um conjunto coordenado de atividades ou tarefas, logicamente
interligadas, que devem ser realizadas de forma dindmica para entregar valor aos clientes ou
atender a outras metas estratégicas. Nesse contexto, a gestdo de processos de negdcio surge
para, a partir da aplicacdo de métodos, técnicas e sistemas, permitir a analise e controle de
processos de negdcio (VAN DER AALST; TER HOFSTEDE; WESKE, 2003).

O gerenciamento de processos de negdcio tem como objetivo proporcionar a gestdo de
empresas, pessoas e sistemas, tornando visiveis os processos de negécios. Seu principal enfoque
¢ o aprimoramento da eficiéncia organizacional, resultando em melhorias continuas no
desempenho da empresa. (DA COSTA et al., 2021). E conceituado também como uma
disciplina gerencial que estd centrada na pressuposi¢cdo de que os resultados organizacionais
podem ser alcancados atraves da definicdo, controle, desenho e transformacdo continua dos
processos de negdcio (BPM CBOK, 2013).

O conceito de gestdo de processos de negdcio esta vinculado a eficiéncia do trabalho e a
busca por aprimoramentos nos procedimentos empresariais. O termo BPM surgiu na década de

1990 e foi relacionado principalmente a administracdo de fluxos de trabalho, planejamento de
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recursos organizacionais, controle de qualidade e reengenharia de processos (AHMAD; LOQY,
2019).

Para garantir a eficiéncia organizacional, através da gestdo dos processos, segundo Jesus
e Lima (2021), € importante realizar trés etapas: a reengenharia de processos de negocios,
através da aplicagdo de tecnologias; a melhoria continua de processos, atraves do
aprimoramento dos fluxos de trabalhos; e a reviséo e reestruturagdo permanente de processos,
para eliminar atividades que ndo agregam valor e acrescentar atividades que melhorem a
capacidade de responder as demandas.

A maneira como processos sdo desenvolvidos e as informagdes sdo manipuladas pode ter
um impacto significativo na capacidade competitiva de uma organizagdo. Observar como o
conhecimento € desenvolvido e o seu fluxo por meio de processos é crucial para manter sua
qualidade. Em um processo deficiente, o tempo desperdicado em atividades desnecessarias
pode ser irreparavel, prejudicando a evolugdo competitiva da empresa. A tecnologia da
informacdo oferece uma solucdo para essa questdo, permitindo a manipulagéo e consumo de
informacdes e proporcionando maior flexibilidade e agilidade no gerenciamento dos processos
de negdcio (JESUS; LIMA, 2021).

2.1.1 Tecnologia da informacao aplicada a gestdo de processos de negdcio

As mudancas nos processos de negocio, seja, por exemplo, para cortar custos ou criar
novos produtos no mercado, podem ser apoiadas por uma tecnologia (JEGOROVA e
KUZNECOVA, 2020). E importante mencionar que para que ela tenha um impacto positivo no
desempenho do processo, suas caracteristicas precisam estar alinhadas com as atividades que
serdo executadas (AHMAD, 2019).

A TI pode agregar valor estratégico as empresas ao apoiar seus processos de negdcios.
Ela pode ser utilizada para reduzir custos, melhorar a qualidade dos produtos, promover a
aprendizagem organizacional e criar novas oportunidades de negécios. Para obter maior
produtividade dos investimentos em TI, € necessario coordena-los com decisdes gerenciais e
redesenho organizacional (ALBADVI; KERAMATI; RAZMI, 2007).

Conforme demonstrado na figura 1, investimentos em tecnologias podem aprimorar os
mais diversos tipos de processos de negocios e por meio dos quais melhorar o desempenho
organizacional. Para isso, infraestruturas organizacionais adequadas Ssdo essenciais
(ALBADVI; KERAMATI; RAZMI, 2007).



Figura 1 - Impacto da Tecnologia da Informac&o.
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Segundo Schlotefeldt et al. (2012), as organizacdes tornam-se mais competitivas
quando todos 0s processos organizacionais estdo perfeitamente integrados e isso é permitido a
partir da utilizagdo de ferramentas computacionais. Essas tecnologias sdo inseridas nos
ambientes corporativos por meio da implantacdo e utilizacéo de sistemas de informacéo. Ainda
segundo os autores, empresas que adotam sistemas de informacdo integrados a gestdo de
processos desfrutam de vantagens significativas, como a capacidade de processar informagoes
com maior agilidade e ter um controle mais preciso sobre os dados utilizados, aumentando a
confiabilidade de todos 0s processos.

Cada vez mais, as funcdes desempenhadas pelos sistemas tém se tornado cruciais para 0s
processos de negdcio, sobretudo no que se refere a modelagem e execucdo das tarefas. A
maneira como as organizac@es gerenciam seus negacios esta profundamente conectada a forma
como utilizam sistemas de informacdo, que tém a responsabilidade de conduzir, registrar e
monitorar a maior parte das transacdes realizadas pela empresa (SCHLOTEFELDT et al.,
2012).

2.2 Sistemas de informacao
De acordo com Laudon e Laudon (2014), um sistema de informacao pode ser definido

como um conjunto de componentes interligados que coleta, processa, armazena e distribui

informagdes para auxiliar a tomada de decisdo. J& Cassarro (1994) define como “uma
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combinacdo estruturada de informacgdo, recursos humanos, tecnologias de informagédo e
praticas de trabalho, organizado de forma a permitir o melhor atendimento dos objetivos da
organizacdo” (apud MULBERT; AYRES, 2005, p. 19).

Existe uma interconexao cada vez mais significativa entre a habilidade de uma empresa
em utilizar tecnologia da informacdo e sua capacidade de executar estratégias corporativas e
atingir metas. O que a empresa planeja realizar em cinco anos, em geral, esta sujeito as
capacidades de seus sistemas. De forma simploria, as empresas investem amplamente em
sistemas de informacdo para atingir seis objetivos estratégicos: exceléncia operacional;
lancamento de novos produtos, servicos e modelos de negdcios; desenvolvimento de
relacionamento proximo com clientes e fornecedores; melhoria na tomada de deciséo; obtencdo
de vantagem competitiva e sobrevivéncia (LAUDON; LAUDON, 2014).

A aplicacao de sistemas de informacdo ndo se restringe a organizagdes privadas. No
setor governamental, por exemplo, os sistemas de informagéo sdo reconhecidos como recursos
estratégicos para aprimorar a eficacia dos servicos publicos, promovendo uma maior economia
para o estado, mais transparéncia e uma melhor qualidade no atendimento das necessidades dos
cidaddos (OLIVEIRA; FALEIROS; DINIZ, 2015).

2.2.1 Aplicacao de sistemas de informacé&o no setor publico

A atencdo voltada para o investimento em tecnologias no setor pablico brasileiro surgiu
ao mesmo tempo em que, impulsionada pela reforma administrativa dos anos 90, buscou-se a
modernizacdo da Administracdo Publica. Nessa época, a agenda relacionada a eficiéncia,
eficacia, transparéncia e controle da gestdo publica se tornou central, juntamente com a
necessidade de aprimorar a prestacdo de contas (DINIZ et al., 2009 apud CRISTOVAM:;
SAIKALLI; SOUSA, 2020).

Inicialmente, a utilizagé@o de sistemas de informacéo tinha como objetivo simplificar as
tarefas administrativas do governo. A partir dos anos 2000, sua finalidade mudou para incluir
a promogdo de servicos e a reformulacdo da interacdo entre o setor publico e os cidaddos e
organizagbes privadas, além de aprimorar a gestdo administrativa em geral (CRISTOVAM;
SAIKALLI; SOUSA, 2020).

A melhoria no desempenho de um oOrgédo publico esta intimamente relacionada com a
otimizagdo dos processos (SILVEIRA, 2002). Na area da gestdo publica, os procedimentos
estdo sendo cada vez mais padronizados, visando melhorar a eficiéncia na circulagdo de dados

e agilizar a execucdo das tarefas. Além de desenvolver sistemas conforme suas funcdes
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especificas, é importante que a instituicdo publica padronize a coleta e organizagdo das
informacdes, além de analisar as praticas e processos que geram os dados (AMORIM;
TOMAEL, 2011).

Para que haja progresso na aplicacdo de melhorias no setor publico, como, por exemplo,
em relagdo aos servicos de gestdo de documentos, é necessario incorporar novas tecnologias,
conceitos e processos, criando um novo modelo de gestdo. Esse desenvolvimento requer a
analise de modelos e praticas gerenciais voltados a inovacéo, e deve considerar um universo
mais amplo, que extrapola o contexto interno da instituicdo (SANTOS et al., 2017).

Segundo Albuquerque, Silva e Souza (2017), a utilizagdo e implantacdo de novos
sistemas sdo fundamentais para criar uma realidade prética, que permita a otimizacdo dos
procedimentos internos e que atuem, também, na reducdo dos custos dos érgdos puablicos. E
nesse contexto que surgiu o Sistema Eletrénico de Informacgdes, sistema que atua no

gerenciamento de processos e documentos.

2.2.2 Sistema Eletronico de Informacdes (SEI)

O Decreto n°® 8539, de 8 de outubro de 2015, estabeleceu que 0s processos
administrativos no &mbito dos érgdos e das entidades da Administracdo Publica Federal direta,
autarquica e fundacional devem ser instaurados através de meio eletronico (BRASIL, 2022).
Para atender esse normativo, o Tribunal Regional Federal 42 regido desenvolveu o SEI, em
codigo aberto, e cedeu seu uso para todas as organiza¢6es publicas que manifestaram interesse
(SILVA; JUNIOR; CEOLIN, 2022).

Segundo Almeida (2016), o SEI é um sistema de gestdo de processos e documentos
eletronicos que permite a producdo, edicdo, assinatura de documentos e tramite de processos,
gerando impactos positivos ndo apenas nas tarefas internas, como também na interacdo externa
de um 6rgéo. Ainda de acordo com o autor, o SEI se apresenta como uma plataforma que possui
um conjunto de funcionalidades que visam promover a eficiéncia administrativa e a
modernizacédo da gestdo publica, estimulando a racionalidade dos recursos, como, por exemplo,
a reducdo de consumo de papel.

O SEI, atualmente, faz parte do projeto Processo Eletrénico Nacional (PEN), uma
iniciativa colaborativa de diversos 6rgdos da Administragdo Publica. Sob a coordenacdo do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, o PEN constréi uma infraestrutura publica

para o tramite de processos e documentos digitais. O projeto tem como objetivo aumentar a
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eficiéncia dos processos, oferecendo velocidade, transparéncia e uma maior produtividade
(ENAP, 2015).

Apesar de ser recomendado, o SEI ndo requer que 0s processos da instituicdo sejam
mapeados para que ele seja implantado. Assim, ndo é necessario, inicialmente, que se altere
algum processo de negdcio. Apesar disso, com o tempo, o fluxo de atividades vai sendo
naturalmente otimizado e aprimorado, a partir da experiéncia de utilizagdo dos usuarios
(SANTOS et al., 2017).

Segundo Silva e Barbosa (2020), até fevereiro de 2020, 364 6rgéos, de todas as esferas
governamentais, implantaram ou estavam em fase de implantagdo do SEI. Outro dado relevante
apresentado pelos autores é que até dezembro de 2019 ja foram economizados mais de R$ 35
milhGes de reais nos cofres pablicos devido a utilizacdo do SEI. A figura 2 relne as principais
vantagens de se implantar o SEI, como, por exemplo, a possibilidade de ser utilizado como
ferramenta para controle administrativo e gerencial, além de possibilitar a reducéo de gastos e

tempo.

Figura 2 - Vantagens do SEI.

AMBIENTE SEGURO USO DE TOKEN
’ VERIFICAGAO SEGURA
ATENDE AQE-PING _ = [8]% (5] D€ DOCUMENTOS
9~_.¢vb.. s
& __EXCELENTES MEIOS
DE PESQUISAS
ESCOLHIDO pv.aosn

AMOEWE INTUITIVO
1 FACIL DE USAR

PERMITE A NTEGRAQAO

COM SISTEMAS EMUSO
NO ORGAO
!5‘— ¥,

)

2 ‘ ' ; \
@!'% .'

ATENDE A LAI € POSSUI A e
FERRAMENTAS DE OUVIDORM

£ DE FUBLICACAO pp— " PERMITE O TRABALHO
“ — T =" COLABORATIVO
& . .
FERRAMENTAS DE CONTROLES /" w) ............. !

