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RESUMO

A informatizacdo dos processos administrativos sefo um dos grandes desafios da gestao
publica.No Brasil, buscou-se uma solucéo de Tl utilizada éaito na administracao judiciaria
paraviabilizar o Sistema Eletrénico de Informac¢feslj®n todas as esferas do setor publico
brasileiro. Sendo assim, a pesquisa teve comoiabpetaliar o SEI em uma instituicao publica
federal de ensino superior, a partir das dimensidesmodelo Delone e McLean (2003) e
adaptado por Wang e Liao (2008) a fim de verifgmtal sistema poderia ser considerado um
sucesso no setor publico. Os resultados forandiest@ravés de hipéteses que demonstraram
um impacto significativo da qualidade da informagigjualidade do sistema no seu uso.
Atestaram ainda que a qualidade do servico tera felacdo com a satisfacdo do usuario, sendo
gue o uso do sistema e a satisfacdo do usuaritagfies determinantes para percepcao dos
beneficios gerados pelo SEI.

Palavras-chave:Nova Gestdo Publica, Processo Administrativo Elattd, Avaliacdo dos
Sistemas de Informacé&o, SEl, Modelo de Sucessbs ne e McLean



ABSTRACT

The computerization of administrative processeddeas one of the great challenges of public
management. In Brazil, an IT solution was succdlysfised in the judicial administration to
enable the Electronic Information System (SEI) linspheres of the Brazilian public sector.
Thus, the research aimed to evaluate the SElederél public institution of higher education,
based on the dimensions of the Delone and McLeatteh{@003) and adapted by Wang and
Liao (2008) in order to verify if such a system kcbioe considered a success in the public sector.
The results were tested through hypotheses thabnkgnated a significant impact of the quality
of the information and quality of the system inute. They also affirmed that the quality of the
service has a strong relationship with user satisfa, and the use of the system and user
satisfaction are determining factors for the petioepof the benefits generated by the SEI.

Keywords: New Public Management, Electronic Administrativeodtrss, Information
SystemsEvaluation, SEI, DeLone and McLean IS Sutbedel
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1.INTRODUCAO

Devido a revolucao tecnologica que se vive nos desoje, cada vez mais o
volume de informacfes geradas, processadas e disglEm aumentam, exigindo uma rapida
resposta das organizacdes, sendo necessaria matiftacdo dos processos tanto no setor
privado quanto no setor publico (PEREIRA et al1%0

Mesmo nos paises mais desenvolvidos as dificuldaaegestao e informatizacdo
de processos ainda é uma realidade a ser enfrefBREBENWOOD; BOCKWEG, 2012)
principalmente no setor publico, pois a morosidadiglta de transparéncia e a lentiddo dos
processos aparecem como problemas recorrentes NKEHRL1) que afetam ndo somente a
gestdo dos processos dos 6rgéos envolvidos, mastsd o cotidiano dos cidaddos que
necessitam de um Estado cada vez mais eficazaentéicmo fornecimento dos servi¢os publicos
(BRESSER PEREIRA, 2008).

No Brasil, varias propostas para melhoria da gest&grocessos no setor publico
surgiu no poder judiciario que percebeu a necedsikautilizacdo de sistemas informatizados,
virtualizacdo dos processos e interligacdo maiereétom advogados, cartorios, tribunais,
varas e juizados especi@i#ESS, 2010).

Devido ao éxito danplantagcéo do processo eletronico judicial em degparte da
administracao judiciaria brasileira (KERN, 201 buscando solucionas problemas na gestéao
de processos administrativos e consequente lentiddwrestacédo dos services) 2013 foi
lancada no Brasil uma politica governamental denada Processo Eletrénico Nacional
(PEN).

Tal politica foi uma iniciativa conjunta do Minisi& do Planejamento, 6rgaos e
entidades do governo federal cambjetivo de consolidar uma infraestrutura publica de
processos eletronicos administrativos, que podemautilizada por qualquer ente federativo,
da administragéo direta ou indireta, independentégnde sua area de atuagadARAL;
UCHOA 2014).

Sendo assim, o Sistema Eletrénico de Informacd8El; foi o escolhido para
viabilizar o PEN, por ter sido desenvolvido comiwafe livre pelo Tribunal Regional Federal
da 42 Regido (TRF4) no ano de 2009. O SEI foi eotésiderado uma plataforma inovadora
que desvincula o papel como suporte fisico dosgssms e compartilha informacdes de forma
segura e em tempo real (AMARAL; UCHOA 2014).
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Todavia, somente em outubro de 2015 entrou em wadgoecreto N° 8.539, que
regulamentou o uso do meio eletronico para a gz do processo administrativo no ambito
dos 6rgados e das entidades da administracéo pidétiesal direta, autarquica e fundacional
(BRASIL, 2015). Neste contexto, a Universidade Faldde Goias (UFG) aderiu ao PEN e
iniciou em setembro de 2017 a implantacdo do SHEa mestdo dos seus processos
administrativos (UFG, 2017).

Dados do més de dezembro de 2018, extraidos dodsitéMinistério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestéao, revelaxpansao do SEI, sendo que 114 6rgaos
ja implantaram o Sistema, 43 instituicbes estdofase de implantacdo e outras 212 ja
formalizaram o pedido de utilizacdo. Destacam-sgnocesso de implementacéo do SEI a
quantidade elevada de Universidades e Institutoderfes, as Agéncias Reguladoras,
Ministérios e Governos estaduais. Apesar de sonf&ntenicipios terem implantado o SEI,
existem 128 pedidos de prefeituras interessadasitéizar o sistema na gestdo municipal
(MPDG, 2018).

Contudo, apesar desse esforco do governo brasigiionplementar tal politica, ja
se sabe que a colaboracao Inter organizacionahdigp setor publico é indefinida e pouco
estudada (VAN CAUTER et al., 2017; WANG,; LIAO, 2008 al caréncia de estudos gera
preocupacdao pois, quando comparado a um sistemédmacado em uma Unica organizacao,
0s sistemas Inter organizacionais sdo mais ameggapassiveis de falhas.

Desta forma, compreender o sucesso ou insucessmplamentacdo de tais
sistemas é algo que precisa ser feito para avalieficAcia desse tipo de projeto (VAN
CAUTER et al., 2017; SCOTT et al., 2030 et. al., 2015), afinal, a utilizagdo de sistema
de informac&o é um fator que contribui para a mralhma prestacdo de servicos ao trazer
agilidade no atendimento das demandas dos cidéddadsAL, 2006).

No setor privado ha um modelo altamente populaa panduzir a avaliacdo de
sistemas de informacgédo, que é o Modelo de SucesSistema de Informacdes de DelLone &
McLean (L. VAN CAUTER ET AL.,2017). Atualmente os estudos sobre o tema ao dador
mundo vem validando a utilizacdo desse mesmo mddeibém para avaliagdo dos sistemas
informatizados no setor publico (WANG; LIAO, 20@COTT et al., 2015; CHO et. al., 2015).

Dessa forma, considerando o contexto acima expagpoesente pesquisa traz a

seguinte indagacao: Qual o grau de sucesso owessudo SEI, enquanto software de gestao
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da informacdo escolhido no PEN para viabilizar uim@aestrutura digital de processo
administrativo no Brasil?

A pesquisa tem como objetivo avaliar o Sistemar&héto de Informacdes em uma
instituicdo publica federal de ensino superior ibema, a partir das dimensdes estabelecidas
pelo modelo Delone e McLean (2003) a fim de veaifise tal sistema pode ser considerado de
sucesso no contexto da instituigao.

Quanto aos objetivos especificos, a pesquisa eisticar o sucesso do SEI através
da: a) qualidade do sistema pela performaacdidade do uso e aprender a uday ;qualidade
das informagfepela precisdo, suficiéncia, acurdcia e tempo dposta; c)yualidade dos
servicos quanto a confiabilidade, segurancangatia;d) utilizacdo do sistema pela sua
frequéncia, dependéncia, facilidade no trabalhgnemia de tempo e melhoria no
desempenho; e) satisfacdo do usuario em atendswagsexpectativas e recomendacao do
sistema; f) beneficios percebidos pela reducdo wsos, melhora na transparéncia e
sustentabilidade.

Sendo assim, a motivacao do estudo veio entdordsiclade em saber se a solucéo
genérica encontrada pelos gestores publicos parthorae a gestdo dos processos

administrativos, como o SEI, possui evidéncia estieh para ser considerada de sucesso.
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2. REVISAO TEORICA

2.1 REFORMA GERENCIAL DA ADMINISTRACAO PUBLICA

A administracdo publica como campo de estudosaededormacao foi concebida
nos Estados Unidos com objetivo de preparar osdeees publicos norte-americanos para
desempenhar suas atividades burocraticas. Senad@tivo, desde o principio, de contribuir
para que a administracdo governamental fosse mtiecceeeconémica (FARAH, 2011).

No Brasil, até a década de 1930, a administracdmicaliera marcada pelo
patrimonialismo e clientelismo, onde normalmentecmad&os se apropriavam dos bens
publicos como se fosse algo privado. Neste contegtmrreu a primeira reforma administrativa,
na era Vargas, com objetivo de tornar o servicolipaibmais impessoal e baseado na
meritocracia, com forte influéncia da burocraciderana (FARAH, 2011).

Na pratica, o que se percebeu com o passar dos fahague a reforma
administrativa de 1930 nédo teve o éxito desejadis, gurante esse periodo a administracao
publica brasileira foi marcada pelo excesso de dvaoia, grande controle dos processos
administrativos e rigidez hierarquica, com a jusdtfiva de protecdo ao risco do
patrimonialismo (BRESSER PEREIRA, 1998).

A partir dos anos 1980, com a crise fiscal e ir$érficia da administracdo publica
burocrética para atender as demandas dos cidditims,clara a necessidade de uma nova
forma de administrar o Estado (DENHARDT; DENHARI®D15). Surge entédo os conceitos
do New Public Managemertomandados por paises como Reino Unido, AustealNvova
Zelandia, que foram os pioneiros na adoc¢éo de udelogerencial de governar (BRESSER
PEREIRA, 2008).

No Brasil, somente em 1995 houve essa mudancHatgagdo da gestédo publica
burocrética para a gerencial. A partir dai a énfesesou a ser os resultados, a eficiéncia e o
cidadéo visto como “cliente”. Desta forma, o modid@administracédo publica brasileiro passou
de um aspecto mais burocratico para um modelo gatenom bases tipicas do setor privado
(BRESSER PEREIRA, 2008).

Neste periodo, pode-se considerar a aprovacao id@dmplementar n® 101 em
maio de 2000, conhecida como Lei de Responsabdidrascal (LRF), como um marco na

administracdo publica gerencial brasileira. Seguodestabelecimento legal, tal aprovacao
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buscava cumprir o principio constitucional da tpaméncia e dar ciéncia a sociedade quanto a
administracdo das financas publicas e gestao {BEAJREN et. al. 2013). Com isso, um dos
grandes desafios dos gestores publicos passou a seumprimento dos principios
constitucionais da legalidade, publicidade e efici& com uma estrutura de sistemas de
informacé&o ainda incipiente (SENA; GUARNIERI, 2015)

Apesar das pressfes legais e da sociedade para Betado fosse mais agil,
transparente, eficaz e eficiente, o setor publicasiteiro ainda sofria com a
departamentalizacdo e excesso de burocracia, odifjoeltava ainda mais a gestdo dos
diferentes tipos de processos (BIAZZI et. al., 2011

No contexto mundial, a modernizacado de processosngtrativos, teve grande
influéncia da Nova Gestao Publica. Sendo destacadaslhoria da qualidade e eficiéncia de
processos internos e externos, bem como a utibzdednovas solugbes tecnoldgicas para
prestacao de servigos adequados aos cidéD&0¢RIES et al. 2016).

