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TECNOLOGIA DA INFORMACAO EM ORGANIZACOES PUBLICAS: Das
intencoes estratégicas a experiéncia dos usuarios em uma Universidade Federal

INTRODUCAO

A capacidade humana para tomada de decisdo por si s6 é um fendmeno que apresenta
limitagdes, o que representa um desafio para as organizacdes preverem sua posicao no futuro.
Com isso, o desempenho gerencial, de algum modo, depende de quado eficiente é o seu
gerenciamento de tomada de decis@o frente a andlise das informagdes disponiveis (MELO E
FUCIDII; 2016).

Para Melo e Fucidji (2016), a racionalidade limitada proposta por Simon (1955) é
constituida a partir da dindmica do sistema econdmico, uma vez que as acdes dos agentes
mudam ao longo do tempo, juntamente com o ambiente em que atuam, com isso, a
capacidade de previsao dos eventos € impossivel por causa das incertezas do futuro.

Ainda de acordo com Melo e Fucidji (2016), além da falta de previsibilidade da
ocorréncia ou nao dos eventos futuros, a racionalidade limitada sugere que os agentes nao
possuem por si s6 capacidade de obter e processar todas as informacgdes disponiveis para
tomarem suas decisdes no momento certo, comprometendo a maximizagao dos resultados.

A escolha/decisdo somente serd racional se for consistente com as informacdes que os
agentes possuem quando forem efetuar a tomada de decisdo. Nesse contexto, percebe-se a
importancia dos Sistemas de Informacao (SI) como uma abordagem que permite o acesso e
tratamento as informacdes de modo a auxiliar no processo decisério, melhorando o
funcionamento e o desempenho da organiza¢do. Para Rodrigues (2006), a Tecnologia da
Informagao (TI) é considerada como uma ferramenta estratégica para coleta, andlise e
distribuicdo de dados/informac¢des, de maneira atualizada e confidvel. A informacao
consistente pode ser utilizada na solucdo de problemas e tomada de decisoes.

Além disso, as inovagdes tecnoldgicas sdo capazes de trazer importantes impactos no
setor privado e no setor publico. Para Amorim e Tomaél (2011), no ambito da administra¢ao
nas organizacdes publicas, os processos estdo sendo cada vez mais interligados e
sistematizados, a fim de melhorar o fluxo de informagao para garantir a agilidade na execucio
das atividades. Os beneficios concebidos pelo uso de TI nas organizacdes se traduzem em um
ganho de eficiéncia organizacional, além da reducdo de custo por meio da integracdo interna
de processos e dreas; do aumento da produtividade, qualidade, efetividade e flexibilidade,
obtidos com a utilizacdo de uma base tecnolégica que permite a expansao das atividades da
organizacdo sem um crescimento proporcional de custos operacionais com base em praticas e
processos redesenhados (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008).

Considerando a eficiéncia como algo interno as organizagdes, referindo-se ao grau em
que a organiza¢do implementa e atinge seus objetivos, levando em consideracdo varidveis a
nivel organizacional e departamental, a fim de avaliar a extensdo em que os objetivos foram
alcangados (DAFT, 1999), torna-se importante que as organizagdes desenvolvam um
ambiente organizacional capaz de receber essa onda tecnologica, implementando um
ambiente que permita a comunicacdo. Ou seja, que os SI’s utilizados consigam trocar
dados/informagdes de maneira eficiente, atendendo requisitos como a comunicacao em tempo
real, de forma praticamente instantanea (SORDI; MEDEIROS; 2006).

Essa percep¢do da importancia de se utilizar sistemas computacionais para auxiliar as
rotinas administrativas das organizacdes se intensificou ao longo da evolu¢cdo dos modelos de
administracdo publica, tendo seu apogeu com o Novo Modelo de Administragdo Gerencial.
As organizagOes publicas estio se desenvolvendo neste sentido e grande parte delas ja prestam
boa parte dos seus servicos a populacio por meio de algum tipo de sistema computacional que
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aumenta a produtividade, rapidez e eficiéncia no atendimento, além da redugdo da utilizacdo
de papel fisico, sendo que todas as entradas e saidas do sistema ficam armazenadas no préprio
sistema. Quanto mais rdpida e precisa a informacdo for disponibilizada, espera-se que mais
eficiente seja a tomada de decisio.

Para Dias, Freire e Nascimento (2012), nas udltimas décadas, principalmente nos
ultimos anos a importante atuacdo das novas tecnologias da informag¢do e comunicacio
ganham papel importante por permitirem uma evolu¢do na forma de participacdo social na
gestdao dos recursos publicos, isto, proporciona legitimidade nas politicas publicas em termos
de transparéncia das informagdes e governanga, por exemplo a criagdo de portais de
transparéncia onde o cidaddo tem acesso as informagdes do governo como o or¢amento
federal, de maneira compreensivel na 6tica do cidaddo, o que pode dificultar a corrupcao.

O aumento do uso da TI tem modificado o trabalho nas organizacdes publicas por
meio de ferramentas computacionais capazes de integrar departamentos e unidades
operacionais do governo, isto tem modificado a maneira de lidar com a demanda dos cidadaos
que antes se dava de maneira “analdgica”, no entanto atualmente, pode ser percebido varios
servigos publicos que sdo ofertados aos cidadaos, como formulagdo de reclamagdes a partir de
ouvidorias dos Orgdos governamentais, comunicacdo direta com a autoridade méaxima do
Poder Executivo mediante correio eletronico (e-mail), emissdo de certiddes, guias de
recolhimentos de impostos, dentre outros, sendo feitos com o apoio de algum sistema de
informacdo que proporciona maior alcance dos servicos prestados pela Administracdo Publica
a populagdo, ou seja, aproxima o Estado dos cidaddo uma vez que esta aproximacgao/interacao
cidadao-governo ocorre sem a necessidade de intermedidrios (atendentes), proporcionando
assim economia de recursos e tempo. (DIAS; FREIRE; NASCIMENTO, 2012; AZEVEDO,
2015).

