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RESUMO

A presente pesquisa de dissertacdo tem como objetivo avaliar o nivel de
satisfacdo dos servidores técnico-administrativos da Universidade
Federal de Santa Catarina (UFSC) em relacdo ao uso do sistema
administrativo UFSC sem Papel. Para alcancar os objetivos propostos
neste trabalho, foram utilizados como embasamento teérico os seguintes
temas:  Administracdo  publica;  Administragdo  universitaria;
Universidade: conceito e evolugdo historica; Administragdo das
universidades publicas; Sistema de Informacdo e Qualidade de sistema
de informacdo e satisfacdo do usuério. Para nortear essa pesquisa,
utilizou-se de metodologia cientifica especifica, caracterizando-se este
estudo como pesquisa aplicada de carater quali-quanti, descritiva,
fundamentada em estrutura tedrica e conceitual pertinente ao tema. Para
a coleta de dados, foi utilizada a pesquisa bibliografica, documental e
aplicado um questionario estruturado com base no modelo de Perini
(2008), utilizando-se a Escala de Likert, junto a 3.010 servidores
técnico-administrativos da UFSC, dos quais retornaram 354
guestionarios respondidos. Para o0 envio do questionario, entre setembro
e outubro de 2014 utilizou-se o sistema COLLECTA (sistema
computacional da UFSC destinado a coletar dados para avaliacdo
institucional). A pesquisa evidenciou que os Servidores Técnico-
Administrativos em Educacdo ndo estdo satisfeitos com o Sistema
UFSC sem Papel, ou seja, o sistema ndo vem sendo bem aceito
operacionalmente e necessita ser revisto e adequado as necessidades dos
seus usuarios. Foram propostas a¢fes para aperfeicoamento do sistema,
considerando-se a necessidade de se alcancar o alinhamento entre as
fungdes desejadas pelos STAEs e o aperfeicoamento tecnoldgico, que
culminaré na eficiéncia e eficacia do Sistema UFSC sem Papel.

PALAVRAS CHAVE: Administragdo Universitaria. Sistema de
Informacdo. Satisfacdo do usuario. Sistema UFSC sem Papel.
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ABSTRACT

This project relates to the study to be conducted in order of evaluating
the satisfaction of the administrative staff employees of Federal
University of Santa Catarina (UFSC) in relation to the use of the
administrative system named Paperless UFSC System. The objectives
proposed in this study were achieved by using theoretical basis about the
following topics: Public administration; University administration;
University: Concept and historical evolution; Administration of public
universities; Information system, Information system quality and user
satisfaction. The methodology was based on an applied and a descriptive
research with a quali-quantitative approach, considering a conceptual
structure relevant for the studied object. Structured questionnaires were
applied based on Perini model (2008) in order to collecting data of
UFSC employees, using Likert Scale. The questionnaires were sent to
the 3010 technical and administrative staff of UFSC (STAEs), from
September to October of 2014, through Collecta System (UFSC’S
institutional assessment information system). From the 354 returned
guestionnaires, the research showed that this staff is not satisfied with
the use of the deployed System, that is, Paperless UFSC System has not
been well operationally accepted and needs to be revised and adapted
due to the needs of its users. So, actions for the system improvement
were proposed, considering the necessity to achieve alignment between
the functions desired by STAEs and technological improvement,
culminating in efficiency and effectiveness of the UFSC System.

Keys words: University administration. Information systems. User
satisfaction. Paperless UFSC System.
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1 INTRODUCAO

Esse estudo esta inserido na Area de Concentracdo da Gestdo
Universitaria na Linha de Pesquisa Gestdo Académica e Administrativa
do Programa de Pos-Graduagdo em Administragdo Universitaria
(PPGAU) da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). Busca
avaliar a satisfagdo do usuario em relagdo ao sistema de gestdo
administrativa “UFSC sem papel” sistema de informagdo implantado na
UFSC, em outubro de 2010 (UFSC, 2014). Para tanto, julga-se
apropriado discorrer sobre a evolucdo da administracdo publica e
universitaria e sobre sistema de informacéo.

As mudancas provenientes de inovagdes tecnoldgicas ocorrem de
forma réapida e intensa nos mais variados segmentos da sociedade, seja
na educacdo, no lazer, na salde, na indUstria ou no comércio. Essas
mudangas exigem das organizacdes, em geral, o aprimoramento de
novas técnicas de gestdo que sejam capazes de transformar
produtividade e satisfagdo do seu pessoal na execucao das suas tarefas.

Nas instituicdes de ensino superior, o cenario ndo é diferente, em
gue mudangas dessa ordem acabam por influenciar diretamente o seu
ambiente, tornando-o mais instavel, incerto e complexo, como lembram
Magalhdes e Mac-allister (2014). A propria sociedade exige da
universidade, cada vez mais, eficiéncia, eficicia e efetividade no
desenvolvimento das suas atividades.

As universidades caracterizam-se como sendo organizagdes
complexas (DELORS, 2000), devido & sua estrutura e sistema de
administragdo. Correspondem, assim, a organizagles sociais sem fins
lucrativos, sendo um centro de difusdo do saber, por meio do ensino,
pesquisa e extensdo e, como as demais organizagdes, possuem missao,
metas a cumprir, devem formular estratégias e desenvolver
planejamento, para alcancar os resultados desejados (PAVIANE;
POZENATO, 1984).

Particularmente, a UFSC, foco de estudo do presente trabalho,
tem como missdo:

produzir, sistematizar e socializar o saber
filosdfico, cientifico, artistico e tecnoldgico,
ampliando e aprofundando a formacdo do ser
humano para o exercicio profissional, a reflexdo
critica, a solidariedade nacional e internacional, na
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perspectiva da construcdo de uma sociedade justa
e democratica e na defesa da qualidade da vida
(UFSC, 2011, p. 8).

Para atingir a sua missdo, a UFSC busca constantemente a
exceléncia na prestacdo de seus servicos, o que nao é tarefa facil,
sobretudo pelo tipo de organizacdo que é. Considera-se, nestes termos,
gue implantar novas tecnologias em uma instituicdo desse porte exige a
preocupac¢do com o comprometimento dos seus servidores para alcancar
as metas propostas. Além disso, observa-se, nas Instituigdes de Ensino
Superior (IES) publicas, como a UFSC, que existe um forte apego as
caracteristicas burocraticas, haja vista que se organizam por normas
escritas, tém seus cargos estabelecidos segundo o principio hierarquico,
dispdem de canais formais de comunicacdo e de impessoalidade nas
suas inter-relagGes, incluindo a presenca de divisdo sistemética do
trabalho, na qual as atribui¢fes de cada participante sdo estabelecidas
com base em padrdes e procedimentos técnicos (RIZZATTI, 2002).

Segundo Motta e Bresser Pereira (1984, p. 21), burocracia refere-
se a “um sistema social racional ou um sistema social em que a divisdo
do trabalho é racionalmente realizada tendo em vistas os fins visados”.
Popularmente, burocracia significa excesso de papeis, nimero excessivo
de tramitacfes, apego aos regulamentos e ineficiéncia. Nesta mesma
perspectiva, tem se que, segundo Matos (1979, p.16), “os sintomas mais
ostensivos da patologia burocratica sdo: o apego a rotina, a cega
obediéncia a normas e procedimentos padronizados, a formalidade e ndo
a essencialidade, a eficiéncia e ndo a eficacia, o processo e nao ao
resultado [...]”.

Considerando-se o significado popular de burocracia e o
constante crescimento da UFSC, o excesso de documentos resultante do
fluxo de trabalho aumenta diariamente em qualquer setor da instituicdo
gerando uma massa documental cada vez maior que contém uma vasta
gama de informagBes, como de pessoal, financeiro, institucional ou
historico que independentemente do seu carater, tem finalidades a
cumprir no processo decisério. Esse amontoado de papéis, na maioria
das vezes, é arquivado de forma incorreta e sem critérios e, quando
solicitado o seu resgate, ndo sdo encontrados, tornando-se um grande
problema para a instituicdo, pois como ressalta Lopes (2004, p. 09):

[...] ndo ha como negar a presenca asfixiante das
massas documentais acumuladas, que se ndo
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tratadas devidamente poderdo ndo sé desqualificar
e atrasar empreendimentos, como também trazer
sérios prejuizos para as organizagdes, tanto no
aspecto mercadol6gico quanto no aspecto juridico
auditorial.

Depreende-se dai que, embora a universidade possua um sistema
administrativo  diferente das empresas comerciais, apresenta
necessidades tecnolégicas semelhantes, em razdo do aglomerado fluxo
de informagGes utilizadas em suas atividades, e que necessitam ser
devidamente processadas e disseminadas dentro da instituicdo
(RODRIGUES, 2011).

Com isso, verifica-se a importancia da utilizagdo de Tecnologias
Digitais de Informacdo e Comunicagdo (TDIC), a exemplo dos sistemas
de informacdo baseados em computador, para dar maior confiabilidade,
velocidade, transparéncia e seguranca na fluidez das informacdes,
segundo confere O’Brien (2004). As TDICs de acordo com Afonso
(2002) e Marinho e Lobato (2008), sdo aquelas que apresentam o
computador e a Internet como instrumentos principais e, justamente,
mostram-se diferentes das tecnologias de informacéo pela presenga do
caréter digital.

Desde a implantacdo da UFSC, em 1960, ha a preocupacdo por
parte dos seus gestores em ter uma administracdo de qualidade
satisfatéria, com menos burocracia e que funcionasse com fluidez e
rapidez, o que € evidenciado pelas declaracfes do Reitor da época que
dizia “sabiamos e sabemos que uma administracdo, entre outros
elementos, depende em primeiro lugar da equipe que a executa e
também de equipamentos especializado imprescindivel” (LIMA, 2000,
p. 130). Em 1965, a UFSC foi analisada por Rudolph Atcon, teérico
norte-americano, contratado pelo Ministério da Educagdo e Cultura
(MEC") para avaliar todas as universidades brasileiras, que tecem, sobre
ela, comentarios positivos como o que segue: “em Florianopolis
encontrei a solugdo administrativa para as universidades brasileiras” e
“tanto o processamento de documentos como a tramitacéo financeira de
cada caso, recebem solugdes que, por norma, s6 se encontra em boas
empresas privadas e quase nunca no servico publico” (ATCON, 1966, p.
70).

! Ap6s 1995 denominado de Ministério da Educacéo (BRASIL, 2015).
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Desde entdo, a UFSC busca acompanhar o crescimento da
sociedade e das novas descobertas em TDICs, promovendo inovagdes na
area educacional e administrativa. Atualmente essas responsabilidades
ficam a cargo da Superintendéncia de Governanca Eletronica e
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (SeTIC), vinculada a Pro-
Reitoria de Planejamento (PROPLAN), que tem o seu funcionamento
baseado em regimentos proprios, atendendo a atividades voltadas ao
ensino, pesquisa e extensdo, mas com prioridade para aplicacdes na
prépria administracdo universitaria. Uma das atribuicbes da
superintendéncia é a manutencdo e o desenvolvimento de sistemas
corporativos (SETIC, 2014).

Sendo assim, sistemas, como o de controle de materiais (Matl), o
sistema de administracdo de recursos orcamentarios e financeiros
(SARF), controle académico de graduacdo (CAGR), controle académico
da pos-graduacdo (CAPG), dentre outros, foram inicialmente
implantados pela SeTIC (SETIC, 2014).

Todavia, ndo existia integracdo entre esses mecanismos, nem com
0s demais processos organizacionais, ja que 0S processos iniciavam-se
no método eletrdnico e, para dar continuidade, era preciso impressao em
papel, o que gerava morosidade na tramitacdo deles. Esses sistemas,
segundo a SeTIC (2014), foram criados individualmente para suprir as
necessidades de cada departamento, o que impediu que as informacdes
fossem universalizadas e transparentes (FURTUOSO, 2011).

Esse embasamento deu inicio aos estudos para buscar melhorias
dos sistemas, levando a conclusdo de que o ideal seria adquirir uma
solucdo de mercado, ou seja, um sistema de informacdo pronto e que
sofresse adequagBes ap0s a sua implantagdo, de acordo com as
necessidades da instituigdo. Apds as formalidades legais e a compra por
meio de licitacdo, a empresa vencedora do certame foi contratada,
iniciando-se a implementacdo do citado sistema em outubro de 2010
(FURTUOQOSO, 2011).

Esse sistema de informacdo foi denominado como Sistema de
Gestdo Administrativa — UFSC sem papel, tendo como principais
objetivos a reducdo de papel e a transparéncia. A implantagdo ocorreu
de forma gradativa e, atualmente, ja faz parte da rotina diaria da
Universidade.

E indiscutivel o conjunto de possiveis beneficios advindos da
utilizacdo do sistema UFSC sem Papel. Em contrapartida, especialistas
em sistema de informagdo (SI) (PERINI, 2008; DIAS, 2006;
OLIVEIRA, 2004) argumentam que ha barreiras que precisam ser
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vencidas para que um projeto nessa area seja bem sucedido e, que,
ainda, é importante que neste ambito, o gestor tenha em mente de que o
foco de atencdo deve ser nas pessoas, mais precisamente nos usuarios da
tecnologia envolvida, posto que, como recorda Ferenhof (2014), o “pulo
do gato” em um projeto dessa natureza € que, ao ser desenvolvido por
pessoas e para pessoas, estas precisam estar envolvidas,
comprometidas e satisfeitas com ele. E natural, portanto, o interesse em
meios que permitam avaliar a satisfacdo do usuério de sistemas de
informacéo.

Afinal, como relatam Oliveira Neto e Riccio (2003, p.231), o
pressuposto da maioria dos estudos que avalia sistemas de informag&o
na perspectiva do seu usuario ¢ de que “o objetivo de um SI ¢ ajudar o
usuario a ter melhor desempenho e de que o usudrio satisfeito tem
desempenho superior ao dos insatisfeitos”. Esta é igualmente a premissa
do presente trabalho, ao considerar o sistema UFSC sem papel como
parte integrante deste contexto. Ademais, como a citada ferramenta
destina-se a atender as areas de gestdo de compras e licitacOes, de
almoxarifados e materiais, de patriménio e de controles de processos
administrativos digitais (UFSC, 2014), a énfase dada é nas demandas
dos servidores técnico-administrativos da Universidade, cuja satisfacdo
como usuario do UFSC sem Papel acaba por se tornar particularmente
importante como objeto de estudo. Diante dessa realidade, elabora-se a
seguinte pergunta de pesquisa:

Qual é o nivel de satisfagdo dos servidores técnico-
administrativos em educacdo da UFSC em relagdo ao uso do
Sistema de Gestdo Administrativa UFSC sem Papel?

1.1 OBJETIVOS DA PESQUISA

Para responder & questdo da pesquisa, sdo estabelecidos o0s
objetivos geral e especifico apresentados na sequéncia.

O objetivo geral deste estudo é avaliar o nivel de satisfacdo dos
servidores técnico-administrativos em educacdo da UFSC em
relacdo ao uso do sistema administrativo “UFSC sem Papel”.

Para atingir o objetivo geral de forma adequada, foram
estabelecidos os seguintes objetivos especificos:
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a) Descrever a concepcdo e a implantacdo do sistema
Administrativo “UFSC sem Papel”;

b) Investigar a satisfagdo dos servidores técnico-
administrativos em rela¢do ao uso do sistema administrativo
- UFSC sem Papel;

¢) Propor alternativas de acdo para o aperfeicoamento do
sistema administrativo - UFSC sem Papel.

1.2 JUSTIFICATIVA

O sistema de informacdo estd cada vez mais presente nas
organizagdes para auxiliar a qualidade e o desempenho do trabalho dos
servidores. Diante desta realidade, Catani et al (2001) consideram
fundamental que estudos relativos a organizacdo universitaria e sua
gestdo considerem a necessidade de modernizacdo requerida pelo
gestores quanto a formular Sl capazes de tornar o trabalho mais agil e
eficiente. Assim, como a UFSC implantou, em meados de 2010, o
sistema de gestdo administrativa UFSC sem papel, visando inovar,
reduzir o consumo de papel, ter transparéncia publica interna e maior
rapidez na tramitacdo de processos, surge, entdo, a intencdo de efetuar a
pesquisa dessa dissertacdo com o objetivo de avaliar a satisfacdo dos
servidores técnico-administrativos em educacdo da UFSC em relagéo ao
uso do sistema administrativo “UFSC sem papel”.

Considerando-se que a implantacdo de um sistema de informacéo
implica em diversas mudangas na organizacdo, como a satisfacdo do
usuario, as mudancgas nas atitudes e comportamentos dos usuarios e o
desempenho organizacional, é importante avaliar o sistema para
caracterizar seu sucesso e uso continuado. Embora o sistema de
informacdo gere um grande potencial de beneficios, se ndo for
devidamente acompanhado e atualizado conforme as demandas dos
usuarios, podera resultar em um projeto falho ou que ndo consiga
alcancar seus objetivos na sua totalidade.

O intuito dessa pesquisa é conhecer a opinido dos servidores
técnico-administrativos da UFSC que utilizam o sistema e, a partir do
resultado, propor melhorias caso haja necessidade. Assim, a pesquisa se
justifica porque vai dar suporte aos gestores e desenvolvedores do
sistema, 0s quais desconhecem a satisfacdo dos usuarios. O resultado
obtido servira, portanto como fonte de informacbes para 0sS
desenvolvedores e gestores, para buscarem a melhora e aperfeicoamento
do sistema, se for o caso.
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Em relacdo a presente pesquisa, € no que diz respeito a sua
relevancia, a mesma procura trazer resultados positivos para a UFSC,
uma vez que esta busca conhecer a satisfacdo dos usuarios em relacéo a
utilizacdo do sistema administrativo UFSC sem papel. Para o Programa
de Pds-Graduacdo em Administracdo Universitaria (PPGAU), a
pesquisa contribuird gerando conhecimento no ambito da gestdo
universitaria.

Essa pesquisa pode ser considerada oportuna, uma vez que a
pesquisadora é aluna do PPGAU e servidora da UFSC, utilizando o
sistema UFSC sem papel desde a sua implantagcdo. Nestas condicdes,
busca conhecer o pensamento dos usuarios do sistema UFSC sem papel,
na teoria e na pratica. A oportunidade reside, sobretudo, no fato de que
o aplicativo foi implantado recentemente na area administrativa, que
implica em mudar as atitudes, as crencgas, 0s valores e as estruturas da
organizagdo, buscando melhor adaptacdo as novas tecnologias e ao
cenario socioeconémico.

Quanto a viabilidade da pesquisa, pode-se classificar como
vidvel, pois ndo existem custos para a sua realizacdo. Neste ambito,
ressalta-se que o questionario foi efetuado por meio de sistema
denominado Collecta da UFSC e enviados a todos os servidores. Os
dados e as informagdes foram de facil acesso e disponibilidade,
principalmente por se tratar de dados publicos.

1.3 ESTRUTURA DA PESQUISA

O primeiro capitulo apresenta a introdugdo, refere-se ao tema e a
pergunta de pesquisa, ao objetivo geral, aos objetivos especificos, a
justificativa, bem como a estrutura do trabalho.

O segundo capitulo aborda a revisdo da literatura, incluindo um
breve historico da administracdo publica e universitaria. Apresenta,
também, definicdes e conceitos sobre sistema de informacéo, bem como
acerca da qualidade e satisfacdo de usuérios de sistemas.

O terceiro capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos
utilizados para o desenvolvimento dessa dissertacdo, trazendo aspectos
relativos a classificacdo da pesquisa, populagdo e amostra investigada,
as técnicas de coleta e anélise de dados.