Mesmo com as dificuldades financeiras e crisestipaéi que aconteceram nos
altimos anos. Apés duas décadas de implantacadhalmado Plano Diretor da Reforma do
Aparelho de Estatal no Brasil, observou-se o dekate adocdo de alguns instrumentos
gerenciais inovadores relacionados a modernizag&@estao da informacao e integracdo dos
sistemas de tecnologia de informagdo e comunicaGaatudo, é necessario avancar na
desburocratizacdo dos controles, modernizacdosiaggas organizacionais e melhoria dos
processos administrativos (DE ARAUJO; BORGES, 2018)

2.1.1 Tipos de Processo

Em termos gerais, um processo pode ser compreegditi®@ um conjunto de
atividades coordenadas que transformam os recwesgsregados em resultados para
organizacdo (BIAZZI et. al., 2011). Mesmo sendotdrae utilizado, o termo processo pode
significar coisas diferentes para cada pessoa, ggié diretamente ligado ao contexto e a
finalidade da instituicdo, seja privada ou publimam ou sem fins lucrativos (GULLEDGE;
SOMMER, 2002).

Os processos ndo sdo atividades restritas a admagdie empresarial podendo ser
empregados em varias areas como: sociologia, pgiegpkaude, engenharia, setor publico, etc.
(GONCALVES, 2000). No contexto organizacional, esgessos podem ser compreendidos
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COMO: Processos operacionais, processos adminiea processos de decisdo (BIAZZI et.
al, 2011), desta forma:

a) Processos operacionais: estao relacionados coiaatefim da
organizacdo (BIAZZI et. al, 2011), ou seja estdacienados ao negocio. Esses
processos sao orientados para o produto final ougeeoferecido a um cliente
externo, por exemplo: as vendas, distribuicdo, daesnto ao cliente,
desenvolvimento de produtos, etc. (GONCALVES, 2000)

b) Processos de decisdo: estdo relacionados as pigst@nciais
(BIAZZI et. al, 2011) e incluem as acdes de comtratensuracdo do desempenho
da organizacdo e orientacdo aos processos opamcidrém um carater mais
estratégico e determinante para o direcionamentmedwcio. (GONCALVES,
2000).

C) Processos administrativos: s&o caracterizados ipedgracéo
entre 0s processos operacionais e gerenciais (BI&Zal, 2011). Sua importancia
€ destacada pelo suporte que oferece a organidacéma forma geral. Contudo,
geralmente produzem resultados imperceptiveisgmdiientes externos, mas sem
0s processos administrativos o negdcio ficariaaiplizado. Alguns exemplos de
atividades que contemplam esse tipo de processoasa@ompras, execucao
orcamentaria, treinamento operacional, recrutamentselecdo, entre outras
(GONGCALVES, 2000).

Na gestdo publica essa diferenciacdo dos tiposodessos também ocorre, porém
deve alinhar-se as especificidades e necessidadeadh setor. Quando o gestor publico
compreende a importancia e prioriza 0 aperfeicoamelos processos no contexto da
administracéo publica, percebe-se consideravelarialna prestacéo de servicos a populacéo
(TREGEAR; JENKINS, 2007).

Apesar da importancia dos trés tipos de processpsrgcional, de decisao e
administrativo) o foco da presente pesquisa foestigar somente o processo administrativo,
no contexto da administracao publica brasileira,geoem identificadas como atividades meio

imprescindiveis para o cumprimento da finalidadermgnizacao.
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2.1.2 Processo Administrativo na Gestao Publica Brasileir

A administracdo publica tem objetivos diferentesimaiativa privada pois a
l6gica ndo é baseada no lucro, mas na busca emeates anseios do cidaddo (BRESSER
PEREIRA 2008). Sendo assim, 0s processos admitivgtsano setor publico, apesar de
caracteristicas gerais de suporte aos processosRCI®@aIS € gerenciais, possuem
diferencas em relacdo a sua finalidade e formadid@dis estdo sujeitos aos principios
constitucionais (CURY-MENDES, 2015).Com a Constgéa de 1988 fica claro que o
termo processo ndo se restringe somente ao amidicigl, sendo também um meio de
exercicio da funcdo administrativa do Estado, seneendo a toda administracdo publica
(MARTINS, 2004).

Conceitualmente o processo administrativo podelstinido como uma série de
procedimentos originados de atos administrativooreumos, que ordenadamente s&o
validados por atos anteriores, vinculados parapgdigdo do ato administrativo conclusivo,
gue subsidia a tomada de decisdo (MARTINS, 2004).

Na administracdo publica federal o0s processos asimativos foram
regulamentados em 1999, pela Lei n. 9.784 gque elstabnormas basicas sobre o processo
administrativo no ambito da administracdo federadtd e indireta, visando, em especial, a
protecao dos direitos dos administrados e ao meimprimento dos fins da administracéao
publica (BRASIL, 1999).

Neste contexto, 0os processos administrativos mipodem ser classificados em
processos litigiosos processos nao litigiosos, conforqueadro 1.

Os processos nao litigiosos sdo os que se apresemdr quantidade, geralmente
relacionados como: mera tramitagdo; controle; etudt; outorga de direitos, pois por meio
deles é que se concretiza 0 desempenho da fungdiaistdativa estatal. Normalmente séo
caracterizados pelo formalismo para que os admawiss e a propria Administracdo possam
ter mais controle (CARVALHO FILHO, 2015).

Os processos administrativos litigiosos sao carnaemos pela existéncia de um
conflito de interesses entre o Estado e o admagistcomo: revisional e punitivo, geralmente
relacionados as questdes tributarias, prevideasi&iseguranca publica. Esse conflito € o
mesmo que constitui objeto do processo judicialifarenca esta em que as decisdes do
processo judicial podem ser definitivas, fato gé@e wmcorre nos processos administrativos
(CARVALHO FILHO, 2015).
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Quadro 1 — Tipo de Processos Administrativos no & publico brasileiro

Objeto Caracteristicas Tipos
Especifico

Mera Formalizagao das rotinas administrativas, Né&o litigiosos
tramitacao

Processos resultantes de oficios encaminhadosnpidades|
publicas ou privadas,

Planejamento de servicos, memorandos, comunica
internas e externas, etc;

Controle | Controle do ato administrativo final para verifidac de| Nao litigiosos
irregularidades;

Processo que encaminha as contas dos administsaoiarg
controle financeiro interno ou do Tribunal de Csnta

Punitivo Averiguacdo de situacOes irregulares ou ilegais | Litigiosos
Administracéo publica;

Apuracéo interna, relacionado aos servidores dangs

Apuracao externa, relacionado aos cidadaos e ddEsta

Contratual | Celebrar contrato com terceiro para a aquisicadates, g Nao litigiosos
construcdo de obras, o desempenho de servigoscago de
servigos concedidos e permitidos etc. Tipicos destzggoria
sdo os processos de licitacdo, regulados pela Pg
8.666/1993.

Revisional | Interposicéo de algum recurso administrativo peladdo ou Litigiosos
pelo servidor publico.

Outorga deg A Administracdo pode conferir ao cidadao determingiceito | Nao litigiosos
direitos ou certa situagao individual, como permissoes eraa0es
registro de marcas e patentes, isencOes, licengaa
construcao ou para exercer atividades profissiatais

Fonte: Adaptad&arvalho Filho (2015)

Independente da natureza do processo administra&igo necessario que a
administracdo publica brasileira se modernizasse adequasse ao modelo da nova gestao
publica para atender as demandas dos cidadaosfdesta uma das maneiras de se adequar
foi adotando a gestao de processos informatizadmem do processo eletronico.
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2.1.3 Processo Eletronico Nacional — PEN e o deselvimento do SEI

A partir do exemplo do judiciario, alguns gestopgmlicos, principalmente do
ministério do planejamento, perceberam a necessiddd expandir 0s processos
administrativos eletrbnicos para todos os érgassedecutivos federal, estadual e municipal.
Todavia, tornou-se necessaria uma padronizacdsserdinacdo em nivel nacional desta
ferramenta, surgindo assim o projeto Processo diiew Nacional - PEN(AMARAL,;
UCHOA 2014).

O projeto PEN € uma iniciativa conjunta de variggdos e entidades de diversas
esferas do governo federal, que foi instituidavaésade acordos de cooperacdo técnica,
assinados inicialmente entre o Ministério do Plamento, Orcamento e Gestdo, a Comissao
de Valores Mobiliarios, Governo do Distrito Feder@DF e a Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuaria - EMBRAPA, com objetivo de buscar edks que conferissem maior agilidade,
transparéncia e aperfeicoamento da seguranca oossgos de trabalho (AMARAL; UCHOA
2014).

Segundo Amaral e Uchda (2014) os beneficios espereaim a implantacdo do
Processo Eletronico Nacional sdo:

a) melhoria dos processos pela da criagdo de uatafg@@ima Unica de analise de
fluxos de processos;

b) aperfeicoamento da gestdo da informacao pelaickd, coleta e utilizacdo
direta e cruzada de dados e indicadores;

c) aumento da publicidade dos processos, tornamadoféatil seu acompanhamento
por servidores e publico externo.

d) facilidade do uso pelo compartilhamento sim@thde documentos e processos;

e) reducao do tempo de execugdo dos processosisitativos;

f) reducéo de custos financeiros e ambientais &sfuca impressao (impressoras,
toner, papel, contratos de impresséo);

g) reducao de custos operacionais relacionadogrégane ao armazenamento de
documentos e processos;

h) eliminagédo de perdas, extravios e destruicodsvidas de documentos e

processos.
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Apesar da iniciativa de se criar uma politica nagiale processo eletronico, existia
uma lacuna quanto a um sistema que pudesse valoliPEN (AMARAL; UCHOA 2014)..
Sendo assim, foi publicada pela administracao &dstre janeiro e fevereiro de 2013 uma
consulta publica solicitando manifestacéao de istFa@le eventuais detentores de solucdes para
disponibiliza-las ao governoNeste contexto, foi escolhido o Sistema Eletrona®
Informacgdes do Tribunal Regional Federal da 42 &egiTRF4, justamente pelo pioneirismo,

uso de softwares livres e implantacéo total de8iatno 6rgad¢MEDEIROS, 2015).

2.2. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES SEI

O SEI foi desenvolvido em 2009 pelo TRF4 a pairedperiéncia que o tribunal
possuia na implantacdo total do processo judiciakrémico. A ideia inicial dos
desenvolvedores do SEI consistia em implementarplataforma de processo administrativo
semelhante ao processo judicial, mas que atendsssxessidades de uso do proprio tribunal
levando em consideracdo as especificidades dasleates administrativas exercidas pelo
orgao. A iniciativa teve éxito e foi implementado fim de 2010 em todas subsecdes do
Tribunal Regional Federal da 42 regido (TRF4, 2011)

Quanto aos aspectos legais, a implementagcdo daugtibu no cumprimento dos
requisitos da Lei n° 12.527, de 18 de novembrod 2- conhecida como Lei de Acesso a
Informacéao, pois uma qualidade mencionada do Ssstnsiste na facilidade de utilizacao
por meio de uma navegacao intuitiva, e o acessmp@ de microcomputadores, notebooks e
outros dispositivos méveis contabletse smartphones. A plataforma foi concebida totatmen
para utilizacdo na Web por meio de navegadores cbirefox, Chrome, Internet Explorer e
Safari e disponibilizado para diversos sistemasamp@nais (Windows, Linux, I0S e Android)
(AMARAL; UCHOA, 2014).