Conforme Azevedo (2015), o desenvolvimento da TI foi fundamental para
democratizar as acdes governamentais, o que proporcionou a inclusdo social indispensavel
para a participacdo dos cidaddos nas decisdes de interesse coletivo. Com a utilizagdo da
tecnologia da informagdo e comunicacdo (TIC) foi possivel desenvolver o chamado Governo
Eletronico (GE) que € um instrumento capaz de melhorar os servigos prestados pela
administragdo publica bem como seu relacionamento com a sociedade, o GE € composto
pelos portais de comunicagao disponiveis de maneira eletronica para toda a sociedade, com o
intuido de aproximar a sociedade como um todo das organiza¢des publicas, o que representa
maior transparéncia entre os 6rgdo publicos e a populacdo (PALUDO;2013).

No cendrio de avanco tecnoldgico e de desenvolvimento de sistemas computacionais,
encontra-se o Sistema Eletronico de Informag¢do (SEI) como um sistema de gestdo de processos
eletrOnicos que possibilita a produgdo, edi¢do e tramitacdo de documentos de uma mesma
plataforma, permitindo a visualizacdo de documentos/processos simultaneamente por varios
usudrios a0 mesmo tempo de maneira on-line, ou seja, 0 usudrio consegue acesso a ferramenta
desde que esteja conectado a internet (TRF4; 2015).

Ainda conforme apresentado pelo TRF4 (2015), a utilizacdo do SEI pode trazer
consigo um significativo ganho de tempo e produtividade na realizacdo de atividades como,
abertura, tramitacdo e andlise dos processos, além de um maior controle e organizacao.

O estudo ganha sustentacdo empirica na Universidade Federal de Vigosa — Campus de Rio
Paranaiba.

Com isso, este trabalho se propde a analisar como se d4 o alinhamento entre a
concepcdo estratégica, a elaboracdo técnica e a experiéncia com o usudrio final.
Especificamente, buscou-se analisar como a concepcdo estratégica da Tl em uma
universidade se traduz em solu¢des de TI para o usudrio final. Para isso, foi desenvolvido
um estudo na Universidade Federal de Vigosa — Campus Rio Paranaiba (UFV-CRP), sobre o
Sistema Eletronico de Informacdo - SEI na Universidade.



Na préxima secdo serd apresentado de maneira sucinta como a administragcdo publica,
pode, ao longo dos anos e a partir dos modelos adotados, avancar no que tange a eficiéncia na
tomada de decisdo tendo as TICs como ferramenta, além de trazer também alguns impactos da
tecnologia da informacgdo nas organizagdes.

DA EVOLUCAO DA ADMII:IISTRACAO PI’JBLI(SA AOS IMPACTOS DA
TECNOLOGIA DE INFORMACAO NAS ORGANIZACOES

No contexto da evolu¢do da Administracdo Publica, esta secdo discutird de maneira
sucinta a forma como a Administragdo Publica transitou em trés paradigmas no decorrer dos
tempos: Modelo Patrimonialista, Modelo Burocrético e o Modelo da Nova Gestao.

Do Patrimonialismo a Nova Gestao Pablica: Modelos da Administracao Piblica

O Patrimonialismo foi o primeiro modelo de administra¢ao do estado, nao existindo a
diferenciac@o entre os bens publicos e particulares. Conforme Bresser-Pereira (1996), FIPE
(2005) e Paludo (2013), o termo Patrimonialismo faz referéncia a falta de capacidade ou a
resisténcia dos governantes em fazer a distin¢do entre o que € o patrimdnio publico e os seus
bens privados. Tudo que existia nos limites do territério de seu reinado era dito como de seu
reinado, o qual poderia usufruir de qualquer bem sem ter que prestar qualquer satisfacao
perante a sociedade (PALUDO, 2013). Consistia em uma estrutura marcada pela nao
profissionalizacdo da Administracdo Publica, com isso, quem geria e se beneficiava com a
riqueza do Estado eram seus governantes.

O Modelo Burocréitico de Administracdo surge na segunda metade do século XIX,
como forma de combater as préiticas de corrupcdo e nepotismo praticadas no Modelo
Patrimonialista, que caracterizava, principalmente, monarquias absolutas. Assim, seus
principios visavam auxiliar desenvolvimento profissional, com a ideia de carreira, hierarquia
funcional, impessoalidade, formalismo e o poder racional-legal (CAMPELO, 2010; SECCHI
2009; PALUDO, 2013; BRESSER-PEREIRA, 1996).

Para Campelo (2010), o modelo burocritico apresenta suas préprias caracteristicas,
com principios orientados ao desenvolvimento profissional, ideia de carreira, impessoalidade,
racionalismo da administragdo publica e cardter formal a normas a fim de melhorar a
administracao dos servigos publicos buscando requisitos formais e o controle dos processos.

Paludo (2013) apresenta algumas caracteristicas importantes da burocracia, a saber: o
carater legal das normas; cardter formal das comunicagOes; carater racional e divisdo do
trabalho; além de apresentar também a hierarquia da autoridade; rotinas e procedimentos
padronizados; impessoalidade nas relacdes; a competéncia técnica e meritocracia; reforcando
também a especializacdo da administracdo; a profissionaliza¢do dos funciondrios; e por fim, a
previsibilidade de funcionamento.

Este periodo foi marcado pela instauragdo do Departamento Administrativo do
Servigo Publico (DASP), que tinha como objetivo o melhoramento da méiquina publica € o
fornecimento de assessoria técnica a presidéncia da Republica. Contudo, a miquina publica se
inchou e mazelas do patrimonialismo também foram percebidos. O modelo burocratico foi
necessdrio, mas ndo suficiente para controlar a corrupcdo e outras disfuncdes da
administracdo publica. Em virtude da necessidade de transformacgdo rdpida na forma de
administracdo, agora voltada para o atendimento do cidaddo, surge a perspectiva de um
Estado eficiente calcado na busca de atender as demandas civis, com um modelo de
Administracdo Publica preocupado em desenvolver-se de tal modo a implementar projetos
com uma visdo de melhoria na prestacdo de servicos publicos a sociedade (OLIVEIRA, 2010;
CAMPELO, 2010).