O quarto capitulo trata de apresentar os dados coletados da
realidade em foco e, também, de analisa-los, com base na literatura
disposta no capitulo dois.
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Finalmente, o capitulo cinco traz a conclusdo do trabalho, com
vistas a responder a pergunta de pesquisa, ocasido em que igualmente
sdo sugeridos temas para futuros estudos.

Na sequéncia, sdo apresentadas as referéncias pesquisadas e
consultadas. Para finalizar tem-se o apéndice, que contém o modelo do
questionario a ser aplicado.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Nesse capitulo, s8o discorridos conceitos importantes
desenvolvidos por literatura especializada para a compreensdo do tema
proposto.

2.1 ADMINISTRACAO PUBLICA

Administracdo Publica é o conjunto de 6rgdos, servicos e agentes
do Estado, que possuem como objetivo assegurar a satisfacdo das
necessidades coletivas, tais como: seguranca, educacdo, salde e bem-
estar da populacdo (MEIRELLES, 1995).

Segundo Meirelles (1995, p. 60), administracdo publica pode ser
definida em trés sentidos, sendo que,

[...] em sentido formal, é o conjunto de 6rgdos
instituidos para consecucdo dos objetivos do
Governo; em sentido material, é o conjunto das
funcdes necessarias aos servicos publicos em
geral; em acepcéo operacional, é o desempenho
perene e sistematico, legal e técnico, dos servicos
proprios do Estado ou por ele assumidos em
beneficio da coletividade. Numa visdo global, a
Administracdo €, pois, todo o aparelhamento do
Estado preordenado a realizagdo de seus servigos,
visando a satisfagdo das necessidades coletivas.

Na perspectiva operacional, mais especificamente, a
administragdo publica, passou por trés modelos com o passar do tempo:
administragdo ~ patrimonialista,  administragdo  burocratica e
administracdo gerencial. Atualmente a administracdo publica esta
passando pela proposta do novo servigo publico, a ser estudado
posteriormente.

Na concepcdo de Weber (1991), o modelo de administracdo
patrimonialista refere-se & forma de dominacéo que se exerce em fungédo
do pleno direito pessoal, originariamente orientada pela tradi¢éo, em que
falta a distincdo entre a esfera privada e a publica. Neste conceito, a
Administracdo Publica é tratada como assunto pessoal do governante, e
a propriedade publica como parte de seu patriménio pessoal.
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Ja, Marques (2008) ressalta que, no patrimonialismo, a corrup¢do
e 0 nepotismo eram normas, ligados a administracdo, em virtude do
governo funcionar como extensdo do poder soberano e 0s seus
servidores possuirem prestigio de nobreza. Segundo Bresser Pereira
(1996), com o surgimento do capitalismo industrial e as democracias
parlamentares no século XIX, esse tipo de administracdo revela-se
incompativel. Afirma ainda que “a cultura patrimonialista ja ndo existe
no Brasil, porque s6 existe como pratica, ndo como valor” (BRESSER
PEREIRA, 1996, p. 24). Todavia, essa afirmacéo é ilusdo, uma vez que
as préaticas fazem parte da cultura e hoje esse tipo de administracdo pode
ser observada por meio do clientelismo ou de fisiologismo, como
ressalta Bresser Pereira (1996, p. 25) segundo o qual “para completar a
erradicacdo desse tipo de cultura pré-capitalista ndo basta condena-la,
sera preciso também puni-la”.

De outro modo, o modelo burocratico é considerado um sistema

de dominacdo ou de poder autoritario, hierdrquico que solicita o
monopolio da racionalidade e do conhecimento administrativo para si
(MOTTA; BRESSER PEREIRA, 1984). Lembra Secchi (2009) que este
modelo é atribuido a Max Weber, soci6logo que analisou e sintetizou
suas principais caracteristicas, e que durante o século XX, houve uma
propagacdo considerdvel desse modelo organizacional por todas as
partes do mundo, sendo adotado por organizacdes publicas, privadas e
do terceiro setor. Entretanto, durante o século XVI, esse modelo ja era
seguido por administragGes publicas, organizacdes religiosas e militares,
especialmente na Europa.

As caracteristicas que se destacam no modelo burocratico,

segundo Secchi (2009), séo:

a) Formalidade: a hierarquia administrativa é definida com
precisdo, onde deveres e responsabilidades sdo distribuidos
aos membros da organizagdo de forma sistematica. As
tarefas sdo formalmente estabelecidas de maneira a garantir
a continuidade do trabalho e a uniformizacdo dos servicos
prestados, tentando evitar a discricionariedade individual na
execucdo das tarefas. Nas documentacdes dos
procedimentos administrativos sdo escrito e formalizado os
processos decisorios e as comunicacdes internas e externas;

b) Impessoalidade: estabelece a relagdo entre os membros da
organizacdo e entre a organizacdo e o ambiente externo. As
pessoas ndo sdo consideradas, ou seja, elas existem na
medida em que ocupam cargos. As posi¢des hierarquicas
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pertencem a organizacdo e ndo as pessoas, evitando assim a
apropriacdo individual do poder, prestigio, e outros tipos de
beneficios quando do desligamento da fungdo ou da
organizacéo;

¢) Profissionalismo: considerada a administracdo da justica, o
que conta é o mérito profissional, isto é o cargo é
preenchido pela pessoa que tiver experiéncia e competéncia
para a funcdo. No profissionalismo existe a separacdo da
propriedade publica e privada, trabalho remunerado, divisao
racional das tarefas e separacdo dos ambientes de vida e
trabalho. Pode-se dizer que é o oposto do nepotismo, que
predominava no modelo pré-burocratico patrimonialista.

De acordo com Bresser Pereira (1996), a administracdo publica
burocrética foi adotada por ser superior & administragdo patrimonialista
do Estado. Contudo, verificou-se que “ndo garantia nem rapidez, nem
boa qualidade, nem custo baixo para os servi¢os prestados ao publico.
Na verdade, a administracdo burocratica é lenta, cara, auto-referida,
pouco ou nada orientada para o atendimento das demandas dos
cidaddos” (BRESSER PEREIRA, 1996, p. 5).

Por fim, a administragdo publica gerencial, ou nova gestdo
publica (new public management) surgiu em meados do século XX com
0 intuito de estruturar a administracdo publica com valores de eficiéncia,
eficacia e competitividade (SECCHI, 2009). Para Bresser Pereira
(1996), este modelo de administracdo faz-se necessario devido ao
crescimento dos servigos sociais tais como educacdo, salde, cultura,
assisténcia social e de papéis econémicos, bem como a necessidade de
legitimacdo da burocracia perante as demandas da cidadania. Nestas
condi¢des, Moreira Neto (1998, p. 39) ressalta que a administracdo
gerencial muda de foco passando a “administrar para o cidaddo, e
apenas para ele, os interesses publicos que lhe sdo confiados pela ordem
juridica”. Afirma ainda que “a administragdo publica gerencial importa-
Se menos com 0S Processos e mais com os resultados, para que sejam
produzidos com o menor custo, no mais curto lapso de tempo e com a
melhor qualidade possivel” (MOREIRA NETO, 1998, p. 41).

Segundo Bresser Pereira (1996), a administracdo publica
gerencial foi construindo suas proprias caracteristicas, quais sejam:
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a) Descentralizacdo do ponto de vista politico, transferindo
recursos e atribuicdes para os niveis politicos regionais e
locais;

b) Descentralizagdo administrativa, atraveés da delegacdo de
autoridade para os administradores publicos transformados
em gerentes crescentemente autbnomos;

¢) Organizagbes com poucos niveis hierarquicos ao invés de
piramidal, pressuposto da confianca limitada e ndo da
desconfianca total;

d) Controle por resultados, a posteriori, ao invés do controle
rigido, passo a passo, dos processos administrativos;

e) Administracdo voltada para o atendimento do cidaddo, ao
invés de autorreferida.

Este modelo de administracdo implica em mudangas de estratégia
de geréncia, ou seja, trata de reformular a estrutura administrativa,
definindo com transparéncia os setores que o Estado opera, as
competéncias e as modalidades de administracdo apropriadas a cada
setor (BRESSER PEREIRA, 1996).

Conforme Coelho (2000), na década de 30, ocorreram alguns
acontecimentos, como a implantacdo da administracdo publica
burocratica por meio da criacdo do Departamento Administrativo do
Servico Publico — DASP, inspirada no modelo weberiano de burocracia,
que direcionaram para uma nova administracdo publica. A intencdo era
organizar o servico publico pressupondo a realizagdo de concurso
publico e a fixacdo de critérios para a aquisicdo de bens e servicos.
Mesmo com a implantacdo de algumas regras para reestruturar o
aparelho do Estado, caracterizado pela centralizagéo, ainda era possivel
observar praticas do modelo patrimonialista (COELHO, 2000).
Contudo, no final da década de 60, com a promulgacdo do Decreto-lei
200/1967, que dispds sobre a organizacdo da administracdo federal,
acontece a reforma administrativa para superar a rigidez burocratica. A
administragdo publica do Brasil passa a ter como principios 0
planejamento, coordenacdo, descentralizagdo, delegacdo de competéncia
e controle. Pode-se afirmar que foram as primeiras acdes para a
introducdo da administracdo gerencial (BRESSER PEREIRA, 1996).

Bresser Pereira (1996) ressalta que 0 momento era de difusdo das
empresas estatais e das fundacbes. Buscando eficiéncia, o Estado era
flexivel em sua administracdo e, em contrapartida, fortalecia a alianca
politica entre a alta tecnoburocracia estatal, civil e militar, e a classe
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empresarial. Todavia, 0 ndo cumprimento adequado do Decreto-lei
200/1967 ocasionou o fracasso da reforma administrativa. Um dos atos
gue ndo foram abolidos com a reforma foi a contratacdo de empregados
sem concurso publico (BRESSER PEREIRA, 1996).

Para Costa (2008), o Decreto-lei 200/1967 contribuiu para o
desenvolvimento do Brasil e vindo a substituir 0 modelo classico de
burocratizacéo, baseado nas ideias de Taylor, Fayol e Weber.

Pode-se verificar, ainda, em Bresser Pereira (1996), que o Brasil
mantém essa situacdo por mais alguns anos, sendo intensificado o
regime patrimonialista durante o regime militar autoritario (1964-1985).
Nesse meio tempo, houve outra tentativa de desburocratiza¢do (Decreto-
Lei 83.740/79) com o objetivo de simplificar e racionalizar os métodos
de trabalho, de modo a tornar os érgdos publicos mais dindmicos e mais
4geis (WAHRLICH, 1984).

Apos a ditadura militar, na década de 80, iniciou-se o processo de
reforma do Estado. Essa reforma tinha a incumbéncia de instalar
sistemas administrativos capazes de fomentar o desenvolvimento do pais
utilizando todos os seus recursos. Além dos aspectos legal e técnico,
esse processo estd ligado ao ambito politico, social e cultural do pais,
gue influencia na reforma (COSTA, 2008).

Segundo Costa (2008, p. 858),

a experiéncia das reformas administrativas no
Brasil apresentou distor¢cbes na coordenagdo e
avaliacdo do processo, o que dificultou a sua
implementacdo nos moldes idealizados. Persistia
na sua concepcdo uma enorme distancia entre as
funcdes de planejamento, modernizagdo e
recursos humanos.

Em 1988, a promulgacdo da nova Carta Magna simbolizou uma
“verdadeira reforma do Estado” (COSTA, 2008, p. 855). O capitulo que
trata da administragdo publica, na Constituicdo Federal, promoveu a
descentralizacdo politico-administrativa, institucionalizou dispositivos
de democracia direta e recuperou a importancia do planejamento
(COSTA, 2008). Mas, Bresser Pereira (2001) critica a Carta Magna de
1988, ao lembrar que as orientacbes que vinham sendo implantadas
foram destruidas enquanto a burocracia estabelecia, para si, regalias
como a aposentadoria com vencimentos plenos sem qualquer relagéo
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com o tempo e o valor das contribuicdes, e a estabilidade adquirida
guase gque automaticamente a partir do concurso publico.

Nesse processo de retorno a burocracia, a Fundagdo Centro de
Formacdo do Servidor Publico (FUNCEP) passou a ser denominada
Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP) tendo como modelo
a ENA - Ecole Nationale d’Administration - da Franca, cuja finalidade
é:

promover, elaborar e executar 0s programas de
capacitacdo de recursos humanos para a
Administracdo Pdblica Federal, visando ao
desenvolvimento e a aplicacdo de tecnologias de
gestdo que aumentem a eficacia e a qualidade
permanente dos servicos prestados pelo Estado
aos cidadaos (BRASIL, 1990, p. 1).

Foi criada, entdo, a carreira de gestores publicos - especialistas
em politicas publicas e gestdo governamental, entretanto, as orientacfes
eram burocraticas, quando deveriam estar voltadas para o futuro e para a
modernidade. O resultado ndo poderia ser diferente: desprestigio da
administracdo publica brasileira (BRESSER PEREIRA, 2001).

A partir de 1995, observa-se a formacdo de uma nova classe
social constituida por burocratas ou tecnoburocratas, que trabalham para
grandes organizag¢6es ou como profissionais de servigos. Diante disso, a
sociedade torna-se cada vez mais uma sociedade de camadas sociais que
sdo determinadas pelo nivel de educacéo, prestigio social e ocupacao de
cargos na hierarquia das grandes organizacdes publicas e privadas.
Outra observacdo é a competicdo internacional entre as naces, que
impdem, as organizagdes publicas e privadas, a maior eficiéncia. Assim,
comegou a surgir a reforma gerencial, retomando o plano de um Estado
reconstruido, eficiente e democratico (BRESSER PEREIRA, 2001).

Diante desse contexto, o Estado adotou o Plano Diretor da
Reforma do Aparelho do Estado, documento que definiu diretrizes para
a implantacdo de uma administracdo publica gerencial no Brasil. A
reforma gerencial compreende trés dimensdes:

a) uma dimensdo institucional-legal, voltada a
descentralizacdo da estrutura organizacional
do aparelho do Estado através da criagdo de
novos formatos organizacionais, como as
agéncias executivas, regulatérias, e as
organizagdes sociais; b) uma dimensédo
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gestdo, definida pela maior autonomia e a
introducdo de trés novas formas de
responsabilizagdo  dos gestores - a
administracdo por resultados, a competicdo
administrada por exceléncia, e o controle
social — em substituicdo parcial dos
regulamentos rigidos, da supervisdo e da
auditoria, que caracterizam a administragéo
burocrética; e ¢) uma dimensédo cultural, de
mudanca de mentalidade, visando passar da
desconfianca generalizada que caracteriza a
administracdo ~ burocratica  para  uma
confianca maior, ainda que limitada, propria
da administracdo gerencial (BRESSER
PEREIRA, 2001, p. 24).

O novo modelo de administragdo publica, denominado novo
servico publico, segundo Denhardt (2012), refere-se a uma nova forma
de gestdo que parte do principio de que o ser humano €&, antes de mais
nada, um ser politico que age na comunidade; que a comunidade
politicamente articulada requer a participagdo do cidaddo para a
construcdo do bem comum; e que o bem comum precede a busca do
interesse privado. Nestes termos, a administracdo publica caracteriza-se
por (DENHARDT, 2012):

a) servir aos cidaddos;

b) estar a servigo do interesse publico;

c) emprestar mais valor a cidadania do que ao

empreendedorismo;

d) pensar estrategicamente e agir democraticamente;

reconhecer que a accountability ndo é simples;

e) servir ao cidaddo, em vez de controlar e dirigir a sociedade;

e valorizar as pessoas, nao apenas a produtividade.

De modo geral, porém, cabe assinalar que a funcéo principal do
administrador publico, segundo esse modelo, é fomentar a democracia
enquanto produz ou coproduz o servico publico (DENHARDT, 2012).

Embora o novo servico publico contenha principios merecedores
de consideracdo por seu cunho democratico, ela ndo oferece uma
estratégia para tornar eficiente o uso da organizacdo burocratica e do
mercado para a producdo do bem publico. Ademais, 0 novo servigo
publico se conforma ao espaco publico enquanto os outros modelos
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utilizam diversas estratégias que pertencem a esfera privada (SALM;
MENEGASSO, 2009).

O quadro até aqui descrito permite verificar que a Reforma da
Gestdo Publica avangou rumo a uma administracdo mais autbnoma e
responsabilizada perante a sociedade, entretanto esta ciente que ainda
existem os sistemas patrimonialista e clientelista. O prdprio Bresser
Pereira (2001, p.28) acredita que houve progresso em todas as areas e
“os direitos republicanos, que eram ignorados no Estado Patrimonial,
tornaram-se uma preocupacdo central da sociedade e do Estado: os
cidaddos brasileiros tém cada vez mais claro para si que o patriménio
publico deve e pode ser usado para fins publicos.”

Entre as instituicdes publicas brasileiras que tem vivenciado a
Reforma da Gestdo Publica, destacam-se as IES, ja que tém sido
pressionadas a se adaptarem ao meio para elevar o seu nivel de
eficiéncia, em virtude dos custos elevados que o desenvolvimento das
suas atividades apresenta e do reduzido retorno que oferecem a
sociedade (TEIXEIRA et al., 2005). Diante desse cenario, a referida
Instituigdo é mais detalhadamente analisada na sequéncia.

2.2 ADMINISTRAGAO UNIVERSITARIA

E indiscutivel o relevante papel desempenhado pelas
instituicbes universitéarias para o desenvolvimento da sociedade, seja na
formacdo profissional dos individuos, como na elaboragdo de solucdes
inovadoras para 0s varios problemas enfrentados pela humanidade, o
gue sugere a preméncia de se tratar do assunto administracdo
universitaria nas discussbes organizacionais. Tais organizacfes
encerram, em si, caracteristicas particulares, que a distinguem das
demais. Na continuidade, verifica-se que, no Brasil, 0 conjunto de leis
que disciplinam o funcionamento das IES acaba por determinar certos
principios norteadores para a sua definicdo e administracdo. Estes sdo,
portanto, alguns dos temas tratados a seguir, por meio das se¢des 2.2.1 e
2.2.2.

2.2.1 Universidade: conceito e evolucgao histérica

Organizacdo refere-se ao conjunto formado por duas ou mais
pessoas que trabalham juntas de modo estruturado, numa divisdo de
tarefas, para alcangar um objetivo comum (STONER; FREEMAN,
1985). Kanaane (1999) considera as organiza¢Ges como um conjunto de
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funcdes inter-relacionadas, onde a comunicagdo é mantida pelas pessoas
e as informacbes sdo transmitidas sucessivamente numa relacdo de
reciprocidade e ambiguidade, visando a realizacdo de uma tarefa. De
acordo com Hall (1984), as organizacBes sdo sistemas abertos e
interdependentes que absorvem energia ou valor do ambiente externo,
exigindo enorme capacidade de adaptagdo e grande flexibilidade.

Considerando as defini¢Bes de organizagBes, anteriormente
apresentadas, percebe-se que estas fazem parte da estrutura da
sociedade e, consequentemente, estdo inseridas na vida das pessoas.
Etzione (1976) constata que o individuo nasce, é educado, passa a maior
parte da vida e morre em organizagdes. Sendo assim, pode-se ratificar a
importancia das organizagdes na vida da sociedade.