Com isso, o SEl além de ser gratuito, intuitivawmdoa acessibilidade, conseguiu
conciliar a acessibilidade do usuario com a segardas informacdes, pela exigéncia de senhas
conforme a classificacdo de sigilo do processoasudbcumentos nele contidos (AMARAL;
UCHOA, 2014).

O SEI possui tecnologias que normalmente estacemies em unSoftwarede
Gerenciamento Eletrénico de Documentos - GED,daiBo: repositorios, indexacao, gestao

de documentos. Todavia, os criadores do SEI n&cativ a preocupacédo de desenvolvé-lo ou
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classifica-lo a partir de um tipo de software effiex; mas sim buscar uma ferramenta que
possuisse funcionalidades e recursos que promowdigiéncia administrativa (MPDG, 2014)

e inovacao por meio do uso de tecnoloji&EDEIROS, 2015)

2.2.1 A Evolucao e os Beneficios dos Sistemas de Infornaac

A partir dos anos 1990, as inovacgdes de tecnolegrasede proporcionaram novas
formas para armazenar e organizar informac6esmsaympartilhadas por pessoas no ambito
organizacional (TYRVAINEN et. al., 2006). Antes tieperiodo, 0 meio mais comum de
registrar e arquivar os documentos era o papel A&RHE, 1995). Evolutivamente o0s sistemas
de informacédo passaram de caracteristicas manoegsanizadas para sistemas informatizados
e automatizados, com énfase mais gerencial eagttatREZENDE, 2007).

Inicialmente concebido sob a perspectiva do planefao da producéo, os sistemas
de informacdo eram quase que exclusivos para aaydst estoques e cadeias de producéao,
como oMaterial Requirements Planning — MRiye a partir da década de 90, evoluiu para os
sistemas integrados mais difundidos em outras @&ceas oEnterprise Resourse Planning —
ERP(LAURINDO; MESQUITA, 2000).

O ERP possibilitou as organizacoes a integracdo dmdos em diversos
departamentos, além de propiciar aos gestores engid de informagfes financeiras,
contabeis, recursos humanos, cadeia de suprimemtogliente (DAVENPORT, 1998).

Neste periodo, com a rapida expansao da intersebyganizacfes passaram a
adotar, além de sistemas integrados como o E&Ryarespara gerenciamento eletrénico de
documentos conhecidos coratectronic Document ManagemenEBM (SPRAGUE, 1995)
ou Electronic Records ManagemeiRM (TYRVAINEN et. al., 2006).

Esses sistemas inovaram ao permitir a digitalizagd@rmazenamento de
documentos, que antes eram feitos por microfilmepanco de dados eletrénicos. Com isso
foi possivel diminuir o envio de documentos em papte filiais de empresas ou organizagdes
externas, distantes geograficamente (SPRAGUE, 1995)

A partir dos anos 2000, novas abordagens surgiagerenciamento de registros
e documentos eletrbnicos. Passou-se de caratasisti@ais conservadoras de controle e

gerenciamento de riscos (EDM e ERM) para uma uisars proativa de gerenciamento dos
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conteudos empresariais na rede, chamadoEudkerprise Content Managemert ECM
(SPREHE, 2005).

O gerenciamento de conteudo corporativo (ECM) € umoadagem integrada para
gerenciar todas amformacdes da organizacdo, incluindo documentospegel, dados,
relatérios, paginas da Web e ativos digitais, tecdimo objetivo capturaas informacdes,
organizay indexar, classificar conforme o conteddo e proctsspara a tomada de decisées
(SMITH; MCKEEN, 2003).

Nesse sentidgpara que a gestdo da informacgdo funcionasse adegeate em
uma organizagao, os gerentes de processos e @pdssbl deveriam trabalhar em conjunto
para integrar o ERM com outras aplica¢c6es de cdoteformativo como o ECMSPREHE,
2005).

A utilizacdo dos sistemas informatizados relaciosad gestdo eletrbnica de
documentos nas ultimas décadas foi um marco paj@om aos processasganizacionais
sendo notoério o aperfeicoamento dos registros euteagdo documental, proporcionando
transparéncia interna, melhoramento do acessdamicdes externas além de minimizar as
perdas de informacdes com a reducao do tramitapkl fISPRAGUE, 1995).

Os beneficios gerados pela utilizacdo da Tecnoldgiénformacéo, tem relacéo
direta com o desempenho organizacional. Quandoistensa € desenvolvido, independe de
sua tipologialEDM, ERM, ECM, ERP)sua proposta inicial sempre esta relacionada awogan
de produtividade, melhoria na qualidade dos prasess disponibilizagcdo da informacao
(ALBERTIN; ALBERTIN, 2012).

DelLone e McLean (1992), a partir da revisdo daditega e analise de estudos
empiricos, desenvolveram um modelo de mensuracdaaksso de sistemas de informacéo e
0S seus beneficios organizacionais. De acordo carod®lo proposto, para ser considerado de
sucesso um Sl deveria prezar pela eficiéncia dédade das informacdes e da qualidade
técnica do sistema além de proporcionar a eficcavés do uso do sistema e a satisfagdo do
usuario, que estao diretamente ligados ao desempedividual e organizacional (WANG;
LIAO, 2008; DELONE; MACLEAN, 2003).

O modelo de avaliacao de sucesso de Sistema denbiféo proposto por Delone
e Mclean tornou-se referéncia na area, pela abendags varias dimensdes que influenciam a

qualidade, o uso e a satisfacdo do usuario e palmente pela demonstracdo dos beneficios
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que um Sl de sucesso proporciona as organizagies) sm modelo alvo de muitas pesquisas
e validado tanto na iniciativa privada quanto pteb((PETTER et. al., 2008).

Na perspectiva governamental, os sistemas de iafgin sdo ferramentas
gerenciais estratégicas, pois permitem ao gestblicpiprocessar os dados operacionais
obtidos das areas de finangas, saude, segurangacéd, etc. de maneira rapida. Estes dados
operacionais sdo transformados em informacdes adaspque auxiliam na gestédo. Por fim,
essas transacdes gerenciais sao transformadatoemapdes estratégicas em nivel macro, que
possibilitam o gestor a tomar decisbes baseadascnt@sios de eficiéncia e eficacia
(REZENDE, 2007)

A expansdo da internet nas duas ultimas décadasibeom para mudancas
significativas na perspectiva da utilizacao dotesigs de informacéo e portais governamentais
(WANG,; LIAO, 2008). A mensuracao do sucesso dagsias eletrénicos de governo passou
a depender ndo somente da organizacdo e de seithsEs, mas também da percepcdo dos
cidadaos enquanto usuarios externos. Nesta peakspeztmodelo de sucesso de DelLone e
McLean (2003) foi adaptado e validado, trazendo @eesposta beneficios relacionados a
economia de custos e tempo, melhora na comunicag@&oacdo com 0s servicos publicos,
controle, personalizagdo, conveniéncia, confiatreasparéncia nas informac6es e auxilio na
tomada de decis6¢SCOTT et. al., 2015ronformequadro 2.

Quadro 2 - Beneficios dos Sl no ambito governamental na persgie/a do usuario

Dimensao Definicao

Custo Economia de custos para 0 usuario
quando usa o sistema

Tempo Economia de tempo para o usuario quando usa onsiste

Comunicagéao Método eficiente de comunicagdo com o governo

Interacao Autonomia para receber servi¢os publicos sem tefrgaragir com
os servidores

Controle Capacidade de exercer controle pessoal sobre igserv

Conveniéncia Capacidade de receber o servico como e quanda quise

Personalizacao A capacidade de adaptar o servico ao individuo
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Facilidade na obtencao | Auxilia o usuario a entender sobre o servico
de informacgdes

Confianca Aumento da confianga no governo
Transparéncia ngasO cidadao fica bem informado, conhecendo melhooldiga de
informagoes governo

Participacdo na tomaddossibilidade de exercer influéncia no processoodedtico
de decisao

Fonte: Adaptado Scott et. al. (2015)

Sendo assim, a utilizacéo da tecnologia da infomagsitivamente avaliada pode
consistir em uma importante ferramenta na buscantg administracdo publica eficiente e
transparente, capaz de aproximar o governo dadsmi#e dando ao cidadao facilidade na
obtencéo de informacdes de propiciando ao gestbrescao de dados e indicadores que sejam

auxiliem uma melhor tomada de decis6es (BEURERMIgt2013)

2.3 AVALIACAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Com o desenvolvimento da Tecnologia da Informagd® Uitimas trés décadas,
ficou evidenciada a necessidade de mensurar assiiee do sucesso e 0s beneficios gerados
pelos Sistemas de Informacdo (SCOTT et. al, 208bygiram neste contexto, estudos
empiricosparainvestigar a utilizacdo e aceitacdo dos sistemagenspectiva dos usuarios
(DAVIS, 1989), aléem das dimensdes de sucesso eisg#&ctos, tanto para os individuos
(GOODHUE; THOMPSOM, 1995)juanto para as organizacp&ELONE; MCLEAN, 1992).

No fim da década de 1980, foi desenvolvido o modealohnology Acceptance
Model — TAM, cujo objetivo era mensurar a utilidade,ilidade percebida pelo usuério dos
Sistemas de Informacéo e consequentemente suacgace(DAVIS, 1989). Este modelo foi
estendido e ficou conhecido como TAM-2, cujos essudemonstraram que 0s processos de
influéncia social (norma subjetiva, voluntariedadimagem) e processos instrumentais
cognitivos (relevancia no trabalho, qualidade dealestracao de resultados e facilidade de uso
percebida) influenciaram significativamente a aggiv do usuario (VENKATESH; DAVIS,
2000).

Outro Modelo que ganhou destaque na década de fo®@80lask Ttechnology Fit
— TTF. Esse modelo enfatizou a importancia do @jdattecnologia conforme as necessidades
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do usuério, ou seja, para que um Sistema de Inf@onpossa ter sucesso na organizacdo, o
mesmo deve impactar positivamente o individuo. B&@ primeiramente a tecnologia deve
ser utilizada e consequentemente deve ter um basieapom as tarefas do empregado.
(GOODHUE; THOMPSOM, 1995).

Apesar de modelos como o TAM e TTF, apresentamdutdes para mensuracao
do sucesso dos Sistemas de Informacéo e sua reapém usuario, 0 modetpue ganhou mais
notoriedade neste periodo, ficou conhecido como Di&VBuccesd992), pois conseguiu
abranger mais variaveis explicativas, sendo obpgiomais de uma década, de varios estudos
que atestaram sua validade e confiabilidade (WAN&Q, 2008).