A Administracdo Publica Gerencial constituiu um avanco em relacdo a Administracdo
Burocritica, entretanto ainda se encontra apoiada no modelo anterior, uma vez que conserva
principios chave como a admissdo segundo rigidos critérios de meritocracia, existéncia de um
estruturado sistema de remuneracdo as carreiras, avaliacoes constantes de desempenho. Sua
diferenga crucial gira em torno do controle, agora concentrado nos resultados, nos fins
pretendidos e ndo mais nos processos (PALUDO, 2013).

Oliveira (2010) também considera que a principal mudanga entre os dois modelos se
refere a forma de controle, que no Modelo Burocritico era feito a priori com o foco nos
processos, e agora no novo modelo passa a ter foco nos resultados, sendo feito a posteriori.
Outro ponto destacado por Oliveira (2010) é que o interesse publico também sofreu uma
evolucdo: no Modelo Burocrético misturava-se ao proprio interesse do aparato do estado, em
contrapartida, no modelo da Nova Gestao, o interesse publico se delimita ao atendimento das
necessidades dos cidaddos, contribuintes de impostos (tributos) e destinatdrios dos servigos
publicos. Portanto, para Oliveira (2010) e Secchi (2009), esse novo modelo estd baseado nos
valores de eficiéncia, eficicia, qualidade, competitividade e desempenho.

E nesse contexto que a eficiéncia se torna um principio da administracio publica,
desta forma, também uma evolug@o no uso das Tecnologias da Informagdo (TI), as quais
apresentam considerdvel importancia tanto no Modelo Burocritico quanto no Modelo
Gerencial. No Modelo Burocritico a Tecnologia da Informagado € vista como um componente
instrumental que auxilia na busca de eficiéncia e no controle. No entanto a Tecnologia da
Informagao, no Modelo Gerencial é retratado com maior importancia passando de um simples
componente instrumental para um sistema ligado a estratégia organizacional com desenhos de
novos processos € modelos de relacionamento entre governos com clientes, fornecedores,
cidadaos e demais agentes, a fim de agilizar e dinamizar a tomada de decisdo dos gestores. O
quadro 01 apresenta um comparativo entre os modelos Burocratico e Gerencial, quanto aos
aspectos relativos a TI.

Quadro 01: Comparac¢ao entre o Modelo Burocritico e o Gerencial

Item Modelo Burocrético Modelo Gerencial
Tecnologia da Componente Instrumental — na busca de |[Estratégico — com desenhos de novos|
Informacao — TI [eficiéncia e no controle processos € modelos de relacionamento entre

governos, e com clientes, fornecedores,
cidaddos e demais agentes

IAdministracdo da |[Administracio de  Sistemas  de/Administracdo de Tecnologia da
Tl Informagdo e Administra¢do dos Informac@o na Era da Informacao

Recursos da Informacao
Governo Eletronico|Utilizacio dos Recursos de TI mnoUtilizacdo dos recursos de TI para aumento
aumento da eficiéncia e da eficacia dasda eficiéncia, eficacia e efetividade de toda a
acdes internas de natureza operacional natureza; para formulag¢do de politicas; para
prestacdo de servigos (internet, telefone etc.);
para aumento das praticas democraticas e do
exercicio da cidadania

FONTE: Adaptado de PALUDO, pag. 67-69, 2013.

Assim, observa-se que as organizacdes publicas estdo se desenvolvendo no sentido de
considerar a importancia dos sistemas computacionais no Novo Modelo de Administracao
Gerencial. Parte importante dos servigcos publicos prestados a sociedade sdo feitos por meio de
algum Sistema de Informagdo Gerencial, o que aumenta a rapidez e a eficiéncia no
atendimento ao cidaddo, além de diminuir aquele amontoado de papéis desnecessédrios nos
antigos arquivos fisicos, uma vez que todas as informagdes sdo armazenadas em um banco de
dados dentro do sistema e podem ser consultadas de maneira rdpida, apenas com alguns
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comandos. Isto reduz o dispéndio de tempo do funciondrio que precisa efetuar a busca de
algum documento mais antigo, que antes deveria se deslocar até algum arquivo fisico e
procurar manualmente, enquanto hoje basta que acesse o banco de dados do sistema e localize
o documento de forma simples e rdpida sem precisar sair do seu local de atendimento.

A sec¢do seguinte dedica-se a esclarecer como se intensifica a utilizacdo da Tecnologia
da Informacao na Administracdo Publica, apresentando também os principais impactos quanto
a sua utilizacao nas Organizacdes Publicas.

TECNOLOGIA DA INFORMACAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Um dos desafios enfrentados na Nova Administragdo Publica é proporcionar
condicdes adequadas para que os individuos tenham acesso a informacdo de maneira
eficiente. Essa conscientizacdo estd relacionada com a crescente difusdo da TI, que vem
proporcionando uma nova maneira da sociedade se relacionar com a informacdo, o que
também ocorre com a Administragao Publica, uma vez que, nesta nova era de conhecimento
informatizado se preza o potencial humano em desenvolver, criar e aprimorar suas atividades
cotidianas com o uso da TI (NASCIMENTO; FREIRE; DIAS, 2012).

Nesse contexto de expansdo do uso de sistemas computacionais, importa fiscalizar a
gestao e o uso da TI na administracao publica, pelo fato de sua importancia estratégica dentro
das organizacdes governamentais, além da relevincia da informacdo para a gestdo publica na
tomada de decisao e também por causa dos valores financeiros gastos com aquisi¢cdes de bens
e servicos de TI, que na maioria das vezes requerem grandes investimentos para os
orcamentos publicos (LEAO, 2017).

A gestdo da informagao pode ser definida, dentro deste contexto, como a utilizagao de
principios administrativos referentes ao controle, aquisi¢ao, disseminac¢ado, organizagao e uso
da informacdo a fim de melhorar o acompanhamento dos processos, auxiliar na tomada de
decisdo para obter vantagens competitivas, configurando um expressivo valor estratégico para
as organizacdes (TARAPANOFF, 2006).