Assim, a universidade pode ser considerada como uma
organizagdo, dindmica e complexa. Segundo Delors (2000), ela é
complexa no que se refere a estrutura, programa, publico que a
frequenta e modo de financiamento. Silveira (2005), por sua vez,
destaca que as universidades sdo organiza¢fes complexas e Unicas, tanto
em sua estrutura e forma de governo, quanto nos processos de decisdo,
ou ainda porque suas metas e objetivos sdo dibios. E nessa perspectiva
gue a Lei de Diretrizes e Bases (LDB) da Educacdo Nacional do Brasil
em se artigo 52, define as universidades, como:

instituicdes pluridisciplinares de formagdo dos
quadros profissionais de nivel superior, de
pesquisa, de extensdo e de dominio e cultivo do
saber humano, que se caracterizam por: producao
intelectual institucionalizada mediante o estudo
sistematico dos temas e problemas mais
relevantes, tanto do ponto de vista cientifico e
cultural, quanto regional e nacional; um tergo do
corpo docente, pelo menos, com titulagdo
académica de mestrado ou doutorado; um terco do
corpo docente em regime de tempo integral
(BRASIL, 1996).

Tem-se, assim que a organiza¢do universitaria é constituida de
docentes, discentes e servidores, todos sujeitos de direitos e deveres, e
tem sua missdo fundamentada no homem e no saber (PAVIANE;
POZENATO, 1984).
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As universidades integram o conjunto da administracdo publica,
sdo dirigidas e protegidas pelo governo, estando, portanto, sujeitas as
regras e principios do direito pablico. Entretanto, “as universidades
gozam de autonomia didatica - cientifica, administrativa e de gestéo
financeira e patrimonial, e obedecerdo ao principio de indissociabilidade
entre ensino, pesquisa e extensdo”, conforme consta na Constituicdo de
1988, em seu artigo 207 (BRASIL, 1988, p. 42), significando, para tal
organizacéo, autonomia administrativa e liberdade para se administrar a
si propria (ESTRADA, 2000).

Para melhor entendimento sobre universidade, faz-se um breve
relato sobre seu histérico-evolutivo, com foco no Brasil.

O surgimento da universidade iniciou-se no final do século XI, no
ocidente, em Bolonha e Salermo (ltalia) e Paris (Franca), onde se
reuniam discipulos e s&bios dedicados ao culto do saber universal para
discutir sobre novas e antigas formas de conhecimento (SCHLEMPER
JUNIOR, 1989). Segundo 0o mesmo autor esse circulo de sapiéncia
gerou respeito por uns, receio e desconfianca por outros. Assim, a
universidade foi disseminando-se por outros paises e passando por
adaptacOes exigidas pela sociedade, exigéncias essas provocadas por
fatores econdmicos, sociais, religiosos e ideoldgicos (SCHLEMPER
JUNIOR, 1989). Neste contexto, pode-se citar algumas épocas
importantes pelas quais a universidade passou, como 0 periodo
renascentista (século XV), periodo iluminista e industrial (século XVII e
XVIII), até chegar a universidade moderna (século X1X) que se estende
até os dias atuais (SCHLEMPER JUNIOR, 1989).

No Brasil, segundo Silveira (2005), a primeira universidade
propriamente dita foi criada, em 1920, no Rio de Janeiro (mais tarde
denominada Universidade do Brasil). Anterior a essa data, no inicio do
século XIX, com a vinda da corte portuguesa, foram criados os Cursos
de Engenharia, Direito e Medicina que eram estabelecimentos de ensino
superior (SILVEIRA, 2005).

Em 1934, foi criada a Universidade de Sdo Paulo (USP), juncédo
de escolas ja existentes e que formou a nova Faculdade de Filosofia,
Letras e Ciéncias. Recorda Silveira (2005, p. 29) que essa “era a tinica
universidade que gerava e transmitia conhecimento e saber”. Entre 0s
anos de 1920 e 1950, foram implantadas varias universidades publicas
nas varias regides do pais (LOPES, 2002). Silveira (2005) destaca que,
em meados de 1940, surgiram as primeiras universidades privadas,
criadas por organizacdes religiosas catélicas, nos estados de Sdo Paulo,
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Rio de Janeiro e Rio Grande do Sul, com cursos voltados para as areas
de humanas e sociais.

Segundo Morhy (2004), no inicio da década de 60,
aproximadamente, vinte universidades estavam em funcionamento. Com
0 surgimento de inUmeras universidades, formou-se um grupo de
intelectuais e cientistas e outro de estudantes que solicitavam mudangas
na educacdo, e principalmente, na universidade. Assim surgiu a
Universidade de Brasilia (UnB), em 1961, como um modelo inovador.
Seguia 0 modelo norte-americano e algumas mudancas surgiram, como
departamentos no lugar das céatedras; adotou-se 0 sistema
instituto/faculdade/unidades complementares; a biblioteca passou a ser
centralizada evitando duplicacdo de obras. “Foi a primeira universidade
no Brasil moldada de forma diferente, tendo uma nova organizacéo
estrutural” (MACIEL, 1996, p.35). Além das mudangas na estrutura, 0
novo modelo tinha o propdsito de provocar mudangas em termos de
concepcdo e finalidade, conforme pode ser observado no discurso do
entdo reitor da UnB, Anisio Teixeira:

Queremos que a Universidade de Brasilia ndo seja
apenas a vigésima oitava universidade do Brasil.
Queremos que ela concretize uma mudanca real e
seja um instrumento de promocéo, de cultura e de
soluc@es de problemas, voltado para o meio social
exterior. Nossos planos sdo para que ela se
identifique com as aspiragdes de evolugéo do Pais
e contribua para que suas finalidades sejam
alcancadas. Pretendemos superar as resisténcias
das nossas universidades formuladas nos moldes
antigos, voltadas para si mesmas, mais do que
para a nagdo, preocupadas mais com o seu papel
de guardias da cultura do que com a necessidade
do progresso e desenvolvimento da sociedade
(apud MORHY, 2004, p. 30).

No mesmo ano, foi promulgada a primeira Lei de Diretrizes e
Bases da Educacdo Nacional - LDB (1961), entretanto esta ndo
promoveu avangos consideraveis para a educagdo superior. Nos anos
seguintes, novas leis foram promulgadas e, apesar do periodo governado
pelos militares, houve um grande salto qualitativo e quantitativo
(MORHY, 2004). Desde entéo, as universidades cresceram e assumiram
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0 papel de instituicbes de pesquisa, ampliaram a pos-graduacéo,
montaram bons laboratérios e bibliotecas, profissionalizaram os
docentes e técnico-administrativos, contudo ndo se libertaram das
amarras burocréticas do Estado (MORHY, 2004).

Com a Lei 5.540/68, as universidades assumiram novas
estruturas, compostas, em sua maioria, pelos Orgdos superiores:
Conselho Universitario (CUn); Conselho de Curadores; Conselho
Diretor; Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CEPE) e Reitoria. Os
6rgdos setoriais sdo formados por: Centros; Conselho Departamental;
Coordenacédo Didatica de Cursos e Diretoria (UFSC, 1991).

Segundo Morhy (2004), um marco importante aconteceu apds a
redemocratizacdo do Pais, em 1985, com a promulgacdo da Constitui¢do
Federal de 1988 e a aprovacdo da nova LDB — Lei 9.394 de 1996, que
trouxe significativas mudangas.

Em 2002, o Brasil contava com 1.637 Instituicdes de Ensino
Superior (IES), sendo 195 pulblicas e 1.442 privadas. Das 195, 73
Universidades Federais, 65 Estaduais e 57 municipais (INEP, 2014). Em
dez anos, houve um aumento de quase 50%. Assim, o sistema
universitario brasileiro conta, na atualidade, com, aproximadamente,
103 Universidades Federais, 116 estaduais e 85 municipais, totalizando
em 304 universidades publicas e 2.416 universidades privadas (INEP,
2013).

A UFSC, unidade de estudo da presente pesquisa, foi constituida
no final de 1960, em Santa Catarina, com autonomia didatica,
financeira, administrativa e disciplinar, na forma da lei (NECKEL,;
KUCHLER, 2010).

Com esse breve relato da evolugdo das universidades brasileiras,
percebe-se que houve uma expansdo muito rapida, o que leva o
quantitativo a predominar sobre o qualitativo. Neste ambito, observam-
se nas universidades brasileiras, dificuldades relacionadas a
instabilidade do governo, as rotinas operacionais ocasionados pela
burocracia ou pelas constantes paralisagdes, entretanto, a producéo
cientifica e a capacitacdo profissional, geradas por elas, tém contribuido
para o desenvolvimento das diversas esferas da sociedade.

2.2.2 Administracdo das universidades publicas

O tema administracdo universitaria estd relacionado a juncdo de
dois termos com conceitos distintos, conforme apresentados a seguir:
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a) Administragdo conceitua-se como “processo de planejar,
organizar, liderar e controlar o trabalho dos membros da
organizacdo, e de usar todos os recursos disponiveis da
organizagdo para alcangar objetivos  estabelecidos”
(STONER; FREEMAN 1985, p.5); e

b) Universidade conforme a Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional do Brasil, refere-se a “institui¢Ges
pluridisciplinares de formacdo dos quadros profissionais de
nivel superior, de pesquisa, de extensdo e de dominio e
cultivo do saber humano” (BRASIL, 1996a).

Assim, pode-se definir administracéo universitaria como:

Processo de planejar, organizar, liderar e controlar
o trabalho dos membros da universidade, e de usar
todos os seus recursos disponiveis para atingir 0s
objetivos de: formar quadros profissionais de
nivel superior; realizar pesquisa e extensdo; bem
como dominar e cultivar o saber humano
(SCHLICKMANN, 2013, p. 47).

Apesar do conceito anterior, é importante ressaltar que
administrar ¢ uma ciéncia em movimento que objetiva melhoria
constante do desempenho institucional, em que o gestor esta
continuamente tomando decis6es com base em informagdes nem sempre
exatas e controlaveis.

Para Marcovitch (1998), gestdo administrativa € um instrumento
utilizado a servigo de pessoas para que bons resultados sejam
alcancados.

Desde o inicio do século XIll, quando do surgimento da
universidade as fungdes administrativas ja estavam presentes. Nessa
época as funcbes administrativas eram consideradas enfraquecidas, ja
gue eram exercidas por professores que permaneciam na docéncia, sem
dedicacéo exclusiva & administracdo (FINGER, 1979).

Ainda, segundo o autor Finger (1979), ap6s varios séculos, com o
crescimento da universidade e a necessidade de representacdo perante a
comunidade, sdo escolhidos docentes para se dedicarem especificamente
as tarefas administrativas. Entretanto, segundo Rizzati e Rizzatti Junior
(2004), nos dias atuais, as funcBes administrativas continuam
debilitadas, pois ndo se promove a formacao e qualificacdo dos gestores
escolhidos para executarem tais tarefas.
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Conforme a Lei 9192/95 e Decreto 1.916/96 (BRASIL, 1996),
tanto o Reitor como o Vice-Reitor de universidade sdo nomeados pelo
Presidente da Republica, escolhidos dentre os indicados em listas
triplices elaboradas pelo colegiado méaximo da instituicdo, ou por outro
colegiado que o englobe, instituido especificamente para este fim, sendo
gue os mesmos deverdo ser docentes e com titulo de doutor.

Para Rizzati e Rizzatti Janior (2004), embora os gestores da
universidade, na sua maioria, precisem ser servidores docentes ou
técnicos administrativos, deveria ser necessario ter, no minimo a
formagéo de graduacdo em administragdo universitaria. Meyer Jr (2000,
p. 140) destaca que a maior parte dos gestores sdo amadores, que Sao
conduzidos a cargos administrativos ¢ que a maioria, “ndo se sentem
administradores e, tampouco, agem como tal”. Afinal a funcdo de gestor
nas organizagBes apresenta carater decisorio, onde 0S processos
administrativos sdo considerados processos decisérios, afetando
diretamente a vida da instituicdo e das pessoas envolvidas, académicos e
servidores, segundo Pereira e Fonseca (1997). Os autores salientam que
é obrigacdo dos gestores compreenderem a dindmica e a estrutura da
instituicdo e suas especificidades.

Segundo Santos (2009), a administracdo universitaria é
classificada em duas funcdes, quais sejam:

a) fungdes substantivas ou atividade fim que engloba as
atividades académicas, desde o ingresso do discente até sua
certificacdo, e

b) funcdes auxiliares ou atividade meio que abrange todos os
servicos administrativos e de infraestrutura, e que devem
criar condiges para 0 bom desempenho da atividade fim.
Séo classificadas em administracao do espaco, planejamento
e controle, processamento da vida funcional discente,
organizagdo dos registros académicos e informagdo
académica (RIBEIRO, 1977).

A administracdo universitaria tem sido permeada de dificuldades,
qgue vai desde a escassez de recursos, a rigidez da estrutura
administrativa. Apesar de possuirem autonomia, os gestores tém suas
acOes limitadas, ndo podem contratar ou demitir servidores, muito
menos remanejar verbas orgamentarias, o que dificulta agdes voltadas a
racionalizacdo de recursos. (PESSOA, 2000)

De acordo com Rizzati e Rizzatti Janior (2004), a administracéo
universitaria agregou novos recursos objetivando melhorias, séo eles:
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qualidade total, avaliacdo institucional e planejamento estratégico. A
qualidade total é direcionada para a melhoria da educacdo; a avaliacdo
institucional é destinada ao acompanhamento e aperfeicoamento das
atividades fim e meio para cumprir a missdo social; e o planejamento
estratégico é o meio pelo qual a instituicdo revé sua missdo, metas e
objetivos tracando estratégias e meio para alcanga-los.

Cardim (2001) discorre que para a universidade ser gerida com
eficiéncia e eficacia, o gestor deve ter claro, alguns pontos como: a
natureza e os objetivos da instituicdo; quais os valores e principios que
orientam as acfes administrativas e pedagdgicas; quais 0s objetivos
finalisticos da instituicdo; quais as funcdes formativas da instituicdo e
como identifica-las; quais os instrumentos utilizados para enfrentar a
sociedade competitiva na pratica diaria; como atender a clientela avida
com conhecimentos Uteis para 0 mercado e sua capacidade de gerenciar
servigos, dividir responsabilidades e capacidade de dizer sim e
principalmente n&o.

A universidade busca constantemente uma administracdo
competente e comprometida com a qualidade dos servigos prestados,
assim, Bernardes (2004) discorre, afirmando, que uma administracdo
competente implica, além das estratégias, em estrutura organizacional
adequada. E, para isso, acredita que a institui¢cdo deva ter conhecimento
sobre a capacidade de um sistema de informagdo na disseminacdo e
socializacdo das informacdes (BERNARDES, 2004).

Para Guimardes (2000), os administradores utilizam cada vez
mais as ferramentas da informatica como suporte as suas atividades.
Segundo uma pesquisa efetuada pelo autor em uma universidade
publica, constata-se exatamente a necessidade do uso de SlI, pelos
gestores universitarios, como instrumento de trabalho e decisdes. De
acordo com Meyer Jr (2000) é fundamental para o sucesso das
instituicbes que os gestores tenham familiaridade com as novas
tecnologias para tirar vantagem da mesma, em beneficio da melhoria do
desempenho académico e administrativo da instituicio (GUIMARAES,
2000).

Nesse contexto, vale destacar que a UFSC implantou um sistema
de informacdo para gerenciar e auxiliar a parte administrativa da
instituicdo, que é avaliado nessa dissertacdo e, para tanto, a priori, sdo
abordados, na sequéncia, conceitos e caracteristicas de sistemas de
informacéo.
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2.3 SISTEMA DA INFORMAGCAO

O uso de recursos tecnoldgicos esta cada vez mais presente no
cotidiano das organizacBes, sendo um dos responsaveis pelo
desenvolvimento da sociedade. Com o crescimento das organizacdes e 0
aumento consideravel de tramitacGes de processos, acredita-se que a
melhor opgdo para armazenar e gerenciar informagdes é utilizar um
sistema de informacdo, jA que se trata de um recurso capaz de lhes
proporcionar mais seguranca e agilidade. Rezende (2008, p. 98) discorre
gue, para “organizar as informag¢des, deve-se avaliar e dar atencdo as
questdes de uso de tecnologia moderna de banco de dados, de agilidade
de acesso, de produtividade, de menor custo de operacdo e maior
retorno, seja financeiro, seja de conhecimento ou situacional”.

Um sistema de informagdo faz parte do conjunto que a TDIC
engloba. Esta ultima, por sua vez, pode ser definida como o conjunto de
solucBes providas por recursos computacionais que visam permitir a
obtencdo, 0 armazenamento, 0 acesso, 0 gerenciamento e 0 uso das
informac0es. Ja, para Meirelles (1995, p. 419), trata-se de “conjunto de
recursos nao humanos dedicados ao armazenamento, processamento e
comunicacdo de informacdo e a maneira pela qual esses recursos sao
organizados em um sistema capaz de desempenhar um conjunto de
tarefas”. Oliveira (2004, p. 225) observa que tal tecnologia da
informacdo “[...] deve ser compreendida como uma ferramenta, que
assegurara a qualidade e competitividade na area administrativa e trara
melhores resultados para o administrado”.

Laudon e Laudon (1999, p.4), neste contexto, apontam que um
“sistema de informagdo pode ser definido tecnicamente como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera),
processa, armazena e distribui informagdo para dar suporte & tomada de
decisdo e ao controle da organizacdo”. Ja, O Brien (2004, p. 6) define
sistema de informacdo como um “conjunto organizado de pessoas,
hardware, software, redes de comunicacdo e recursos de dados que
coleta, transforma e dissemina informagGes em uma organizagio”.

Sistema de informacdo é considerado, portanto como um
conjunto de componentes que agrupa maquinas, pessoas € recursos
organizados que visam coletar, processar, transmitir e disseminar dados
gue representam informac@es para os usuarios (DIAS, 2006).

Em sintese, um sistema de informac&o é a relagdo entre a entrada
de dados (input), o processamento destes dados (processo) e a saida
destes dados (output) como informacdo de interesse dos seus
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usuarios (LAUDON; LAUDON, 1999), conforme demonstrado na
figura 1:

Figura 1 — Sistema de informacéo

» »

Realimentacao

Fonte: Laudon e Laudon (1999, p. 4).

Os sistemas de informagcbes (SI) ndo precisam ser,
necessariamente, suportados por uma base computacional. Entretanto,
percebe-se uma forte tendéncia de que isto seja quase a totalidade, dado
0 grande avanc¢o e popularizagdo dos computadores e da tecnologia de
um modo geral ((TURBAN; RAINER JR.; RAINER; POTTER, 2007).
O sistema implantado na UFSC é um sistema de informac&o baseado em
computadores (SIBC), sendo assim, este se refere exclusivamente para
esse tipo de sistema.

Neste cendrio, Laudon e Laudon (1999) definem termos bésicos
referentes a SI que os usuarios devem conhecer, conforme quadro 1:
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Quadro 1 — Termos referentes a Sl

Termo

Dado

Definicéo

Elemento que representa eventos ocorridos na
empresa ou circunstancias fisicas, antes que tenham
sido organizadas ou arranjadas de maneira que as
pessoas possam entender e usar.

Informagéo

Dado configurado de forma adequada ao
entendimento e a utilizacdo pelo ser humano.

Input

Ato e efeito de captura ou coleta de dados sejam
internos ou externos a organizacdo, para
processamento no sistema.

Processamento

Conversdo, manipulagdo ou tratamento da matéria-
prima que, entrando sob uma forma, assume outra
diferente para ser compreensivel pelo ser humano.

Output

Saida e distribuicdo da informacdo processada as
pessoas ou 6rgdos ou atividades, onde serdo usadas
para a tomada de decisao.

Feedback

Saidas que retornam para apropriacdo pelos
membros da organizacdo para auxilio na avaliacdo
ou correcao de input.