ADMINISTRATIVOS, GERENCIAIS
: L ACESSIVEL POR
E DEAVDITORIAS REDUZ GASTOS E COMPUTADOR, TABLET
TEMPO

OU CELULAR

Fonte: Barbosa e Alves (2020).



27

2.3 Impacto da implantacéo de sistemas de informacéao

Conforme observado, a introducdo de um SI pode gerar beneficios substanciais para uma
empresa. Entretanto, sabe-se que a sua implantacdo envolve um processo de mudanca
organizacional (CINTRA, 2012). Assim, € crucial selecionar um sistema que esteja em
conformidade com a estrutura e o planejamento estratégico da organizacdo. Caso essa
correspondéncia ndo seja levada em consideracdo, o S| podera trazer consequéncias
desfavoraveis, tais como o desperdicio de recursos e a insatisfacdo dos funcionarios (SACCOL
etal., 2004).

Salvi et al. (2005) complementam esse pensamento, afirmando que um Sl provoca
impactos tanto ambientais quanto organizacionais. Além disso, a autora destaca que as
mudancas nos procedimentos, funcdes de trabalho, estrutura organizacional, relacionamentos
de poder e comportamento dos usuarios devem ser planejadas cuidadosamente, uma vez que 0
sistema ird afetar a estrutura da empresa, as atitudes dos funcionarios, a tomada de decisdo e as
operacdes em geral.

Mesmo que um novo sistema se baseie em conceitos e metodologias apropriadas, sua
implementacao representa muito mais do que uma simples mudanca técnica. Isso porque 0 novo
sistema ndo apenas altera a estrutura das tarefas, mas também afeta as pessoas responsaveis por
realizé-las. Devido a preocupacdes, incertezas e medos em relacdo a instalacdo de algo novo e
desconhecido, os usuarios podem reagir de maneiras distintas em situacGes diversas. Se 0 uso
do sistema for opcional, os usuarios podem tentar evita-lo. No entanto, se o uso for obrigatorio,
a resisténcia assumird outras formas, o que pode aumentar a taxa de erros, interrupcdes,
rotatividade e até sabotagem (SALVI et al., 2005).

Tendo isto como base, percebe-se que é preciso avaliar o impacto organizacional
provocado pela implementacdo e utilizacdo de um novo sistema. Para isso, € importante
estabelecer as dimensdes que serdo utilizadas para analisar tal impacto (ERAZO; ARIAS-
CARDONA, 2016). De modo geral, existem dois principais tipos de modelos de avaliacéo de
sistemas de informacdo: aqueles que se concentram no comportamento e atitude dos individuos
e aqueles que se concentram na adequacao entre a tarefa e a tecnologia (CINTRA, 2012).

Diferentes categorias de mensuracdo tém sido utilizadas para avaliar o retorno de
investimentos em TI, tais como: medidas financeiras (0 periodo de retorno, o valor presente
liquido e a taxa interna de retorno), medidas ndo-financeiras (nos processos de negocios e no
ambiente social organizacional), medidas tangiveis (de estoque e taxa de produtos com defeito)

e medidas intangiveis (satisfagdo do usuario final e trabalho em equipe). 1sso ocorre porque 0s
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beneficios da TI podem ser considerados muitas vezes indiretos e complexos (BELTRAME;
MACADA, 2009).

Petter, Delone e Mclean (2008) corroboram com esse pensamento, afirmando que os

impactos de um sistema, geralmente, sdo indiretos e influenciados por fatores humanos. Por

isso, para medir 0 sucesso, as organizacdes estdo indo além das medidas financeiras

tradicionais, buscando entender melhor os beneficios tangiveis e intangiveis. Delone e Mclean

(2016) identificaram seis dimensdes para medi¢cdo do sucesso de um Sl:

a)

f)

Qualidade do sistema: essa dimenséo avalia as caracteristicas desejaveis de um sistema
de informagé&o, como, por exemplo: a facilidade de uso, a confiabilidade, a sofisticagao,
o0 tempo de resposta e a facilidade de aprendizado;

Qualidade da informacéo: busca analisar as caracteristicas desejaveis das saidas do
sistema, tais como: a relevancia, a precisdo, a concisao e a integridade;

Qualidade do servico: avalia a qualidade do suporte que os usuarios do sistema
recebem do pessoal de suporte de TI. Verificando, por exemplo, a capacidade de
resposta, a competéncia técnica e empatia da equipe de empregados;

Uso do sistema: analisa 0 grau e a maneira como a equipe e os clientes utilizam os
recursos de um Sl. Deve-se verificar aspectos como: a quantidade, a frequéncia, a
extenséo e a finalidade do uso;

Satisfacdo do usudrio: avalia o grau de satisfacdo dos usuérios com o sistema como
um todo;

Impacto liquido: analisa como os sistemas contribuem para o sucesso de individuos e
grupos, em aspectos como: tomada de deciséo, produtividade, aumento de receita e
reducdo de custos.

No préximo capitulo é apresentada a metodologia seguida neste trabalho.



29

3 METODOLOGIA

Nesta secdo, encontrar-se-a o delineamento dos passos realizados na busca por respostas
em direcdo aos objetivos estabelecidos neste trabalho. Tal encaminhamento foi executado sob
as diretrizes metodoldgicas empregadas em consonancia com o contexto da pesquisa. Para tanto
utilizou-se trés técnicas para coleta de dados: pesquisa bibliogréfica, desenvolvimento e

aplicacdo de survey e pesquisa documental.

3.1 Pesquisa bibliogréafica

A pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de materiais que ja foram elaborados e
publicados, como, por exemplo, livros e artigos cientificos. A principal vantagem deste tipo de
pesquisa esta no fato de permitir que o investigador tenha acesso a uma variada gama de estudos
que ja foram realizados e que estdo disponiveis (GIL, 2008).

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 183), “a pesquisa bibliografica ndo é mera
repeticdo do que ja foi dito ou escrito sobre certo assunto, mas propicia 0 exame de um tema
sob novo enfoque ou abordagem, chegando a conclusGes inovadoras”. Este tipo de coleta de
dados abrange toda literatura publica a respeito do tema de estudo (MARCONI; LAKATOS,
2003).

A partir da utilizacdo deste método, pdde-se buscar 0s conceitos e inter-relacionamentos
entre temas como: processos de negdcio e seu gerenciamento; sistemas de informacao e suas
aplicacdes; o desenvolvimento e utilizacdo do SEI; e 0s métodos para avaliacdo de impactos na
implantacdo de sistemas. Assuntos esses que serviram de base para criacdo do referencial
tedrico e para auxiliar nas respostas aos objetivos tracados neste trabalho. Esse método de coleta
de dados permitiu que fosse desenvolvido um catalogo de métricas para avaliacdo de impacto
da implantacdo de sistema de informacao em processos de negdcios, apresentado na se¢do 4.1.

O catalogo foi inspirado nas métricas definidas em diversos artigos cientificos e que
foram inventariadas e apresentadas no trabalho de Lima (2022). A pesquisa de Lima (2022)
tinha como objetivo avaliar o impacto de implantacdo de um sistema de planejamento de
recursos empresariais (do original em inglés Enterprise Resource Planning - ERP) em
processos de negocio de um hospital e para tanto, apos condensar todas as métricas encontradas
em suas pesquisas, realizou entrevistas na tentativa aplicar as métricas levantadas.

Considerando que o trabalho deste autor estudava um ambiente diferente do proposto

neste trabalho, as métricas catalogadas pelo autor mencionado foram selecionadas, adaptadas e



30

modificadas para estarem alinhadas aos anseios desta pesquisa. Além disso, buscou-se
simplificar o catalogo de métricas construido por Lima (2022), realizado a fusdo de algumas
perspectivas. Ao fim desse processo, métricas e perspectivas semelhantes foram agrupadas e

aquelas que ndo poderiam ser aplicadas em institui¢fes publicas foram retiradas.
3.2 Survey

Em seu livro, Babbie (2003) afirma que o survey é uma estratégia ldgica, deterministica,
geral e excelente para pesquisas exploratdrias ou descritivas. Por meio desse método é possivel
coletar opinides de um grupo e conhecer padrées comportamentais, gerando dados quantitativos
e qualitativos.

Para este trabalho o processo de criacdo e aplicacdo do survey foi dividido em seis etapas,
seguindo 0s passos apresentados por Kasunic (2005): (1) Definicdo da pesquisa, (2)
Caracterizacdo do publico-alvo, (3) Elaboracdo do questionario, (4) Conducéo do teste piloto,
(5) Distribuicdo do questionario e (6) Analise dos resultados. A Figura 3 visa ilustrar as etapas

mencionadas e que serdo abordadas nas proximas secoes.

Figura 3 - Etapas para coleta de dados atraves de survey.

Definigao da Caracterizacdo Elaboracao do Conducdo do Distribuicdo do Analise dos
pesquisa do plblico-alvo guestiondrio teste piloto questiondrio resultados

Fonte: Adaptado de Kasunic (2005).

3.2.1 Definicdo da pesquisa

De acordo com Kasunic (2005), esta etapa fornece 0 escopo e a orientagao para a criacao
de um questionario que seja capaz de auxiliar no atendimento dos objetivos da pesquisa,
ajudando na definicdo de quais questionamentos devem ser feitos e a quem devem ser dirigidos.
Surveys bem-sucedidos normalmente requerem um bom planejamento e um exame cuidadoso
do problema pesquisado. Uma maneira de descobrir quais aspectos ja foram pesquisados por
outros estudiosos é atraves da revisdo da literatura, conforme abordado na se¢éo 3.1.

Nesta etapa foi realizada uma pesquisa para encontrar quais 0s principais aspectos que
devem ser analisados para que se possa avaliar o impacto da implantagcdo de um sistema de

informacdo nos processos de uma empresa. Assim, a partir da pesquisa bibliografica
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mencionada anteriormente, foi possivel encontrar livros e artigos cientificos que abordaram o
tema desta pesquisa nos mais diversos contextos.

Em relacdo ao objetivo, este trabalho se caracteriza por ser uma pesquisa descritiva. Este
tipo de pesquisa busca descrever as caracteristicas de determinado grupo (como idade, sexo,
nivel de escolaridade e nivel de renda) ou estabelecer relagdes entre varidveis. Muitas vezes sdo
utilizadas para analisar as opinides, crencas e atitudes de uma populacao e verificar a existéncia
de associagdes entre variaveis, como, por exemplo, a relacdo da idade com determinado tipo de
atitude ou reacgéo (GIL, 2008).

O questionario aplicado neste trabalho teve como objetivo especifico verificar a
percepcao de colaboradores de uma organizacdo publica estadual a respeito da implantacéo e

uso do SEI e também do impacto desse sistema na rotina e no desempenho organizacional.

3.2.2 Caracterizacao do publico-alvo

E nesta etapa do processo que se identifica a populacio que o pesquisador busca
descrever, grupo este que se torna o publico-alvo da pesquisa. Uma populacao pode ser definida
através de varios termos como profissdo, género e idade. Ao aplicar o questionario, € possivel
extrair a opinido de uma amostra, subconjunto de uma populacdo, e generalizar os resultados
para a populagio como um todo. E importante salientar que as perguntas devem ser elaboradas
a partir da perspectiva do respondente, assim deve-se formular questdes que o publico-alvo
tenha conhecimento e seja capaz de responder (KASUNIC, 2005).

O survey aplicado neste trabalho teve como publico-alvo todos os colaboradores
contratados por tempo determinado ou indeterminado pela organizacdo publica estudada,
denominados internamente como empregados proprios, extraquadro e terceirizados, desde que
sejam usuarios do SEI. Assim, ndo foram excluidos colaboradores por questao de cargo, idade

ou género.

3.2.3 Elaboracéo do questionério

Nesta etapa € necessario determinar as perguntas que serdo realizadas, o formato e tipo
dos guestionamentos, a sequéncia das questdes e, por fim, os documentos auxiliares, como e-
mails de notificagdo (KASUNIC, 2005).

Para elaboracéo do survey, primeiro foram definidos quais seriam os temas abordados, e

depois como seriam realizados os questionamentos sobre cada um desses temas para o publico
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alvo. Como o questionario tinha como objetivo avaliar a implantacdo do SEI na instituicdo
publica, foi necessario, antes, definir quais métricas para analisar o impacto do uso de sistemas
de informacédo em processos de negdcio seriam utilizadas. Assim, conforme discutido na se¢édo
3.1, foi preciso encontrar na literatura estudos anteriores que sugerissem possiveis métricas.