A crescente utilizacdo de transagdes que fazem uso de ambientes digitais tem
modificado o funcionamento dos antigos processos da “era analdgica” e a maneira de lidar
com os usudrios/clientes. Com isso, nessa nova era da Administracdo Publica, os véarios
servicos publicos de atendimento ao cidaddo estdo sendo assegurados por meio do uso de
tecnologias da informac¢do, como por exemplo, ouvidorias, emissdo de certidoes, consulta a
informacOes de interesse individual ou coletivo, acompanhamento de processos, postos
“digitais” de atendimentos, emissdo de Guias de Recolhimento da Unido - GRU para
pagamento de impostos, entre outros (NASCIMENTO; FREIRE; DIAS, 2012). A utiliza¢do
da TI se transformou em um grande apoio para a Nova Gestdo da Administracdo Publica,
proporcionando a sociedade uma oferta maior de servicos prestados, além de formalizar os
ambientes para o exercicio da cidadania pela populacdo, fazendo com que o Estado se
aproxime mais dos cidaddos.

Wilke (2010) apresenta alguns beneficios do uso de TI de maneira produtiva para a
Nova Gestdo Publica, como por exemplo, a reducdo dos custos administrativos, uma vez que
os procedimentos burocréticos sdo reduzidos; a diminui¢do da redundancia de informacgdes
por meio de banco de dados integrados e alimentados com informagdes precisas; e a redugdo
da distancia entre sociedade e governo por meio da transparéncia de procedimentos como
prestacdo de contas e da facilidade de acesso dos cidaddos aos portais de informagdo do
governo.

Visto que o funcionamento da Administragdo Publica se da através do tramite de um
volume considerdvel de documentos e processos impressos o que dificulta o tramite dos
documentos € a demora na tomada. A utilizacio do SEI nas organizagdes publicas neste
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contexto da utilizagdo da TI na administragdo, vem como intuido “redesenhar” a gestdo
documental das organizagdes que antes era feita através de um amontoado de papeis. Hoje
com o SEI se d4 de maneira eletronica, permitindo a producdo, edi¢do e trimite dos processos
dentro da mesma plataforma. Isto facilita o acesso dos servidores e cidaddos as informacoes
pertinentes aos processos de maneira segura, proporcionando agilidade na tomada de decisao,
o SEI possibilita o acesso a informac¢do de forma simultanea entre todos os agentes a0 mesmo
tempo em locais distintos (MENEZES; 2015).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como descritiva de carater qualitativo. De acordo
com Gil (2002), em uma pesquisa descritiva, sdo utilizadas técnicas padronizadas de coletas
de dados (por exemplo, questiondrios e observacdes sistemdticas) para descrever
caracteristicas de uma populacdo ou fendmeno. A pesquisa qualitativa se baseia em dados de
textos, imagens, com uso de estratégias diversas de investigacdo (CRESWELL, 2007).

Utilizando como abordagem o estudo de caso, o campo empirico foi a Universidade
Federal de Vicosa — Campus Rio Paranaiba (UFV-CRP), tendo como base a aceitabilidade e
usabilidade do Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) utilizado pela Universidade na gestao
de processos e documentos eletronicos. Conforme Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo (2015), esse sistema foi desenvolvido pelo Tribunal Regional
Federal da 4* Regidao (TRF4) englobando véarios médulos e funcionalidades que sdo capazes
de promover a eficiéncia administrativa da organiza¢do. O SEI foi desenvolvido para ser um
sistema de facil usabilidade, trazendo praticas inovadoras para a gestdo de documentos e
processos eletronicos administrativos para a mesma plataforma de gestdo, além do
compartilhamento de documentos em tempo real entre departamentos (TRF4, 2015). De
acordo com dados disponibilizados pelo Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao (2018), até outubro de 2018, foram mais de 360 instituicdes publicas nas esferas
Federal, Estaduais e Municipais em processo de implantacdo do SEI, a UFV estd entre as 97
que ja conclufram a implantacio.

Conforme informagdes coletadas no site da prépria instituicao (2017), na UFV os
processos académicos deixaram de tramitar em sua forma fisica e passaram a ser integrados
pelo SEI em 05 de junho de 2017. Para que essa mudanca fosse possivel sem gerar grandes
impactos aos profissionais, a UFV efetuou a apresentacdo do sistema por meio de video
conferéncia para seus trés campi, Florestal, Vigcosa e Rio Paranaiba, sendo este ultimo o
Campus objeto de estudo deste trabalho. A universidade também implementou treinamentos
para os servidores que lidam diretamente com a abertura dos processos académicos da
graduacdo.

PROCEDIMENTOS DE COLETA E DE ANALISE DOS DADOS

A coleta dos dados foi realizada por meio de um roteiro semiestruturado, composto
por entrevista e andlise documental referentes ao desenvolvimento do SEI, e ainda em sites
como o da UFV (2016, 2017) e do Tribunal Regional Federal da 4* Regido - TRF4 (2015)
responsavel pela criagdo e implementacdo deste Sistema Eletronico Informatizado. Foram
entrevistados os servidores da wuniversidade envolvidos com a implantacio, o
desenvolvimento e a utilizagdo do sistema na Universidade, os entrevistados foram
codificados de EO1 a E(n), conforme a ordem das entrevistas, sendo selecionados em trés
grupos distintos, a fim de identificar como se d4 o alinhamento entre a concepg¢do estratégica,
a elaboragdo técnica e a experiéncia com o usudrio final.

O primeiro grupo foi composto por usudrios que exercem cargos administrativos, ou

6



gerenciais, na UFV, buscando-se conhecer e obter uma visao geral do sistema analisado, ou
seja, conhecer como a Universidade trabalha o uso da Tecnologia da Informacdo em seus
processos, a fim de identificar como o SEI se enquadra, do ponto de vista estratégico, no
panorama das organizagdes publicas.