Fonte: Laudon e Laudon (1999)

De outro modo, O'Brien (2010, p.11) indica que um modelo
basico de sistemas de informacdo consiste em cinco recursos principais,

sdo eles:

a) Recursos Humanos: compreendem os usudrios finais,
pessoas que utilizam um sistema de informacdo ou a
informacdo que ele produz e especialistas em Sl que sdo as
pessoas que desenvolvem e operam 0s sistemas.

b) Recursos de Hardware: compreende todos os dispositivos
fisicos e equipamentos utilizados no processamento de
informac0es;




c)

d)
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Recursos de Software: é o conjunto de instrucdes de
processamento da informacdo, o0s programas € 0S
procedimentos;

Recursos de Dados: sdo organizados em banco de dados que
guardam dados processados e organizados e bases de
conhecimento que guardam conhecimento em uma
multiplicidade de formas como fatos, regras e exemplos
ilustrativos sobre praticas de negocios bem sucedidos;
Recursos de Rede: consistem em computadores,
processadores de comunicacdo e outros dispositivos
interconectados por midia de comunicagdes e controlados
por software de comunicacao.

E importante salientar que toda informacdo depende de uma

coleta de dados apropriada e precisa disso para atingir as finalidades
propostas. Este entendimento conduz a ideia de que um sistema de
informacdo é parte integrante da organizacdo e é produto de trés
componentes, conforme apresentado na figura 2 (LAUDON; LAUDON

Figura 2 — Sistema de informacg&o na perspectiva gerencial

Sistema de
Informagdo

Fonte: Laudon e Laudon (1999).
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a) Organizagdes: consistem em unidades especializadas com
uma divisdo nitida de mdo de obra e especialistas
empregados e treinados para diferentes fungées profissionais
como producdo, recursos humanos, operacionais e financas.
S&o hierarquicas e estruturadas. Cada organizacdo tem sua
cultura especifica, ou seja, valores e maneira de fazer as
coisas que forma aceitas pela maioria dos membros da
mesma;

b) Pessoas: usam as informagdes vindas de sistemas baseados
em computadores em seus trabalhos, integrando-as no
ambiente de trabalho. Elas introduzem dados no sistema,
colocando-os diretamente ou por meio que o computador
possa ler. Essas pessoas necessitam ser capacitadas para usar
de forma eficiente os sistemas de informacgdo. As atitudes
podem ter efeito positivo ou negativo no sucesso do sistema.
A interacdo entre maquina e humano representa um forte
suporte para a moral, produtividade e receptividade. A
interface com o usuario também tem grande influéncia na
produtividade;

c) Tecnologia: é o meio pelo qual os dados sdo transformados e
organizados para uso das pessoas.

A figura 2 revela que os “sistemas de informagdo sdo compostos
de uma parte técnica e outra social e requerem investimentos
substanciais de ordem social, organizacional e intelectual para
funcionarem adequadamente” (ABREU; ABREU, 2002, p.10). De outra
forma, ndo se concebe o funcionamento de um Sl sem a existéncia de
uma relagdo de interdependéncia entre organizacfes, pessoas €
tecnologia, aspectos a serem considerados em uma gestdo de abordagem
socio-técnica. Assim, esta abordagem considera o individuo como o
elemento central, sobre o qual o trabalho se organiza.

Finalmente, o desenvolvimento de solu¢bes em sistemas de
informacdo é um processo constituido de vérias etapas, denominado por
diversos autores — O’Brien (2004); Laudon ¢ Laudon (2007) e Turban,
Rainer Junior, Rainer e Potter. (2007) — como o ciclo de vida do
desenvolvimento de sistemas. Esse ciclo é o método mais antigo de
montagem de Sl, subdividindo o desenvolvimento em estigios, com
inicio, meio e fim (LAUDON; LAUDON, 2007). Como mostra a figura
3, esses estagios sdo: definicdo do projeto, estudo do sistema, projeto,
programacao, instalagdo e p6s-implementagéo.
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Segundo Turban, Rainer Junior, Rainer e Potter (2007),
atualmente o fluxo de tarefas é relativamente mais flexivel do que no
passado, pode-se passar para 0 proximo estagio sem completar o atual
ou voltar.

O ciclo de vida do desenvolvimento de sistemas possui trés
vantagens: controle, responsabilidade e deteccdo de erros. Entretanto,
também possui desvantagens, é demorado, caro e desencoraja mudangas
depois de estabelecidas (TURBAN; RAINER JR.; RAINER; POTTER,
2007).

Figura 3 — Ciclo de vida do desenvolvimento de sistemas

- ‘—l Anélise do problema
Entendimento do problema, por
meio de entrevistas,

-l documentos e coletas de
informacdes
Modelagem e
documentagdo dos
projetos fisico e légico
Codificar o sistema e efetuar |
testes |-l
Validar os resultados dos testes - —l

Awvaliar o desempenho funcional
do sistema e técnico do sistema

Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (1999) e Turban, Rainer Jinior, Rainer e
Potter (2007)
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O ciclo de vida, naturalmente, refere-se ao tempo de vida do Sl,
oferecendo uma estrutura capaz de auxiliar a organizacdo a planejar,
desenvolver e controlar tal recurso. Depreende-se que o0
desenvolvimento de Sl deve ser tratado como um processo que, por
meio de um controle permanente, permite a sua melhora continua e,
dessa forma, provoca o retardamento da decadéncia (TURBAN;
RAINER JR.; RAINER; POTTER, 2007).

2.3.1 Classificacdo e beneficios dos sistemas de informacéao

Para Laudon e Laudon (1999), os sistemas de informacdo podem
ser investigados sob os aspectos:

a) Abordagem técnica da Ciéncia da Administracdo, da Ciéncia

da Computacdo e da Pesquisa Operacional. Esta abordagem
tem a énfase em modelos matematicos para estudar e
compreender os Sl;

b) Abordagem comportamental, baseando-se na Sociologia, na
Economia e na Psicologia. Questdes relacionadas integracéo
estratégica,  projeto, implementacdo, utilizacdo e
administragdo ndo podem ser exploradas convenientemente
com os modelos da abordagem técnica. Sao necessarias
disciplinas comportamentais para melhor compreensdo dos
fendmenos advindos dos S| nas empresas e na sociedade.

De um modo ou de outro, é preciso se trabalhar com o
pressuposto de que os sistemas de informacdo sdo desenvolvidos para
auxiliar as organizagdes no gerenciamento das informac6es, facilitando
a tomada de decisbes, 0 que permite classifica-los, segundo Laudon e
Laudon (1999), em:

a) Sistemas de nivel operacional: utilizados pelos gerentes
operacionais no suporte a transagdes elementares da
organizagéo;

b) Sistemas de nivel de conhecimento: permitem a empresa
integrar novos conhecimentos entre todos os funcionarios;

c) Sistemas de nivel gerencial: sdo utilizados na tomada de
decisdes e no monitoramento de atividades e processos;

d) Sistemas de nivel estratégicos: subsidiam a direcdo da
empresa quanto as questdes de longo prazo.

Contudo, apesar deste esfor¢co em classificar os diferentes tipos
de Sl, Rezende e Abreu (2008, p. 133) observam que “ndo existe uma
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classificacdo rigida, permitindo aos autores, e principalmente as
empresas, classificar seus sistemas de diversas maneiras. [...]
genericamente, os sistemas de informacdo podem ser classificados em
operacional, gerencial e estratégico”. Por esta razdo, mais importante do
que classificar os Sl, é preciso explorar as suas caracteristicas.

2.3.2 Capacitacao dos usudrios de sistema de informacgéo

A implantacdo de um novo Sl na instituicdo normalmente
provoca mudangas organizacionais e requer o retreinamento dos
colaboradores. A capacitagdo se faz importante porque existem
paradigmas a serem superados, que requer mudanca na forma de pensar
a respeito do trabalho (GRAEML, 2003).

Para Lastres e Ferraz (1999, p. 49), “A necessidade de investir
constantemente em inovacdo implica, necessariamente, promover
processos que estimulem o aprendizado, a capacitacdo e a acumulagdo
continua de conhecimento”. Com isso, destaca Foina (2006), que o
plano de capacitacdo deve ser tracado desde o planejamento do sistema
para, assim, adaptar as equipes de trabalho as novas tecnologias e
promover o comprometimento destes com 0s objetivos organizacionais.

Afinal usar tecnologia com eficiéncia requer uma continua
atualizacdo das habilidades técnicas. Apesar de muitas empresas
propiciarem treinamento a seus empregados, outras ndo o fazem,
esquecendo-se de que assegurar que 0s empregados tenham as
habilidades apropriadas para utilizar a tecnologia uma vez que isso traz
implicacBes positivas, tanto financeiras quanto de custo e tempo, a
organizacdo (GORDON; GORDON, 2006).

A capacitacdo dos usuarios é fundamental, pois eles serdo os
responsaveis pela entrada das informagdes, gerando o sucesso e a boa
utilizacdo do sistema. “O treinamento ndo pode ser negligenciado”
(MENDES; ESCRIVAO FILHO 2002, p. 284). Alves (2004) frisa que a
capacitacdo além de tornar o individuo apto a realizacdo de uma tarefa,
deve conscientizar para a importancia desse aprendizado para eles como
seres humanos, e para contribuicdo da realizacdo dos objetivos da
organizacao.

Alves (2004) enfatiza que a capacitagdo deve explorar a
capacidade produtiva da pessoa com o intuito de melhorar a motivacao,
desempenho no trabalho e desenvolvimentos pessoal.
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Alguns pontos devem ser considerados para a eficiéncia do
programa de capacita¢do, como Tachizawa (2001, p. 222) cita:

a) Considerar o seu plano estratégico; bh) observar
0 seu plano de desenvolvimento; c) limitar-se aos
recursos financeiros disponiveis para o exercicio;
d) eleger os projetos prioritarios; €) evitar a
discriminagdo de pessoas.

Um programa de treinamento deve responder as
seguintes indagagdes: por que treinar? Em que
treinar? Quem treinar? Como treinar? E quando
treinar?

Sdo quatro etapas de elaboracdo de um programa
de treinamento: diagnostico das necessidades de
treinamento; programacdo de treinamento para
atender as  necessidades  diagnosticadas;
implementacdo e execucdo; e, avaliagdo dos
resultados.

Considerando as ponderacbes para uma capacitacdo eficaz
relacionada a usuarios finais de SI, compreende-se que esta nao se deve
limitar a ensinar apenas as funcgdes e telas de operacdo do sistema ou
aplicacdo, mas é relevante ressaltar sobre a importancia da entrada de
dados corretos, sendo que  dados incorretos podem propagar
informacgdes errbneas no sistema em tempo real. A negligéncia pode
acarretar reflexos negativos em toda a organizagdo, pois 0s Usuarios nao
consideram, ao utilizarem um Sl, a possibilidade de estar lidando com
informacg6es ndo confiaveis (SOUZA; ZWICKER, 2000).

Para a realizacdo de servigos com qualidade visando a satisfacéo
dos usuérios, a capacitagdo é uma das estratégias da administracdo
(BELLUZZO, 1995). Esta visdo é confirmada por Alves (2004) que
prevé a importancia do desenvolvimento das pessoas por meio da
capacitacdo para formar um “leque” de competéncias e conhecimentos
em cada individuo. Esse desenvolvimento favorece a organizagéao, pois,
pessoas competentes e com conhecimentos apropriados contribuem para
0 crescimento da mesma.

Torna-se claro que a falta de treinamento ou capacitacdo dos
usuarios dos Sl provoca uma diminuicdo no potencial de produtividade,
gerando desde transtornos individuais, com a limita¢do do usuério diante
do sistema , até transtornos setoriais ou organizacionais, visto que o
desempenho profissional do usuario reflete os objetivos da instituicdo
(RODRIGUES, 2011).
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2.4 QUALIDADE DE SISTEMA DE INFORMACAO

Para Laudon e Laudon (2007, p. 86), a qualidade de um Sl pode
ser definida do ponto de vista do fabricante ou do consumidor, sendo
gue “qualidade significa conformidade a determinadas especificacdes,
ou auséncia de variagdo em relacdo a essas especificagdes”, definicdo
esta, da perspectiva do fabricante. Ja, quanto ao consumidor, Laudon e
Laudon (2007) define qualidade sob trés aspectos, quais sejam:

a) quanto a qualidade do produto fisico, que se refere a
durabilidade, a seguranca, a aparéncia, a facilidade de
instalacdo e de uso;

b) quanto & qualidade do servico, no que diz respeito ao
cumprimento das garantias, na fidelidade e exatiddo da
divulgacdo do produto e ao suporte especializado continuo; e

C) quanto aos aspectos psicoldgicos que se refere a cortesia e
simpatia da equipe de vendas e suporte, bem como o
conhecimento do produto oferecido e o prestigio do mesmo.

Considerando as defini¢des de qualidade, o produto ou o servico
deve ter informacBes cuja qualidade e atributos os valorizem. O’Brien
(2010) aponta que a qualidade da informacdo possui atributos de dificil
mensuragdo, como prontiddo, aceitacdo, frequéncia, periodo e outros,
gue levam a concluir que sua avaliacdo certamente ocorra de forma
subjetiva. Segundo O’Brien (2004) e Stair (2002), caracteristicas,
atributos ou qualidade da informacdo, tornam os produtos da informacao
valiosos e Uteis. Entretanto, O’Brien (2010) também discorre que o0s
atributos podem auxiliar na avaliacdo e definicdo das caracteristicas da
qualidade da informacdo, a partir do que apresenta trés dimensdes, que
sdo:

a) Na dimensdo do tempo, a informacdo deve ter prontiddo
para estar disponivel quando necessaria; estar sempre
atualizada para ter boa aceitacdo; ter uma frequéncia para ser
fornecida quantas vezes for necessaria; ser periddica para
conter registros de periodos passados, presentes e futuros;

b) Na dimensdo de contetdo, a informacdo deve ser precisa
para se apresentar isenta de erros; ter relevancia para estar
correlacionada com as necessidades de um receptor e uma
situacdo especifica; ter integridade para garantir que toda
informacdo necessaria seja fornecida; ter concisdo cujo
objetivo é fornecer apenas 0 necessario; ter amplitude para
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garantir o devido alcance ou foco; deve visar o desempenho
para revelar pela mensuracdo das atividades concluidas, o
progresso realizado ou os recursos acumulados; e

¢) De acordo com a forma, a informacéo é classificada quanto
a clareza para que seja de facil compreensdo; quanto ao
detalhe, quando a informacdo é apresentada de forma
analitica ou sintética; quanto a ordem, que dita normas de
organizacdo e sequenciamento predefinidos; quanto a
apresentacdo, em que pode ser exposta em forma narrativa,
numeérica, grafica e outras; e, quanto a midia, em que pode
ser fornecida na forma de documentos em papel impresso,
monitores de video e outras midias.

Para Batista (2006), um SI com qualidade ¢ racional e planejado
com requisitos béasicos, se caracterizando por ser um sistema nao
burocrdtico com quantidade minima de formularios, possuir
procedimentos légicos, diretos e racionais e ndo possuir relatérios
desnecessarios.

J4, para Laudon e Laudon (1999), a insatisfacdo do usuério
guanto a um Sl pode estar associada ao fato de, algumas vezes, tal
recurso nao executar uma tarefa de forma prevista ou apropriada,o que
estd relacionada com causas que indicam o fracasso do sistema de
informac&o, a saber:

a) falta de comunicacdo entre usuario e a equipe de

desenvolvimento;

b) falta de apoio administrativo;

c) nivel de complexidade, tamanho e estrutura do projeto e
experiéncia dos usuarios com a tecnologia;

d) na fase de analise: pouco tempo de planejamento, equipe de
projeto mal estruturada, promessa de resultados impossiveis,
recusa de usuarios no auxilio ao projeto, USUArios
entrevistados de modo insatisfatorio;

e) No planejamento: usuarios sem responsabilidades, sistema
planejado para atender apenas as necessidades atuais,
mudancas drasticas em procedimentos e  rotinas,
planejamento sem analise de impacto organizacional,
especificacdes funcionais documentadas inadequadamente;

f)  testes: tempo necessario subestimado; ndo previsdo de teste
organizado, usuarios insuficientemente envolvidos;

g) conversdo: treinamento iniciado somente na instalagdo do
sistema; operacionalizacdo do sistema antes de pronto,
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avaliacbes de performance ndo realizadas, recursos
insuficientes para a manutencéo do sistema.

Ainda, quanto ao sucesso ou fracasso da implantacdo de um
sistema de informacdo, ha diferentes critérios de avaliacdo, sendo que 0s
mais importantes s&o, segundo Laudon e Laudon (1999):

a) alto nivel de utilizacdo do sistema pelo usuario;

b) satisfacdo do usuério, principalmente quanto a conformidade

dos requisitos funcionais do sistema;

c) atitudes favoraveis dos usuarios e pessoal da area de

tecnologia da informacéo;

d) objetivos atingidos (até que ponto o sistema atende suas

metas)

e) retorno financeiro para a organizacdo (pela redugdo de

custos ou aumento das vendas ou lucros).

Oliveira (1990) destaca a importancia de pesquisas para analise
das opinides dos usuarios, da verificacdo do impacto do sistema de
informacdo na qualidade decisoria, da relacdo de custos e beneficios, da
rentabilidade e lucratividade. A analise de todos esses fatores facilita o
estabelecimento de prioridades de investimentos na instituicéo.

Outros pontos relevantes sdo o contelido, quanto ao significado
da informacdo, e seu valor agregado no processo de decisdo. A
apresentacdo da informacdo, seu lay-out por exemplo, também deve ser
considerada, bem como o custo para geragdo no formato exigido
(REHBEIN, 2002).

2.5 SATISFACAO DO USUARIO

Diante do exposto no topico 2.4, identifica-se que satisfacédo é a
avaliacdo feita pelos usuarios a respeito de um produto ou servigo, que
serd influenciada por atributos especificos do servico e pelas percepcdes
de qualidade. Fatores emocionais e necessidades pessoais terdo
influéncia para o sucesso ou fracasso do servico podendo levar a
insatisfacdo se o resultado ndo for conforme o esperado ou néo tenha
superado as expectativas dos usudrios, segundo Zeithaml e Bitner
(2003).

Tse e Wilton (1988, p. 204) definem a satisfacdo do usuario como
uma “resposta do cliente para a avaliagdo da discrepancia entre as
expectativas anteriores ou alguma outra norma de desempenho, e a
percepcao de desempenho atual do produto apds o seu consumo”.
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Para Kotler (1998), satisfacdo é o sentimento de prazer ou
decepcdo que é resultado da comparacdo do que foi recebido com as
expectativas da pessoa. Satisfazer usuarios é se preocupar com 0
atendimento ou ndo das expectativas, observa Eberle (2009).

Pelas defini¢Bes, nota-se que a perspectiva do usuario é fator
determinante para o sucesso ou fracasso de um produto ou servigo. No
caso dos S, que é objeto de estudo dessa pesquisa, ndo é diferente, pois
um Sl que atende as necessidades dos usudrios reforca a satisfacdo com
0 sistema e caracteriza o sucesso da sua implantagéo e garante o seu uso
continuo (MACADA; BORENSTEIN, 2000). Portanto, como recordam
Senger e Brito (2005), o usuario mostra-se insatisfeito quando o sistema
ndo supre as suas necessidades. Os autores sugerem que é importante
avaliar e analisar com cautela o Sl, visto que é capaz de causar impactos
nos atores da instituigio. E por isso que a avaliacio de Sl est4 a cada dia
mais em alta, na medida em que as organiza¢fes adotam uma postura
orientada a qualidade, utilizando os Sls como instrumentos para prover e
medir a qualidade de seus servicos, segundo apontam Magada e
Borenstein (2000). Tratando-se de instituicdo publica, segundo Rehbein
(2002), a avaliacdo do sistema de informacdo torna-se ainda mais
importante, por estar amparado em normas legais.