O modelo tedrico D&M ISSuccesdoi construido através da revisdo da literatura,
cujo objetivo era estabelecer a variavel dependdeteominada Sucesso do Sistema de
Informacao e as variaveis independentes que auaitiana compreensao do modelo, sendo
testado por mais de 200 pesquisadores em 10 anmedyupcaram validar ou questionar as
dimensdes do sucesso de um Sistema de Informa¢ad(®ME; MCLEAN, 2003).

Os constructos estavam relacionados a qualidadefatanacdo, a qualidade do
sistema, 0 uso, a satisfacdo do usuario e consequente os impactos individuais e os
impactos organizacionais (WANG; LIAO, 2008), comh@ mostra &éigura 1.

A qualidade do sistema foi estabelecida pelos datate facilidade de uso,
funcionalidade, confiabilidade, flexibilidade, quislde de dados, portabilidade, integracdo e
importancia. A qualidade da informacéao foi estatideeem termos de precisao, pontualidade,
integridade, relevancia e consisténcia. O uso stersia foi compreendido pela frequéncia de
uso, tempo de uso, nimero de acessos, padrao agedegendéncia. (DELONE; MCLEAN,
2003).

Com isso, os impactos individuais relacionados fadsres de qualidade do
ambiente de trabalho, desempenho no trabalho, ida@gecde tomada de deciséo e eficacia no
trabalho, teriam impacto positivo ndo somente para&mpregado, sobretudo para as
organizacdes (DELONE; MCLEAN, 2003).
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Figura 1 : D&M IS Success model

QUALIDADE
DO SISTEMA ’\ uso
W IMPACTO IMPACTO
INDIVIDUAL ORGANIZACIONAL),
QUALIDADE DA SATISFACAO
INI-'()R,\IA(_:;\() DO USUARIO

Fonte: DeLone e McLean (1992).

O modeloD&M IS Succes$1992)foi revisado e atualizado em 2003, tendo como
parametro o avango tecnoldgico dos sistemas demafgio, principalmente a expansdo da
internet e dE-commerceSendo assim, a qualidade foi estabelecida endiné&nsdes, sendo
adicionada as duas anteriores (informacfes e sjtamualidade do servico, conforme
apresentado rigura 2 (DELONE; MCLEAN, 2003).

Figura 2 - D&M IS Success Model — atualizado

QUALIDADE DA
INFORMACAO

INTENCAO

DE USAR bk \

SATISFACAO
DO USUARIO

QUALIDADE

DO SISTEMA BENEFICIOS

QUALIDADE
DO SERVICO

Fonte: DelLone e McLean (2003).

A qualidade do servi¢o no modelo atualizado foi soeada pela capacidade técnica
de suporte ao usuario. O foco ja ndo era somenisuEgios internos mas também os clientes
externos. Caso o0 suporte ndo fosse satisfatoriasaério final, o resultado seria clientes
perdidos e diminuicdo das vend&&ELONE; MCLEAN, 2003)
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Outra atualizacdo do modelo original foi a junc&as dvaridveis impactos
individuais e impactos organizacionais para um alrdonstructo, chamado deeneficios
liquidos, conformeguadro 3. Essa conceituacdoi concebida de maneira mais ampla, pois
refere-se a medida que o Sistema de Informacaadlwairpara o sucesso de individuos, grupos,
organizac6es, industrias e sociedade em geral ($@DAl., 2015).

Nesta perspectiva, DeLone e McLean (2003) moddivarambém a variavel uso,
adicionando a intencdo de usar, como alternativa §ggtar o comportamento do usuario em
diferentes contextos. Com isso, uma experiéncéipa com o uso do sistema levaria a uma
maior satisfacdo do usudrio e por causa deste tmpasitivo do uso e satisfagdo do usuario,
um certo beneficio aconteceria. Gerando assim w@adeiz defeedback onde os beneficios
influenciariam e reforcariam cada vez mais o usuinoo e a satisfacdo do usughNgANG,;
LIAO, 2008).

Quadro 3 -Métricas usadas no modelo atualizado DeLone e McLea

Qualidade do sistema Qualidade da informacéao Qualidade de servico
« Adaptabilidade e Completude e Garantia

« Disponibilidade « Facilidade de « Empatia

« Confiabilidade compreensao « Responsividade

« Tempo de resposta| e« Personalizacao

« Usabilidade  Relevancia

» Seguranca

Uso Satisfacdo do usuario Beneficios
e Natureza do uso « Compras repetidas « Reducéo de custos
« Padrdes de *  Repetir visitas « Mercados Expandidos
navegacao « Pesquisas de usuarios « Vendas adicionais
¢ Numero de visitas incrementais
ao site «  Custos de pesquisa
« Numero de reduzidos
transacoes « Economia de tempo
executadas

Fonte: DeLone e McLean (2003).
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2.3.1 Avaliacao dos Sistemas de Informagdo na Gestublica

A medida que os governos passaram a desenvoltemsis informatizados, a
necessidade de avaliacdo passou a ser constdAleG; LIAO, 2008. Em termos gerais, a
avaliacao consiste em um instrumento importanta panensuracao e compreensédo das agdes
publicas, possibilitando a melhoria da eficiénabagasto publico, da qualidade da gestado, da
transparéncia e efetividade da acao governamdédall©S, SCHABBACH 2012).

Uma das abordagens principais quanto a mensuracdaogsso dos sistemas de
governo eletrénico consiste na percepcéo dos adadid seu valor (SCOTT et. al.,2015). O
modelo DeLone e McLean IS (2003) foi testado edealo sob esta perspectiva e também em
outros contextos.

Floropoulos et al. (2010) ressaltam a importan@autilizacdoe avaliacdo de
sistemas de informacé&o relacionados as financdsasike tributacdo grega. Sendo utilizado
em sua pesquisa uma adaptacdo do modelo DeLonkeaNltS (2003) através dos construtos
de qualidade da informacéo, qualidade do sisteoalid@ade de servico, utilidade percebida e
satisfacdo do usuéario. Os resultados fornecerardéesias de que existem conexdes
significativas entre os cinco fatores de sucessmlo$ os relacionamentos declarados nas
hipoteses foram suportados, exceto pelo relacionamesitre qualidade do sistema e satisfagédo
do usuério.

Cho et al. (2015) demonstram a importancia da impigacéo de sistemas de
informac&o em hospitais publicos. Considerando éamh adaptacdo do modelo DelLone e
McLean IS (2003) no contexto da saude publica cared pesquisa retratou que apés a
implantagcdo do sistema, houve uma melhora dosefatetacionados ao acesso a informacéo
clinica, seguranca, gestdo dos processos, redecéostbs de pessoal e reducéo de erros na
medicacdo. Todavia, os resultados sugerem quesmstéis ndo devem se concentrar apenas
nos sistemas e na qualidade da informacéo e siap&deicoamento da qualidade do servigo
para melhorar a satisfagdo do usuério.

Sorum et al. (2012) destacam o papel do envolvimdatusuario na avaliacdo do
sucesso dos sistemas de informacdo, sendo esteafdefindamental para formulacgéo,
implementagcéo e avaliacdo dos sistemas, que pag@cir uma importante janela de
oportunidade no contexto da gestao publica.
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Nesse sentido, a satisfacdo do usuario € geradanpsistema governamental que
propicie: reducao de custo e tempo, proporcion@emancia, personalizacdo, comunicacao,
facilidade de recuperacdo da informacdo, confiaricapsparéncia nas informacdes e
participacdo do cidaddo na tomada de decisdo.seammnsiderado de sucesso, o sistema deve
cumprir, principalmente, os requisitos dos constisiceficiéncia, eficacia e valor social.
(SCOTT et al., 2015).

Outra pesquisa relevante no ambito governamentatédtizada por Wang e Liao
(2008) que testou e validou o modelo D&MS38ccesem Taiwan, utilizando as dimensdes do
modelo de DeLone e McLean de 2008nforme figura 3. Verificou-se que para aumentar 0os
beneficios percebido pelos cidadados, os resporss@edd desenvolvimento ddstemas de
governo eletrénico devem prezar pela qualidadenflarmacédo, qualidade do sistema e
qualidade do servicgue por sua vez, influenciardo o comportamentostedo sistema pelo
cidadao e a satisfagdo do usuério (WANG; LIAO, 2008

Figura 3 —D&M IS Success Model -adaptado ao setor publico
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Em estudos mais recentes, para compreensdo dossfd® sucesso e fracasso da
implementacéo de sistemas informacao no setorqmjiian Cauter et al. (2017) destacam seis
elementos que influenciam a qualidade da informagéalidade de servico e uso: barreiras

culturais, relacbes intergovernamentais e interoegaionais, capacidade organizacional,
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relagbes intra-governamentais, disponibilidade d¢ermas de informacao alternativos e

motivos politicos.

2.4 HIPOTESES DA PESQUISA E MODELO TEORICO

Tendo em vista 0 éxito na aplicacdo e validacdmddelo de DeLone e McLean
(2003) em diferentes paises e contextos. Na peepesguisa foi utilizado o modelo adaptado
ao setor publico proposto pwang e Liao (2008)¢conforme figura 4. Sendo excluidas as
relacdes de feedback entre as variaveis “benefi@o=zbidos”, “uso” do sistema e “satisfacao
do usuario”. Senddesconsiderada também a “intencdo de usar”, pejoaginamento do SEI
como sistema governamental de uso obrigatério pae o servidor, quando adotado pelo
orgao publico.

Considerando os objetivos da pesquisa; o refefete@ico apresentado; a
necessidade de avaliagdo do Sistema Eletronicofdieriacdes, séo estabelecidas as seguintes
hipoteses:

H1 A qualidade da informacéo afetara positivameniso do SEI

H2 A qualidade do sistema afetara positivamentseocodo SEI

H3 A qualidade do servico afetara positivamentsmdo SEI

H4 A qualidade da informacéo afetara positivameargatisfacdo do usuario do
SEI

H5 A qualidade do sistema afetara positivamentdisfacao do usuario do SEI

H6 A qualidade do servico afetara positivamentatsfacao do usuario do SEI

H7 O uso afetara positivamente a satisfacdo daiosd@ SEI

H8 O uso afetara positivamente o beneficio percebadcontexto do SEI

H9 A satisfacdo do usuario afetara positivameitenzficio percebido no contexto
do SEI
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Figura 4 — Modelo Tedrico
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Quadro 4- Variaveis da pesquisa

O

Sigla Variavel Itens mensurados no modelo

Qi1 Precisao O SEI fornece informacgdes precisagatias ao seu trabalho

QI2 Suficiéncia O SEI fornece informacdes sufites

QI3 Acurécia O SEI fornece informacg0des atualizadas

Ql4 Tempo O SEI gera informacdes em tempo habil

QSI Performance O SEI possui tempo boa perform@poe exemplo, rapido
suficiente, sem falhas