O segundo grupo foi formado pelos profissionais responsaveis pelo desenvolvimento e
implantacdo do sistema, a fim de entender como se deu o processo de implementacdo, ou,
adequacdo e implantacdo do SEI na UFV, levando em consideracdio as opinides dos
entrevistados quanto ao desenvolvimento do sistema, questdes técnicas quanto a sua seguranca
em relacdo a perda e recuperagdo/restauracdo de dados/informacgdes, erros em execucdo de
tarefas, se o sistema exige um técnico especifico para manutengdo, entre outros.

E por fim, o terceiro grupo contemplou os usudrios finais, especificamente, técnicos
administrativos, professores e coordenadores de curso. Buscou-se identificar a percepcao de
usabilidade e aceitabilidade da utilizacdo de um sistema computacional para gerenciar a
abertura dos processos administrativos dentro da UFV-CRP, que anteriormente era feito
manualmente por meio do preenchimento de formularios impressos.

O processo de coleta dos dados por meio das entrevistas se deu no periodo de maio a
setembro de 2018, foram entrevistadas 17 pessoas, sendo 03 do nivel estratégico, ocupantes
de cargos de Diretoria e Pré-reitoria de Ensino; 1 do nivel técnico, e; de usudrios finais, foram
entrevistados 04 coordenadores de curso, 04 professores e 05 técnicos administrativos que
utilizam diretamente o SEI. As entrevistas totalizaram 3 horas e 47 minutos de gravacdo, com
57 paginas de transcricao.

A técnica de Andlise de Conteido foi aplicada sobre os dados, buscando-se
compreender criticamente o que estd sendo informado/comunicado a respeito do tema, seja
ele por meio de falas ou de textos, além de possuir um caréter de interpretacdo qualitativo, o
qual vemapresentando certo crescimento e legitimidade nos estudos de administracdo no
decorrer dos anos (CAVALCANTE; CALIXTO; PINHEIRO, 2014; MOZZATO, 2010). Os
dados foram analisados transversalmente considerando as trés etapas da pesquisa, ou seja, o
nivel estratégico, técnico e usudrio final, segundo o modelo categdrico exposto no quadro 02.
Quadro 02: Categorias de Andlise

Categorias Questbes norteadoras Fonte de
Evidéncia
Implicacdes Como a UFV concebe a relagdo entre a TI e suas implica¢des|PDI, PDTI e
estratégicas estratégias para a Universidade? Entrevista

Implicacdes técnicas |Quais as caracteristicas técnicas e suas implicacdes no|Entrevista
desenvolvimento e execucdo de solucdes de TI na

Universidade?
Implicacdes deComo os usudrios finais percebem os resultados das solugdes de[Entrevista
usabilidade [TI na Universidade?

Fonte: Elaborado pelos autores.

Além de considerar as categorias de andlise que tipificam os sujeitos em Gestores de
Nivel Estratégicos, Técnicos e Usudrios Finais, que foram definidas a priori, em funcio do
objetivo de identificar o alinhamento estratégico entre estes tré€s niveis, a posteriori 0s
resultados também foram analisados a partir da identificacio de categorias, de modo a
tipificarem o sistema quanto a suas principais caracteristicas de onde foram extraidos os
construtos, segurancga, efici€éncia e informagdo. A identificacdo das categorias ocorreu com 0
procedimento de andlise de conteudo, que em um primeiro momento se deu pela leitura
flutuante, a fim de identificar quais fatores seriam analisados, feito isto, foi possivel a
organizacdo temdtica das informagdes coletadas nas entrevistas, a fim de extrair termos e
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varidveis capazes de representar as falas/argumentos dos entrevistados. Estes termos, ou
varidveis, encontrados na organiza¢ao temdtica foram organizados em construtos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Implicacoes Estratégicas — Identificacio da Necessidade de Implantacao do Sistema

A implantacdo do SEI na Universidade Federal de Vicosa é um exemplo de
implantacdo estratégica de ferramentas de TI nas organizacdes publicas que remete ao
exposto por Amorim e Tomaél (2011) e Rodrigues (2006), no que tange ao uso da TI como
uma ferramenta estratégica para coletar, analisar e distribuir as informacdes com maior
agilidade e abrangéncia.

Essa implantacdo foi uma das necessidades identificadas e priorizadas pela
universidade, sendo um dos objetivos estratégicos elencados pelo do Plano Diretor de
Tecnologia da Informacdo (PDTI 2016-2019) com maior urgéncia. Este objetivo foi atendido
parcialmente, como apresentado na necessidade N31 do PDTI, que diz respeito a
integralizacdo das solugdes de TI nos trés campi da UFV. Além de estar entre os objetivos
estratégicos, a implementacdo do SEI também € uma das metas da instituicio que foi
alcancada em junho de 2017, com base nas necessidades N14 e N31 do PDT, que fazem
referéncia a implantacao de solucdes em T1 e a melhoria da disponibilidade e desempenho dos
servigos oferecidos a comunidade da UFV.

Além da implantacdo do SEI estar entre as necessidades apresentadas no PDTI, o SEI
também estd presente na Resolucdo N° 06/2017 do Conselho Universitario (CONSU), esta
resolucdo que diz respeito a regulamentacdo da tramitacdo de processos académicos através
do Sistema Eletronico de Informacgdo. De acordo com a resolucdo N° 06/2017, Art. 2* a
utilizagdo do SEI traz objetivos como: a modernizacdo na gestdo e fluxo dos processos,
facilitar o conhecimento bem como o acesso as informagdes referentes aos processos,
aumento da produtividade e redug¢do no tempo de tramitacdo dos processos, confiabilidade e
seguranca das informagdes, além de reduzir custos operacionais.