O questionario aplicado encontra-se no Apéndice A deste trabalho, porém, com o objetivo
de n&o identificar a instituicdo, o seu nome foi substituido por “Instituigdo Publica”. O

questionario foi escrito em portugués e é composto por 26 perguntas divididas em quatro partes:

Figura 4 - Divisdo do survey.

+ 10 (dez) questdes sobre dados pessoais e profissionais do participante

* 9 (nove) questdes referentes a percepcao do participante sobre a
implantacéo e utilizagdo do SEI

* 6 (seis) questdes referentes a percepcao do participante sobre mudancas e
melhorias apds implantagéo do SEI

+ 1 (uma) questdo aberta ao final para comentarios adicionais
Parte 4

<<€

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

As perguntas da parte trés, referentes a percepcdo do participante sobre mudancas e
melhorias ap6s implantacdo do SEI, foram destinadas apenas para os colaboradores que ja eram
empregados da instituicdo antes da implantacdo do sistema, tendo em vista que apenas esse
publico seria capaz de analisar as transformacdes ocorridas na instituicdo com o advento da

nova tecnologia.

3.2.4 Conducdo do teste piloto

Apos a elaboracdo do questionario é necessario aplica-lo, inicialmente, a um grupo
reduzido de participantes a fim de realizar um teste que seja capaz de obter alguns feedbacks.
Isto permite verificar se todas as perguntas foram compreendidas, se estdo dispostas em uma

ordem légica ou se ha alguma dificuldade em navegar pelo survey (KASUNIC, 2005).
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Um teste piloto do questionario deste trabalho foi realizado com dois colaboradores que
sdo usuarios do sistema e atuam no setor de suporte a utilizagdo do SEI. Os dois participantes
forneceram opiniBes acerca de questfes que nao estavam objetivas e claras, o que permitiu o
aperfeicoamento do questionario. Apos 0s ajustes realizados, o questionario foi distribuido e

amplamente divulgado, conforme seré discutido na préxima secao.

3.2.5 Distribuicao do questionario

Dando continuidade, Kasunic (2005) afirma que ap6s realizar 0s testes necessarios, 0
questionario estara pronto para ser distribuido. Nesta etapa é importante controlar a distribuicdo
dos questionarios, definir o periodo em que as respostas serdo aceitas, monitorar a taxa de
resposta e enviar lembretes aos possiveis participantes. Ainda segundo o autor, uma janela de
resposta de trés a cinco semanas deveré ser suficiente.

O questionario deste trabalho, elaborado através do Google Forms, foi amplamente
divulgado através de convites por e-mail e Whastapp, encaminhados para os colaboradores da
instituicdo publica estudada. O survey ficou disponivel durante quatro semanas, de 27 de

fevereiro até 26 de marcgo de 2023.

3.2.6 Analise dos resultados

Por fim, apds encerrar o periodo de coleta de respostas, o0 pesquisador devera analisar 0s
resultados. Para isso, analises estatisticas e graficos auxiliardo na interpretacdo dos dados
obtidos (KASUNIC, 2005).

Para apresentar os resultados do questionario deste trabalho foram desenvolvidos graficos
e tabelas, a partir da compilacdo dos dados das respostas que foram coletadas. A anélise das
111 respostas recebidas encontra-se no capitulo 4 deste trabalho. Por meio da realizacdo do
survey foi possivel obter dos voluntérios a sua percepc¢do geral quanto a utilizacdo do SEI e

quanto ao impacto da sua implantacéo.
3.2.7 Ameacas a validade e considerag0es éticas
Neste topico serdo apresentadas as principais ameacas identificadas durante a realizacdo

deste trabalho. Para isso, foram considerados os tipos de ameaca propostos por Wohlin et al.
(2012): Validade de Constructo, Validade Interna, Validade Externa e Validade de Concluséo.
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3.2.7.1 Validade de constructo

A dificuldade em compreender as perguntas € considerada um risco para este trabalho,
pois a interpretacao equivocada dos participantes pode levar a analises incorretas. Para reduzir
esses riscos, o questionario foi desenvolvido e um teste piloto foi realizado com a participagédo
de dois profissionais para avaliar a compreenséo das perguntas e sua relevancia para o objetivo

da pesquisa. Com base nos feedbacks recebidos, o questionario foi aprimorado.

3.2.7.2 Validade interna

Em relacdo a validade interna, a principal ameaca esta na selecdo dos participantes do
questionario. Apesar do survey ter sido divulgado em varias plataformas de comunicacéo, as
respostas obtidas podem ndo representar a opinido da maioria dos empregados como um todo.
Ou seja, existe a possibilidade de existirem empregados com opinides completamente distintas
daquelas que foram emitidas pelas pessoas que responderam a pesquisa. Apesar disso, as 111
respostas recebidas constituem uma fonte valiosa de informacdes e permitem analisar e gerar

resultados relevantes para este trabalho.

3.2.7.3 Validade externa

Neste topico procura-se verificar se o produto do estudo consegue ser generalizado
(WOHLIN et al., 2012). O tamanho da amostra € a principal ameaca para a validacao externa
desta pesquisa. Conforme documento da instituicdo, em 2020 a institui¢do tinha 3703 usuarios
ativos no SEI. Apds os esforcos gastos na divulgacdo e convocacao de participantes, o nimero
de respostas obtidas neste survey foi de 111, sendo um numero considerado razoavel para o
tempo em que a pesquisa ficou disponivel.

Com base nos estudos de Miot (2011), cujos célculos estdo apresentados abaixo, uma
pesquisa com esta populacdo de usuérios, com um nivel de confianca de 85% e uma margem
de erro de 7%, precisaria de uma amostra com pelo menos 103 participantes, ou seja, este estudo
estd enquadrado nesses valores. Assim, apesar da pesquisa ndo poder ser generalizada, a

amostra reflete bem a populacéo e diversas conclusdes relevantes podem ser obtidas.
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Tabela 2 - Célculo do tamanho da amostra.

5 Onde:
M Z = escore-z
> e p = a proporcao da populacdo
1+ [W] e = a margem de erro
e N = o tamanho da populagéo
Onde:
2 _
1,44 *(?057(21 0,5) z = 1.44 (Nivel de Confianca = 85%)
d = =50% (0,5
LA 050 —05) 1 A
1+ 7 ] e=7% (0,07)
0,074 x 3703 N = 3703

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

3.2.7.4 Validade de conclusdo

No que se refere a validade de concluséo, busca-se encontrar ameacas que afetam o
pesquisador a chegar a uma concluséo correta a partir dos resultados obtidos (WOHLIN et al.,
2012). Assim, existe o risco de os participantes da pesquisa terem uma percepcdo que nao
condiz com a realidade. No entanto, como a pesquisa se concentra principalmente na
perspectiva do usuario, esse risco é considerado minimo e ndo afeta significativamente os

resultados obtidos neste estudo.

3.2.7.5 Etica

Nesta pesquisa foram tomadas medidas para garantir que os participantes ndo fossem
identificados. Além de responder o questiondrio de forma anbnima, antes de iniciar as
perguntas, os participantes receberam o termo de consentimento livre e esclarecido e foram

solicitados a dar o seu consentimento, conforme apresentado no apéndice A.

3.3 Pesquisa documental

Este tipo de método para coletar de dados, visa angariar textos com contetdos que ainda
ndo sofreram nenhum tratamento analitico, a partir dos quais o pesquisador ira realizar sua
analise e investigacdo (SEVERINO, 2013). A principal caracteristica da pesquisa documental
estd na natureza da fonte de dados. Fontes denominadas primarias, como documentos de
arquivo privado, cartas ou contratos, sendo normalmente compilados pelo autor séo a base para
construcdo de estudos que utilizam essa abordagem (MARCONI; LAKATOS, 2003).
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A pesquisa documental permitiu reunir diversos arquivos da organizagdo publica
estudada. Por meio de um funcionério que participou do grupo de implantac&o deste sistema de
informacao, pdde-se ter o conhecimento da existéncia de um portal online que trouxe diversas
informacdes relevantes ao estudo.

Este ambiente digital mencionado apresenta um relatério com todas as etapas realizadas
para a implantacdo do SEI na instituicdo, desde o pontapé inicial até a utilizacdo definitiva da
tecnologia. Foi verificado também, por meio deste documento, que foi aplicado um survey que
obteve respostas de 786 colaboradores da instituicdo, contendo perguntas para analisar a
percepcao dos usudrios do sistema a respeito do processo de implantacdo e a satisfacdo geral
quanto a utilizacéo do SEI na organizagao.

Esses dados puderam ser utilizados para se realizar um comparativo com o0s resultados
obtidos pelo survey aplicado neste trabalho, especificamente naqueles questionamentos
similares, tendo em vista que a definicdo das perguntas e aplicacdo do questionario deste
trabalho se deu antes do acesso ao relatorio descrito. Segundo Babbie (2003), os resultados de
um survey podem variar com o tempo, permitindo que as pessoas possam ser avaliadas hoje e
sejam posteriormente reavaliadas, de modo a verificar a existéncia ou ndo de mudancas
ocorridas com o tempo. Assim, apesar de ndo garantir que os empregados que responderam ao
survey na época da implantacdo do sistema serem 0s mesmos que participaram do questionario
aplicado neste estudo, o comparativo entre as respostas recebidas permite uma analise da
percepcao geral dos colaboradores da instituicdo.

Além disso, a partir desses documentos internos algumas meétricas de avaliacdo de
impacto estabelecidas neste trabalho puderam ser aplicadas. O acesso a informacdes sobre quais
0s principais processos da instituicdo, seus fluxos, tarefas e os redesenhos de atividades que
foram realizados apds aplicacdo do SEI permitiram analisar como o sistema impactou 0s
processos organizacionais.

No proximo capitulo, sdo apresentados os resultados da avaliagdo do impacto da
implantacdo do SEI na institui¢do publica estudada.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados, analisados e discutidos os resultados obtidos através
da pesquisa bibliogréfica, pesquisa documental e por meio da aplicagdo do survey. Os
resultados foram divididos em quatro secdes.

A primeira tem como objetivo apresentar o catalogo de métricas levantadas para avaliar
0 impacto de um SI em uma organizagéo. A segunda se¢édo busca contextualizar como ocorreu
0 processo de implantacdo do SEI na instituicdo publica. A terceira tem o intuito de avaliar o
impacto da implantacdo do SEI nos processos da instituicdo estudada, a partir da utilizacdo das
métricas catalogadas, dos dados obtidos nos documentos internos da institui¢éo e das respostas
recebidas no questionario aplicado. E, por fim, a ultima se¢do busca analisar 0s comentarios

adicionais que foram escritos pelos empregados respondentes do survey.

4.1 Métricas para avaliacdo de impacto de um SI em processos de negocio

Para que fosse possivel elaborar as perguntas do questionario, analisar os relatérios e
documentos institucionais e, consequentemente, verificar o impacto que o SEI teve nos
processos de negdcio de uma instituicdo publica estadual, foi necessario elaborar um catalogo
de métricas que permitisse mensurar, de forma quantitativa e qualitativa, as mudancas que
ocorrem em uma organizacao apds a implantacdo de um sistema de informacao.

A Tabela 3 detalha as perspectivas, 0 objetivo e as métricas associadas assim como as
referéncias de onde as métricas foram extraidas. Com excec¢do daquelas indicadas no campo de
referéncia que foram propostas por este trabalho, todas as demais foram apresentadas
inicialmente por Lima (2022), com algumas adaptac6es, conforme mencionado na se¢éo 3.1.

Tabela 3 - Catalogo de métricas para avaliar o impacto da implantacdo de um Sl em processos.

Perspectiva

Objetivo

Meétricas

Referéncia

1. Amplitude da
implementac&o do
sistema

Avaliar a extensdo do
sistema de informacéo
implementado em uma
organizacao.

% de empregados da
organizacdo que sdo
usuarios do sistema

Barki, Oktamis e
Pinsonneault (2005)

2. Profundidade da
implementacdo do
sistema

Analisar até que ponto a
implementacdo de um
sistema de informacéo
impactou 0s processos e
atividades de uma
organizacao.

n° de processos que
foram redesenhados

Cakmak (2016)

% de atividades que
foram modificadas

Barki, Oktamis e
Pinsonneault (2005)
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3. Eficiéncia e
efetividade dos
processos de negdcio

Medir quanto o sistema
reduziu os custos
operacionais e melhorou
o0 desempenho dos
processos.