QsSI2 Facilidade nouso O SEI é facil de usar

QSI3 Aprender a usar Aprender a usar o SEI é facil

QSE1 | Confiabilidade Quando vocé tem um problemagwico de suporte do S

mostra um sincero interesse em resolvé-lo
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QSE2 | Seguranca Vocé se sente seguro em suas fressag o SEI
QSE3 | Empatia Tenho a sensacado que o desenvolve@®¥Ildnostra um sincer
interesse em entender minhas necessidades especific
ul Dependéncia Vocé depende do SEI no seu trabalho
u2 Frequéncia A frequéncia de utilizacdo do SHta a
u3 Economizatempo O uso do SEI me permite real@afas mais rapidamente
U4 Desempenho O uso do SEI melhorou meu desemmentnabalho
U5 Facilita o trabalhg O uso do SEI tornou meualab mais facil
SU1l Satisfacdo pessoal Vocé esta satisfeito c8imlo
SuU2 Efetividade O SEI atendeu as suas expectativas
SU3 Recomendacgéao Vocé recomendaria o SEI
Bl Reducao deO SEI propicia reducéo de custo operacional
custos
B2 Transparéncia O SEI melhorou a publicidadepiosessos, tornando mais fa
seu acompanhamento por servidores e publico externo
B3 Sustentabilidade O SEI proporcionou sustelndialoie ambiental, com a reducao
insumos relacionados a impresséao
F1 Qualidade daVariavel latente, exdgena composta pelas variav@is; Ql2,
Informacéao QI3, Q14
F2 Qualidade do Variavel latente, exdgena composta pelas varia@si, QSI2,
Sistema QSI3
F3 Qualidade do Variavel latente, exdgena composta pelas varia@s&1l, QSE2
Servico QSE3
F4 Satisfacao doVariavel latente, endégena composta pelas variagid, SU2,
Usuario SuU3
F5 Uso Variavel latente, enddégena composta pelévess: Ul, U2, U3
U4, U5
F6 Beneficios Variavel latente, endogena compaatssvariaveis: B, B2, B3
el...e2 | Erros Variaveis latentes que representam os tedwosrros de cad
4 variavel correspondente
Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

cil
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3 METODO

A pesquisa possui abordagem quantitativa e nat@rgalaratoria, pois tem como
objetivo avaliar um sistema com pouco mais de umdanimplantacao na instituicdo, a partir
das dimensdes estabelecidas por DeLone e McLe@B)a0aptadas por Wang e Liao (2008)
ao setor publico, mas ndo testada ainda na adraigést publica brasileira. Quanto ao recorte
temporal, a pesquisa caracterizou-se como trareveogsos dados foram extraidos de cada
participante uma unica vez no periodo pesqui$@@OPER; SCHINDLER, 2011).

3.1 AMOSTRA E INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Os dados foram obtidos por meio de wnorvey aplicado junto aos técnicos
administrativos da Universidade Federal de Goid&sd)) na regional de Goiania, composta
pelos campus: Samambaia, Colemar Natal e Silvaage&mla de Goiania.

Os técnicos administrativos foram o alvo da aplcaglo questionério pela
utilizacdo do SEI em atividades como: protocolamitacdo de documentos oficiais, processos
de contratacéo, licitacéo, registro académicostenfuncional, assinatura digital, entre outras.
Desta forma, a amostra participante foi represenpada populacdo dos servidores técnico-
administrativos, gestores dos 6rgdos administratvainidades académicas, que totalizava
2452 servidores administrativos ativos em 2017 farome relatorio de gestdo da UFG,
disponivel no site da instituicdo (UFG, 2017).

O guestionariogpéndice ) foi desenvolvido a partir da revisao de literatarteve
como base principal as pesquisas anteriores ddsatasporWang e Liao (2008), Van Cauter
(2017) e Ojo (2017)que validaram o modelo Delone e McLean (2003gardexto da gestao
publica em diferentes paises. Desta forma, os getisnensdes encontrados nesses estudos
foram traduzidos e adaptados aos objetivos e lmoe#sperados pelo SEI.

Para mensuracao intervalar, o questionério foitcoit® com escala Likert de sete
pontos, em virtude da sua facilidade de aplicacimtamento estatistico (MORAES et al.
2006), cujo grau de variacdo foi compreendido ehtiiscordo totalmente” e “concordo

totalmente”.
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Em atendimento a Resolug¢do N° 466, de 12 de depe?@ir2/CNS, que dispde
sobre 0s aspectos éticos de pesquisa envolveretagnanos, a documentacao requerida foi
submetida via Plataforma Brasil ao Comité de EtieaUniversidade Federal de Goias
protocolo CAAE n%01338818.0.0000.5083, sendo aprovada em 07/12/@1& parecer n®
3.064.141.

Apés a aprovacao pelo referido comité o questiontii enviado ao e-mail dos
servidores da UFG atraves da ferramenta “Formi&mogle”, sendo a aplicacdo e a coleta
de dados realizadas no periodo de dezembro dea2@¥8reiro de 2019. Ressalta-se que a lista
completa com todos os enderecos eletronicos dagofuarios ndo foi disponibilizada pela
universidade, com a justificativa de confidenciatld. Sendo assim, os contatos foram obtidos
pelos sites de cada 6rgado administrativo ou unidam@lémica da Regional de Goiania,
totalizando aproximadamente 500 formularios en\sadom taxa de resposta aproximada de
20%.

3.2 ANALISE DOS DADOS

Tendo em vista que 0s objetivos da pesquisa foetamionados a investigacédo das
9 (nove) hipdteses acima citadas, utilizou-se amoente a Analise Fatorial Confirmatéria. A
AFC é um método utilizado para avaliar a validadecdnstruto das medidas, que podem ser
reforcadas se a estrutura fatorial da escala fmgistente com 0s construtos que o instrumento
pretende mensurar. Na AFC, os fatores sao estin@mosntuito de explicar as covariancias
entre as variaveis observadas, sendo assim asgeiafi@entes (fatores) podem ser consideradas
como as causas das variaveis observadas (LAROS)BABEI, 2012).

Todavia, a confirmacéo de uma estrutura fatoriglair de testes de hipéteses, é
mais adequada quando estabelecida por meio dadéesiatistica multivariada denominada
Modelagem de Equacgbes Estruturais (LAROS; PASQUAI012). A MEE possibilita a
investigacdo simultanea de mais de uma variavedrgmte, permite a verificagdo do impacto
de uma variavel sobre a outra além de verificabbtama relagdo das variaveis exdgenas e
enddgenas (FARIAS; SANTOS, 2000; HAIR JR., 2014).

Nesse sentido, a MEE foi a técnica mais indicada aresente estudo, pela énfase
na analise dos caminhos, ondenadiacdo é executada por meio de um Unico calaso d
resultados do modelo. Tal caracteristica posskdiinterpretacéo e analise dos resultados de
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forma simultanea dos efeitos diretos, indiretostais; e considera os erros de mensuracao
relacionadas as variaveis latentes e observadd@IfSA SANTOS, 2000; HAIR JR., 2014).
Outra caracteristica importante da MEE consisteewessidade de conhecimento
tedrico a priori das relacbes entre as medidasraddas e os fatores subjacentes (BYRNE,
2016). Sendo assim, Kline (2011) destaca seis ®tb@sicapara a aplicagdo da MEHR)
Especificagcdo do modelo, 2) Identificagcdo do mo@3|dSelecdo e mensuracao dos dados, 4)
Estimacdo do modelo 5) Reespecificacdo do modgloRéato dos resultados obtidos,

conforme figura 5.

Figura 5
- Principais etapas da MEE
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As seis etapas apresentadas na figura 5 sdo destseguir:

A primeira etapa consiste em uma representacamaidds hipoteses na forma de
um modelo de equacdo estrutural. Essas equacdegsrdebs parametros do modelo, que
correspondem a relacdes esperadas entre variabservadas e varidveis latentes. A
especificacdo € o passo mais importante da MEE gmissultados das etapas posteriores
pressupdem que o modelo esta correto.

A segunda etapa assume quen modelo € considerado identificado se
for teoricamente possivel quesoftwaredemonstre uma estimativa Unica de cada parametro
do modelo. Caso contrario, 0 modelo € visto comm idéntificado, necessitando de nova
especificacao (KLINE, 2011).

A terceira etapa consiste na correta selecdo e ursg@® dos dados, pots
métodos de estimacdo mais utilizados na MEE fazgmosicoes distributivas especificas sobre
os dados. Essas suposicdes devem ser observadaga@gipois a violacao delas pode resultar
em viés. Outra questdo importante, é que os pradamlacionados a dados inconsistentes
podem fazer com que o software ndo consiga gehacé&m l6gica em relacdo as hipoteses
(KLINE, 2011).

A quarta etapa descrita por Kline (2011) é funddaiepara interpretacdo das
estimativas dos parametros do modelo. Na presergqusa foi utilizada a estimacédo de
Méaxima Verossimilhanca pois tal funcéo indica abatulidade da amostra observada possuir
0S mesmos parametros giapulacdo (NEVES, 2018).

Na etapa de estimacdo a andlise fatorial confimaafoi util para verificar a
correlacédo entre as variaveis, o impacto de cadaveh sobre os caminhos, a equivaléncia do
modelo e os indices de ajusfige determinam quanto um modelo a priori se ajustadadss

da amostra. Incluidos nesta categoria estdo osemdpresentados na tabela 1:
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Tabela 1 -indices de ajuste do modelo

indice Definigéo Valores Recomendados

CMIN/DF | indice que mede o Qui-quadrado em relac&o| a05 - Hooper et. al (2008)
graus de liberdade

RMSEA | Erro quadréatico médio de aproximagéecalonado < 0,08 -Byrne (2012)
como um indice de ma qualidade de ajuste, sendo
zero indicativo de ajuste ideal.

GFlI indice de Ajuste que calcula a proporcéo | ¢€0,9 -Byrne (2012)
varidncia que € contabilizada pela covariancia
estimada da populacéo

CFlI O indice de ajuste comparativo que mede>®,9- Byrne (2012)
melhoria relativa do ajuste do modelo

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Hoopal €008) e Byrne (2012)

A quinta etapa é denominada Reespecificacao e guuteer quando € verificado
gueo ajuste inicial do modelo nédo foi satisfatérianéJvez identificada, é necessario revisar
0S aspectos teoricos e/ou demais procedimentosisdstss que justifiquem possiveis
alteracOes. Feito isso ocorre a sexta etapa questemo relato dos resultados por meio da
descricdo precisa e completa da analise (KLINE1201

Considerando as etapas da MEE descritas acimegdihizada a especificacdo do
modelo inicial, conforme figura 4, considerando os fatores de sucesso dos Sistemas de
Informacdo Modelo Delone Mclean (2003) relacionaains constructos: qualidade da
informacdo, qualidade do sistema, qualidade daggersatisfagdo do usuério, uso e beneficios.