Quanto a necessidade de implementacdo e implantacdo, o entrevistado EO5 esclarece
que: “[...] foi um caminho natural, na verdade houve a necessidade e com a andlise das opcdes
disponiveis escolhemos o SEI.” Apesar de algumas praticas que buscavam agilizar o trabalho,
como apontado pelo entrevistado E02:

[...] alguns coordenadores eram um pouco mais perspicazes ao montar 0 processo
fisico eles escaneavam o processo para enviar para os professores ao mesmo tempo.
Entdo, antes mesmo da implementacdo do sistema, alguns coordenadores ji faziam o
que ¢é a fun¢do do SEI, que € virtualmente agilizar o processo.

Tais agOes ndo representavam padronizagdo e ganho de eficiéncia relevante na organizagao,
conforme argumenta o entrevistado E4:

Antes do SEI, tinhamos conhecimento dos processos abertos via sistema e
reclamdvamos da morosidade dos processos fisicos, principalmente no que diz
respeito ao processo de aproveitamento de disciplinas, que tinha que passar de
professor para professor. Muitas vezes estes processos eram analisados ao longo do
semestre. Por isso sentiamos a necessidade da criacdo desta ferramenta.

Todos os entrevistados apontaram para a necessidade da implantagdo de um sistema
com as funcionalidades apresentadas pelos SEI. Essa necessidade gerencial nos processos
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académicos pode ser encontrada em todos os entrevistados desde o nivel estratégico, técnico e
se estende até aos usudrios finais.

Por meio da andlise de conteddo foram extraidas trés varidveis de referéncia, ou
constructos, quanto a implantacdo do SEI: seguranca, eficiéncia e informacgdo. Essas varidveis
serdo abordadas nas préximas subsecdes de maneira a apresentar o alinhamento entre o
desenvolvimento e implantacdo do SEI e a literatura estudada.

Implicacoes Técnicas — Identificacao da Necessidade de Seguranca e Eficiéncia do
Sistema

O uso da TI no contexto de seguranca pode ser aplicado aos principios administrativos
inerentes ao controle, aquisi¢do, disseminacdo, organiza¢do e uso das ferramentas para
melhorar o acompanhamento dos processos administrativos, como ¢é apresentado por
Tarapanoff (2006).

Quanto a implicacdes técnicas do sistema, os 17 entrevistados neste trabalho
corroboram a ideia de que o SEI é um sistema completo, robusto, seguro, além de apresentar
somente vantagens até o momento, ndo tendo conhecimento de desvantagens no seu uso,
como perda de dados ou mesmo de informagdes inconsistentes. E06 o qualifica como um
sistema “[...] super robusto, ndo deu problema nenhum e foi um sistema que foi implantado
100% novo e ninguém reclamou.” EO5 nos remete que o SEI € um sistema altamente estdvel
quanto a falhas técnicas e perda de informacdes. *[...] muito estdvel, [...] seguro [...] o
sistema em si € muito robusto.”

EO07 diz: “[...] acredito que € seguro, todo tramite que eu fiz [...] nunca tive essa divida
de perder processo ou perder parecer, ele € bem seguro.” E14 afirma que: “[...] eu ja estou a
mais um ano utilizando e ele nao teve problemas em relagdo a falhas ou perca dos
documentos.”

Fica evidente no relato de todos os entrevistados em relagdo a seguranca da
informacdo, para os entrevistados dos trés niveis analisados o SEI tem se mostrado seguro e
ndo apresentou perda de documentos ou mesmo falhas para os usudrios entrevistados até o
momento em que as entrevistas foram realizas.

Quanto a eficiéncia, a literatura nos remete que a utilizacdo estratégica de TI nas
organizacdes traz ganhos de eficiéncia organizacional, redugcdo de custos, ganho de
produtividade e qualidade, elementos esses que expandem as atividades desempenhadas pela
organizacdo (ALBERTIN E ALBERTIN, 2008; RODRIGUES, 2006; TARAPANOFF,
2006). Tal efeito é corroborado no caso da utilizacdo do SEI na UFV, para E06:

[...] a principal vantagem na drea académica do SEI € qualificar o processo de
decisdo, porque com o processo na forma de papel era demorado, [...] despendia de
tempo de deslocamento, [...] hoje todos tém acesso aos processos completos de onde
ele estiver, na hora que ele quiser. Entdo isso qualifica a tomada de decisdo, quando
se entra em uma reuniio se tem muito mais gente que tem conhecimento do
processo, vocé qualifica muito melhor a decis@o [...].

Da mesma forma, E09 também aponta que: “[...] O primeiro beneficio € o acesso
simultaneo ao sistema, [...] e agilidade na comunicagdo entre os campi.” Para E10, com a
utilizacdo do SEI pode ser percebido ganhos como: “Otimizacdo de tempo, economia de
papel.” E15 reafirma o que foi apresentado anteriormente por E06 e E9 quando nos diz que:

[...] economizou tempo de resposta aos solicitantes [...] qualificou a tomada de
decisdo, [...] aumentou a produtividade do trabalho [...] reducdo de papelada e
espago, organizacio das informagdes mais eficaz do que quando era no papel, isto
desburocratiza o processo.
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Sobre a economia de espago, papel e consequentemente de recursos financeiros, pode
ser percebida uma similaridade entre as respostas, todos os entrevistados acreditam que essa
foi uma das grandes vantagens do sistema, uma vez que houve uma reducdo de gastos com
papéis e impressdes € nos espacos ocupados pelos arquivos fisicos referentes a processos
académicos da universidade. EO6 afirma que “[...] ndo tem mais processo académico de papel,
nenhum processo de papel da drea académica é mais aberto no papel!” Para E10 e E17 um dos
maiores ganhos para a universidade foi a reducdo de espaco para arquivo fisico.

Quanto a importancia estratégica da implantacdo do SEI no ambiente organizacional
da UFV, E04, vé como positiva a implanta¢do ao afirmar que

[...] com a utilizacio do SEI houve a agilidade nos processos. Sem o SEI a
tramitacdo de processos € muito morosa, principalmente para nosso Campus que fica
a 600 km de distancia do Campus Sede, onde tem que tramitar também a grande
maioria dos processos.

De acordo com o EO1 “[...] todos viam isso como um avancgo, principalmente porque
nds vivemos uma realidade multicampi, a tramitacdo do processo fisico demandava muito
tempo.”

E09 afirma: “[...] € uma evolucdo, ele torna o processo burocratico mais rapido.” Com
base nas respostas, percebe-se que os entrevistados concordam que o SEI, bem como a
efetivacdo do uso da TI na universidade, acelerou significativamente o tramite de documentos
entre departamentos e “reduziu” a distancia do Campus de Rio Paranaiba com o Campus sede
em Vicosa.

Implicacgoes de Usabilidade — Disponibilidade das informacoes no Sistema e Interface

O uso estratégico de TI nas organizagdes implica na coleta e distribuicdo das
informagdes de maneira atualizada e confidvel, o que proporciona em uma maior qualificagao
no processo decisério. Na administracdo publica, o processo de disseminacao do uso da TI
ndo se d4 de maneira diferente das demais organizacdes. As organizac¢des publicas estdo cada
vez mais intensificando a informatizacdo dos processos administrativos, a fim de melhorar o
fluxo de informagao, garantindo a interligagdo dos departamentos, o que promove a agilidade
na execucdo dos processos e de suas rotinas administrativas (AMORIM e TOMAEL, 2011;
RODRIGUES, 2006).

Quando indagados sobre a disponibilidade e consisténcia das informacdes inseridas no
SEI, os Entrevistados E02, E06 e E17 também estio em consondncia com o que foi
apresentado pelos por EOl e E09 na subsecdo que trata sobre a eficiéncia do sistema. Eles
afirmam que a principal contribui¢do do SEI € a simultaneidade dos acessos, o que amplia os
acessos e a disponibilidade das informagdes no sistema. O SEI permite atribuir um processo a
diversas unidades de uma s6 vez, ndo precisando esperar o retorno de um documento
despachado para o enviar a outro analisador do processo. Isso pode ser exemplificado pela
fala do E06:

[...] hoje, por exemplo, um processo de mudanga de programa analitico de uma
disciplina em Vicosa onde tem 15 cursos fazendo, pra vocé mudar, vocé tem que ter
um de acordo dos 15 cursos, entdo esse processo ia passando pra 15 comissdo
coordenadora. Hoje € automdtico, todas as comissdes coordenadoras recebem o

processo imediatamente e a medida que eles vao respondendo, todos as outras
cAmaras tém a resposta, de novo isso acelera e muito o processo.”

Outro entrevistado, E14, acrescenta:
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[...] quando trabalhdvamos com processo fisico a gente percebia a morosidade até
ele tramitar para todos os setores e retornar para a gente. [...] levava-se muito tempo
e ja aconteceu do processo até se perder na mesa do professor e ele esquecer dele
[...] com o SEI isso ndo acontece. Vdrios setores t€ém conhecimento do processo ao
mesmo tempo. Ele chegou aqui no meu setor, eu posso manter esse processo aberto,
e outros setores também pode acessa-lo a0 mesmo tempo.

Além de um sistema apresentar um bom desempenho técnico e informacdes
disponibilizadas de maneira eficiente, ¢ importante que ele possua uma boa usabilidade, isto
é, que seja agradavel aos olhos de quem o utiliza. Sendo necessario também, possuir interface
amigdvel e intuitiva para que os usudrios consigam interagir de maneira adequada com a
interface e assim usufruir de todas as funcionalidades disponiveis, encontrando todas as
informagdes de que precisa para a tomada de decisdo ao analisar um dado processo.

Diante das implicacdes de usabilidade do SEI, os usudrios finais apontaram bons
resultados quanto a utilizacdo desta ferramenta de TI na universidade, ou seja, maioria dos
entrevistados classifica o SEI como um sistema simples, € com boa usabilidade, além de ndo
demandar grandes conhecimentos de informdtica para sua utilizacdo, a exemplo de E02
quando afirma que: “[...] o SEI € um sistema muito facil de se manusear, todas as op¢des que
precisa estdo 14 até desenhadas, os icones que apresentam, sdo bem didéticos. Todas as
informagdes que eu preciso estdo 14.”

DA CARACTERIZACAO DO SISTEMA AS OPORTUNIDADES DE MELHORIA

O modelo apresentado na Figura 01 traduz, com base na andlise de conteido, a
disposicdo de trés construtos, suas varidveis componentes e 0s elementos que permearam a
visdo estratégica, a visao técnica e a visdo do usudrio final sobre o sistema. Esses elementos
ajudam a estabelecer um paralelo entre as entrevistas € 0 embasamento tedrico.

Figura 01: Representacdo do SEI e suas varidveis componentes.

Ampliag&o do acesso (10)

E1-T1-u8
Desburocratizagéo (9)

E1-T1-U7

Estabilidade do sistema (17)
E3-T1-U13

Consisténcia da Informag&o (17)

E3-T1-U13
Agilidade na tramitagéo (17)

E3-T1-U13

Seguranga da Informag&o (17)
E3-T1-U13

Disponibilidade de informagé&o (7)

E2-T1-U4
Economia de recursos (10)

E1-T1-Ug

EFICIENCIA

SEGURANCA

Simultaneidade de acesso (12)
E1-T1-Ul0

E — Nivel Estratégico  T—Nivel Técnico U — Usuario Final

Os numeros correspondem a quantidade de entrevistas em que os termos aparecem.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Com base na Figura 01, percebe-se que a implantacdo do SEI na universidade esta
estrategicamente alinhada nos trés niveis analisados, E — Nivel Estratégico, T — Nivel Técnico
e U — Usudrio Final. Termos como estabilidade do sistema, seguranca e consisténcia da
informacao e agilidade na tramitacdo estdo presentes no discurso de todos os entrevistados em
ambos os niveis. No entanto, termos como economia de recursos, ampliacdo e simultaneidade
de acessos, desburocratizacdo e disponibilidade da informa¢do nio aparecem no discurso de
todos os entrevistados. Porém, ainda podem ser encontrados em pelo menos um ou mais
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entrevistados no nivel estratégico, técnico e usudrios finais.