Eficiéncia do processo
(reducdo de custo e
tempo de ciclo, aumento
da produtividade e
melhoria no atendimento
ao cliente).

Karim, Somers e
Bhattacherjee (2007)

4. Comunicagéo
Organizacional

Analisar até que ponto o
sistema de informacéo
melhorou a comunicacéo
entre os setores da
organizacao.

Melhoria na transmisséo
de dados e interacdo
entre departamentos.

Tsai et al. (2010)

5. Seguranga das
informacdes

Avaliar a capacidade do
sistema em armazenar e
recuperar dados e, ao
mesmo tempo, a
integridade contra
intrusdes e
vulnerabilidades.

Avaliacdo da seguranca
dos dados e da
informagéo.

Lima (2022)

6. Experiéncia do
USuUario

Avaliar a satisfagcdo do
usuario quanto a
qualidade do sistema,
aos treinamentos
recebidos e ao suporte
oferecido pela
organizacéo.

Satisfagdo quanto a
usabilidade da
ferramenta.

Satisfacdo quanto a
interface do software.

Satisfacéo geral com o
sistema.

Tsai et al. (2010)

Satisfagdo quanto aos
treinamentos recebidos.

Satisfacdo quanto ao
suporte oferecido pela
organizagao.

Proposto neste trabalho

7. Desempenho dos
processos de negocios

Analisar o impacto do
sistema na quantidade de
operacBes necessarias
para completar as
atividades.

Quantidade de operacgdes
elementares para
completar as tarefas.

Analisar o impacto do
sistema na incidéncia de
erros nas atividades.

Tempo gasto refazer o
trabalho que foi
resolvido parcial ou
totalmente incorreto da
primeira vez.

Van Looy e Shafagatova
(2016)

Analisar o impacto do
sistema nos resultados da
organizacéo.

Impacto do sistema no
desempenho
organizacional.

Proposto neste trabalho

Fonte: Adaptado de Lima (2022).
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4.2 Contexto da organizacéo e o processo de implantacéo do SEI

A organizacao estudada é uma institui¢do publica de grande porte da esfera estadual. Para
que fosse possivel analisar a implantacdo do sistema, a instituicdo disponibilizou relatérios
internos, elaborados em 2020, e também permitiu acesso ao portal da sua intranet. A partir
disso, foi possivel verificar a evolucdo do projeto de implantacdo do SEI, quais 0s principais
processos da entidade, os fluxos das atividades e os redesenhos das tarefas.

Conforme relatério da instituicdo, a iniciativa de implantacdo do SEI na instituicdo partiu
das acdes de modernizacdo na gestdo publica e de reducdo da burocracia determinadas pelo
Governo do Estado em conjunto com o Ministério do Planejamento. Para manter uma estratégia
alinhada com o Governo Federal, que havia estabelecido, através do Decreto n° 8.539, de 8
outubro de 2015, a necessidade de utilizar meio eletrénico para a realizagdo de processos
administrativos no ambito dos 6rgéos e das entidades federais, 0 governo estadual publicou em
2017 um decreto, nos mesmos moldes, aplicavel aos 6rgaos e as entidades da administracdo
publica estadual.

Assim, em maio de 2019, a dire¢do da instituicdo estudada criou uma comisséo de
implantacdo do SEI, com representantes das principais areas da organizacdo. O projeto de
implantacdo do sistema foi apresentado aos empregados em junho de 2019, em um evento com
aproximadamente 120 pessoas de varios setores da entidade.

As atividades do grupo de trabalho formado se iniciaram com a anélise do mapeamento
dos processos e subprocessos das areas, para que se pudesse realizar os ajustes e a adequacgéo
ao SEI. Em muitos casos, foi necessario redesenhar parte dos fluxos existentes ou desenhar do
zero os fluxogramas que ndo estavam adequados ou que ndo tinham sido mapeados
anteriormente. Como parte desse trabalho de analise e adequacdo ao novo sistema, foram
identificados os tipos de processos e documentos ja existentes e disponibilizados pelo préprio
SEI e que poderiam ser aproveitados, bem como aqueles que precisariam ser criados e inseridos
no sistema.

Antes da implantagdo oficial do sistema, varios colaboradores da organizagdo foram
escolhidos como multiplicadores e participaram de um treinamento especifico sobre as
funcionalidades da nova tecnologia. Ao todo, 276 empregados foram capacitados e
posteriormente, alguns desses multiplicadores replicaram o treinamento para outros
funcionarios.

A tramitagdo de documentos pelo SEI foi oficialmente iniciada em outubro de 2019.

Inicialmente, apenas alguns subprocessos estavam disponiveis. Neste mesmo momento foi
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criado o Portal do SEI, uma pégina na intranet com instru¢des, manuais e fluxos, para ajudar os
empregados na utilizagdo do sistema.

Como mecanismo de suporte ao projeto de implantacdo do SEI, a area de comunicacéo
institucional executou um plano estruturado, utilizando de varias ferramentas. Foram
empregados diversos métodos de divulgagdo, como: videos, e-mail marketing, pop-ups e
noticias na intranet.

O Grupo de Trabalho teve uma rotina intensa até setembro de 2020, com analises de
fluxos de processos e subprocessos, reunides de apresentacdo, validacdes e visitas em varios
setores da institui¢do. O grupo realizou um trabalho minucioso e cuidadoso, com o objetivo de
implantar de forma plena todos 0s processos da organiza¢do no novo sistema, que até entdo
tramitavam em papel.

Conforme relatério divulgado ao final do processo de implantacdo, o projeto ndo se
encerrou por completo, tendo em vista as constantes demandas de mudancas e melhorias
existentes. Diante disso, cabe a cada departamento promover as alteracdes necessarias para que
Seus processos permanecam sempre atualizados. A figura 5 resume 0s principais marcos desse

projeto.

Figura 5 - Processo de implantacdo do SEI na instituicéo.

Setembro/2020

Criagdo da Inicio oficial da Concluséo do
Comissédo de utilizagéo do SEI Projeto de
Implantagdo do SEI na instituigdo Implantagdo do SEI

((g)

60 subprocessos
implantados no
SEI

Abril/2020

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

Treinamento dos
multiplicadores

4.3 Avaliacéo do impacto do SEI nos processos de negécio

A avaliacdo do impacto do SEI na organizagdo publica ocorreu por meio da analise de

cada perspectiva apresentada na tabela 3 (Secdo 4.1). Para tanto, foram aplicadas as métricas
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vinculadas a essas perspectivas, a partir da utilizacdo dos dados obtidos na pesquisa documental

e, principalmente, nas respostas recebidas no questionario aplicado, conforme tabela abaixo.

Tabela 4 — Correlacdo entre Perspectivas, Métricas e Fonte de Dados

Perspectivas

Meétricas

Fonte de Dados

1. Amplitude da implementagéo
do sistema

% de empregados da organizacdo que
sdo usuarios do sistema

Survey: Pergunta 10 e
Relatdrio interno da institui¢do

2. Profundidade da
implementag&o do sistema

n° de processos que foram
redesenhados

Relatdrio interno da instituicdo

% de atividades que foram modificadas

Portal online da instituicdo

3. Eficiéncia e efetividade dos
processos de negdcio

Eficiéncia do processo (reducdo de
custo e tempo de ciclo, aumento da
produtividade e melhoria no
atendimento ao cliente).

Survey: Pergunta 16 e
Relatdrio interno da institui¢do

4. Comunicagéo Organizacional

Melhoria na transmisséo de dados e
interacdo entre departamentos.

Survey: Pergunta 20

5. Seguranga das informacdes

Avaliacdo da seguranca dos dados e da
informacdo.

Survey: Pergunta 21 e
Relatdrio interno da institui¢do

6. Experiéncia do usudrio

Satisfagdo quanto a usabilidade da
ferramenta.

Survey: Pergunta 14

Satisfagdo quanto a interface do
software.

Survey: Pergunta 15

Satisfacdo quanto aos treinamentos
recebidos.

Survey: Perguntas 11 e 12
Relatdrio interno da institui¢do

Satisfacdo quanto ao suporte oferecido
pela organizacéo.

Survey: Pergunta 17

Satisfacdo geral com o sistema.

Survey: Perguntas 18 e 19 e
Relatério interno da instituico

7. Desempenho dos processos
de negbcios

Quantidade de operagdes elementares
para completar as tarefas.

Survey: Perguntas 23 e 24

Tempo gasto refazer o trabalho que foi
resolvido parcial ou totalmente
incorreto da

primeira vez.

Survey: Pergunta 22

Impacto do sistema no desempenho
organizacional.

Survey: Pergunta 25

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

Para fins de melhor compreens&o e possivel correlagdo com os resultados calculados, sdo

primeiramente apresentados o perfil dos participantes do survey.
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4.3.1 Perfil dos participantes

O questionario aplicado recebeu respostas de 111 colaboradores da instituicdo
pesquisada. A faixa etaria dos participantes esta representada no grafico 1, sendo a maior parte
composta de empregados com idade entre 36 e 45 anos (40,5%), seguido por funcionarios com
idade entre 26 e 35 anos (34,2%). Destaca-se a pequena quantidade de empregados com idade
entre 56 e 65 anos (2,7%) e nenhum respondente com idade superior a 65 anos.

Gréfico 1 — Faixa etaria dos participantes.

2. Qual a sua faixa etaria?

111 respostas

® 13225 anos
® X5z35anos
36 a 45 anos
® 45255 anos
@ 56:z65anos
® Acima de 53 anos

Em relacdo ao nivel de escolaridade (grafico 2), a maioria dos participantes possui
Especializacdo (45,9%), seguido de empregados com ensino superior completo (36,9%).
Destaca-se também a auséncia de empregados respondentes que possuem o ensino fundamental

como maior grau de formagéo.

Gréfico 2 — Nivel de escolaridade dos participantes.

3. Qual o seu maior grau de formacgao?

111 respostas

@ Ensino Fundamental

@ Ensinc Médic
Graduzcdo

@ Especializagio

@ Mesirado

@ Doutorado

Ainda dentro dessa contextualizagdo do perfil dos participantes, aproximadamente 62%
dos funcionarios que responderam a pesquisa exerciam algum cargo de confianga na instituicdo
(gréfico 3). Este € um fato relevante, considerando que séo estes profissionais, 0s principais

responsaveis pela tomada de decisdo em um 6rgéo publico.
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Grafico 3 — Designacao para cargo de confianca.
4. Vocé exerce algum cargo de confianga?

111 respostas

@ Sim
& Nic

Conforme é demonstrado no gréafico 4, dos 111 participantes do survey, 84,7% foram
contratados através de concurso publico e por isso sdo empregados proprios da instituicéo.
Empregados concursados, por serem contratados por tempo indeterminado, tendem a
permanecer na instituicdo por um tempo maior que os demais. Este fato permite uma melhor

avaliacdo das transformac6es ocorridas na instituicdo ao longo do tempo.

Grafico 4 — Tipo de vinculo com a instituicéo.

5. Qual vinculo vocé possui com a Instituigdo Pablica?

111 respostas

@ Empregado Prdpria
@ Empregade Terceirizado

Empregado Extra Quadro

A pesquisa também contou com uma boa diversidade de empregados, quando se analisa,
através do gréfico 5, o tempo de vinculo dos participantes com a organizagdo. Do total, 37,8%
dos respondentes tinham de 06 a 10 anos de servico prestado, 30,6% possuiam entre 11 e 15
anos de tempo de vinculo e 22,5% foram contratados mais recentemente e possuiam entre 01 e
05 anos de vinculo estabelecido. E interessante mencionar que houve participacdo de
empregados de todas as faixas estabelecidas.

Considerando que o SEI foi oficialmente implantado na instituicdo em setembro 2020,
todos aqueles que possuiam mais de trés anos de vinculo, quando responderam este
questionario, puderam vivenciar, em alguma medida, as mudangas ocorridas nos processos da

instituicdo com o advento do sistema.
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Gréfico 5 — Tempo de vinculo com a instituigdo.

7. Quanto tempo vocé tem de vinculo com a Instituigde Pablica?

111 respostas

® Menosde 1 ana
@ 01 205anos
06 a 10 anos
® 11z15anos
® 16220 anos
® 21 z25an0s
@ Acima de 25 Anos

Para evitar a identificacdo da instituicdo publica, os graficos com as respostas das
perguntas 6, 8 e 9, sobre cargos e lotacdo, ndo serdo apresentados diretamente. Tais informacdes
serviram de base para verificarmos qual o perfil dos participantes no que se refere a atividades
desempenhadas e a quais processos estdo vinculados.

O grafico desenvolvido (grafico 6) condensou as respostas obtidas, atribuindo um nivel
de atuacdo de acordo com o departamento no qual o empregado desempenha suas fungdes. Mais
da metade dos respondentes atuam no nivel tatico da organizacdo desenvolvendo tarefas
administrativas e técnicas. E justamente neste nivel que se encontra a maioria dos processos de
uma empresa, como, por exemplo, os vinculados a processos de recursos humanos, financeiros

e juridicos.

Gréfico 6 — Nivel de atuacdo do colaborador.

Analise da Questdes: 6, 8¢9

" Nivel Estratégico
® Nivel Tatico/Administrativo

= Nivel Operacional

Por fim, foi perguntado se o empregado era usuario do Sistema Eletrdnico de
Informagdes. Ao todo 108 dos 111 colaboradores responderam que “sim” (grafico 7). Como
esse survey tinha como objetivo auxiliar a avaliacdo do impacto do SEI nos processos da
instituicdo, apenas esses 108 empregados, usuarios do sistema, continuaram para a parte 2 da

pesquisa.
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Gréfico 7 — Usuério do Sistema Eletrnico de Informagdes.
10. Vocé & usuario do Sistema Eletrénice de Informacgdes - SEI?

111 respostas

® sm
& iz

Nas proximas secOes sdo apresentados os resultados da avaliacdo em cada perspectiva:
amplitude da implementacéo do sistema; profundidade da implementacao do sistema; eficiéncia
e efetividade dos processos de negocio; comunicacdo organizacional; seguranca das

informacdes; experiéncia do usuario e desempenho dos processos de negocios.

4.3.2 Amplitude da implementacéo do sistema

A primeira perspectiva para avaliar o impacto do SEI na instituicdo é a amplitude da
implementacdo. Como visto na secdo 4.1, essa perspectiva busca avaliar a extenséo do sistema
de informacéo dentro da organizacdo por meio do calculo do percentual de empregados que sdo
usuérios da ferramenta.

Os dados para calcular a métrica levantada foram obtidos através do questionario
realizado neste trabalho (grafico 7), como também do survey aplicado pela propria instituicao
ao final do processo de implantacdo do SEI e que foi disponibilizado junto ao relatorio interno

mencionado na se¢do 4.2 deste trabalho. A tabela 4 apresenta um resumo dos dados obtidos.

Tabela 5 — Percentual de empregados que sdo usuario do SEI.

Sim Néo
Questionario Aplicado 0 o
Pergunta 10 (“Vocé € usuério do SEI?”) 97.3% 2,7%
Relatorio Interno da institui¢éo 0 0
(“Vocé ja usou o SEI?”) 4% 26%

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

Os altos indice de resposta “sim” apresentados na tabela acima demonstram que o SEI é
um sistema amplamente utilizado. Considerando que o relatorio da instituicdo foi publicado em
2020, é possivel notar um aumento consideravel no percentual de empregados que sdo usuarios

do SEI, apds trés anos de sua implantacéo.
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4.3.3 Profundidade da implementacéo do sistema

A segunda perspectiva, a profundidade da implementacdo do sistema, busca analisar até
que ponto a implementacdo de um sistema de informacgdo impactou 0s processos e atividades
de uma organizacao. Para isso, duas métricas sdo indicadas: o nimero de processos que foram
redesenhados e o percentual de atividades que foram modificadas.

Conforme relatério interno da instituicdo, o projeto de implantacdo SEI proporcionou a
revisao e a verificacdo de 213 subprocessos distribuidos em toda a estrutura organizacional.
Apos a conclusdo dos trabalhos, 97 desses subprocessos, o0 que corresponde a cerca de 46%,
precisaram ser redesenhados por causa da implantacéo do SEI.

Através do acesso ao Portal do SEI, disponivel na intranet da instituicdo, foi possivel
analisar os fluxogramas de todos os 97 subprocessos que foram redesenhados para poder
calcular a quantidade de atividades que sofreram modifica¢fes por causa do SEI. Concluido
essa verificacdo, constatou que das 1643 tarefas mapeadas, 554 sdo realizadas a partir da

interacdo do usuario com o SEI. A tabela abaixo reline os valores mencionados e calculados.

Tabela 6 — Profundidade da implementagéo do sistema.

Valor
n° processos que foram redesenhados 97 de (st EE’(%CGSSOS
% de atividades que foram modificadas 554 de %gg i;; ;wdades

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

Conforme dados encontrados na intranet da instituicdo, dos 97 processos que foram
redesenhados, 21 eram de Recursos Humanos e 10 de Gestdo de Contratos, sendo esses 0S
setores mais afetados. Os processos de “realizacéo de exame médico de retorno ao trabalho” e
“renovacao de cessdo de colaborador”, ambos do departamento de Recursos Humanos, foram

0s mais afetados e tiveram 100% de suas tarefas alteradas com a implantac¢do do SEI.

4.3.4 Eficiéncia e efetividade dos processos de negécio

Dando sequéncia, a proxima perspectiva é a eficiéncia e efetividade dos processos de

negocio. Com o objetivo de medir quanto o sistema reduziu 0s custos operacionais e melhorou
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o desempenho dos processos, foram estabelecidas métricas como: reducdo de custo e tempo de
ciclo; aumento da produtividade e melhoria no atendimento ao cliente.

Documentos internos disponibilizados pela organizacdo trouxeram informacoes
relevantes e que permitiram aplicar algumas das métricas catalogadas. Segundo os dados
obtidos, o SEI proporcionou a eficiéncia na gestdo organizacional: reduzindo tempo de
tramitag&o de processos, aumentando a transparéncia e a rastreabilidade, reduzindo despesas na
logistica e no gasto com papel e, consequentemente, minimizando os impactos ambientais.

Em suma, o sistema direcionou a instituicdo para um rumo mais sustentavel e condizente
com a gestdo publica moderna tdo exigida nos dias atuais. A instituicdo estimou uma economia
de aproximadamente R$ 37 mil por ano nos gastos de combustivel que eram utilizados no
deslocamento de colaboradores para buscar e levar documentos. Tais economias foram
percebidas pelos proprios gestores da organizacao, conforme pesquisa interna realizada, ainda

em 2020, demonstrada no gréfico 8.

Gréfico 8 — Pesquisa interna sobre reducdo de custos.

Econémico/Ambiental

DIMENSAO -SElI- DIMENSAO -SEI-
Papel Combustivel
96,88%
i 64,71%
35,29%
3,13%
T o e Y Identificou-se economia de combustivel a
Houve redug¢do de impressdo com o uso do SEI? partir do uso do SEI?
ESIM ® NAO = SIM m NAO

Fonte: Relatdrio interno da instituigdo (2020).

A percepcdo dos participantes do questionario aplicado neste trabalho constata essa
realidade. Conforme é demonstrado no gréafico abaixo, 73,1% dos colaboradores acreditam que
o SEIl aumentou a produtividade individual e reduziu o tempo para executar as tarefas. Apenas
5 respondentes (4,6%) discordaram de tal afirmacdo.
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Grafico 9 — Percepgdo dos usuarios quanto ao aumento da produtividade.

16. Analise a afirmacgdo a seguir e selecione uma opgéo abaixo:

"0 SEI aumentou minha produtividade e reduziu o tempo para executar as minhas
atividades.”

108 respostas

@ Concordo
@ Mem Concaorde Nem Discordo

Discordo

4.3.5 Comunicagéo organizacional

Essa perspectiva tem o intuito de analisar até que ponto o sistema de informacgdo melhorou
a comunicacdo na organizacdo, verificando se a transmissdo de dados e interacdo entre
departamentos foram aprimoradas.

Para ser capaz de avaliar esta e outras duas perspectivas (Seguranga das informagoes —
Secdo 4.3.6 e Desempenho dos processos de negécio — Secdo 4.3.8), apenas aqueles
empregados que ja possuiam vinculo com a instituicdo antes da implantacdo do SEI foram
convidados a responder as perguntas da parte trés do survey. Isto, porque apenas esses
individuos eram capazes de analisar as mudangas ocorridas com o advento do novo sistema.
Assim, apenas 94 empregados (87%), conforme grafico 10, foram convidados a responder as

questdes de 20 a 25 (parte trés) do questionario aplicado.

Gréfico 10 — Verificagdo de vinculo com a instituigdo antes do SEI.
13. Vocé ja possuia vinculo com a Instituigdo Pablica antes da implantagdo do SEI?

103 respostas

® s5m
® MNio

Conforme pode ser visto no grafico 11, mais de 87% dos empregados concordaram com

a afirmacdo de que o SEI melhorou a comunicacédo interdepartamental. Destaca-se também o
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fato de que apenas 1 pessoa discordou dessa afirmativa. Este Gnico empregado possui mais de
25 anos de tempo de servico, ndo recebeu nenhum treinamento para utilizagéo do sistema e
respondeu de forma negativa a utilizacdo do SEI em praticamente todas as perguntas do

questionario.

Gréfico 11 — Percepcéo dos usuarios quanto a melhoria na comunicagéo.

20. Analise a afirmacg3o a seguir e selecione uma opgéo abaixo:

"0 SEI melhorou a comunicagio do meu departamento com outros setores da
Instituigdo Publica.”

94 respostas

@ Caoncardo
@ Nem Concorde Mem Discordo

Discordo

4.3.6 Seguranca das informagoes

A perspectiva referente a seguranca das informacdes visa avaliar a capacidade do sistema
em armazenar e recuperar dados e, a0 mesmo tempo, a integridade contra intrusdes e
vulnerabilidades. Para permitir a mensuracdo desta avaliacdo, 0 survey questionou aos
colaboradores se o SEI aumentou a seguranca das informac@es na instituicdo. O grafico 12
demonstra que a percepc¢do da maioria dos funcionarios (88,3%) € de que o sistema trouxe mais

seguranca aos dados.

Gréfico 12 — Percepcdo dos usudrios quanto a seguranca das informagoes.
21. Analise a afirmacdo a sequir e selecione uma opgio abaixo:

"0 SEl aumentou a seguranga dos dados e informagdes da Instituigdo Publica.”

94 respostas

@ Concordo
@ Mem Concorde Nem Discordo

Discordo
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Em concordancia com esses dados, o relatorio da instituicdo de 2020 trouxe nimeros bem
proximos com os que foram obtidos neste estudo. Conforme documento interno, para quase
todos, dos 32 gestores consultados, o SEI aumentou a autenticidade, confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informacGes. Na nossa visao, essa informacao é extremamente
relevante, considerando a necessidade de garantir que informagdes pessoais e confidenciais
sejam mantidas em seguranca, principalmente devido as atuais legislagdes sobre privacidade de

dados.

Grafico 13 — Pesquisa interna sobre seguranca da informacéo.

Seguranga/Produtividade

DIMENSAQ -SEI-
93,8% 96,9% 93,8% 93,8% 96,9%
6,3% 31% 6,3% 6,3% 31%

Aumento da Aumento da Aumento da Aumento da Aumento da
Autenticidade das Confidencialidade Disponibilidade Integridade Produtividade
Informagdes

mSIM mNAO

Fonte: Relatdrio interno da instituigdo (2020).

4.3.7 Experiéncia do usuério

A penultima perspectiva € a que apresenta 0 maior nimero de métricas totalmente
voltadas para a opinido dos usuarios. Para avaliar a satisfagdo do usuario foram propostas cinco
métricas: satisfacdo quanto a usabilidade da ferramenta, a interface do software, aos
treinamentos recebidos, ao suporte oferecido pela organizagdo e, também, a satisfacdo geral

com o sistema.

4.3.7.1 Satisfacdo quanto a usabilidade da ferramenta

Dos 108 colaboradores que responderam a questdo sobre usabilidade do SEI, 77 (71,3%)
concordaram com a afirmacéo de que o SEI é um sistema de facil utilizacdo e apenas 8 (7,4%),
quase todos com idade superior a 36 anos, tiveram uma opinido no sentido contrario. Este
resultado corrobora a discussdo da secdo 2.2.2, que apresenta como uma das principais

vantagens do SEI, o fato de ser um sistema facil e intuitivo.
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Grafico 14 — Percepcéo quanto a usabilidade da ferramenta.
14. Analise a afirmacio a seguir e selecione uma opgdo abaixo:
“Eu considero que o SEI é um sistema de facil utilizagdo”
102 respostas

@ Concordo
@ Mem Concordo Mem Discordo
Discondo

A figura 6 apresenta uma correlacdo encontrada entre a faixa etaria do empregado com a

percepcao quanto a usabilidade do sistema.