Para analise dos dados foram utilizados os sofswMerosoft Excel, IBM SPSS
23 e IBM Amos 25 A utilizacdo doAmosfoi importante por ser uraoftwaredirecionado
especificamente para modelagem de equacdes eaisuttom interface grafica intuitiva e com

possibilidade de ajustes de forma mais simples@nparacao com outros softwares.
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4 RESULTADOS

O questionario aplicado teve como resultado 103Poredentes referente a
populacao dos servidores administrativos da UFGueocorrespondeu a uma taxarelgposta

de aproximadamente 20%s dados sociodemograficos dos participantes dguisespodem
ser verificadosa tabela 2:

Tabela 2 - Perfil dos respondentes

Dados Sociodemograficos

Género Distribuicao Percentual
Feminino 63 61
Masculino 40 39
Total 103 100
Faixa Etaria Distribuicéo %
Menos de 20 anos 1 1
21 a 30 anos 43 42
31 a 40 anos 35 34
41 a 50 anos 8 8
Mais de 50 anos 16 15
Total 103 100
Escolaridade Distribuicéo %
Fundamental - -
Médio 4 4
Superior 18 17
Especializagao 48 a7
Mestrado/Doutorado 33 32
Total 103 100
Unidade de lotacdo Distribuicéo %
Biblioteca Central 5 5
Centro de Gestao Académica 13 12
Centro de Inf. Documentacédo e Arquivo 2 2
Centro Int.de Aprendizagem em Rede 1 1
Centro de Selecao 1 1
Diretoria de Administracao de Pessoas 10 9
Departamento de Educacéo Infantil 1 1
Departamento do Material e Patriménio 11 10
Diretoria Financeira de Pessoas 5 5
Diretoria de Contabilidade e Financas 1 1
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Diretoria de Relacdes Internacionais
Escola de Musica e Artes Cénicas 2 2
Escola de Engenharia Elétrica, Mecanica ¢ de
Computacao
Escola de Agronomia 2 2
Escola de Veterinaria e Zootecnia 3 3
Faculdade de Administracao, Ciéncias
Contabeis e Ciéncias Econdmicas
Faculdade de Artes Visuais 1 1
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia —
Aparecida de Goiania
Faculdade de Educacao 2 2
Faculdade de Enfermagem 1 1
Faculdade de Historia 2 2
Faculdade de Nutricdo 1 1
Faculdade de Ciéncias Sociais 1 1
Instituto de Ciéncias Biologicas 2 2
Instituo de Estudos Socioambientais 1 1
Instituto de Informéatica 3 3
Instituto de Quimica 7 7
Instituto de Patologia Tropical e Saude
Publica
Pro-reitoria de Administracdo e Financas 3 3
Proé-reitoria de Extensao e Cultura 4 4
1 1
2 2

U7

Pro-reitoria de Graduagao
Pré-Reitoria de Pessoas
Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovagao 1 1
Pro-reitoria de POs-Graduacgao 1 1
Total 103 100
Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Os resultados demostram a predominancia de respi@sddo sexo feminino —
61%, sendo que 42% do total pesquisado possuiZhee30 anos de idade. Pode ser destacado
ainda que 79% dos participantes possuem curso§sdgraduacao, sendo 47% compostos por
especialistas e 32% por mestres/doutores.

Outro aspecto importante, foi a participacdo devideres de diversos 6rgaos
administrativos e unidades académicas por gam@detrminada representatividade, sendo que
do total de 56 unidades existentes na UFG, 34 dagléveram pelo menos 1 respondente.
Destaca-se o Centro de Gestao Académica — CGA guoaiar numero de participantes, 13 no

total, seguido pelo Departamento do Material eifdétrio com 11. Este numero consideravel
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de respondentes em ambos departamentos pode Bea@dxpela grande utilizacdo do SEI nas
rotinas de trabalho dos servidares

Apesar da importancia da apresentacéo do perfitegmondentes com auxilio da
estatistica descritiva, foi necessario, a fim defapmdar as conclusdes, a aplicacdo de analise
multivariada para testar as hipoteses, desta fent&o foi realizada a execu¢do da MEE.

Todas as etapas descritas na sec¢ao anterior, &gasgsra execucao da MEE em
conjunto com a AFC, foram seguidas. Inicialmentenodelo especificado foi testado e
identificado nosoftware

Apesar de ser significativo e apresentar indiceQdd-quadrado adequado em
relacdo aos graus de liberdade (CMIN/DF = 2,8)rasuindices de ajuste como: GFI, CFl e
RMSEA apresentaram valores insatisfatorios de 724; e 0,13, respectivamente, sendo
valores recomendados para GFl e CFl maiores quee RMSEA menor que 0,08. Foi
necessaria entdo seguir a etapa de “reespecificegum melhor ajuste do modelo.

Nesta etapa, verificou-se que as variaveis lateetese2 que medem 0s erros
referentes as variaveis observadas Ql4 e QI3; dé&amel4d, el5 dos erros referentes as
variaveis observadas Ul e U2, possuiam grandelagdice Assim, com intuito de melhorar o
ajuste foram inseridas setas de pontas duplases#es termos de erro (HOOPER et al. , 2008)
e 0 modelo obteve melhor ajuste, com diminuicA&€NUN/DF para 1,99, o indice de ajuste
global GFl aumentando para 0,77, o indice de apmstgarativo CFl indo para 0,86 e RMSEA
geral diminuindo para 0,099 podendo ser consideaéélonesmo 0,08 dentro do intervalo de
confianca. Sendo assim, indices de qualidade dtegfjoram aceitos por apresentarem valores
exatos ou bem préximos aos recomendados por BROI).

Tabela 3 - Resumo dos indices de ajuste do modelo

CMIN NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 53 355,058 178 ,000 1,995
Saturated model 231 ,000 0
Independence model 21 1480,496 210 ,000 7,050
RMR, GFI RMR GFI AGFl PGFI
Default model ,134 770 702 594
Saturated model ,000 1,000
Independence model 421 317  ,249 ,288
BASELINE COMPARISONS NF RF IFl L CFlI

Deltal rhol Delta2 rho2
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Default model ,760 717 864 ,836 ,861
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
PARSIMONY- ADJUSTED
MEASURES PRATIO PNFI PCFI

Default model ,848 ,644 729

Saturated model ,000 ,000 ,000

Independence model 1,000 ,000 ,000

RMSEA RMSEA LO90 HI90 PCLOSE

Default model ,099 ,084 114 ,000
Independence model 244 232,255 ,000

Além dos indices de qualidade do ajuste e da &dnifia do modelo, nesta etapa
foram identificados entre as variaveis observadas, observadas e os erros, 0s pesos das

regressoes; correlacdes e covariancias, conforneseqiado nasbelas de4 a 7.

Figura 6 — Modelo Ajustado
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Pelas estimativas apresentas na tabela 4, obsemaesdas 9 relagbes entre as
variaveis latentes, 6 foram significativas, ao hikesignificancia de 0,05. Com excecao de F3
(Qualidade do Servico) em relacéo a F5 (Uso); Ria(i@ade da informacéo) em relacéo a F4
(Satisfacdo do Usuario) e F2 (Qualidade do Sistemalelacdo a F4 (Satisfacdo do Usuario)

Tabela 4 - Estimativas das Regressoes

Estimate S.E. C.R. P Label
F5 <--- F1 372 ,142 2,609 ,009 Wiqg
F5 <--- F2 ,961 450 2,135 ,033 W18
F5 <--- F3 -,154 ,202 -, 765 ,444 W20
F5 <--- e23 ,661 ,107 6,199 ** W2
F4 <--- F1 -,191 ,200 -954 340 W17
F4 <--- F2 -,292 ,498 -587 557 W19
F4 <--- F3 1,015 ,391 2,597 ,009 W21
F4 <--- F5 ,632 , 193 3,276 ,001 W27
F4 <--- e22 1,070 135 7,946  *** W1
F6 <--- F5 325 117 2,782 ,005 W23
F6 <--- F4 ,215 ,073 2,926 ,003 W24
F6 <--- e24 578 075 7,747 *** W3
Q4 <- F1 578 ,075 7,747 *** W3
QI3 <- F1 ,661 ,107 6,199 ** W2
Q2 <- F1 1,070 1352+ 7,946 *** W1
Q1 <- F1 1,000
QSI3 <--- F2 4,120 1,344 3,065 ,002 W5
QSI2 <--- F2 4654 1528 3,046 ,002 W4
QSI1 <-- F2 1,000
QSE3<--- F3 1,818 ,500 3,636 *** W7
QSE2<--- F3 877 ,292 3,009 ,003 W6
QSEl1<-- F3 1,000
SU3 <--- F4 ,854 ,070 12,125 ** W9
SU2 <--- F4 ,842 ,067 12,637 ** W8
SU1l <-- F4 1,000
Ul <--- F5 1,000
U2 <-- F5 ,873 115 7,617  *** W10
U3 <--- F5 ,849 ,167 5,093 ** W11
U4 <-- F5 1,940 323 6,007 W12
Us <-- F5 1,729 291 5939 *** W13
B1 <--- F6 1,000
B2 <--- F6 ,914 , 174 5,263 *** W14
B3 <--- F6 ,867 146 5,927 *** W15
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Além de analisar o P-valor que demonstra a sigmfi@, foi necessario verificar
0s pesos das regressoes. Nesseido, dabela 5comprovou que as cargas fatoriais tiveram
impacto positivo ha maioria das variaveis. Em @begs variaveis latentes, destaca-se impacto
de F2 (Qualidade do Sistema) de 0,40 em relac&o(Bl$60). Quanto as variaveis observadas
que sdo determinantes para construcdo das varifateistes, observou-se que das 21
mensuradas, 14 tiveram carga fatorial acima de D¢Staca-se a varidvel U5 (Facilita o
trabalho) com impacto de 0,95 em relacédo a F5 (UBenonstrando assim, assertividade na

mensuracao dos construtos propostos que colab@a@édacido do modelo.

Tabela 5 — Pesos das Regressdes Padronizadas

Estimate
F5 <--- F1 375
F5 <--- F2 ,406
F5 <--- F3 -,123
F5 <--- e23 ,835
F4 <--- F1 -,131
F4 <--- F2 -,084
F4 <--- F3 ,555
F4 <--- F5 432
F4 <--- e22 , 736
F6 <--- F5 354
F6 <--- F4 342
F6 <--- e24 , 798
Ql4 <--- F1 ,418
QI3 <--- F1 464
QI2 <--- F1 ,818
Qi1 <--- F1 ,823
QSI3 <--- F2 ,867
QsSI2 <--- F2 971
QsSl1 <--- F2 ,302
QSE3 <--- F3 ,841
QSE2 <--- F3 ,440
QSE1 <--- F3 422
SuU3 <--- F4 ,863
SuU2 <--- F4 ,884
SuU1 <--- F4 ,894
Ul <--- F5 419
u2 <--- F5 ,362
U3 <--- F5 ,675
U4 <--- F5 , 950




Tabela 5 — Pesos das Regressdes Padronizadas
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Estimate
U5 - F5 ,913
Bl <--- F6 ,870
B2 <--- F6 573
B3 <-n- F6 ,658

Quanto as covariancias, observou-se pelos ressltialabela 6 que as relacdes

entre as variaveis latentes exdgenas, F1, F2 edb3apresentam grandes valores de co-

variacdo. Apenas, nos termos de erro el, e2; elBljsso ocorreu, todavia ndo podem ser

considerados como inadmissiveis para validacdoatteln, pois suas correlacdes tabela 7 ndo

apresentam valores absolutos maiores que 1,0 (KL2NEL).