Ives, Olson e Baraoudi (1983) afirmam que a satisfacdo dos
usudrios de Sl mede como esses individuos veem o sistema de
informacdo que usam em lugar da qualidade técnica do sistema. Ja,
Santos (2003, p. 1) discorre que “satisfacdo se refere ao nivel de
conforto que o usuario sente ao utilizar a interface e, também, ao nivel
de aceitacdo desta interface como meio de alcangar seus objetivos”.

Para Custddio (1983), apesar de se reconhecer a sua importancia,
a avaliacdo de Sl apresenta uma série de dificuldades, devido ao nimero
de variaveis que podem e devem ser levadas em consideracdo para se
caracterizar o valor do sistema. “A satisfacdo do usuario é mais dificil
de ser verificada, pois envolve fatores subjetivos e idiossincraticos do
usuario” (SANTOS, 2003, p. 1).

Diante desse quadro, no esforco de apresentar uma proposta
consistente e vidvel de avaliacdo de sistemas de informagdo, Perini
(2008) desenvolve um estudo em que considera adequado, para um
instrumento de medicdo de usudrio final, 0 uso de cinco métricas de
satisfacdo de usuério, quais sejam:

a) Confianca do usuario final com o sistema, esta relacionada

com a qualidade, que se desdobra nos fatores eficiéncia,
tempestividade e satisfacdo do usuério (DIAS, 2002);
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Apresentacdo da informacdo exata refere-se a confiabilidade
do sistema, se a informagdo é exata e segura (PERINI,
2008);

Apresentacdo de um formato de saida claro: a informacéo é
apresentada de forma clara para que seja de facil
compreensao para o usuario (PERINI, 2008);

Informacdo no tempo certo: a informacéo deve ter prontiddo
para estar disponivel quando necessaria; estar sempre
atualizada para ter boa aceitacao; ter uma frequéncia para ser
fornecida quantas vezes for necessaria; ser periddica para
conter registros de periodos passados, presentes e futuros
(O’BRIEN, 2010);

Facilidade de uso percebida refere-se a facilidade que o
usuario tem para operar o SI (PERINI, 2008);

Além disso, neste mesmo estudo, (PERINI, 2008) sdo
apresentadas dez dimensdes compreendidas como fundamentais para a
avaliacdo da satisfacdo quanto ao uso de um sistema de informacéo. Tais
dimensdes sdo:

a)

b)
c)
d)
€)
f)

9)
h)

i)

Conteldo: refere-se ao contetdo das informagdes fornecidas
pelo sistema, se é suficiente e se atende as necessidades do
usUuério;

Exatiddo: trata-se da confiabilidade do sistema, isto €, se a
informacdo fornecida por ele é exata;

Seguranca: diz respeito a confiabilidade, disponibilidade e
integridade da informacéo;

Formatacdo: refere-se ao formato em que os resultados séo
apresentados aos USUArios;

Facilidade de uso: trata da facilidade que o usuario tem para
operar o sistema e de obter o resultado desejado;

Informac@o na hora certa: refere-se ao fato de a informagéo
ser obtida pelo usuario no momento em que ele realmente
precisa dela;

Velocidade do sistema: diz respeito ao tempo que 0 usuario
leva para obter as informacoes;

Flexibilidade: trata da possibilidade de o usuario configurar
0 sistema;

Atratividade: tem a ver com o aspecto visual do sistema, isto
¢, com as suas caracteristicas atrativas;
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j)  Satisfacdo geral: refere-se a satisfacdo do usuario na
utilizacdo do sistema de uma maneira geral.

Perini desenvolveu este modelo de avaliacdo da satisfacdo do
usuario de Sl a partir de uma pesquisa (um estudo sobre a satisfacdo do
usuario de sistemas de software) que tinha como proposito “avaliar a
satisfacdo do usuario de um software de gestdo escolar de uma escola de
computagdo, presente em varias cidades do Estado de Sdo Paulo”
(PERINI, 2008), considerando, portanto, para a definicdo do
instrumento de coleta de dados da sua pesquisa, as especificidades de
uma instituicdo de ensino, motivo que justificou a escolha dessa fonte
para delineamento das categorias de analise para a presente pesquisa.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, é apresentada a metodologia definida para a
realizagcdo dessa pesquisa, ou seja, sdo apresentadas a classificacdo da
pesquisa e os procedimentos metodoldgicos, objetivando-se mostrar o
caminho percorrido para a realizacdo da pesquisa, que servem para a
avaliacdo da satisfacdo do usuario em relacdo ao Sistema Administrativo
UFSC sem Papel.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa caracteriza-se, quanto a natureza, como
sendo aplicada, em face da definicdo do método, tipos, técnicas e
abordagens de pesquisa, assim determinado pelo rigor cientifico exigido
para um estudo dessa natureza. A pesquisa aplicada, segundo Gil (1991,
p. 43), “objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica, dirigidos a
solugdo de problemas especificos”. Assim, a pesquisa procura gerar
conhecimento e resultados que sejam aplicados ou utilizados, na solucéo
de problemas que ocorram em relacdo a satisfacdo dos usuarios do
Sistema UFSC Sem Papel e propor alternativas de acdo para o seu
aperfeicoamento.

Quanto a abordagem do problema, o estudo classifica-se como
pesquisa predominantemente qualitativa, mas ndo deixa de utilizar
aspectos quantitativos que ddo suporte na analise do fenémeno
pesquisado. Conforme Roesch (2009, p.154), “... pesquisa qualitativa
é apropriada para a avaliacdo formativa, quando se trata de melhorar a
efetividade de um programa ou plano, ou mesmo quando é o caso da
proposi¢do de planos”. Ainda segundo a autora, 0 destaque é na
perspectiva do sujeito pesquisado, captando as interpretacbes das
pessoas. Esta pesquisa busca compreender o objeto pesquisado na
perspectiva dos significados, motivos, aspiracdes, crengas, valores e
atitudes. Em suma a abordagem qualitativa busca analisar e interpretar
informac0es, atitudes e padrdes dentro da organizagdo, e descrever suas
possiveis relagdes, ndo associando os dados quantificaveis, embora os
nimeros também possam existir nessa abordagem (TRIVINOS, 1987).
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3.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

De acordo com Vergara (2010), as pesquisas podem ser
classificadas quanto aos fins e quanto aos meios. Quanto aos fins, a
pesquisa pode ser descritiva, explicativa, metodolégica, aplicada e
intervencionista. Quanto aos meios de investigacdo, a pesquisa pode ser
pesquisa de campo, documental, bibliografica, experimental, ex post
facto, participante, pesquisa-acdo e estudo de caso.

Quanto aos objetivos, esta pesquisa € descritiva, pois € relatado o
processo de planejamento, aquisi¢do e implantacdo do sistema UFSC
sem Papel, visando conhecer o objeto de estudo, suas caracteristicas e
suas limitagdes. Segundo Vergara (2010, p. 47), “a pesquisa descritiva
exple caracteristicas de determinada populacdo ou determinado
fendmeno. Pode também estabelecer relagdes entre varidveis e definir
sua natureza. Ndo tem compromisso de explicar os fendbmenos que
descreve, embora sirva de base para tal explicagdo”.

Segundo Trivifios (1987), os estudos descritivos podem ser
denominados de estudos de casos, que consiste em uma categoria de
pesquisa cujo objeto é uma unidade que se analisa profundamente. Yin
(2005) ressalta que a utilizagdo do estudo de caso torna-se adequado
guando se pretende investigar o0 como e o porqué de um conjunto de
eventos contemporaneos da vida real. Esta pesquisa analisa e
pormenoriza o sistema UFSC sem Papel implantado pela
superintendéncia da UFSC, SeTIC, visando conhecer a percepcdo dos
usuarios do sistema em relacdo a satisfagdo e, a partir da analise,
construir o conhecimento cientifico que possa fortalecer e resultar em
melhorias para SI.

A pesquisa também pode ser considerada como pesquisa
participante, visto que a pesquisadora desenvolve suas rotinas
administrativas utilizando o sistema UFSC sem Papel, desde a sua
implantac&o.

Quanto aos procedimentos técnicos, a partir de Almeida (2011),
Gil (1991) e Vergara (2010), a pesquisa é classificada como
bibliogréfica, documental, de levantamento e estudo de caso.

A pesquisa bibliografica é constituida, principalmente, de livros,
trabalhos académicos e artigos de periddicos, verificando-se as
contribuicBes de diversos autores, tendo por foco as categorias de
andlise, e respectivos fatores de analise, da pesquisa (quadro 3).

A pesquisa de levantamento faz uso de questionario (apéndice A)
e ocorre junto aos servidores técnico-administrativos da UFSC. A



59

técnica de levantamento, na acepcdo de Gil (1991, p. 70), “caracteriza-se
pela interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se deseja
conhecer”, e nas situagdes em que o pesquisador busca informagdes
detalhadas de um grupo significativo de pessoas para elucidar o
problema em estudo, visando & anélise quantitativa que permita obter
conclusdes relevantes dos dados obtidos. Para Almeida (2011), o
guestionario & uma excelente forma de coleta de dados, principalmente
guando o objetivo é a padronizagdo nas perguntas e nas respostas.

A pesquisa se enquadra como estudo de caso, estabelecendo a
proximidade entre o pesquisador e 0 objeto de estudo, permitindo
aprofundar maior conhecimento da probleméatica levantada. Para
Vergara (2010, p.49), “[...] estudo de caso ¢ circunscrito a uma ou a
poucas unidades, entendidas estas como pessoa, familia, produto,
empresa, 6rgdo publico, comunidade ou mesmo pais. E tem carater de
detalhamento”. Complementando, Godoi, Mello ¢ Silva (2006, p.135)
salientam que, “antes de se fazer um estudo de caso em organizagdes, ¢
preciso conhecer um pouco da estrutura, da histéria e do funcionamento
da organizacgio”.

3.3 DELIMITAGAO DA PESQUISA

Esta pesquisa foi realizada na UFSC, tendo como populagdo, 0s
servidores  técnico-administrativos, que utilizam o  Sistema
Administrativo UFSC sem Papel. De acordo com Roesch (2009, p. 138),
“[...] populacdo ¢ um grupo de pessoas ou de empresas que interessa ao
propdsito especifico de um estudo™.

A populacdo é composta por 3.010 (trés mil e dez) servidores
técnico-administrativos em educacdo (STAEs) da UFSC, atualmente
cadastrados na Secretaria de Gestdo de Pessoas da UFSC (SEGESP),
conforme dados de 2014. Essa populagdo pode ser considerada como
usuaria do sistema UFSC sem Papel, sendo a mais adequada para opinar
sobre sua satisfacdo em relagéo ao sistema pesquisado.

Considerando-se a populagdo finita, foi realizado o calculo da
amostra, quadro 2, com 90% de confianca e uma margem de erro de 5%,
tendo como resultado 249 individuos a serem pesquisados. A férmula
utilizada para o referido calculo é apresentada no quadro 2.
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Quadro 2 — Calculo tamanho da amostra

—

Onde:

n Tamanho da amostra

N Populagdo finita = 3010

E Margem de erro = 0,05

\" Valor critico para 90% de confianga = 1,645

Peq Populacdo a ser estudada e ndo estudada — desconhecido =
usa-se 0,5

Célculo | (3010*0,5*0,5%(1,645*1,645))/(0,5*0,5*%(1,645*1,645)+(3010
-1)*(0,05*0,05)) = 249

Fonte: Adaptado de HAIR Jr. (2005)

Porém, optou-se por se trabalhar com o censo, enviando-se 0
guestionario para todos os STAEs da UFSC.

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario
(apéndice A), com base no modelo de Perini (2008), quadro 3, contendo
vinte e quatro perguntas fechadas e uma aberta para comentarios, a fim
de responder os objetivos especificos desta pesquisa.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

As categorias foram formadas por mais de um fator de anélise
(perguntas), e estes foram classificados dentro de uma escala Likert com
cinco niveis de satisfacdo: 1 — sempre; 2 — maioria das vezes; 3 —
indiferente; 4 — algumas vezes e 5 — nunca. A seguir tem-se o quadro 3
com categorias de andlise e respectivos fatores, considerando-se o
modelo de Perini (2008) para avaliacdo da satisfacdo do usuario de SI.
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Quadro 3 — Categorias e fatores de analise que compdem o questionario

de pesquisa

Contelido

InformagBes completas e suficientes pelo
sistema (questdo 4 e 5, Apéndice A).

Exatidao

Confiabilidade, corretude e organizacdo
adequada das informac@es disponibilizadas pelo
Sl (questdes 6 e 7, Apéndice A).

Seguranca

Exigéncia de senha para acessar o sistema e
facilidade para recuperar dados (questdes 8 e 9,
Apéndice A).

Formatacéo

Clareza e utilidade do formato das informag6es
fornecidas pelo Sl (questdes 10 e 11, Apéndice
A).

Facilidade de uso

Facilidade de uso do Sl por meio do seu menu e
facilidade de entendimento dos nomes usados
pelo SI (questdes 12 e 13, Apéndice A).

Informag&o na hora
certa

Fornecimento de informagdo atualizada e
necessaria pelo Sl (questdes 14 e 15, Apéndice
A).

Velocidade do sistema

Fornecimento de informagbes e operacGes
rapidas do Sl (questbes 16 e 17, Apéndice A).

Possibilidade de alteracéo e configuracdo do Sl e

Flexibilidade prontiddo da equipe técnica em alterd-lo
(questdes 18, 19 e 20, Apéndice A).
Atratividade Estimulo para usar o sistema e sua atratividade

(questdes 21 e 22, Apéndice A).

Satisfacdo geral

Satisfacdo em usar o SI e com contribuicdo a
melhoria do desempenho do usuario (questbes
23 e 24, Apéndice A).

Fonte: Adaptado de Perini (2008)
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Com base no conteldo do quadro 3 e a partir do que
compreende Perini (2008) sobre instrumentos de avaliagdo da satisfacéo
de usudrios de Sl, elaborou-se o questionario (apresentado no Apéndice
A), que contém um total de 25 questdes. Como opcao de resposta para
as questdes, utiliza-se a escala Likert com cinco pontos, conforme
quadro 4 com excecdo da questdo 1, (que trata da realizagdo de
capacitacdo pelo usuario) que apresenta como alternativas de respostas
as opcOes sim ou nado, da questdo 2 (que trata de qual médulo do sistema
é mais utilizado) e da questdo 3, que analisa a frequéncia de utiliza¢do
do sistema. Conforme j& comentado, as questdes de 4 a 24 foram
destinadas ao estudo da satisfacdo do usuério do sistema UFSC sem
papel, sendo que a questdo 25 da ao pesquisado a oportunidade de fazer
comentarios sobre o Sl de forma livre.

Os questionarios foram enviados por meio do Sl Collecta,
disponivel na UFSC, diretamente aos STAEs, no periodo de 23 de
setembro a 10 de outubro de 2014. O Collecta faz pesquisas e avaliacdo
institucional para a UFSC; foi um projeto elaborado por José Marcos da
Silva, para defesa de sua dissertacdo no PPGAU e tem como proposito
“propiciar a comunicacdo educativa do conhecimento organizacional,
manifesto nas opinibes e informagdes dos diversos segmentos da
comunidade universitaria, sobre tematicas abordadas pelos
pesquisadores que dele fazem uso” (UFSC, 2015). No Sl Collecta, €
possivel descrever o publico alvo, grupo de questdes, alternativas das
guestdes, periodo da pesquisa e resultados.

35 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANALISE DE DADOS

Os dados coletados por meio do questionario (Apéndice A) foram
tabulados e analisados com o uso de ferramentas estatisticas. Neste
contexto, os servidores técnico-administrativos da UFSC puderam
apontar em qual dos cinco niveis de intensidade encaixava-se a sua
resposta, conforme mostra o quadro 4, a segulir.
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Quadro 4 — Escala Likert para respostas do questionario

1 2 3 4 5

Maioria . Algumas Nunca
l-{ Sempre L{dasvezes l-{ Indiferente l-{ vezes

Fonte: Adaptado de Perini (2008).

Na data definida como limite final para os STAES enviarem
suas respostas foram obtidos 354 (trezentos e cinquenta e quatro)
questionarios respondidos, valor que supera o préprio tamanho da
amostra (de 249 individuos) e, portanto, caracteriza o conjunto de
opinides como sendo representativo do todo.

Ao final do periodo determinado para o envio das respostas, 0s
profissionais do SeTIC/UFSC enviaram via email os indicadores: perfil
dos usuarios como género, idade, tempo de servico, e o resultado de
cada questionamento, bem como a listagem de todos os comentarios.

Apbs a coleta de dados, estes passaram a ser analisados com o
apoio de ferramentas estatisticas, principalmente a frequéncia relativa e
absoluta, e, também, com o suporte da teoria estudada no capitulo 2 do
presente trabalho.

3.6 LIMITACOES DA PESQUISA

Considerando que, segundo Vergara (2010), todo método tem
possibilidades e limitacbes, convém descrever os limites estabelecidos
para o desenvolvimento da pesquisa proposta, sejam temporais, praticos
e tedricos.

Quanto ao escopo temporal da pesquisa, destaca-se que ela esta
limitada ao intervalo de tempo compreendido entre setembro de 2014 a
janeiro de 2015.
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Ja, em relacdo ao escopo pratico, esta pesquisa restringe-se a
analise da satisfacdo dos STAEs quanto ao uso do SI UFSC sem Papel.
Ressalta-se que 0 questionario como instrumento de pesquisa possui
limitacbes relacionadas a possibilidade de baixo nimero de respostas,
além da propria composicdo das questdes que, no caso das objetivas,
impede a manifestacdo do entrevistado além das opgdes pré-
estruturadas.

Finalmente, no que tange ao escopo tedrico, foi avaliado a
satisfacdo do usuario de SI com base em Perini (2008).
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

O presente capitulo estd subdividido em Sistema Administrativo
UFSC sem Papel — histérico, divulgacdo do resultado e analise dos
dados da pesquisa, bem como propGe sugestbes de melhora na visdo dos
atores envolvidos, ou seja, 0os STAEs da UFSC que utilizam o sistema.

41 SISTEMA ADMINISTRATIVO UFSC SEM PAPEL

Segundo Furtuoso (2011), as primeiras discussdes sobre a
implantagdo de um sistema informatizado para suprir as necessidades
administrativas da UFSC iniciaram-se, em junho de 2009, no seminério
da Administracdo Central promovido pelo Comité Assessor de
Planejamento (CAPLAN) desta Universidade.
Assim, conforme relato de Clemes (2010), em uma analise
inicial, foi constatado que os sistemas existentes eram especificos para
cada setor e que ndo existia integracdo entre, além de existirem outros, e
como Matl (materiais) e Adpt (patrimdnio), ja defasados. Outro ponto
critico era que o tramite iniciava-se eletronicamente e em determinado
momento eram executados manualmente, em papel, para poder dar
sequéncia aos trabalhos. O autor conclui que “os sistemas ndo estdo
aderentes ao planejamento institucional, ndo atendem as novas
caracteristicas da UFSC do século XXI”.
Diante disso, o Nucleo de Processamento de Dados (NPD), atual
Superintendéncia de Governanca Eletronica e Tecnologia da Informacao
e Comunicacéo (SeTIC), iniciou o levantamento de requisitos visando o
aprimoramento da tramitagdo interna de processos administrativos.
Segundo Clemes (2010), foi definido que seria implantado um sistema
de gestdo administrativa (SGA) que englobasse a gestdo de compras e
licitagBes, almoxarifado e materiais, patrimonio e controle de processos
administrativos digitais.
De acordo com Clemes (2010), o préximo passo foi a elaboracio
do sistema, considerando-se, para tanto, trés possibilidades, quais sejam:
a) ser desenvolvido pela equipe da UFSC - opcéo
desconsiderada por ndo haver servidores técnicos suficientes
e capacitados;

b) ser desenvolvido pela equipe da UFSC juntamente com uma
equipe terceirizada — opcao também rejeitada, pois a equipe
da UFSC, conforme mencionado anteriormente, ndo tinha
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condicdes e, para tal, deveria ser atualizada com novas
tecnologias, o que demandaria tempo e possivelmente
causaria problemas com a resisténcia a mudancas; e

c) ser desenvolvido por terceirizados, ou seja, adquirir uma
solucdo de mercado — considerada a melhor opcéo, diante do
cenario oferecido pelo setor da UFSC. Essa opc¢do referia-se
a um sistema pronto que possuisse uma visao administrativa
atualizada de processos e novas tecnologias da informatica.
Nestas condigcdes, tal sistema deveria ser adaptado
(customizado) posteriormente, de acordo com as
necessidades da Instituicéo.