Figura 6 - Correlagdo entre a Faixa Etaria e a Usabilidade.

Principais influenciadores Principais segmentos &

O que influencia "Eu considero que o SEI & um sistema de facil utilizagdo" a ser Discardo

Quando... ... @ probabilidade de "Eu
considero que o SEl & um
sistema de facil utilizagio”
ser Discordo aumenta em

; 20%
2. Qual a sua faixa etiria? & ]
46 a 55 anos .
155
10%
s M I|e::»s:: 455%
O

46255 36a45 260a35 18a25 56a65
anos anos ancs ancs anos
2.Qual a sua faixa etaria?

& E mais provével que "Eu considero que o SEl & um sistema
de fécil utilizagdo" seja Discorde guande 2. Qual a sua faixa
etaria? € 46 a 55 anos do que o contrério (normalmente).

%"Eu considero que o SEl e um

[[] Mostrar apenas os valores que séo influenciadores

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

Como ja visto, apenas 7,4% dos respondentes discordaram que o SEI é um sistema de
facil utilizacdo. Apesar disso, foi verificado que a probabilidade de discordar dessa afirmacao
é 4,4 vezes maior quando o empregado possui entre 46 e 55 anos. Fato que, de certa forma,
corrobora com que o foi apontado por Silva, Junior e Ceolin (2022) ao identificar que

colaboradores mais velhos tendem a valorizar mais a questéo da usabilidade.
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4.3.7.2 Satisfacdo quanto a interface do software

Apesar de ainda representar a maioria dos empregados, a quantidade de pessoas que
responderam positivamente caiu em relacdo ao questionamento anterior. Para 62% dos
colaboradores a sequéncia de telas do SEI estd bem organizada e permite fécil acesso as
informagdes.

Conforme gréfico abaixo, 17 funcionarios (15,7%) discordaram de tal afirmacdo e 24
(22,2%) permaneceram neutros quanto a este topico. Desses 41 (37,9%) empregados que nao
estéo satisfeitos com a interface do sistema, 25 possuem menos de 10 anos de tempo de servigo
e 24 exercem cargos que exigem nivel superior. Empregados esses que possivelmente possuem
experiéncias anteriores em outras empresas e sistemas, o que pode indicar a necessidade de

realizar alguns aprimoramentos no modo de apresentar as informacdes no SEI.

Gréfico 15 — Percepg¢do quanto a interface do software.

15. Analise a afirmagdo a seguir e selecione uma opgdo abaixo:

A maneira como a sequéncia das telas do SEl estd estruturada permite fdcil acesso
das informagdes.”

108 respostas

@ Caoncardo
@ Nem Concorde Mem Discordo

Discordo

4.3.7.3 Satisfacdo quanto aos treinamentos recebidos

Como visto na se¢do 1.4, Silva, Junior e Ceolin (2022) afirmam que a falta de treinamento
pode acarretar em uma dificuldade inicial para se adaptar ao SEI. Considerando a importancia
deste tema, para avaliar esta métrica na instituicdo, duas perguntas foram aplicadas no
questionario. Além disso, foram encontradas questdes semelhantes no survey interno aplicado,
em 2020, pelo grupo de trabalho responsavel pelo processo de implantagcdo do SEI. O grafico

16 apresenta os dados da primeira pergunta realizada.
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Grafico 16 — Verificagdo do nimero de colaboradores treinados no SEI.
11. Vocé recebeu algum treinamento para utilizar o sistema SEI?

108 respostas

® sm
& iz

O grafico acima mostra que apenas um pouco mais da metade dos colaboradores que
participaram da pesquisa receberam algum treinamento para utilizar o SEI. E conforme grafico
17, 63,33% dos empregados treinados consideraram que a capacitagdo foi satisfatéria e
suficiente.

Ainda assim é importante citar a pequena parcela (11,67%) de funcionarios que
afirmaram que, apesar de terem sido treinados, possuem dificuldades no desempenho das
atividades. Com excecdo de dois empregados, todos que afirmaram sentir dificuldades em
realizar as tarefas no SEI ou que consideram o treinamento ndo satisfatorio possuem mais de

36 anos de idade, o que reflete na necessidade de oferecer outros treinamentos para esse publico.

Gréfico 17 — Percepcédo quanto a qualidade do treinamento ofertado.

12. Se vocé respondeu sim a pergunta anterior, na sua opinifio, em relacio
ao treinamento recebido para a utilizacdo do SEL ¢é possivel afirmar:

= Considero que o treinamento foi satisfatorio e
suficiente para desempenhar minhas tarefas.

Considero que o treinamento foi satisfatorio, mas
tenho dificuldades para desempenhar minhas tarefas.

= Considero que o treinamento nfo foi satisfatorio, mas
consigo desempenhar minhas tarefas.

63,33%

= Considero que o treinamento nio foi satisfatorio e
tenho dificuldades para desempenhar minhas tarefas.

A tabela 6 apresenta um comparativo que tenta retratar a evolucdo do percentual de
empregados treinados. Enquanto que, em 2020, logo apds o fim do processo de implantacdo do
SEI, 63% dos colaboradores que responderam o questionario interno afirmaram que haviam

sido treinados, no survey aplicado neste trabalho, o percentual foi inferior. Caso nao tenham
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sido oferecidos treinamentos desde 2020, os empregados contratados desde entdo néo

receberam capacitagdes para o uso do sistema, o que explicaria a redugéo percebida.

Tabela 7 — Comparativo sobre os treinamentos no SEI.

Sim Néao

Questionario Aplicado - Pergunta 11
(“Vocé recebeu algum treinamento para utilizar o 56,5% 43,5%
sistema SEI?”)

Relatério Interno da instituicao
(“Voce fez algum treinamento ou recebeu alguma 63% 37%
orientagdo para uso do SEI?”)

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

Além disso, no questionario interno de 2020 também foi perguntado se os profissionais
acreditam que precisam de novas capacitacoes e 64% responderam afirmativamente. Todos 0s
dados apresentados nessa se¢do demonstram a necessidade de oferecer treinamentos periodicos
para os empregados, como forma de aumentar o nivel de conhecimento deles sobre o sistema e

como mecanismo que permita uma reciclagem no aprendizado.

4.3.7.4 Satisfacdo quanto ao suporte oferecido pela organizagdo

Este trabalho propds avaliar o suporte que € internamente oferecido pela instituicdo, seja
pela equipe de Tl ou de outro departamento, e que auxilia os funcionarios no desempenho das
atividades no SEI.

O grafico 18 apresenta as respostas recebidas quando perguntado sobre esta temaética.
Para 56,5% dos empregados, o suporte é considerado “satisfatorio” ou “muito satisfatorio,
quase um terco responderam de forma neutra a esta questdo e aproximadamente 13%

encontram-se insatisfeitos ou muito insatisfeitos em relacdo ao suporte prestado.

Gréfico 18 — Percepcéo quanto ao suporte oferecido pela organizacéo.

17. O guanto vocé considera satisfatdrio o suporte a utilizacdo do SEl oferecido pela
Instituicdo Publica.

108 rezspostas

@ Muito Insatisfatdric
@ Insatisfataric
Mem Satsfatdrio Mem Insstisfatdnio
® Satisfaidnio
@ Muito Satisfatdria
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Ao todo, 47 (43,5%) empregados ndo estdo satisfeitos com o suporte oferecido pela
instituicdo (somando os insatisfeitos com os que responderam de forma neutra). Ao analisar o
perfil desses colaboradores, percebe-se que 24 desses 47 ndo receberam nenhum treinamento
para utilizacdo do SEI, o que pode indicar que talvez desconhe¢am os mecanismos para solicitar

apoio ou qual o setor é responsavel pelo suporte.

4.3.7.5 Satisfacao geral com o sistema

Para aplicar esta métrica, duas perguntas foram realizadas. A primeira questionando se 0
colaborador era a favor ou ndo da utilizagdo do novo sistema e a segunda perguntando
diretamente se 0 empregado estava, de maneira geral, satisfeito com o SEI. O resultado deste
ultimo questionamento pdde ser comparado com as respostas recebidas em 2020, no

questionario interno aplicado pela instituicéo.

Gréfico 19 — Percepcéo geral sobre a utilizagdo do SEI na instituicao.

18. Analise a afirmacdo a seguir e selecione uma opgio abaixo:

"Sou a favor da utilizagdo do SEl na Instituigdo Piblica.”

108 respostas

@ Concordo
@ Mem Concorde Nem Discordo

Discordo

Quase a totalidade dos respondentes (96,3%) afirmaram que sdo a favor do uso do novo
sistema na organizacdo, 3,7% ndo concordaram e nem discordaram dessa afirmacdo e nenhum
participante respondeu de forma negativa a utilizacdo do SEI. Esses poucos empregados que
ndo se apresentaram a favor do uso do SEI também responderam de forma ndo positiva a
pergunta 15, sobre a interface do software. Ou seja, o fato de ndo considerarem que o sistema
possui uma interface amigavel pode ter influenciado nesta percepcao neutra quanto a utilizacdo
do SEI.

Por fim, o grafico 20 apresenta os dados com a percepcao geral sobre satisfacdo com o
SEI.
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Grafico 20 — Percepcdo geral sobre satisfacdo com o SEI.

19. De maneira geral, vocé esta satisfeito com o SEI?
103 respostas

@ Nuito Insatisfeito
@ Insatisfeito
Mem Satisfeito Mem Insatisfeito
@ Satisfeio
@ Muito Satisfeito

A tabela 7 compara as respostas recebidas no survey aplicado neste trabalho com aquelas
que foram encontradas em documentos internos da instituicdo. Houve um aumento no nivel de
satisfacdo dos usuarios com o SEIl. Enquanto que em 2020, a instituicdo constatou,
internamente, que 65% dos empregados estavam “satisfeito” ou “muito satisfeito” com o SEI,

a pesquisa atual verificou esse mesmo indice positivo com valor acima de 79%.

Tabela 8 — Comparativo sobre satisfacdo geral com o SEI.

Nem
thp Satisfeito Satisfeito Insatisfeito | . MF"tO.
satisfeito Nem insatisfeito
Insatisfeito
Questionario Aplicado - Pergunta 19
(“De maneira geral, vocé esta 19,4% 60,2% 8,3% 2,8% 9,3%
satisfeito com o SEI?”)
Relatério Interno da instituicao
.( De_forma gera}l, qudo satisfeito ou 13% 500 30% 1% 20
insatisfeito vocé estd com o SEI, na sua
rotina de trabalho?””)

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

Por fim, foi verificado também a diminui¢do no percentual de empregados com
percepgdo neutra e aumento no percentual de empregados insatisfeitos ou muito insatisfeitos
guando comparado com o questionario aplicado trés anos antes.

Essa reducédo no percentual de empregados que responderam nem estar satisfeito e nem
insatisfeito com o SEI e o consequente posicionamento mais definido, seja de forma positiva
ou ndo, se explica pelo fato de ja terem se passado trés anos desde a implantacdo do SEI na
instituicdo. Esse tempo permitiu que os colaboradores pudessem ter uma opinido mais formada

sobre o sistema.
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Outros dois pontos também merecem destaque. Primeiro o fato de que todos os 21
(19,4%) colaboradores que responderam ao questionario deste trabalho e que demonstraram
estar “muito satisfeito” com o SEI possuem 15 anos ou menos de servigo prestado. O segundo
é o fato de todos os empregados que se dizem “insatisfeitos” com SEI possuem entre 46 ¢ 55

anos, conforme figura abaixo.

Figura 7 - Correlacdo entre a Faixa Etaria e a Satisfacdo Geral com o SEI.

Principais influenciadores Principais segmentos < oA

O que influencia 19. De maneira geral, vocé est4 satisfeito com o SEI? a ser Insatisfeito

Quando... ... a probabilidade de 19. De
maneira geral, vocé esta
satisfeito com o SEI? ser

E mais provével que 19. De maneira geral, vocé esté satisfeito
com o SEI7 seja Insatisfeito quando 2. Qual a sua faixa etaria?

[n=ah=ieneiatamentalen: € 46 a 55 anos do gue o contrario (normalmente).