Tabela 6 - Covariancias

Estimate S.E. C.R. P Label
F1 <--> F2 | ,052 ,028 1,876 ,061 C1
F2 <-> F3 | ,084 ,040 2,131 ,033 C2
F1 <-> F3 | ,174 ,065 2,667 ,008 C3
eld <--> el5| 1,864 285 6,535 ***  par_5p
el <-> e2 ,276 ,081 3,422 ** par_538
Tabela 7 - Correlagbes
Estimate
F1 <--> F2 275
F2 <--> F3 ,564
F1 <> F3 488
eld <--> el5 ,866
el <--> @2 ,388

A partir dos resultados das estimativas padrongattasignificancia e dos indices

de ajuste, foi possivel responder as hipotesessigusa, conformibela 8:



Tabela 8 — Hipoteses da pesquisa
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beneficio percebido no contexto do SEI

H HIPOTESES Peso dal P-valor Resposta
regressao

H1 | A qualidade da informacé&o afetard positivameriieg875 0,009 Suportada
0 uso do SEI

H2 | A qualidade do sistema afetara positivamente @06 0,033 Suportada
uso do SEI

H3 | A qualidade do servi¢co afetard positivamente 6,123 0,444 N&o
uso do SEI suportada

H4 | A qualidade da informacao afetara positivament@,131 0,340 N&ao
a satisfacdo do usuario SEI suportada

H5 | A qualidade do sistema afetara positivamente @084 0,557 N&ao
satisfacdo do usuario do SEI suportada

H6 | A qualidade do servico afetara positivamente0gb55 0,009 Suportada
satisfacao do usuario do SEI

H7 | O uso afetar4 positivamente a satisfacéo | @p432 0,001 Suportada
usuario do SEI

H8 | O uso afetara positivamente o beneficid,354 0,005 Suportada
percebido no contexto do SEI

H9 | A satisfacdo do usuario afetara positivamente 342 0,003 Suportada

Nota: P-valor significante ao nivel de 0,05.

No presente estudo, a variavel “qualidade da inégdn” apresentou impacto

positivo de 0,37 em relacéo a variavel “uso” do.S&30 significa que se a “qualidade da

informacdo” aumentar 1 ponto o “Uso” do sistema ewntara 0,37. Todavia, 0 mesmo nao

ocorreu nesse estudo para a variavel “satisfacdasdério” pois H4, que enuncia que a

qualidade da informacéo afetara positivamenteisfagfio do usuario SEI, foi rejeitada.

Quanto ao resultado da variavel “qualidade dormiateobservou-se que 0 mesmo

foi significativo em relac&o a variavel “uso” dolSfpresentando um impacto positivo de 0,41.

Entretanto, a variavel “qualidade do sistema”, a@i@sentou a mesma influéncia em relacéo a

variavel “satisfacao do usuario”, tornando H5, gnencia que a “qualidade do sistema” afetara

a “satisfacéo do usuario” do SEI, ndo suportada.

Diferentemente da “qualidade da informacéo” e “glaale do sistema”, a variavel

“qualidade do servi¢o” nado foi significativa emaefio a varidvel “uso” do SEI, sendo H3, que

enuncia que a “qualidade do servigco” afetara pa@sitiente o “uso” do SEI n&o foi suportada.
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Entretanto, a varidvel “qualidade do servico” apnésu impacto positivo de 0,55 na variavel
“satisfacdo do usuario” do sistema.

Quanto as variaveis enddgenas, relacionadas asfruwms do “uso”, “satisfacéo
do usuario” e “beneficios”, as trés hipoteses (H&,e H9) foram suportadas na pesquisa de
avaliacdo do SEI. Observou-se o impacto positivd)d8 da variavel “uso” em relacdo a
“satisfacao do usuario”. A variavel “uso” do SEintaém influenciou positivamente a variavel
“beneficios” em 0,35. Destaca-se ainda que a waridsatisfacdo do usuario” do SEI

apresentou impacto positivo de 0,34 em relacagiavwe “beneficios”.
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5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados estatisticos apresentados, demamstrgue o SEI, enquanto
software de gestdo da informacdo escolhido no Bsoc&letronico Nacional - PEN para
viabilizar uma infraestrutura digital de processtnanistrativo no Brasil, teve um sucesso
satisfatorio, mas ndo de forma plena. Poderia@®iderado completamente satisfatério, caso
as nove hipoteses fossem suportadas. Todavidyipéieses suportadas indicam boa avaliacéo
do sistema.

Exemplos de pesquisas realizadas em outros paises os déNang e Liao
(2008); Ojo (2017); Van Cauter et al. (2017); Chale (2017),também demostraram que
apesar de grande parte das hipoteses relacionagizaidade da informacgdo, qualidade do
sistema, qualidade do servico, uso, satisfacad@dario e beneficios terem sido suportadas, em
nenhum contexto todas as hipoteses foram totalnsepiartadas.

Mesmo assim, houveram recomendacfes estatistieggieas para validagdo do
modelo, pois no geral os resultados das pesquisasiacionais sustentaram que o modelo
adaptado de Delone e McLean (2003) € valido padie@do de sucesso de sistemas
governamentais. Quanto a avaliacdo do SistemadBietr de Informac¢des em uma instituicdo
publica federal de ensino superior brasileira, lalagdo do modelo pode ser confirmada, pois
verificou-se a existéncia de pelo menos uma relaigiuficativa entre cada variavel exdgena
(qualidade da informacéo, qualidade do sistemaaialidade do servigo) sobre as endégenas
(uso e/ou satisfacao do usuario), além do impaxsdipo entre o uso, satisfacdo do usuarios e
beneficios.

Inicialmente, o SEI escolhido como solugdo tecnickbgpara implementar o
Processo Eletrénico Nacional, regulamentado pelrdde n° 8.539, buscou a melhoria dos
processos administrativos. Sendo que na pesqusaesso do SEI foi mensurado através da
qualidade das informagdes geradas, qualidade thmsis qualidade dos servigos prestados, a
utilizacdo do sistema, a satisfagdo do usuériordipoos beneficios que os servidores tem
percebido desde a implantacdo do SEI.

A partir da confirmacao de seis das nove hipotesesstigadas, pode-se inferir

que se trata de um sistema com sucesso parciaroepgao dos seus usuarios. Isso pode ser
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explicado, por exemplo, pela relacdo ndo signiffeatentre a varidvel “qualidade da
informacao” na variavel “satisfacdo do usuario"Stel.

Tal resultado contrariou os achados dos outroslestda area, como os de Wang
e Liao (2008); Ojo (2017); Van Cauter et al. (2010 et al. (2017), pois nesses casos todos
confirmaram que a “qualidade da informagao” inflcien positivamente a “satisfagcdo do
USUario”.

Uma possivel explicacdo para a ocorréncia dessacéib no presente estudo se
deve as variaveis observadasuracia” e o “tempo” de resposta das informac@eadas pelo
SEI, que tem cargas fatoriais baixas (0,46 e (gdpeactivamente) se comparada as demais,
sendo estes alguns dos aspectos a serem melhgradsgue o0s usuarios do sistema
desempenhem melhor suas func¢des e, consequentefitgrgm mais satisfeitos.

Outra possivel explicacdo da nao influéncia da lidade da informacédo” na
“satisfacdo do usuério”, pode estar relacionadgp@aaco tempo de implantagdo do SEI
(aproximadamente 1 ano e 4 meses) na UFG, que dent@mpo de adaptacdo e mudanca de
cultura organizacional. Sendo que provavelmentenalgervidores ainda preferem consultar
as informacdes no processo fisico ou se sintam segisros e satisfeitos com as informacgdes
descritas no papel.

Outra hipétese ndo suportada, demonstrou relaghsigeificativa entre a variavel
“qualidade do sistema” e a variavel “satisfacdoudoario” do SEI. Esse resultado também
contrariou os achados dos outros estudos da @ma, @s de Wang e Liao (2008); Ojo (2017);
Van Cauter et al. (2017); Cho et al. (2017), pa@gesultados destas pesquisas confirmaram
que a “qualidade do sistema” influenciou positivateea “satisfacdo do usuario”.

Uma possivel explicacao para o fato, consiste nalmarga fatorial da variavel
observada “performance” (0,30) do SEI, pois em radgmmomentos o sistema pode ndo ser
rapido o suficiente e/ou apresentar falhas. Seatlrds que possivelmente geram a nao
satisfacdo pelos usuarios.

Mesmo que muitos servidores ndo estejam insatsfeibm a “qualidade do
sistema”, pode ser que grandes expectativas tesltEmgeradas com a chegada de um novo
sistema na instituicdo, e provavelmente as entneggmorcionadas pelo SEI ainda néo foram
suficientes em relagéo ao que se esperava incigmen

Quanto a variavel “qualidade do servico” verificeel-um coeficiente de 0,55 em

relacdo a variavel “satisfacdo do usuario”, ou s&y@& um impacto positivo. Sendo assim, a
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hipotese ndo suportada, que se refere a ndo sémifa entre a variavel “qualidade do servi¢o”
em relacdo ao “uso” do SEI. Indica que apesailstersa estar sendo utilizado, a “qualidade
do servico” tem tido um efeito direto maior na fsfatcdo do usuario” do que no “uso” do SEI.

Além os resultados citados, verificou-se também duoteses similares
relacionadas as variaveis do “uso”, “satisfacaoudoario” e” beneficios”, ja haviam sido
suportadas em outras pesquisas no setor publiciN@GYAIAO, 2008; VAN CAUTER et al.,
2017), confirmando assim a validade dos construgaasdo aplicados no contexto da UFG.

Em relacdo ao “uso” do SEI observou-se que temigiemo a realizacao de tarefas
de forma mais rapida, o desempenho do empregadsidenmelhor, gerando assim facilidade
nas atividades diérias, conforme verificado peéssiltados das cargas fatoriais das variaveis
observadas: “economiza tempo”, “desempenho” e lifacd trabalho” (0,67; 0,95 e 0,91,
respectivamente).

Isso gera mais eficiéncia na entrega dos servigbkcps, através de sistema que
propicie: economia do tempo, facilidade de recug®ada informacdo e melhora no
desempenh@SCOTT et al., 2015). Estes fatores tém proporconssuarios mais satisfeitos,
com um sistema que atende suas expectativas, aenitiaacdo do SEI recomendada por parte
significativa dos usuarios, resultado confirmaddapeta carga fatorial (0,86) da variavel
“recomendacgao”.

Em termos gerais, 0s servidores perceberam qustes tem proporcionado a
reducao de custos operacionais. Além disso, o ®fffiorou a publicidade dos processos, pois
através da digitalizacéo e facilidade do enviocepedo dos documentos, o0 acompanhamento
tanto por parte dos servidores quanto do publicerea foi ampliado. Outro beneficio
significativo percebido pelos usuarios do SEI foremlucdo de insumos relacionados a
impressao que tem contribuido com a sustentabdidadbientalNesse sentido, o SEI foi
importante na otimizagcado dos processos da atividagie para o cumprimento eficiente da
finalidade da administracdo publica.

Em relacdo as expectativas que a administracaddimas, consequentemente a
administracdo da universidade, tinham em relagdBM e ao uso do SEI, observou-se que a
implementagdo do sistema teve éxito, afinal, oxisive “beneficios percebidos” e a
“satisfacdo do usuario” foram satisfatérios deoseisuarios.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como principal contrilmjigdvaliar um sistema com
poucos anos de implantacdo no contexto da adnagé&irpublica brasileira, a partir de um
modelo consagrado na literatura internacional, coas rara aplicagao no Brasil.

A confirmacdo da maioria das hipéteses, indica @&El pode ser considerado
como uma ferramenta de sucesso na gestao pubtieeafejustificando de certa forma, sua
expansao para as gestbes publicas estaduais eipaisie reafirmando a importancia da
finalidade do setor em atender as demandas dadsdeie

A presente pesquisa também apresentou limitagéredpsima delas o pouco tempo
para investigar profundamente as hipoteses de pesgejeitadas. As quais poderiam ser
investigadas qualitativamente, através de entesjispor exemplo. Outro aspecto, esta
relacionado ao numero de 103 respondentes, quemtexto da Modelagem de Equactes
Estruturais é considerado pequeno e pode limitapameco 0 desenvolvimento da técnica.