Ap6s a escolha da melhor opgao, considerada o item “c”, iniciou-
se 0 processo licitatério para a contratacdo da empresa desenvolvedora
de software. A contratada para fornecer a solucdo foi a Empresa
Softplan Planejamento e Sistemas Ltda que, acompanhada pela equipe
da SeTIC, iniciou 0 processo de customizagao.

O processo efetivo de implantacdo do sistema SGA iniciou em
meados de outubro de 2010 e continua sendo adaptado conforme a
demanda dos usudrios da UFSC.

Conforme Furtuoso (2011), a implantagdo do sistema
proporcionaria varios beneficios para a instituicdo, podendo-se destacar
alguns, de acordo com o sistema proposto, como seguem:

a) Sistema de processos administrativos (SPA): esse médulo,

refere-se a gestdo dos processos administrativos fisicos e
digitais, documentos e correspondéncias. Permite a
indexacdo de documentos digitalizados e garante seguranga
com controle de acesso ao moédulo. Alguns beneficios
gerados: economia com insumos, celeridade na tramitacao,
reducdo do prazo de atendimento de solicitacbes, as
informacGes podem ser acessadas pelo portal e seguridade
com datas e horas de envio e recebimento de processos. A
interface com o usudrio pode ser verificada na figura 4;
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Figura 4 — Interface médulo SPA

Bem-vindo{a), Ana Lucia Moraes
+ Seu itimo scesso fol em 14072018, 88 172618

1 Ortimos Avisos ~

Fonte: UFSC (2015)

b) Gestdo de materiais e almoxarifados (ALX): esse modulo
gerencia a movimentacdo do estoque e permite a realizagéo
de pedidos on-line, garante a gestdo de materiais e estoques
(minimo e de seguranca), com previsdo de reposicdo via
analise de tendéncias. Os beneficios gerados sdo celeridade
na tramitacdo, catadlogo de materiais padronizado, celeridade
na tramitacdo, previsao de estoque, integracdo com o sistema
de compras, geréncia dos estoques minimos, controle de
cotas e consumo de materiais e facil acesso as informacdes
via portal. A figura 5 mostra a tela visualizada pelo usuario.
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Figura 5 — Interface médulo ALX
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Fonte: UFSC (2015)
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c) Gestdo Patrimonial - Sistema de Informaces
Patrimoniais (SIP), esse modulo gerencia o tombamento, a
movimentacdo, reavaliacdo, depreciacdo e baixa de bens,
abrangendo o acompanhamento contabil do patrimbénio da
instituicdo e de terceiros. Possui recursos para a realizacéo
de inventario com leitor de cddigo de barras. Beneficios
gerados: celeridade na tramitagdo, assinatura digital,
catalogo de materiais padronizado, integracdo com o sistema
de compras, movimentacdo descentralizada (agentes
patrimoniais), gestdo contabil dos ativos e inventario. A
interface com o usudrio pode ser verificada na figura 6;
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Figura 6 — Interface médulo SIP
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d)

Gestdo de Compras e LicitagBes (SCL), esse modulo tem
como fungdo promover a agilidade, a transparéncia e a
seguranca nas etapas do processo licitatério, com assinatura
e protocolacdo digital conforme ICP-Brasil. Possui fluxo
automatizado e modelos dindmicos para geracdo de
documentos  (editais, atas e avisos).  Principais
beneficios:agilidade nas compras, celeridade na tramitacéo,
seguridade de datas e horas, transparéncia por meio do portal
de licitacdes, formulario eletrénico para pesquisa e proposta
de precos, integrado ao Comprasnet?, gerenciamento de

2E um moédulo do Sistema Integrado de Administracéo de Servicos Gerais -
SIASG, composto, atualmente, por diversos subsistemas com atribui¢des especificas
voltadas a modernizacéo dos processos administrativos dos 6rgdos publicos federais
integrantes do Sistema de Servicos Gerais — SISG. Nesse médulo podem ser vistos
os avisos de licitacdo, as contratacdes realizadas, a execucdo de processos de
aquisicdo pela modalidade de pregdo e outras informacgdes relativas a negociagdes
realizadas pela administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional
(COMPRASNET).
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saldos de registros de precos e facil acesso as informacdes.
A interface com o usuério pode ser visualizada na figura 7.

Figura 7 — Interface médulo SCL
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Fonte: UFSC (2015)

Dentre os beneficios comuns a todos os sistemas, pode-se
ressaltar a transparéncia de informacdes, a celeridade da tramitacdo, a
reducdo de papel e a responsabilizacdo do usuario (registro de data e
hora do recebimento ou despacho). Clemes (2010) enfatiza, ainda, que a
incorporacéo do sistema evitara o reflorestamento e a derrubada de 924
arvores por ano.

Pode-se citar, também, que o sistema é flexivel e rapido as
adaptacfes e mudangas necessarias para atender as necessidades da
Instituicao.

Segundo Clemes (2010), o maior desafio para o sucesso do
sistema “UFSC sem Papel” seria 0 comprometimento dos usuarios, pois
ndo existe regulamentacdo estabelecendo que o uso dele seja obrigatorio
no ambito institucional. Outro problema é no aspecto juridico, em que
os documentos digitais ndo sdo aceitos, exigindo-se 0s originais. Neste
caso, seria preciso implantar a tecnologia da certificacao digital.
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42 SATISFACAO ~ DOS  SERVIDORES  TECNICO-
ADMINISTRATIVOS EM RELAGAO AO USO DO SISTEMA
ADMINISTRATIVO - UFSC SEM PAPEL

Neste topico, é apresentado inicialmente, o perfil dos
respondentes, com informagfes que 0s caracterizam, tais como: sexo,
faixa etaria e tempo de servico. Ainda, sdo expostas as opinides
daqueles que responderam ao questionario constante do Apéndice A e 0s
graficos provenientes desta pesquisa.

4.2.1 Perfil dos respondentes do questionario

O questionario de pesquisa foi enviado pelo sistema Collecta da
UFSC e atingiu uma populacdo de 3.010 (trés mil e dez) servidores
técnico-administrativos, atualmente cadastrados na Secretaria de Gestdo
de Pessoas da UFSC (SEGESP). Dos 3010 questionarios enviados,
foram coletados 354, cujas respostas permitiram levantar o perfil dos
pesquisados, 0 que é apresentado na sequéncia.

O numero de respondentes corresponde a 180 homens e 174
mulheres, conforme tabela 1.

Tabela 1 — Divisdo dos respondentes por sexo

Género Respondentes %
Feminino 174 49,15
Masculino 180 50,85
Totais 354 100

Fonte: Dados primarios
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A pesquisa ainda revelou a maior concentracdo na faixa etaria
entre as pessoas de 31 a 40 anos, sendo que ndo oscilou entre as demais
idades relacionadas, com excecdo dos maiores de 61 anos que
representam somente 1,13% da amostra, conforme mostra a tabela 2.

Tabela 2 — Faixa etéria dos respondentes

Faixa etaria Respondentes %
De 21 a 30 anos 82 23,16
De 31 a 40 anos 105 29,66
De 41 a 50 anos 82 23,16
De 51 a 60 anos 81 22,89
Mais de 61 anos 04 1,13
Totais 354 100

Fonte: Dados primarios

Por ultimo, foi possivel verificar a quantidade de respondentes
por tempo de servico, o que pode ser observado na tabela 3.

As pessoas com menos tempo de servico, até 10 anos, foram os
gue mais responderam o questionario, correspondendo a 63% do total de
respondentes. O menor nimero de participantes tem entre 11 e 20 anos
de tempo de servico, sendo este total de apenas 8%.

Tabela 3 — Tempo de servigo dos respondentes

Tempo de servico Respondentes %
De 0 a 10 anos 223 63
De 112 20 anos 28 8
De 21 a 30 anos 57 16
De 31 a 38 anos 46 13

Totais 354 100

Fonte: Dados primarios
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No caso do tempo de servico (tabela 3), a pesquisa evidenciou
gue a maior parte dos entrevistados (63%) tem somente até 10 (dez)
anos de experiéncia, se comparada com o total restante (37%) que tem
11 (onze) ou mais anos de experiéncia na Instituicdo. Este fato pode
refletir de forma negativa na utilizacdo do sistema em estudo, pois o
dominio dele requer, a priori, 0 conhecimento das atividades e processos
organizacionais executados pelo préprio sistema.

4.2.2 Analise dos itens do questionario

Neste item, sdo apresentados os graficos que foram gerados a
partir da pesquisa, com a analise dos resultados. Foram inseridos,
também, comentarios que os respondentes fizeram referentes ao tema
pesquisado. Os resultados sdo apresentados de acordo com as dimensdes
questionadas (figura 3).

4221 Capacitacdo

No questionario, foi abordado se os usuérios realizaram o curso
de capacitacdo para a utilizacdo do sistema. O resultado obtido,
conforme o grafico 1, mostra que a maioria dos respondentes nao
participou do curso de capacitacdo oferecido pela Coordenadoria de
Capacitacdo de Pessoas (CPP) da UFSC, ou seja, 54,5% (equivalente a
193 respondentes). Esse resultado é preocupante, pois como enfatiza
Mendes e Escrivdo Filho (2002), o treinamento ndo pode ser
negligenciado, posto que 0s usuarios serdo os responsaveis pela entrada
das informacdes, gerando o sucesso e a boa utilizagéo do sistema.

Gréfico 1 - Participaram do curso de capacitacdo

ESim
B Nao

Fonte: Dados primarios
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A negligéncia da capacitacio pode acarretar reflexos negativos na
instituicdo, pois os usuérios, ao utilizarem o sistema, ndo consideram a
possibilidade de estar lidando com informacfes ndo confidveis
(SOUZA; ZWICKER, 2000). Percebe-se a fragilidade da falta de
capacitacdo no comentdrio do respondente 69 “...necessito utilizar o
sistema muitas vezes, porém nao sei como fazé-lo. Na maioria das vezes
entrego para outros fazerem. S&o poucos os habilitados para utilizarem
esse servigo na UFSC”. Outro comentario, que gera preocupacdo, é do
respondente 108 “como eu nunca fiz o treinamento para usar o sistema,
percebo que ele é um pouco complicado. Muitas vezes, eu tenho que
‘discutir’ com o sistema para achar o caminho da minha resposta”.

Quanto aos usuarios que responderam de forma positiva, seguem
comentarios que manifestam o bom senso que deveria ser disseminado
entre todos os servidores. O respondente 65 declara: “considero de suma
importancia o sistema, porém, no decorrer de sua utilizagdo creio que
deviam ser feitas alteracfes mais atrativas. Nesse sentido, vejo a
obrigatoriedade de todos os servidores realizarem um processo de
capacitagdo”, 0 respondente 138 discorre que “as capacitagbes deveriam
ser continuas”, ja o 247 comenta “[...] hd muito a ser explorado, mas
falta capacitacdol[...]. Ressalto a importancia de ndo apenas os STAEsS
serem capacitados, mas também os docentes [...]”.

4222 Médulo mais utilizado

O grafico 2 torna visivel que o médulo mais utilizado pelos
respondentes é o Sistema de Processos Administrativos (SPA),
mencionado por 313 usuarios (equivalente a 88,4%) . Os demais
maodulos sdo mais especificos, como o de Pedidos, que foi o segundo
mais mencionado, com 22,9% (igual a 81 usuarios). Os moédulos
Almoxarifado (ALX) e Sistema de Gestdo Patrimonial (SIP) foram
citados por 44 usuarios, 12,4%. O Sistema de Gestdo de Compras e
Licitacbes (SCL) foi o menos citado pelos respondentes,
correspondendo a, somente, 9,9% (equivalente a 35 usuarios).
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Gréfico 2 — Mddulo mais utilizado
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Fonte: Dados primarios

O SPA é o mais utilizado, pois agrega operages das rotinas
administrativas mais comuns como cadastro de memorandos,
correspondéncias, solicitacBes digitais (pedidos de prestacdo de servigos
para a Prefeitura da UFSC). O mddulo de Compras e Licitagdes € o
menos utilizado, pois é mais especifico, sendo utilizado pelos servidores
lotados no Departamento de Licitacbes (DPL) e pelos servidores
nomeados pelos setores da UFSC para cadastrarem fornecedores e
pesquisas de pregos, bem como acompanhar as licitagfes.

Com base na classificacdo disposta por Laudon e Laudon (1999),
aponta-se o sistema UFSC sem Papel como sendo de nivel operacional,
ja que auxiliam os servidores da UFSC no desenvolvimento das suas
transacdes diarias. E auxiliador da atividade meio da Instituicdo,
segundo definicdo de Ribeiro (1977), pois abrange servicos
administrativos e de infraestrutura, e que criam condi¢bes para 0 bom
desempenho da sua atividade fim.

4223 Frequéncia de utilizacéo do sistema

O gréfico 3 mostra que grande parte dos usuérios respondentes,
isto é, 42,7%, utiliza o sistema varias vezes ao dia.
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Os valores obtidos para esta questdo (grafico 3) evidenciam a
importancia do Sistema estudado para o desempenho dos STAEs da
UFSC, fazendo parte da rotina diaria da maioria deles (42,7% utilizam
mais de uma vez ao dia) , 5,1% utilizam uma vez por dia e 22,9%
utilizam algumas vezes por semana. Para Laudon e Laudon (1999), a
frequéncia de utilizacdo é um dos critérios para verificar o sucesso ou
fracasso do sistema.

Grafico 3 — Frequéncia de utilizagdo

Vérias vezes por dia

= Uma vez por dia
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H Pelo menos uma vez por més

Fonte: Dados primarios

Apesar do resultado positivo, a frequéncia de utilizagdo ainda esta
distante do ideal, sendo que, segundo o comentario do respondente 137,
“ndo somos estimulados a usar”, 0 que se constitui em um dos motivos
que justifica a ndo utilizacdo do sistema com frequéncia.

4.2.3 Dimensoes

A figura 3 ilustra as dimensfes que serviram de parametro para
este estudo, com base no que propds Perini (2008), em seu estudo, e,
consequentemente, a partir do que € apresentado no quadro 3.
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Figura 8 — Dimensoes

Conteudo
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Fonte: Adaptado de Perini (2008)

Na sequéncia, sdo apresentados, portanto, os resultados obtidos
para cada uma dessas dimens0es, a partir da aplicacdo do questionario
(Apéndice A) junto aos STAES pesquisados.

423.1 Contetdo

O quesito contetdo refere-se as informacdes geradas e fornecidas
pelo sistema, se € suficiente e se atende as demandas do usuario.

Os graficos 4 e 5 mostram o resultado sobre o esperado pelos
usuérios do sistema em relagdo ao contetido solicitado . Os respondentes
ficaram divididos entre “maioria das vezes” (35% e 31%) e “algumas
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vezes” (30% e 32%), conforme graficos 4 e 5, respectivamente,
representando que o sistema ndo apresenta com eficiéncia o resultado
esperado por eles.

O gréfico 4 evidencia que a maioria, 42%, esté satisfeita com o
contedo gerado, entretanto o percentual de insatisfeitos, 37%, é
expressivo, ocasionando a conveniéncia de adaptacdes no sistema para
melhor atender as necessidades do usuario.

Ainda quanto ao aspecto conteudo, o respondente 246 comenta
que “a parte de relatérios € muito falha, acabo criando um relatdrio
mensal e anual no excel, pois os relatérios gerados pelo sistema nédo
abrangem a totalidade das nossas necessidades.”

Gréfico 4 — Conteldo esperado
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Fonte: Dados primarios
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Gréfico 5 — Contetido completo e suficiente
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Fonte: Dados primarios

Os dados apresentados por meio dos graficos 4 e 5 evidenciam
gue o Sl ndo atende as necessidades dos usuarios e ha necessidade de
aprimorar a forma como os dados sdo gerados de modo que atendam,
neste aspecto, a demanda de seus usuarios. Nesse aspecto, vale lembrar
0 que sugere Senger (2005), para o qual o usuario mostra-se insatisfeito
guando o sistema ndo supre as suas necessidades. O autor sugere que 0
sistema seja avaliado e analisado com cautela e a importancia de realizar
com frequéncia uma avaliacdo do sistema, objetivando a qualidade e a
satisfacdo.

4232 Exatidao

A exatidao refere-se a confiabilidade do sistema, se a informacéo
€ exata, ou seja, apresentada sem erros para solicitagbes iguais de
diferentes usuarios. As informacGes devem ser produzidas de forma
repetida e consistente.

A pesquisa questionou sobre a confiabilidade das informagdes
apresentadas pelo sistema (grafico 6). Na “maioria das vezes”, foi a
mais citada, com 33%. Logo em seguida, 29% responderam que s&o
indiferentes e 21% responderam que as informagdes sempre sdo
confidveis. A minoria (4%) opinou que “nunca” confia nos dados
fornecidos e, 13%, somente “algumas vezes”. Esses dados podem ser
observados no gréfico 6.
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Outro questionamento sobre a exatiddo foi se a informagdo €
apresentada de forma correta, organizada e adequada (grafico 7). A
resposta mais citada pela amostra foi “maioria das vezes”, com 39%,
seguida por “algumas vezes”, 25%, “sempre” 20%, “indiferente” 11%.
E, apenas, 5% responderam que as informacdes “nunca” sdo exatas.

Gréfico 6 — Informagdes confidveis
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Fonte: Dados primarios

Gréfico 7 — Informagdes apresentadas de forma correta e organizada
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Fonte: Dados Primarios

Os dados apresentados nos graficos 6 e 7 demonstram que 0s
usuarios, de modo geral, estdo satisfeitos com a exatiddo da informacéo
produzida pelo sistema. O gréfico 6 destaca que a maioria, 54%, esta
sempre ou ha maioria das vezes satisfeitos e o grafico 7 evidencia que
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59% estd sempre ou na maioria das vezes satisfeito. Entretanto, ha
insatisfeitos e esse percentual, mesmo ndo sendo tdo expressivo, 17%
grafico 6 e 30% gréafico 7, deve ser considerado e o sistema deve ser
aprimorado, pois como discorrem Laudon e Laudon (2007), este quesito
€ um dos pré-requisitos de um Sl de qualidade. O descontentamento
pode ser observado no comentario do respondente 226: “O sistema nio é
confiavel quanto aos relatérios; o sistema apresenta relatdrios sintéticos
e analiticos com resultado global diferente entre si”.