. 20%
2. Qual a sua faixa etaria? & i
46 a 55 anos a

%19. De maneira geral, voc

a3 36a45 56a65

anos anos anos anos

2. Qual a sua faixa etaria?

D Maostrar apenas os valores que sdo influenciadores

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

4.3.8 Desempenho dos processos de negécio

Esta perspectiva tem o objetivo de analisar o impacto do sistema: na quantidade de
operacOes necessarias para completar as atividades, na incidéncia de erros nas atividades e nos
resultados da organizacdo. Para tanto, é necessario medir se, ap6s a implantacdo do Sl,
houveram alteracGes na quantidade de operacfes elementares para completar as tarefas, se
houve reducdo no tempo gasto refazer o trabalho que havia sido feito incorretamente e se teve
impacto direto no desempenho organizacional.

Apesar de ndo responderem diretamente as métricas levantadas, quatro questdes aplicadas

permitem analisar a percep¢do dos empregados sobre essas tematicas.
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Grafico 21 — Percepcéo quanto a eliminagéo de tarefas.

23. Analise a afirmacZo a sequir e selecione uma opgdo abaixo:

"0 SEl eliminou alguma tarefa que eu exercia anteriormente.”

94 respostas

@ Concordo

16% @ MNem Concordo Mem Discordo

\ Discordo

Os graficos 21 e 22 estdo estritamente interligados. O primeiro mostra que, para 62,8%
dos participantes, o SEI eliminou tarefas que eram realizadas antes da sua implantacéo. A partir
do segundo, percebe-se que, para 57,4% dos funcionarios, o sistema ndo aumentou o volume
de trabalho. Entdo, pode se deduzir que possivelmente o SEI eliminou algumas operacGes

elementares, auxiliando o desempenho dos processos.

Gréfico 22 — Percepcédo quanto ao aumento no volume de trabalho.
24, Analise a afirmacdo a seguir e selecione uma opgéo abaixo:

"0 SEl aumentou meu volume de trabalho.”

94 respostas

@ Concordo
@ Mem Concordo Mem Discordo
Discordo

Dos 20 empregados que concordaram que o SEI aumentou o volume de trabalho, 19
possuem mais de 36 anos de idade e menos de 15 anos de tempo de servico. Outra correlagdo
relevante é que, apesar dessa opinido nao favoravel, quase a metade (9) se dizem satisfeitos
com o SEI.

Segundo os dados do grafico 23, para 61,7% dos individuos que responderam o questionario,
o0 SEI fez com que houvesse uma reducdo na incidéncia de erros nas tarefas. Esta informacéo

apesar de nédo responder diretamente que houve uma redug@o no tempo gasto para refazer uma
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atividade que havia sido feita de forma equivocada, induz a considerar que o sistema impactou

positivamente este aspecto também.

Grafico 23 — Percepc¢do quanto a incidéncia de erros.
22. Analise a afirmagdo a sequir e selecione uma opgdo abaixo:

"0 SEl reduziu a incidéncia de erros no meu trabalho.”

24 respostas

@ Concordo
@ Nem Concordo Mem Discorda
Discordo

Por fim, foi perguntado ao colaborador se 0 mesmo acreditava que o SEI havia melhorado
0 desempenho organizacional. Quase todos 0s que participaram da pesquisa (93,6%)
concordaram com a afirmacédo. Apesar de apresentar perfis diversos, dos 6 empregados (6,4%)
gue ndo responderam de forma positiva a esta questdo, 5 também ndo concordaram que o SEI
reduziu a incidéncia de erros.

Apesar do grafico 24 ndo apresentar evidéncias concretas das melhorias no desempenho
da instituicdo, a percepcdo positiva por parte do corpo funcional da instituicdo é relevante.

Gréfico 24 — Percepcéo quanto ao desempenho organizacional.
25. Analise a afirmagdo a seguir e selecicne uma opgio abaixe:

" 0 SEl melhorou o desempenho organizacional .”

94 respostas

@ Concordo
@ Nem Coneorde Mem Discordo
Discordo

4.4 Comentarios adicionais

A Ultima pergunta do questionario era aberta e permitia que os empregados pudessem

tecer comentarios que achassem relevantes sobre a pesquisa. O survey recebeu 30 comentarios
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e para uma melhor discussao a figura 8 esquematizou os principais temas em cinco categorias:
Treinamento; Satisfacdo com o SEI; Eficiéncia e Desempenho dos Processos; Comunicagdo e

Seguranca e Funcionalidades.

Figura 8 — Visdo geral dos comentérios adicionais.

Eficiéncia e
Desempenho dos
Processos (11)

Funcionalidades

Satisfagdo com o Comunicagdo e

SEI (4)

Treinamento (8)

(3)

Seguranca (4)

Melhoria na Impacto na Sugestoes de
—  tramitacdo de —  comunicagdo melhorias na
documentos interna e externa ferramenta

Treinamentos Percepgdo positiva
insuficientes sobre sistema

\ J \ J \

-y ( A

i Integridade e
Compartilhamento x . e
| de boas préticas — Redug3o de custos L D.spon:jl:gg:de dos

L J \ R

)

Aumento da
produtividade

\

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023).

1) Treinamento:

Os oito comentarios recebidos sobre a primeira temética, basicamente, tratavam sobre a
insuficiéncia dos treinamentos ofertados e a necessidade de oferecer um ambiente adequado
para que os empregados possam compartilhar boas praticas.

Em concordéncia com o que foi apontado na secdo 4.3.7.3 (Satisfacdo quanto aos
treinamentos recebidos), as respostas demonstraram que para alguns colaboradores os
treinamentos oferecidos ndo foram suficientes. Um dos empregados afirmou que “os
treinamentos ofertados do SEI sdo insuficientes para esclarecer as duvidas dos usudarios”,
enquanto que outro disse que “novos treinamentos precisam ser ofertados, pois alguns colegas
subutilizam a ferramenta”. Esses trechos reforcam a necessidade de a instituicdo oferecer

cursos periddicos para capacitar os empregados.

2) Satisfagdo com o SEI:

A segunda categoria resumisse em quatro comentarios que expressam o quao satisfeitos
os empregados ficaram com a implantacdo do sistema. Esta percep¢éo positiva do sistema foi
demonstrada por um colaborador quando afirmou que “o SEI é um sistema necessario e
essencial, foi maravilhosa a implementacdo dele”. Tal opinido converge com os dados

coletados e apresentados na secdo 4.3.7.5, sobre a satisfacdo geral com o sistema.
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3) Eficiéncia e Desempenho dos Processos:

Esta categoria agrega onze opinides que reforgcam os resultados trazidos nas se¢des 4.3.4
(Eficiéncia e efetividade dos processos de negocio) e 4.3.8 (Desempenho dos processos de
negocio). As respostas recebidas comentavam sobre o fato do SEI proporcionar: melhoria na
tramitacdo de documentos, reducdo de custos e aumento da produtividade.

Empregados afirmaram que o sistema “reduziu o uso desnecessario de papéis com a
assinatura eletronica, agilizou na tramitacdo dos processos e reduziu o tempo na emissédo de
documentos” e “trouxe muitas melhorias aos processos, dentre elas: reduziu e, em alguns
casos, eliminou completamente o uso de papel; reduziu o tempo de elaboracéo e de tramitacao
do processo e trouxe dinamismo e flexibilidade ”. Essas opinides confirmam que o sistema
impactou positivamente os processos da instituicdo: reduzindo custos e oferecendo mais
agilidade e eficiéncia na tramitacdo dos processos.

Corroborando com essa percepcdo, um dos colaboradores acredita que o SEI “é um
sistema fundamental para incremento na eficiéncia dos tramites administrativos, impactando
positivamente ao longo de toda a cadeia de processos e de valor de uma organizacdo como

i3

esta .

4) Comunicacao e Seguranca:

A penultima temética agregou quatro opinides sobre o impacto do SEI que estdo em
concordancia com os resultados das secbes 4.3.5 (Comunicacdo organizacional) e 4.3.6
(Seguranca das informacdes). As respostas podem ser sintetizadas em opinides sobre o impacto
na comunicacdo interna e externa da instituicdo e na questdo de proporcionar uma melhor
integridade e disponibilidade de dados.

Enquanto que um dos respondentes afirmou que ‘“a amplitude do SEI, abrangendo os
varios orgdos do Governo do Estado, é um ponto positivo”. Outro colaborador comentou o fato
de que antes da implantacdo do sistema “tinha-se a possibilidade de extravio de documentos,
algo que é completamente evitado com a existéncia do SEI”.

Apesar das opinibes recebidas apresentarem um viés favoravel a utilizacdo do SEI.
Também foram encontrados dois alertas: um sobre a utilizagdo do WhatsApp como ferramenta
paralela de comunicacdo que interfere o uso efetivo do SEI e um segundo sobre a necessidade
de manter a tramitacdo fisica de processos, em uma situacdo especifica, para garantir a

originalidade de alguns documentos.
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5) Funcionalidades:

Por dltimo, esta categoria reuniu trés sugestdes sobre melhorias que poderiam ser
implementadas no SEI para facilitar a rotina de atividades do usuario. Os dois primeiros
comentarios sugerem aprimorar a forma de anexar documentos ao sistema. Esse contexto pode
ser demonstrado quando um dos empregados afirmou que “alguns procedimentos poderiam ser
melhorados, exemplo: incluir diversos documentos ao mesmo tempo, evitando a inclusio
individual .

Outra sugestdo recebida foi sobre a possibilidade alterar um documento apds o envio
desse para outro departamento. Um dos respondentes gostaria de “poder alterar um documento

mesmo apds ter enviado para outro setor sem precisar exclui-lo0”.

No préximo capitulo, sdo apresentadas as conclusdes e contribuicBes deste estudo, além

de sugerir futuros trabalhos.
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5 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

As instituigdes publicas utilizam-se de sistemas de informag&o com o intuito de aprimorar
a gestdo dos seus processos e tornar-se mais eficiente. Porém, existe a dificuldade de avaliar e
medir o impacto da implantacéo de sistemas nos processos organizacionais. Assim, o objetivo
deste trabalho foi compreender o impacto da implantacdo do Sistema Eletrénico de Informacéo
(SEI) nos processos de negdcio de uma instituicdo publica estadual. Diversas conclusdes

puderam ser obtidas e serdo apresentadas a seguir.

5.1 Conclusoes

O processo de implantagdo do SEI na instituicdo publica pesquisada, concluido em
setembro de 2020, foi realizado de forma bem estruturada. Foi criado um grupo de trabalho
para avaliar todos os processos da organizacdo e adequa-los ao novo sistema, multiplicadores
foram capacitados para replicarem o0s treinamentos recebidos e houve uma participagéo ativa
da area de comunicacao interna, que foi responsavel por divulgar todas as fases do projeto e
incentivar o uso da nova ferramenta.

Com o objetivo de avaliar o impacto do SEI nos processos da instituicdo, este trabalho
levantou e agrupou diversas métricas em sete perspectivas: amplitude da implementacdo do
sistema; profundidade da implementacgéo do sistema; eficiéncia e efetividade dos processos de
negocio; comunicacdo organizacional; seguranca das informacdes; experiéncia do usuario e
desempenho dos processos de negocios.

Para utilizar essas métricas catalogadas, dados foram coletados através da aplicacdo de
um survey e de pesquisas documentais. O survey aplicado neste estudo contou com a
participacdo de 111 colaboradores da instituicdo publica. Respondentes de diversas faixas
etarias, niveis de escolaridade, tipos de vinculo, cargos e tempos de servico responderam ao
questionario. O que possibilitou a construcdo de um panorama geral sobre a percep¢do dos
empregados sobre o impacto do SEI na organizacéo.

Sistema amplamente utilizado. Tanto o survey deste trabalho quanto o questionario
aplicado em 2020 pela propria instituicdo demonstraram que o SEI € um sistema utilizado pela
maioria dos empregados. Neste estudo, mais de 97% dos respondentes eram usuarios do SEI.

Sistema profundamente implantado. Cerca de 46% dos processos mapeados

internamente pela instituicdo precisaram ser redesenhados e aproximadamente 34% das tarefas
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levantadas foram alteradas apos a implementacdo do SEI. De todos os processos redesenhados
21 eram da area de Recursos Humanos, sendo este o setor mais impactado pelo sistema.

Mais eficiéncia nos processos de negocio. O SEI proporcionou mais eficiéncia, com o
aumento na produtividade dos colaboradores, a reducdo no tempo de tramitacao de processos e
a diminuicdo de gastos com logistica e insumos. Conforme dados do survey, para 73,1% dos
empregados, o0 sistema aumentou a produtividade individual e reduziu o tempo para executar
as tarefas.