Apesar das constatacdes desta pesquisa, obsergue e resultados referentes
aos beneficios tanto para os individuos quanto paganizacédo estdo muito relacionados a
percepcdo dos servidores. Nesse sentido, pesquisass poderdo ter uma visdo mais
completa da realidade se conseguirem avaliar oadtog. econdmicos, sociais, ambientais,
entre outros, comparando os dados antes e depoigptimtacdo do SEI.

Outra sugestéao relevante para pesquisas futunas, gra uma investigagcdo mais
abrangente do SEI, seria necessaria a aplicacgoektionario em outros érgaos/instituicoes
das trés esferas da administracdo publica a firmodgparar os resultados com os de outras
organizacdes que tem o sistema implantado ha maipa. Isso possibilitaria uma melhor
avaliacao dos beneficios gerados a curto, médiagolprazo.

Por fim, pesquisas futuras em relacdo ao SEIl paaeaplicar a abordagem
qualitativa com a finalidade de compreender aspatéo especificados nos questionarios ou
nos resultados estatisticos. Sendo relevante stigagéo de possiveis causas da nao adaptacao
em relacdo aos sistemas ou até mesmo analisafi@ddadides do uso ou insatisfacdo do

usuario.
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Qualidade da
informacéo

Questbes

QI1 - Precisao

O SEl fornece informacdes precisas que Vocé nea¢¥sANG;
LIAO, 2008).

Facilidade ng
uso

QI2 -

Suficiéncia O SEI fornece informagdes suficientes (WANG; LIAZD0S8).
Em geral, as informacdes no sistema estdo atuaSz@dAN

QI3- Acuracia |CAUTER etal., 2017).

Ql4-Tempo O SEI gera informacdes em tempo habil (OJO, 2017).

Qualidade do

sistema

QsSl1 -| O SEI tem boa performance (por exemplo, rapidofigiente,

Performance |sem falhas) (VAN CAUTER et al., 2017).

QSI2 -

O SEI é facil de usar (VAN CAUTER et al., 2017).

QSI3- Aprende
a usar

r
Aprender a usar o SEI é facil (VAN CAUTER et aD]12).

Qualidade do
servico

Quando vocé tem um problema, o servigco de supartSEl

QSE1 {mostra um sincero interesse em resolvé-lo (WANGAQI
Confiabilidade |2008).

QSE2 -{Vocé se sente seguro em suas transagdes com WWARIQG;
Seguranca LIAO, 2008).

QSE3- Empatia

Tenho a sensacédo de que o desenvolvedor do SElsosterd
interesse em entender minhas necessidades esped¢AN
CAUTER et al., 2017).

Uso

Ul -
Dependéncia

Vocé é depende do SEI no seu trabalho (WANG; LIAG)S).

U2 - Frequéncig

1A frequéncia de utilizag8o do SEI é alta (WANG; DA2008)

U3 - Economiza

1Uso do SEI me permite realizar tarefas mais rapaataen(OJO

tempo 2017).

U4- O uso do SEI melhorou meu desempenho no trabald®,(O
Desempenho |2017).

U5- Facilita o

trabalho O uso do SEI tornou meu trabalho mais facil (OJ,72.

Satisfagdo dg
usuario

SU1 - Satisfacap

pessoal Vocé esté satisfeito com o SEI (WANG; LIAO, 2008).
SuU2 -

Efetividade O SEI atendeu as suas expectativas (WANG; LIAO8200
Su3 -

Recomendacaq Vocé recomendaria o SEI (VAN CAUTER et al., 2017).
Beneficios

Bl - Reducdod
custos

e

O SEI propicia reducéo de custo operacional (PEN).
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B2 f

Transparéncia | (PEN).

O SEI melhorou a publicidade dos processos, toimanais
acil seu acompanhamento por servidores e publiterreo

B3 -

Sustentabilidadede insumos relacionados a impresséo (PEN).

O

O SEI proporcionou sustentabilidade ambiental, aceduca

(1) Discordo totalmente

Totalmente

(7) Concordo

ANEXO |
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PARECER CONSUBSTANCIADD DO CEP
DADDS DO PROJETO DE PESGQUISA
Titulo da Pesquisa: Processo Eletrdnico Macional: A Avaliagdo do Sistema Eletrdnico de Informagdes ; S5EI
em uma Insttuicio Federal de Ensino Supesior
Pesquisador: DAMNIELA ROSIM
Area Tematica:
Versao: 2
CAAE: 0133E8818.0.0000.5083
Instituigdo Proponente: Faculdade de Administragdo, Ciéncias Contabeis & Ciéncias Econdmicas
Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADCS O PARECER

Nimero do Parecer: 3,054 141

Apresentagac do Projeto:

Trata-se de uma pesquisa de mestrado gue tem como foco a avaliagdo do Sistema Eletrdnico de
Infarmagdes por senvidores da Universidade Federal de Goids por meio da aplicagio de guestionario
enviado por e-mail.

Objetivo da Pesguisa:

Verificar a relagao entre os beneficios entregues pelo Sistema e os requisitos da politica de Processo
Eletrénice Nacional - PEN.

a) verificar a quafidade do sistema pela facilidade de utilizagdo e rapidez; b) verificar a qualidade das
mformagdes fomecidas pelo sistema; o werficar a qualidade dos senvigos quanto a seguranca & adequagio
as atvidaces: d) analisar o nivel e frequéncia de utilizagdo do sistema e a satisfagio gue o UsUANo
demonsira quanto a0 atendiments de suss expectativas: e por fim, &) verficar se o

sistema facilita o trabalho, economiza tempo, reduz custos operacionais, proporciona fransparéncia e
promove sustentabilidade.

Avaliagio dos Riscos e Beneficios:
Ho projeto, a pesquisadora explicita que 3 pesquisa nao apresenta rscos, mas no TCLE, fica

Engersgo:  Pro-Refoda de Pesgusa e inovapho - Agéncia UFG de incwagho, Almeda Flamooyant, Gad. &, Edficio K2

Baimo: Campus 3amarrbalk, UFG CEP: Tasma-sTo
UF: 0 Hunisiplo: GCAAMLA
Telslona: [(5235I1-1215 Fan: {B2)35Z1-1863 E-mal: cep.prplatpffigmailcom
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garantida a [Berdade do/a parbicipante de se recusar a responder questoes que the causem desconforto
emocional elou constrangimento no questionario 3 ser aplicado na pesquisa. Como beneficio, & citado que a
pesquisa & um canal de interfiocugdo & apresentacdo dos probiemas gue os fundionarios enfrentam para o
desempenho das atvidades diarias.

Comentarios e Consideragies sobre a Pesquisa:

A cofeta de dados acontecera por meio de guestionarios enviados a servidores técnico-administratvos da
UFG, além de gesiores dos departamenios adminisiratives, pro-reitonas, coordenacdes de curso, centro de
selegdo e assessorias. O questionario foi apresentado & tem relagdo com a guafidade do sistema,
gualidade das informagdes, qualidade do servigo, uso,satisfagio do usudrio. A amosira & de 250
participantes

& serd usado o software para tratamento dos dados, o R, um software gratuite em formats de codigo aberto.
A coleta de dados e513 prevista para acontecer enfre 177122018 & 31/012012.0 financiamento & propno.

Consideragoes sobre os Termos de apresentagio obrigatoria:

Foram apresentados os seguintes termos obrigatorios: Projeto de pesquisa, Folha de Rosto, TCLE. Termo
de Compromisso assinado pelos pesqusadores. 0 TCLE esta escrito de forma clara, garante o sigio e o
direitr 3 indenizagdo caso haja danos decorrentes da pesquisa. Tambem explicita a possibilidade do
participants se refirar da pesquisa sem qgue haja para ele prejuizos de gualquer natureza

Conclustes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes:

As pendéncias anteriores eram:

Adequacio do cronograma de cofeta de dados;

Apresentacio do Termo de Compromisso;

Apresentacio do questionania;

Adequacao do TCLE sobre a possibfidade do participante se retirar da pesquisa a qualguer momento ou se
TECUSar @ responder 3 quaisguer perguntas do gquestionario sem nenhum prejuizo & sobre 3 evidéncia de
possiveis desconfortos ao responder o questionario.

Todac as pendéncias foram atendidas e o projeto encontra-se adequado 3s nonmas da etica em pesquisa
ciom s2res humanos.

Epgisrego:  Pro-Reboria de Pesgeiss & inovapda - Agéncia UFG oe Inpvaclo, Alsmeds Flamboyant, Gd. K, Edficio K2

Balro: Campus Jarambain, URS CEP: 72830570
UF: G0 Bunisiplo: SOWAMIA
Telelons: (52:3531-121E Fax: (B2ESZ1-1163 E-maill: cep.prlefgffigmallcom
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Consideragoes Finais a critério do CEP:

Informames gue o Comité de Efica em PesguisalCEP-LUFG considera o presente protocols APROVADD, o
mesmo foi considerado em acordo com os principios eticos vigentes. Reiteramos a importancia deste
Parecer Consubstanciado, e lembramos que of2) pesguisadora) responsavel devera encaminhar ao CEP-
UFG o Relatorio Final baseado na condusdo do estude e na modénca de publicagdes decomentes deste,
de acordo com o disposto na ResolugSo CMS n. 466/12. O prazo para entrega do Relatrio & de até 30 dias
apos o encemaments da pesquisa.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaino relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Austor Siuagao
informagoes Basicas |FE_INFORMACOES BASICAS DO P | 04252018 Aceito
do Projeto ROJETO 1226381 pdf 0g9:18:-32
Deciaragao de termio. paf MHAZZNE |ELRICK DE Aceito
Pesquisadores oe:18:57  [OLIVEIRA
Cutros Juestionana_SEl pdf 0411202018 |ELRICK DE Aceits
094448 [CLVEIRA

Cutros Carta_resolucaso_pendencizs_ CE pdf 02272018 |BELRICK DE Aceibs
03:4347 [OLVEIRA

TCLE ! Termos de | TCLE PlataformaBRdez. pdf 041272018 |ELRICK DE Aceito

Azzentimento | 0943407 |(OLMNVEIRA

Justificativa de LOURENCO

Ausencia

Ceclaracao de Certidag FACE.pdf 17102018 |ELRICK DE Aceito

En51jtmg.5-::- ] 174524 [CLIVEIRA

Infraestrutura LOURENCO

Progete Detalhado /| Projete_PiataformaBrasd. pd® 17102018 |ELRICK DE Aceito

Brochura 172337 [OLIVEIRA

fmvestoador LOURENCO

TCLE ! Termos de | TCLE PlataformaBR.doc 1711072018 |ELRICK DE Aceito

Azzentimento | 172247 |OLVEIRA

Justificativa de LOURENCO

Auséncia

Folha de Rosto Folha_resto_PlataformaBR.pdf 171102018 |ELRICK DE Aceito
172203 [CLVEIRA

Situagao do Parecer:
Aprovado

Mecessita Apreciagao da COMNEP:
Mao

Emdersgo: Pri-Retons de Pesguisa & iInovardo - Agéncia UFS de inowacko, Alsmeds Flamboyant, Gd. &, Edficio &2

Balte: Campus 2asembal, UFS CEP: 74 590-970
UF: 50 Wunisdplo: GOUAMLA
Telefone: (523521-1215 Fan-  (62p3521-1163 E-mall: cep.prolapfigmallcom
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