Apesar de todos os beneficios e contribui¢cdes apresentadas pelos entrevistados desde a
implantacdo do SEI na UFV, em especial na UFV CRP, destaca-se também alguns pontos
passiveis de serem aperfeicoados com o decorrer do tempo. Entretanto, esses pontos
elencados por alguns entrevistados ndo comprometam o desempenho da ferramenta, sio
pontos que se melhorados podem aumentar a eficiéncia e a produtividade na gestdo dos
processos académicos na UFV-CRP.

Quanto a usabilidade do SEI, a maioria dos entrevistados acredita que € um sistema
agradavel e de facil utilizacdo, no entanto, apenas os entrevistados EQ7 e EO8 apresentam
argumentos contrdrios. EQ7 acredita que: “[...] a usabilidade ndo € tdo boa, tem botdes que
voce tem que ver a descrigdo para saber a sua funcdo”. Na mesma linha de pensamento EO8
argumenta que: “[...] ao olhar para o icone voc€ ndo tem a minima no¢ao do qué que significa
nds temos que passar 0 mouse em cima e esperar aparecer ajudinha”. Porém mesmo nado
achando a interface muito agraddvel, EO7 nos apresenta que: “[...] em relacdo a efici€ncia, ele
€ muito bom e depois que vocé acostuma com ele é muito facil.”

Os entrevistados E09 e E10 ressaltaram que um possivel aperfeicoamento seria a
implementacdo de algum método de conexdo com outros sistemas que a universidade ja
utiliza como € o caso do SAPIENS (o portal académico do aluno, onde ele consegue
visualizar todo seu histérico académico dentro da instituicio, como notas, disciplinas
matriculas, histérico, hordrios das aulas dentre outras informacdes académicas). Esse
aperfeicoamento pode ser percebido claramente pela fala do entrevistado E10 ao dizer: “[...] o
contato maior do estudante é com SAPIENS, entdo se tivesse uma “conversa” entre o SEI e o
SAPIENS automaticamente, o aluno poderia acompanhar e saber o andamento do processo,
isso seria mais eficaz para o aluno.”

CONSIDERACOES FINAIS

No contexto da Nova Gestdo Publica, o qual se caracteriza pela ocorréncia de
investimentos em sistemas informatizados (LEAO, 2017), nota-se que a implantacio do SEI
na UFV-CRP trouxe, de certo modo, a desburocratizagdo na abertura e tramitacdo dos
processos académicos. Os resultados apontaram que o uso do SEI trouxe consigo diversos
beneficios como reducdo de tempo nas rotinas administrativas e de tramitacdo dos processos
de um departamento para outro. Qualificar a tomada de decisdo devido a disponibilidade de
informacgOes pertinentes ao processo, ndo precisando o usudrio se deslocar até um arquivo
fisico para apanhar documentos. Outro ponto importante € a economia de recursos, como
reducdo na utilizacdo de papel, o que impacta inclusive em menor necessidade de espacgos
para arquivar a documentagdo fisica. Além da agilidade, o SEI trouxe consigo o fator
seguranca no tramite das informagdes, os processos ndo se perdem em partes ou no todo
dentro do sistema, o que implica em informacdes consistentes e coesas. Além de seguro, ele
garante a acessibilidade do processo pelo avaliador de qualquer lugar que esteja.

Sendo a UFV uma universidade multicampi, o SEI também contribui com
aproximacdo entre as unidades. Antes da implantacdo do SEI, quando se abria um processo
académico no papel que deveria ser despachado para Vicosa, esse dispendia de algum tipo de
transporte para que chegasse ao seu destinatdrio final, onde o mesmo analisava o processo,
dava o parecer e dependia novamente de transporte para que o processo fisico retornasse para
Rio Paranaiba. Com o SEI, esse encaminhamento é automatico, todos os envolvidos no
processo podem acessar a qualquer momento e em qualquer lugar, bastando apenas estar
conectado a internet. Por esse motivo, pode se dizer que o SEI “aproximou” os campi da
UFV, reduzindo a morosidade nos pareceres dos processos, além de qualificar a tomada de

12



decisdo, por ser um sistema estdvel quanto a falhas, além de ser seguro quanto a perca dos
dados/informagdes inerentes aos processos.

Tendo em vista o objetivo geral deste trabalho, que foi analisar como se d4 o
alinhamento entre a concepg¢ao estratégica, a elaboracao técnica e a experi€ncia com o usudrio
final, foram encontradas trés varidveis que caracterizam o SEI, e que traduzem o alinhamento
em estabilidade do sistema e seguranca da informacdo (Seguranca), desburocratizacgao,
agilidade na tramitagdo e economia de recursos (Eficiéncia) e, consisténcia e disponibilidade
da informacdo e ampliacdo e simultaneidade de acesso (Informagdo). Percebe-se também que
estas varidveis estdo alinhadas com os objetivos esperados pela UFV com a utilizagdao do SEI
conforme apresentados na resolucdo 06/2017-CONSU, Art. 2°, aparecem informag¢des como
modernizacdo no tramite de documentos, seguranca, facilidade de acesso e confiabilidade nas
informagdes, além da reducdo dos custos operacionais. Por outro lado, a pesquisa também
mostrou que hd uma auséncia de alinhamento nos trés niveis, o que pode representar
implicacdes gerenciais relevantes, em aspectos como aproximagio entre os campi, avanco
tecnolégico, necessidade gerencial e facilidade na utilizagdo, ou seja, os trés niveis estudados
ndo apresentaram percep¢des coincidentes quanto a estes aspectos mostrando, portanto,
auséncia de alinhamento.

Para possiveis trabalhos futuros, propde-se estudos em outros contextos de
organizagdes publicas, inclusive entre universidades, o que poderia gerar ganhos e trocas de
conhecimentos com relagdo a usabilidade e gerenciamento, buscando outras experiéncias a
fim de difundir e aprimorar o uso do SEI. Também seria oportuno estudar de forma
aprofundada os termos caracterizadores, seguranca, eficiéncia e informacao, identificados
nesta pesquisa.
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