Melhoria na comunicacgéo e na seguranca das informagcdes. O sistema proporcionou
uma melhor comunicagdo entre 0s setores da instituicdo e uma maior seguranga nos dados. Mais
de 87% dos empregados afirmaram que o SEI melhorou a comunicacéao interdepartamental e
mais de 88% concordaram com a afirmacdo de que o sistema trouxe mais seguranca. Além
disso, conforme disponibilizado nos documentos internos, para a maioria dos gestores da
instituicdo, o SEI aumentou a autenticidade, confidencialidade, integridade e disponibilidade
das informagoes.

Sistema de facil utilizacdo e com uma interface amigéavel. O sistema satisfaz a maioria
dos colaboradores. Para mais de 71% dos empregados, 0 sistema possui uma boa usabilidade e
para cerca de 62% dos colaboradores a sequéncia de telas do SEI estd bem estruturada. De
forma geral, a maioria dos participantes (79,6%) responderam que estavam “satisfeito” ou
“muito satisfeito”” com o sistema.

A instituicdo precisa oferecer treinamentos periddicos. Enguanto que, em 2020, 63%
dos empregados que responderam o questionario interno afirmaram que haviam sido treinados,
no survey aplicado neste trabalho, o percentual foi menor e apenas um pouco mais da metade
dos colaboradores que participaram da pesquisa haviam sido capacitados para utilizar o SEI.

Nesse mesmo questiondrio interno de 2020, 64% dos empregados afirmaram que
precisavam de novos treinamentos. Nesse mesmo contexto, na questdo aberta do survey deste
estudo foi possivel coletar a opinido de alguns colaboradores que demonstraram a necessidade
de novas.

O SEI melhora o desempenho organizacional. Para mais de 93% dos empregados, o
SEI proporcionou uma melhoria no desempenho da instituicdo. Além disso, quase 63% dos
colaboradores afirmaram que o SEI eliminou tarefas que eram realizadas antes da sua
implantacéo e cerca de 62% dos participantes afirmaram que o sistema reduziu a incidéncia de

erros nas atividades.
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5.2 Contribuigdes da pesquisa

As principais contribuicdes dessa pesquisa foram:

A comparacdo entre trabalhos existentes na literatura sobre o impacto do SEI nas
instituicdes publicas;

A definigdo de perspectivas e métricas capazes da avaliar o impacto da implantagéo
de sistemas de informacéo;

A elaboracdo de um instrumento (questionario) capaz de avaliar a percepcédo de
usuarios quanto ao impacto de um Sl nas rotinas diarias e processos organizacionais;
A aplicacdo das métricas de avaliacdo de impacto de Sl e pesquisas documentais que
permitiram avaliar as transformaces ocorridas com a insercao de uma nova tecnologia

na instituicdo pesquisada.

5.3 Trabalhos futuros

Com o objetivo de expandir e aprofundar o tema em questdo, como trabalhos futuros,

sugere-se:

Ampliar a pesquisa para que sejam obtidas mais respostas, e com isso, realizar uma
avaliacdo que apresente um nivel de confianca melhor;

Realizar entrevistas com o grupo de trabalho interno da instituicdo pesquisada,
responsavel pela implantagdo do SEI, para caracterizar com mais detalhes todas as
etapas do processo;

Realizar entrevistas com os principais gestores da entidade publica para ter acesso a
informacdes mais direcionadas e concretas sobre o impacto do SEI nos resultados da
organizacao;

Realizar nova pesquisa para identificar e entrevistar os participantes que marcaram que
ndo estdo satisfeitos com o sistema para entender melhor suas necessidades e definir
um plano de acéo para a instituicao.

Aplicar o questionario em outras instituicGes, de porte e esfera semelhantes, afim de
fazer um comparativo dos resultados;

Revisar as métricas para avaliagdo de impacto de sistemas de informacdo que foram

catalogadas.
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APENDICE A - Pesquisa sobre a percepcio dos usuarios em relagiio ao SEI

Pesquisa sobre a Percepcao dos Usuarios
em relacdo ao Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI) na Instituicdo Publica

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido ao Responsédvel
Prezado voluntario,

Através deste guestiondrio, convidamos vocé a participar de uma pesguisa para obtengdo de dados
relacionados a implantagio e utilizagdo do Sistema Eletrdnico de Informagdes (SEI) na Instituicdo

Esta pesguisa pertence a um trabalho de conclusdo de curso do Centro de Informatica (Cln) da
Universidade Federal de Pemambuco (UFPE).

0 objetivo deste estudo consiste na sua participacdo de modo que possa responder as perguntas
apresentadas, com a finalidade de compreender a percepcio dos usuarios sobre o processo de
implantacdo e utilizagdo do SEIl nas atividades da Instituigdo Publica; além da coleta de outras
informacdes consideradas pertinentes.

Gostariamos de enfatizar que:

1. Sua participacio é totalmente voluntaria e andnima.

2. A qualguer momento vocé podera desistir de participar.

3. Sua recusa ndo trard nenhum prejuizo em sua relacdo com o pesguisador ou com a instituico.
4. 0s dados coletados neste formulario ndo serdo divulgados de forma a possibilitar sua
identificagdo.

Pesquisadores Responsaveis:
- Daniel Freire Turmina (Graduando em Sistemas de Informagdo no Cin/UFPE) - dit@cin ufpe br
- Jéssyka Vilela (Professora Doutora no CIn/UFPE) - jffw@cin.ufpe. br

Este questionério & composto de perguntas sobre seu perfil, experiéncia e sobre sua percepcio em
relacdo ao SEI, sendo:

- 20 perguntas para aqueles que foram admitidos apds a implantacdo do SEI na [nstifuicdo Piblica;
- 26 perguntas para aqueles gue ja eram empregados da [nstituicdo Piblica antes da implantagdo
do SEL

Caso vocé decida participar, 0 mesmo leva aproximadamente 8 minutos para ser completamente
respondido.

*Obrigatorio
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1. Declaro que entendi os objetivos, riscos e beneficios de minha participagdo na
pesquisa.

Este termo de consentimento serd considerado assinado, com o aceite no formuldrio eletrdnico.
Entretanto, caso os participantes gueiram uma vers3o impressa, basta requeré-la aos pesqguisadores.

Marcar apenas uma oval.

() Aceito participar

_ MNéo desejo participar da pesquisa

Parte | - Dados pessoais e profissionais

2. Qual a sua faixa etaria? *

Marcar apenas uma oval.

118325 anos
1) 26 a 35 anos
)36 3 45 anos
) 46 a 55 anos
) 56 a 65 anos

() Acima de 65 anos

3. Qual o seu maior grau de formagao? *

Marcar apenas uma oval.

_ Ensino Fundamental
) Ensino Médio

) Graduacio

) Especializacdo

) Mestrado

) Doutorado

4. Vocé exerce algum cargo de confianga? *

Marcar apenas uma oval.



5. Qual vinculo vocé possui com a [pstituicdo Publica® *

Marcar apenas uma oval.

) Empregado Proprio
=f__\' Empregado Terceirizado

) Empregado Extra Quadro

6. Qual o seu cargo na Instituigdo Publica? *
Obs: Se vocé ndo for empregado proprio, favor selecionar "NAO SOU EMPREGADO PROPRIO”

7. Quanto tempoe vocé tem de vinculo com a Instituicdo Piblica? *

Marcar apenas uma oval.

) Menos de 1 ano
101 a 05 anos
) 06a 10 anos
J11a15anos
)16 a 20 anos
21 a25anos

) Acima de 25 Anos

8. Em qual Diretoria vocé esta lotado? *

9. Em qual geréncia vocé esta lotado? *

10. Vocé é usuario do Sistema Eletrénico de Informacges - SEI? *

Marcar apenas uma oval.

) Sim

\.

) Néo FPular para a pergunta 26
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Parte Il - Percepgao geral sobre a implantagao e utilizagdo do SEI

11.  11. Vocé recebeu algum treinamento para utilizar o sistema SEI? *

Marcar apenas uma oval.

-

) Sim

) Nio

12. Se vocé respondeu sim & pergunta anterior, na sua opinido, em relagdo ao "
treinamento recebido para a utilizagdo do SEI, € possivel afirmar:

Obs: Se vocé ndo recebeu treinamento, favor selecionar "Nao recebi treinamento”.

Marcar apenas uma oval.

) N&o recebi treinamento.

: ! Considero que o treinamento foi satisfatdrio e suficiente para desempenhar minhas
tarefas.

C _' ! Considero que o treinamento foi satisfatdrio, mas tenho dificuldades para desempenhar
minhas tarefas.

) Considero gue o treinamento ndo foi satisfatdrio, mas consigo desempenhar minhas
tarefas.

Considero que o treinamento ndo foi satisfatorio e tenho dificuldades para desempenhar
minhas tarefas.

13. Vocé ja possuia vinculo com a [nstituicdo Piblica antes da implantagdo do SEI? *

Marcar apenas uma oval.
' 5im

) Ndo Pular para a pergunta 26

14. Analise a afirmacgdo a seguir e selecione uma opgdo abaixo: *

“Eu considero que o SEI € um sistema de facil utilizagdo"

Marcar apenas uma oval.

) concordo
() Mem Concordo Nem Discordo

) Discordo
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15. Analise a afirmagdo a seguir e selecione uma opgdo abaixo: "

“A maneira como a sequéncia das telas do SEl estd estruturada permite facil acesso das
informacdes.”

Marcar apenas uma oval.
) Concordo
() Nem Concordo Nem Discordo

() Discordo

16. Analise a afirmacao a seguir e selecione uma opgdo abaixo: *

0 SEl aumentou minha produtividade e reduziu o tempo para executar as minhas
atividades."

Marcar apenas uma oval.
() Concordo
-:'_:: Mem Concordo Nem Discordo

() Discordo

17. O quanto vocé considera satisfatdrio o suporte a utilizagdo do SEl oferecido *
pela Instituicdo Publica.

Marcar apenas uma oval.

) Muito Insatisfatério

) Insatisfatério

) Nem Satisfatério Nem Insatisfatorio
) Satisfatorio

) Muito Satisfatorio

18. Analise a afirmagdo a sequir e selecione uma opgdo abaixo: *

"Sou a favor da utilizagdo do SEl na [nstituicdo Pablica.”
Marcar apenas uma oval.
) Concordo

() Nem Concordo Nem Discordo

() Discordo



19. De maneira geral, vocé esta satisfeito com o SEI7 *

Marcar apenas uma oval.

) Muito Insatisfeito

") Insatisfeito

) Nem Satisfeito Nem Insatisfeito
) satisfeito

' Muito Satisfeito

Parte lll - Percepgao sobre mudangas e melhorias apds implantagao do SEI

20. Analise a afirmagdo a seguir e selecione uma opgdo abaixo:

“0 SEl melhorou a comunicagdo do meu departamento com outros sefores da Instituicdo

Pablica”

Marcar apenas uma oval.

() Concordo
() Nem Concordo Nem Discordo

() Discordo

21. Analise a afirmacgdo a seguir e selecione uma opgdo abaixo: .

"0 SEl aumentou a seguranga dos dados e informagdes da Instituicao Publica”

Marcar apenas uma oval.

| Concordo
Mem Concordo Nem Discordo

() Discordo

22. Analise a afirmacgdo a seguir e selecione uma opgdo abaixo: *

"0 SEl reduziu a incidéncia de erros no meu trabalho."
Marcar apenas uma oval.

() concordo

) Nem Concordo Nem Discordo

() Discordo
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23. Analise a afirmacdo a sequir e selecione uma opgio abaixo: *
0 SEl eliminou alguma tarefa que eu exercia anteriormente.”
hMarcar apenas uma oval.

Concordo
'.: Mem Concordo Nem Discordo

Discordo

24 Analise a afirmacdo a seguir e selecione uma opgdo abaixo: *
"0 SEl aumentou meu volume de trabalho."
Marcar apenas uma oval.

| Concordo
_'.\F Mem Concordo Nem Discordo

) Discordo

25. Analise a afirmacg&o a seguir e selecione uma opgdo abaixo: *

"0 SEl melhorou o desempenho organizacional .

Marcar apenas uma oval.

') Concordo
() Nem Concordo Nem Discordo

() Discordo

Parte IV - Comentarios Adicionais

Vocé gostaria de fazer algum comentario adicional?

Google Formularios

77