42.3.3 Seguranga

A seguranca analisa se a informacdo é segura quanto a
confidencialidade, disponibilidade e integridade.

Um dos questionamentos foi quanto a utilizacdo de senhas para o
acesso. Conforme mostra o grafico 8, a maioria dos usuarios, 59%.
Considera que o sistema é sempre seguro e 2% responderam de forma
negativa, indicando que nunca consideram o sistema seguro.

O grafico 8 evidencia que a maioria tem opinido positiva sobre a
seguranca do sistema, 83% , enquanto uma minoria de 8% responderam
de forma negativa. Este resultado, positivo, confirma o que O’Brien
(2004) discorre sobre um S| baseado em computador ter que gerar
seguranca.

Gréfico 8 — Seguranca do sistema (uso de senha de acesso)

2%
| ® Sempre

90/‘ = Maioria da vezes
Indiferente
= Algumas vezes
Nunca

Fonte: Dados primarios
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O sistema UFSC sem Papel garante sua seguranca, pois seu
acesso € possivel somente por meio de senha, conforme figura 9.
Atualmente, utiliza-se a senha Identidade UFSC — IdUFSC — que esta
integrado com o cadastro Unico pessoal da UFSC (SETIC, 2015). O SI
em estudo registra todas as tramitacGes e acessos, sendo possivel
verificar qual usudrio fez insercédo, excluséo ou outra modificagéo.

Figura 9 — Tela de acesso ao Sistema UFSC sem Papel
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Fonte: UFSC (2015)

Quanto a facilidade para recuperar dados quando ocorre um erro
no sistema (grafico 9), os usuarios responderam, negativamente, que
somente “algumas vezes” isso ocorre, 29%, e “nunca”, 25%, dizem que
os dados nunca sdo recuperados com facilidade, totalizando 54%. Os
usuarios que responderam positivamente referem-se a 24% e 22% sao
indiferentes a essa questdo, conforme gréafico 9.

Para ilustrar essa manifestacdo negativa dos usuarios, o
respondente 81 comenta que “ndo se consegue recuperar uma
solicitacdo, caso ela esteja sendo feita e, por motivo da queda de energia
ou da rede, tem-se que fazé-la novamente”.
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Graéfico 9 — Facilidade para recuperar erros
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Fonte: Dados primarios

Segundo O'Brien (2010), o Sl deve visar sempre o bom
desempenho de todas funcBes para apresentar por meio das atividades
concluidas, o seu progresso. Diante disto, o sistema UFSC sem Papel
deve ser ajustado para satisfazer seus usuarios, sobretudo no quesito
facilidade para recuperar erros durante a sua utilizag&o.

4234 Formatacgéo

A formatacéo ¢é a forma como os resultados sdo apresentados aos
usuarios, ou seja, a informacao deve ser de facil compreenséo, detalhada
ou resumida, apresentada de forma narrativa, numérica ou gréfica,
organizada em uma determinada sequéncia, podendo ser impressa em
papel ou visualizada em monitores de video ou outras midias.

O gréfico 10 exibe o resultado sobre a ponderacdo do usuério
guanto a forma que as informagdes sdo apresentadas. As respostas
obtidas estdo divididas entre o sistema apresentar um formato Util, 42%,
e ndo, 47%.
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Grafico 10 — Formato (til do sistema
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Fonte: Dados primarios

Ainda guanto ao aspecto formato, os respondentes manifestaram
sua opinido sobre a clareza do resultado em relacdo as informacGes
solicitadas (grafico 11). O gréfico 11 exibe resultado semelhante ao
grafico 10, ou seja, as respostas estdo divididas, ja que 48% consideram
as informac0es claras, enquanto 43% discorda.

Este resultado negativo é significativo e mostra que o sistema
deve sofrer melhorias, para se adequar ao que discorrem Laudon e
Laudon (1999), segundo o qual a informacdo deve ser configurada de
forma apropriada ao entendimento do usuario.

Gréfico 11 — Clareza da informag&o
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Fonte: Dados primarios
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4235 Facilidade de uso

A facilidade de uso refere-se a clareza do Sl permitindo ao
usuario destreza para opera-lo e obter o resultado desejado.

A pesquisa revelou que os usudrios consideram o layout do
sistema como um fator problemético de operacionalizagdo, conforme
grafico 12, o resultado foi negativo, 52%, isto é, 36% dos respondentes
julgam que somente algumas vezes o sistema é facil de operar e 16%
nunca. Apenas 11% dos pesquisados responderam positivamente,
ponderando que a execucdo do sistema é facil. A pesquisa registrou
comentarios referentes a esse descontentamento, como o do respondente
131, que considera “o sistema ¢ confuso, de dificil compreenséo. Para
executar um procedimento, é preciso mais de um comando, sendo que
apenas um ja seria suficiente”. J&, 0 respondente 190 salienta que “os
icones/botdes sdo muito distantes uns dos outros na pagina. Podiam ficar

999

mais proximos, especialmente o ‘consultar’”.

Grafico 12 — Facilidade de utilizagdo dos menus
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Fonte: Dados primarios

Quanto ao entendimento das nomenclaturas, o grafico 13 exibe
gue os usudrios estdo divididos, 37% declara que é dificil compreender
as nomenclaturas (“algumas vezes”) e 34% considera que é fécil
(“maioria das vezes”) relacionar o nome apresentado no SI com a
funcéo que deseja utilizar.



86

Grafico 13 — Facilidade de entendimento da nomenclatura
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Fonte: Dados primarios

Quanto a este quesito, o resultado ideal seria a minoria considerar
0 Sl complexo. O respondente 20 comenta que “o sistema é muito
complicado, pois ndo mostra clareza nos dados que devem ser
inseridos”. No mesmo sentido, vem a declaracdo do respondente 21
afirmando que “o sistema sem papel ¢ muito complexo. Deveria ser
mais ‘enxuto’”. Outro comentario que declara insatisfacdo é do
respondente 77: “[...] para visualizagdo das pecas a forma como estdo no
menu ndo esta clara, 0 acesso a servigos passa por muitas informagdes
separadas que poderiam estar juntas”.

Ainda quanto ao aspecto facilidade de uso, Wahrlich (1984)
discorre que a desburocratizacdo tem o objetivo de simplificar e
racionalizar os métodos de trabalho, tornando a instituicdo mais &gil e
dindmica. Assim, o Sl deve ser o mais pratico possivel para que facilite
a usabilidade, ganhando tempo na execucéo das tarefas e aumentando a
credibilidade do sistema.

4.2.3.6 Pontualidade da informacéo

A informag&o pontual indica se o usuério tem retorno imediato e
atualizado quando faz uma consulta ao Sl sobre determinado dado.
Considera-se atualizado quando o usudrio faz as insercdes cabiveis.

Neste contexto, foi abordado se o Sl atualiza imediatamente os
dados inseridos para fornecer em seguida, quando solicitado por outro
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usuario. O gréfico 14 revela que a maioria respondeu positivamente,
sendo que 71%, opinou que na “maioria das vezes” ou “sempre” 0s
dados sdo fornecidos atualizados. Apenas 4% dos usudrios responderam
que as informagfes nunca sdo fornecidas atualizadas e 15% disseram
que somente algumas vezes.

Grafico 14 — Informacéo atualizada
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Fonte: Dados primarios

O gréfico 15 exibe a opinido dos usuarios em relacdo ao tempo
esperado por uma informacdo gerada pelo SI. A resposta obtida é
positiva, sendo que 66% concordam que “sempre” ou na “maioria das
vezes” 0 tempo de retorno do Sl é adequado. Todavia, 22% dos
respondentes manifestam que apenas “algumas vezes” e 5% que o
tempo “nunca” é adequado. Embora o resultado seja positivo, o S| deve
sofrer melhorias para satisfazer o maior nimero possivel de usuarios,
segundo O’Brien (2004), a informacdo deve estar disponivel quando

necesséria, para se considerar um Sl de qualidade.
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Gréfico 15 — Tempo adequado da informagéao
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Fonte: Dados primarios

4237 Velocidade

Este topico reporta ao tempo que o servidor espera para obter do
Sl as informagdes aspiradas.

A pesquisa questionou quanto a velocidade do Sl para fornecer as
informacGes e quanto & satisfacdo dos usuarios em relacéo a esse tempo
de retorno. Os graficos 16 e 17 demonstram que a maioria dos
entrevistados esta satisfeito, 65% afirmam que “sempre” ou na “maioria
das vezes” a informagcdo é fornecida rapidamente e 58% que a
velocidade é satisfatdria na “maioria das vezes” ou “sempre”. Contudo,
27% e 34%, respectivamente, responderam de maneira negativa as
mesmas perguntas, sendo que para estes “algumas vezes” ou “nunca” a
informacéo é fornecida rapidamente e a velocidade ndo é satisfatria.
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Gréfico 16 - Informag&o fornecida rapidamente

Sempre
B Maioria da vezes
= Indiferente
Algumas vezes
H Nunca

Fonte: Dados primarios

Gréafico 17 — Velocidade satisfatoria
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Fonte: Dados primarios

Esse resultado negativo é expressivo e deve ser revisto. Esse
problema deve ser ocasionado pelo servidor, pois 0 acesso ao banco de
dados é feito por meio da internet, que tem periodos de pico, onde
muitos usudrios necessitam da utilizagéo da rede. Se for confirmado que
esse € o motivo da lentiddo, a qualidade da internet deve sofrer
melhorias para que 0s usudrios exercam suas atividades de maneira
eficiente. Afinal, Laudon e Laudon (1999) alertam que a insatisfagéo do
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usuario em relacdo a fungdo ndo ser executada de forma apropriada pode
levar ao fracasso do SlI.

42.3.8 Flexibilidade

Este quesito, flexibilidade, analisa a possibilidade do Sl ser
facilmente modificado para atender as demandas do sistema
organizacional da instituicdo. A pesquisa questionou se o Sl pode ser
alterado pelo suporte técnico quando solicitado pelo usuario. O grafico
18 exibe a resposta dos entrevistados. A maioria respondeu de forma
negativa, sendo que 61% considera que apenas “algumas vezes” ou
“nunca” o sistema pode ser alterado. Apenas 3% julga que o Sl é
“sempre” flexivel e, 14%, na “maioria das vezes”. Dos entrevistados,
22% sdo indiferentes, ou seja, nunca precisou utilizar e/ou solicitou esse
servico, conforme comentario do respondente 33 “nas questdes 18, 19 ¢
20 a resposta foi nunca, pois nunca utilizei”.

Gréfico 18 — Sistema flexivel
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Fonte: Dados primarios

Ainda sobre flexibilidade, os graficos 19 e 20 apresentam o
resultado para os questionamentos: o S| permite ser configurado durante
0 uso de acordo com suas necessidades? O suporte técnico realiza
alteragdes imediatas quando solicitado?

O gréfico 19 exibe que os usuarios, 63% (“algumas vezes” e
“nunca’), expressam que o sistema ndo permite ser configurado durante
a utilizagdo, enquanto, 9% manifestam que “na maioria das vezes” ou
“sempre” é possivel.
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O SI, UFSC sem Papel, permite fazer somente configuracdes no
menu cadastros bésicos, isto é, alteracdo de senha e preferéncias do
usuario como: filtro padréo da consulta de processos, ordenacao fila de
trabalho e quantidade de etiquetas para protocolos e processos. Por
motivo de seguranca as demais alteragdes sdo efetuadas exclusivamente
pelo suporte técnico. Portanto, as possibilidades para configurar o
sistema sdo limitadas.

Grafico 19 — Permissdo para configuracdo do sistema
1%

8%
H Sempre
40% 28% Maioria das vezes
Indiferente
= Algumas vezes
Nunca

Fonte: Dados primarios

Quanto ao pronto atendimento efetuado pelo suporte técnico
guando o usuério solicita alguma alteragdo no Sl, existe um equilibrio
nas respostas obtidas, conforme grafico 20, 40% dos respondentes
manifestaram que na “maioria das vezes” ou “sempre” as solicitacdes
sdo atendidas, enquanto 38% opina que apenas “algumas vezes” ou
“nunca” sdo atendidos pelo suporte técnico. Entretanto, esse equilibrio
ndo é favoravel, devendo-se investigar o porqué do ndo atendimento.
Nesse sentido os respondentes 76 comentam que “o suporte técnico ¢
limitado” e o 197 que “[...] ha grande dificuldade em receber
atendimento para alteracGes, considero que o sistema ndo atende padrdes
minimos de acesso”.
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Grafico 20 — Pronto atendimento suporte técnico
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Fonte: Dados primarios

Esse resultado negativo é significativo e esse topico deve ser
revisto pelo suporte técnico, pois a qualidade dos servigos prestados pela
Instituicdo ndo deve ser comprometida, ja que, segundo Oliveira (2004),
um Sl é uma ferramenta que deve proporcionar a qualidade na area
administrativa trazendo melhores resultados para as organizagdes. Para
complementar, Turban, Rainer Junior, e Potter (2007) defendem que um
Sl deve ter um controle permanente e constante melhoria.

4239 Atratividade

A atratividade esta relacionada com a aparéncia, ou seja, o
aspecto visual do sistema, tais como imagens, cores, sons e letras.

Com o objetivo de conhecer a opinido dos usuarios do Sl sobre
esse quesito, a pesquisa questionou a respeito da atratividade, isto é, se 0
conjunto de cores e a disposicdo das informagfes compdem um visual
interessante. “Indiferente” e “nunca” foram as respostas mais citadas,
com 26% e 25% respectivamente. Logo em seguida, 20% responderam
gue “algumas vezes” ou na “maioria das vezes” o sistema é atrativo. A
minoria (9%) opinou que o aspecto visual é “sempre” atrativo. Estes
dados podem ser visualizados no grafico 21.
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Gréfico 21 — Sistema visualmente atrativo
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Fonte: Dados primarios

Para justificar o resultado negativo, o respondente 58 declara que
“o sistema apresenta uma quantidade enorme de janelas™, 0 190 que “os
icones/botdes sdo muito distantes uns dos outros na pagina” e o 216 diz
que “a interface é bastante limitada, com letras muito pequenas que
dificultam a leitura”. Outro comentario ¢ do respondente 297 que diz
que “a interface do SPA ndo ¢ muito amigavel”

Outro questionamento sobre a atratividade foi se o usuario se
sente estimulado a usar o SI, UFSC sem Papel. O grafico 22 apresenta
que a maioria (54%) “algumas vezes” ou “nunca” se sente estimulada a
utilizar o referido Sl. Apenas 31% dos respondentes citaram que na
“maioria das vezes” ou “sempre” se sentem estimulados a operar o
sistema. E, alguns respondentes, 15%, sdo “indiferentes” a esta questao.
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Gréafico 22 — Estimulado a usar o sistema
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Fonte: Dados primarios

Considerando que os individuos utilizam o Sl nas suas rotinas,
introduzindo e pesquisando dados, a interacdo entre humano e maquina
deve ser agradavel, pois representa uma forte influéncia e suporte para a
produtividade (LAUDON; LAUDON, 1999). Diante disso, 0 suporte
técnico deve se preocupar em encontrar maneiras de melhorar o aspecto
visual tornando-o mais atraente sem deixar de ser funcional.

4.2.3.10 Satisfacéo Geral

O quesito satisfacdo geral reporta-se a satisfacdo do usuario na
utilizacdo do sistema de uma maneira geral. Para conhecer a percepcao
do usuério, foi indagado se ele esta satisfeito de uma maneira geral com
0 SI — UFSC sem Papel. Os respondentes estdo divididos entre “algumas
vezes” (35%) e na “maioria das vezes” (31%). Logo em seguida, 17%
manifestam que “nunca” esta satisfeito e, apenas, 5% se sente “‘sempre”
satisfeito com o Sl, conforme gréfico 23.
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Gréfico 23 — Satisfagdo com o sistema
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Fonte: Dados primarios

Ainda quanto a satisfagéo geral, foi questionado se o usuério esta
satisfeito com contribuicéo do sistema. O grafico 24 exibe a resposta dos
entrevistados. Como na questdo anterior, 0s usuarios estdo divididos
entre “maioria das vezes” (30%) e “algumas vezes” (31%). Apenas 9%
dos respondentes manifestam que estdo “sempre” satisfeitos com a
contribuicéo do sistema, enquanto 15% “nunca” estdo satisfeitos.

Gréfico 24 — Satisfagdo com a contribuicdo do sistema
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Fonte: Dados primarios
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Diante dos gréficos 23 e 24, e se fazendo um paralelo, identifica-
se que a maioria (52% e 45% respectivamente) respondeu de forma
negativa, ndo estando satisfeito com SI em estudo.

Para demonstrar esse resultado, seguem comentarios realizados
pelos respondentes:

a) 80: “o sistema ainda necessita de aprimoramento, muito
aprimoramento para atingir a finalidade a que se destina, ndo
foi pensado para a diversidade de atividades desenvolvidas
pelos diversos setores da UFSC”;

b) 92: “o sistema me parece muito ruim porque ele ¢ bastante
confuso. [...] O uso cotidiano de oficios e memorandos fica
muito burocratizado. Ha muitas janelas a preencher, o que
torna o trabalho muito lento. O que deveria ser uma acdo
rapida toma tempo demais [...]”;

c) 100 “como temos que utilizar concomitantemente esse
processo com 0O processo anterior, ou seja, no papel, ndo
vejo 0 porque da criagdo deste sistema. SO dificultou o
trabalho e vejo que as pessoas estdo utilizando o sistema
apenas para tramitacdo, ndo escaneiam os documentos que
fazem parte do processo”; e

d) os respondentes 203, 206 e 210: declaram que o Sl ndo
permite um controle adequado da tramitacdo referente a
correspondéncias enviadas e recebidas, a ndo ser na opgdo
de busca, tendo que utilizar planilhas para tal controle.

Tais declaragcBes comprovam que o usuario mostra-se insatisfeito
guando o sistema ndo atende as suas necessidades (SENGER, 2005). A
insatisfacdo é a resposta do usudrio apés o seu uso, avaliando a
desarmonia entre as expectativas e o desempenho do S| (TSE;
WILTON, 1988).

Diante desse resultado, o SI UFSC sem Papel deve ser reavaliado
e melhorado segundo as necessidades dos usuérios, considerando-se que
esta ndo é uma tarefa facil, pois envolve fatores subjetivos desses
sujeitos.

Na questdo aberta, nimero 25, foi solicitado que o0s usuarios
comentassem aspectos que consideram importantes em relagdo ao Sl.
Assim, o quadro 5 representa o resumo dessas manifestagdes.



Quadro 5 — Resumo das respostas obtidas para a questdo 25, do Apéndice A

O sistema tem muitas utilidades, mas precisa de melhorias 20
na aparéncia, no sistema de busca e na compatibilidade com
0s navegadores.

Sistema importante para a instituicdo 15
Facilitou o acompanhamento dos processos 4
As consultas agilizam o trabalho 2

Suporte técnico empenhado 2

Eliminar tramitacéo paralela dos processos — digital/fisico 27
Tornar obrigatério a utilizagdo do sistema 23
Tornar obrigatério a digitalizagdo dos documentos, 18
anexando-0s NS Processos

Os gestores devem disseminar e incentivar o uso do sistema 8

Os gestores devem tornar a capacitagio obrigatoria 8

Emitir aviso de recebimento dos processos encaminhados 5

via e-mail

Dividir de forma funcional os processos da fila de trabalho 3

(cor)

Inserir texto de “help” para cada fungdo 2

Atualizar o sistema com mais frequéncia para se adequar a 2

rotina

Disponibilizar acessibilidade para deficientes visuais 1

Informar sobre assinatura digital 1

Flexibilizar o sistema e configurar de acordo com 1

necessidades de cada setor

Sistema complexo, dificil usar 21
O trabalho dobrou — digital/fisico 20
Alimentacéo incorreta no sistema pelos usuarios 10

Sistema de busca confuso

Sistema deveria ser mais atrativo

9
7
Problemas com o Java/navegadores 6
4

Falta participacdo e consulta ao usuario no desenvolvimento
do sistema

Nomenclatura da estrutura da UFSC confusa 4
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Aumentou o tempo para realizagdo de uma tarefa 4
Né&o recupera/salva documentos quando da problemas na
rede

O sistema ndo cumpre seus objetivos

Suporte técnico limitado para efetuar ajustes

Dificuldade para anexar documentos

Relatério ndo séo suficientes/confidveis

Sistema do almoxarifado falho, ndo reserva materiais
quando o pedido é salvo

Docentes ndo utilizam 1

I

PIWwow

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme se observa no quadro 5, as maiores insatisfaces dos
usuarios do SI UFSC sem Papel concentram-se na necessidade de se
eliminar a tramitacdo paralela dos processos fisico e digital, de ele se
apresentar como um sistema complexo e de dificil utilizacdo e,
finalmente, de ele precisar de melhorias, apesar de conter muitas
utilidades.

4.3 PROPOSICOES DE MELHORIAS

Para concluir essa pesquisa e atender o terceiro objetivo
especifico de propor alternativas para o aperfeicoamento do sistema,
seguem algumas recomendacdes elaboradas a partir dessa pesquisa:

a) Implantar um chat para esclarecimentos e dividas;

b) Elaboracdo de um manual de utilizagdo dos médulos do
sistema, que ensine os servidores como utilizar o sistema
corretamente, apontando todas as fungbes. Este manual
devera ficar disponivel no site do sistema;

c) Realizar uma revisdo de todas as funcionalidades, com
simulagbes dos menus e funcbes, a fim de obter um
diagndstico mais detalhado, para poder otimizar o sistema;

d) Realizar uma nova pesquisa a respeito da satisfacdo dos
usuarios para que estes apontem outros problemas que nao
foram abordados nessa pesquisa;

e) Tornar o sistema UFSC sem papel o principal tramitador de
processos digitais. Os gestores devem exigir que todas as
pecas sejam digitalizadas e anexadas no processo;
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f) Estimular o uso do sistema por meio dos gestores,
informando os beneficios da utilizacdo do sistema e a
importancia de realizar o curso de capacitacéo;

g) Solicitar que todos os gestores (Pré-reitores, diretores e
coordenadores) facam o curso de capacitacdo sobre todos 0s
maodulos, pois s6 assim poderdo disseminar o uso;

h) Verificar a incompatibilidade com alguns navegadores
(browser) e com o Java, e tentar solucionar de forma
simples, pois alguns servidores ndo possuem 0O
conhecimento necessario para seguir 0s passos do tutorial
disponivel,

i)  Agilizar o atendimento de suporte técnico;

j) Divulgar e esclarecer como utilizar o mecanismo da
assinatura digital, evitando que os documentos sejam
impressos para em seguida serem digitalizados com a
assinatura.

k) Envolver os servidores no processo de melhorias, fazendo
com eles se sintam envolvidos e comprometidos;

I) Realizar avaliacfes periodicas.

Considerando-se gque o sistema precisa de melhorias, a constante
evolucgdo das tecnologias e as mais diversas necessidades dos usuarios,
julga-se que o melhor caminho para o devido aproveitamento do sistema
UFSC sem papel é a composicdo de uma forga-tarefa que contemple os
STAEsS e a equipe de desenvolvimento para o devido alinhamento entre
as funcles desejadas e o aperfeicoamento tecnoldgico, que culminara na
eficiéncia e eficacia do sistema.

Além das proposicOes citadas, a UFSC pode buscar conhecer
outros sistemas implantados em 6rgdos publicos, a titulo de intercambio
de tecnologias, como o do Tribunal Regional Federal da 4% Regido, que
contempla os estados do Paran, de Santa Catarina e do Rio Grande do
Sul. O Sistema Eletrénico de Informag6es foi implantado em dezembro
de 2009 e trouxe muitos beneficios e satisfacdo aos usuérios do
Tribunal. Esse sistema foi criado pelo préprio Tribunal e disponibilizado
sem custos, para outros 6rgdos como: Instituto Nacional do Seguro
Social, Defensoria Publica Geral da Unido, Justica Militar de S&o Paulo,
Minas Gerais e Rio Grande do Sul. O Tribunal acredita que est&
contribuindo para uma nova era da administracdo publica solidaria,
responsavel e sustentavel.
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5 CONCLUSAO

Tendo como premissa de que as instituicdes universitarias
buscam continuamente uma administracdo competente e comprometida
com a qualidade dos servicos prestados, a UFSC buscou, como
instrumento de auxilio para a atividade-meio, o SI UFSC sem Papel, que
deve ser adotado por todos os servidores, principalmente pelos STAEs.
Considerando-se que, para um Sl obter sucesso, ele deve ter boa
aceitacdo entre os servidores e, consequentemente, satisfazer as
necessidades operacionais. Assim, realizou-se essa pesquisa com 0
objetivo de avaliar a satisfacdo dos servidores técnico-administrativos da
UFSC quanto ao uso do sistema administrativo “UFSC sem papel”.

Com base na revisdo da literatura e nas informacdes obtidas por
meio da pesquisa, seguem as conclusdes obtidas sobre a avaliacdo do
Sistema de Informacdo UFSC sem Papel utilizado na UFSC h4,
aproximadamente, quatro anos.

No objetivo geral dessa pesquisa, determinaram-se 0s objetivos
especificos, essenciais para a realizacdo e éxito do estudo. O primeiro
objetivo, descrever a concepcdo e a implantacdo do sistema
Administrativo “UFSC sem Papel”, foi atendido no item 4.1, onde foi
discorrido sobre o historico do SI UFSC sem Papel, bem como as
vantagens e desafios da sua implantacéo.

O segundo objetivo especifico, investigar a satisfacdo dos
servidores técnico-administrativos quanto ao wuso do sistema
administrativo - UFSC sem Papel, foi cumprido conforme demonstrado
no item 4.2 — satisfacdo dos servidores técnico-administrativos em
relacdo ao uso do sistema administrativo — UFSC sem papel. Para tal, foi
elaborado um questionario com vinte e quatro questdes objetivas e uma
aberta.  Esse item foi fragmentado em subitens, para melhor
compreensao, sendo a analise do questionario estruturada de acordo com
as dimensdes propostas por Perini (2008).

No subitem 4.2.1 é apresentado o perfil dos usuarios quanto ao
género, idade e tempo de servico. A analise evidenciou que, quanto ao
género e idade, houve equilibrio e, quanto ao tempo de servico,
sobressaiu de 0 a 10 anos.

O quesito capacitacdo é um ponto a ser melhorado, tanto para 0s
STAEs como para os docentes. E imprescindivel que os servidores da
UFSC conhegam todas as fungdes do sistema e saibam como utiliza-las
de maneira adequada. Os servidores devem estar inteirados com a
capacidade e os objetivos do Sl para que possam desfrutar dos seus
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beneficios e sugerir melhorias. Segundo o Chefe da Divisdo de
Capacitacdo Continuada, em 2010, quando da implantacdo do sistema
foram oferecidas 552 vagas para os diversos médulos do Sl e apenas
430 usuarios realizaram a capacitacdo. Nos anos de 2011 e 2012, foram
abertas 771 vagas e 462 pessoas concluiram o treinamento e, nos anos
seguintes, 2013 e 2014, houve um declinio ainda maior, das 254 vagas
disponiveis foram capacitados somente 100 usuérios. Esses dados
permitem concluir que ha um desinteresse por parte dos servidores, e
uma alternativa é estabelecer a obrigatoriedade da capacitacédo,
conforme comentario dos respondentes 65 e 68. Além disso, é
importante que seja realizado um trabalho de motivagdo e
conscientizacdo para a relevancia desse aprendizado e para a
contribuicéo do desenvolvimento da instituicéo.

A pesquisa revela que o médulo mais utilizado do Sl é o Sistema
de Processos Administrativos (SPA), pois agrega operagdes das rotinas
administrativas (correspondéncias, solicitagdes).

Como andlise dos itens do questiondrio foi dividida em
dimensdes, entdo, no que concerne a dimensdo contetdo considera-se
que o Sl ndo atende as demandas dos usuarios. Os entrevistados
relataram problemas como falha ou auséncia de dados nos relatérios,
bem como incoeréncia dos dados. Essas informagGes errdneas devem ser
identificadas e corrigidas. O setor responsavel (SeTIC) deve fazer com
gue a observancia dos erros seja uma meta para elevar a qualidade do
sistema de informacdo (LAUDON; LAUDON, 2007).

Quanto a dimensdo exatidao, a analise evidenciou que os usuarios
ndo confiam nas informacBes fornecidas pelo sistema, ou seja, 0s
relatorios estdo sendo apresentados com falhas, auséncia de dados ou
sendo incoerentes na sua apresentacdo. De acordo com o respondente
58, “[...] os materiais aparecem em locais diferentes se for consultado
em telas diferentes, quando deveriam mostrar a mesma informagéo”.
Diante disso, o Sl deve ser revisto para melhorar a qualidade dessa
funcéo e obter a credibilidade dos usuarios.

Referente & dimensdo seguranca, 0 resultado da pesquisa
evidencia que 0s usuarios na sua maioria consideram o sistema seguro
guanto a confidencialidade, pois o acesso é efetuado por meio de senhas
pessoais, sendo possivel a identificacdo dos responsaveis por qualquer
tipo de alteracdo. Entretanto, quanto a facilidade para recuperar dados, o
resultado da pesquisa demonstra a insatisfacdo pela maioria dos usuarios
respondentes.
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Quanto a forma como os resultados sdo apresentados, as respostas
indicam que os respondentes estdo fragmentados em suas opinides,
tendo uma inclinagdo para a insatisfacdo quando questionados se as
informacGes importantes sdo destacadas e demonstram satisfacdo quanto
a visualizacdo rapida da informacéo solicitada. Esse quesito esta ligado
a aparéncia do Sl, pois quanto mais simples o aspecto visual pode
aparentar, mais facil de usar. O resultado do quesito atratividade foi
negativo, ou seja, 0s usuarios estéo insatisfeitos com o aspecto visual do
SI, relatam que o sistema é confuso e de dificil compreensdo. Esse
resultado pode ser um dos motivos que leva a ndo aceitacdo, visto que, €
comum o usudrio tentar utilizar e quando ndo consegue o resultado
desejado desiste, ficando frustrado e ndo voltando a usar o sistema
novamente.

No que diz respeito a facilidade de uso, os usuarios também néo
estdo completamente satisfeitos, jA que, segundo os respondentes, 0
menu ndo estd disposto de forma clara e a nomenclatura nao é de facil
compreensao.

Os quesitos pontualidade e velocidade, na percep¢do dos
usuérios, estdo atendendo com eficiéncia as necessidades de acesso a
informacdo, pois a maioria considera que o sistema fornece a
informacdo atualizada no tempo adequado. Esse resultado positivo
potencializa o trabalho do servidor e da credibilidade ao sistema.
Entretanto, existem usuarios insatisfeitos e, considerando-se que uma
das fungdes do sistema € buscar a melhoria das condi¢des de trabalho e
satisfazer as necessidades do usudrio, deve-se buscar a causa dessa
insatisfacdo e se necessario adequar o sistema para satisfazer o maior
ndmero possivel de usuarios.

A andlise do quesito flexibilidade demonstra insatisfacdo dos
usuarios, pois, segundo os respondentes o sistema ndo é alterado pelo
suporte técnico quando solicitado e ndo é possivel alterar no momento
da utilizagdo. O ndo pronto atendimento pelo setor responsavel deve ser
averiguado e solucionado, pois causa perda de tempo, acimulo de
trabalho e descontentamento. Uma das causas do néo atendimento pelo
suporte técnico pode ser a falta de servidores e/ou contratados para essa
funcdo. Entretanto, somente uma nova investigacdo podera apresentar
resposta a esse questionamento.

O ultimo quesito satisfacdo geral é de suma importancia, pois é
um questionamento pontual que responde a pergunta dessa pesquisa, se
0s servidores técnico-administrativos da UFSC estdo satisfeitos com uso
e a contribuicdo do Sistema UFSC sem Papel. O resultado mostrou-se
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negativo, como nas dimensdes conteldo, exatiddo, formatacéo,
facilidade de uso, flexibilidade e atratividade, pois os respondentes
demonstram que estdo descontentes com sistema.

Assim, conclui-se que o sistema ndo vem sendo bem aceito
operacionalmente pelos STAEs e necessita ser revisto e adequado. Tal
enquadramento pode estar sendo causado pela falta de conhecimento
operacional dos usuarios que ndo conhecem todas as aplicacfes do
sistema, prejudicando a utilizacdo e gerando insatisfacdo quanto ao uso.
Entretanto a causa também pode ser proveniente de uma resisténcia
cultural ou falta de motivacgéo e incentivo por parte dos gestores, assim
sugere-se além das melhorias, um estudo aprofundado para conhecer
todas as causas da insatisfacéo.

No decorrer dessa pesquisa, verificou-se a ineficacia do Sistema
UFSC sem papel, a necessidade de sua existéncia e do seu
aprimoramento. Seguem algumas sugestfes para novas pesquisas:
a) Realizar estudo semelhante a esse com os gestores e com 0s
docentes para conhecer a sua percepcdo sobre o sistema
UFSC sem papel;

b) Pesquisar e levantar as necessidades dos usuarios do sistema
UFSC sem papel;

c) Fazer um estudo para descobrir como cada moédulo pode ser

melhorado, na percepcdo dos seus USUarios;

d) Realizar estudo junto aos STAES para averiguar o porqué do

desinteresse pelos cursos de capacitacdo relacionados ao
sistema UFSC sem Papel.

Sugere-se, ainda, que essa pesquisa seja encaminhada a SeTIC,
com a intencdo de colaborar no processo de aprimoramento do sistema
UFSC sem Papel.
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APENDICES

APENDICE A: Questionario: Avaliacio do Sistema UFSC sem
Papel

COLLECTA - Sistema de Computacdo para coleta de dados da UFSC.
Titulo do Questionério: Avaliacdo do Sistema UFSC sem papel

Apresentacao

Este questionario faz parte da pesquisa de Mestrado do Programa
de Po6s Graduacdo em Administracdo Universitaria dessa institui¢do e
tem como objetivo conhecer a sua percepgdo sobre o sistema UFSC sem
papel. Ndo ha necessidade de identificar-se. Havendo questdo nao
respondida, o0 questiondrio ndo sera enviado, entdo retorne ao
questionario para responder a(s) questdo(0es) faltantes.

Questdo 1. Vocé participou do curso de capacitacdo sobre o sistema
UFSC sem Papel?

Sim

Nao

Questdo 2. Qual dos médulos vocé utiliza com mais frequéncia?
(pode assinalar mais de uma opc¢ao)

SPA

Pedidos
Almoxarifado
Compras e Licitagdes
Bens - Moveis

Questdo 3. Com que frequéncia vocé utiliza o sistema?
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Vérias vezes por dia

Uma vez por dia

Algumas vezes por semana
Uma vez por semana

Pelo menos uma vez por més

(QUANTO AO CONTEUDO) - Questio 4. O conteudo da
informacdo vem ao encontro do que vocé precisa? Por exemplo,
guando vocé solicita um relatério,o resultado € o que vocé realmente
precisa.

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO AO CONTEUDO) - Questdo 5. O sistema fornece
informagbes completas e suficientes? Por exemplo, quando vocé
solicita um relatdrio, o resultado é completo e suficiente.

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca
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(QUANTO A EXATIDAO) - Questdo 6. A seu ver, o sistema
fornece informagdes confiaveis? Por exemplo, para solicitacdes
iguais de diferentes usuarios, o sistema fornece resultados iguais.

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A EXATIDAO) - Questdo 7. O sistema fornece
informacdo exata? Por exemplo, a consulta solicitada apresenta as
informagdes corretas e organizadas de forma adequada.

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A SEGURANCA) - Questdo 8. A seu ver, o sistema é
seguro? Por exemplo, o usudrio utiliza senhas de acesso ao sistema?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca
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(QUANTO A SEGURANCA) - Questdo 9. O sistema tem facilidade
de recuperar erros? Por exemplo, se ocorrer um erro no sistema
quando vocé estiver inserindo dados, 0s mesmos sdo recuperados
com facilidade?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A FORMATACAO) - Questdo 10. Vocé acha que o
resultado é apresentado num formato Gtil? Por exemplo, as consultas
sdo mostradas de forma a destacar as informacg@es importantes?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A FORMATACAO) - Questdo 11. A informagio é
clara? Por exemplo, vocé consegue visualizar rapidamente e
facilmente a informacdo solicitada?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca




122

(QUANTO A FACILIDADE DE USO) - Questdo 12. Os menus do
sistema facilitam a obten¢do do que vocé precisa? Por exemplo, eles
estdo dispostos de uma maneira facil de utilizar?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A FACILIDADE DE USO) - Questdo 13. Os nomes
utilizados no sistema sdo faceis de serem entendidos? Por exemplo,
quando vocé quer utilizar uma funcdo do sistema, vocé consegue
imediatamente relacionar com 0s nomes apresentados?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A INFORMACAO PONTUAL) - Questdo 14. O sistema
sempre fornece informacdo atualizada? Por exemplo, ao ser
solicitado um processo, ele ja vem com as informacdes atualizadas,
(considerando que outro usudrio fez as inser¢des cabiveis)?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca
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(QUANTO A INFORMACAO PONTUAL) - Questdo 15. Vocé tem
a informacéo que precisa no tempo adequado? Por exemplo, quando
vocé precisa de uma informacgdo sobre um processo, ele podera ser
obtido imediatamente?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A VELOCIDADE) - Questdo 16. A velocidade do
sistema € satisfatéria? Por exemplo, o sistema fornece as
informac6es de forma rapida?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A VELOCIDADE) - Questdo 17. Vocé esta satisfeito
com a rapidez em que o sistema opera? Por exemplo, tudo que vocé
solicita do sistema € apresentado rapidamente?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca
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(QUANTO A FLEXIBILIDADE) - Questio 18. O sistema &
flexivel? Por exemplo, pode ser alterado de acordo com a sua
necessidade, pelo suporte técnico?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A FLEXIBILIDADE) - Questdo 19. O sistema permite
ser configurado? Por exemplo, de acordo com tarefas que vocé
realiza, é facil configura-lo durante o seu uso?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A FLEXIBILIDADE) - Questdo 20. Quando solicitado
alteracbes para o suporte técnico, as mesmas sdo prontamente
atendidas?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca
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(QUANTO A ATRATIVIDADE) - Questdo 21. O aspecto visual do
sistema possui caracteristicas atrativas? Por exemplo, 0 uso de cores,
a disposicao das informacdes e a apresentagdo dos menus compdem
um visual interessante?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A ATRATIVIDADE) - Questdo 22. Vocé se sente
estimulado a utilizar o sistema?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

(QUANTO A SATISFACAO GERAL) - Questdo 23. De maneira
geral, vocé se sente satisfeito com o uso do sistema?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca
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(QUANTO A SATISFACAO GERAL) - Questio 24. Vocé
esta satisfeito com a contribuicdo do sistema para melhorar o
seu desempenho no trabalho?

Sempre

Maioria das vezes
Indiferente
Algumas vezes
Nunca

Questdo 25. Comente aspectos que vocé considera importante:

Resposta/Comentarios:




