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Resumo

Identifica o perfil e a satisfacdo dos concluintes de quatro turmas do curso Gestdo Arquivistica de
Processos e Documentos por meio do Sistema Integrado de Patrim6nio, Administracdo e Contratos
(Sipac) e Assentamentos Digitais promovido pela Prd-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEPE). As
disciplinas foram ofertadas entre 2020 e 2021, no uso do sistema adotado pela Universidade Federal
de Pernambuco (UFPE). Esta pesquisa possui caracteristicas do estudo de usudrio tradicional, pois
realizamos o levantamento quantitativo de dados a respeito dos concluintes como sexo, idade, esta-
do civil, escolaridade, identificando o nivel de satisfacdo, seguindo uma abordagem direcionada a
compreender o uso do sistema, buscando proporcionar um produto adequado para ele. No entanto,
acaba esbarrando numa perspectiva qualitativa durante a analise dos dados, quando os resultados
reconhecem questdes de usabilidade apontadas pelos usudrios. Para o levantamento dos dados,
utilizou-se como instrumento o questionario misto, composto por questdes abertas e fechadas, além
de utilizar a Escala de Likert para medir o grau de satisfagdo dos usudrios com os respectivos dados
apresentados em tabelas, graficos e listas. Por fim, o estudo apresenta um cenario que deve ser con-
siderado nas politicas institucionais e de gestdo da informagdo, considerando desenvolver compe-
téncias nos seus usudrios, reunir e mediar a informac¢do necessdria para cada vez mais oferecer um
servigo publico de qualidade e eficiente.

Palavras-chave: estudo de usudrio; uso da informacdo; uso do Sipac mddulo protocolo.

Abstract

Identifies the profile and satisfaction of graduates of four classes of the Archival Management of Pro-
cesses and Documents course through the Integrated System of Assets, Administration and Contracts
(Sipac) and Digital Settlements promoted by the Pro-Rectory of People Management (PROGEPE). The
disciplines were offered between 2020 and 2021, using the system adopted by the Federal University
of Pernambuco (UFPE). This research has characteristics of a traditional user study, as we carried out
a quantitative survey of data regarding graduates such as gender, age, marital status, education,
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identifying the level of satisfaction, following an approach aimed at understanding the use of the
system, seeking to provide a suitable product for him. However, it ends up bumping into a qualitative
perspective during data analysis, when the results recognize usability issues pointed out by users. For
data collection, a mixed questionnaire was used as an instrument, consisting of open and closed
questions, in addition to using the Likert Scale to measure the degree of satisfaction of users with the
respective data presented in tables, graphs and lists. Finally, the study presents a scenario that should
be considered in institutional and information management policies, considering developing skills in
its users, gathering and mediating the necessary information to increasingly offer a quality and effici-
ent public service.

Keywords: user study; information use; Sipac use protocol module.
1 INTRODUCAO

O artigo origina-se em trabalho de conclusdo da disciplina de Usuarios da informacao
do Programa de Pds-Graduacdo em Ciéncia da Informacdo da Universidade Federal da Parai-
ba (PPGCI/UFPB) tendo como objeto as turmas do Curso de Gestdo Arquivistica de Processos
e Documentos que utilizam o Sistema Integrado de Patrimoénio, Administracdo e Contratos
(Sipac) e Assentamentos Digitais ofertadas por meio do Edital n2 36, de 03 de junho de 2020,
promovido pela Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas da Universidade Federal de Pernambuco
(PROGEPE/UFPE).

A pesquisa identifica o perfil dos concluintes de quatro turmas do curso referido en-
tre 2020 e 2021, bem como a satisfacdo destes usuarios no uso do sistema adotado pela
UFPE para aplicacdo do processo eletrénico, o Sipac.

Outras Instituicdes Federais de Ensino Superior possuem campanhas de capacita-
¢Oes, assim como planejamento anual de cursos e treinamentos oferecidos e disponibiliza-
dos aos seus servidores, buscando garantir um quadro de pessoal eficiente para aplicar o
conhecimento adquirido em rotinas administrativas.

Assim, é importante que a instituicdo conheca o perfil dos servidores que procuram
tais treinamentos e capacitagdes para melhorar seus conteudos e identificar possibilidades
para alcancgar servidores que se encontrem desinteressados ou escapando do radar das
equipes responsaveis e com competéncia para ministrar tais formacgdes.

O artigo apresenta a tematica do estudo de usudrio como referencial tedrico e no
percurso metodolégico contextualiza o cendrio da UFPE quanto ao uso do Sipac, as dificul-
dades de submissdo de um questionario ao Comité de Etica em Pesquisa em virtude do curto
periodo de tempo para conclusao de disciplina no mestrado, optando por aplicar questiona-
rio junto aos servidores que participaram de cursos sobre o Sipac. Apds contextualizacao das
condicbes em que este estudo foi desenvolvido, chegamos ao tdpico sobre como foi realiza-
do o levantamento e analise dos dados, apresentando-os em graficos com a intencdo de
facilitar a visualizacdo do perfil dos usuadrios e os indices referentes ao uso do Sipac.

2 ESTUDO DE USUARIOS

A Ciéncia da Informacdo tem como objeto os desafios informacionais da sociedade e
de forma a identificar as necessidades, os anseios e os obstaculos que esta vem enfrentan-
do. Existe, conforme afirma Araujo (2014), a subarea de estudos de usudrios, iniciando um
maior desenvolvimento nas décadas de 1940 e 1950 tendo como foco a comunicacgdo cienti-
fica e os habitos informacionais dos cientistas, no entanto, com o passar dos anos a defini-
¢do de usuarios comecou a mudar, inclusive as motivacdes pelas quais estes estavam neces-
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sitando de alguma informacdo. Dessa forma, a partir da década de 1970, surgiram aborda-
gens mais direcionadas aos usuarios. Esta cronologia é também apresentada com outros
marcos como se segue apresentados por Figueiredo (1979 apud Cunha; Amaral; Dantas,
2015).

a) De 1948 a 1965: os estudos eram concentrados no uso de informagdo por cien-
tistas e engenheiros, utilizando como métodos principais questionarios e en-
trevistas. A coleta de dados quantitativos era realizada com a finalidade de
planejar servigos mais adequados as necessidades dos usuarios;

b) A partir de 1965, os estudos de carater mais amplo, ou de comunidades intei-
ras de usudrios, diminuiram quantitativamente. Passaram a ser estudadas
técnicas mais sofisticadas de observacgdo indireta para estudar aspectos parti-
culares do comportamento dos usuarios, analise de citagdes, estatisticas de
uso de colegdes e inicio do uso de métodos socioldgicos para analisar a trans-
missdo informal da informacgao;

¢) Nadécada de 1970, os estudos socioldgicos foram mais utilizados e percebe-se
a necessidade de ajustar o sistema aos usudrios. Era preciso estudar as neces-
sidades dos usuarios de outras areas, como de ciéncias sociais e humanidades,
em estudos amplos e exploratorios.

Cunha, Amaral e Dantas (2015) trazem ainda que em 1930 houve um interesse por
parte dos bibliotecarios associados em saber o que as pessoas andavam lendo e qual o uso
das bibliotecas a fim de compreender as necessidades, preferéncias e motivacdes dos seus
usuarios. O estudo de usuario é conceituado por diversos autores conforme encontramos no
Manual de Estudo de Usudrios da Informacdo (Cunha; Amaral; Dantas, 2015), no entanto,
alguns se destacaram em compatibilidade com o objeto desta pesquisa e pelo carater mo-
derno e completo.

Sanz Cazado (1994, p. 31) afirma que estudo de usudrios é um:

Conjunto de estudos que tratam de analisar qualitativa e quantitativamente os ha-
bitos de informacgdo dos usudrios mediante a aplicacdo de distintos métodos, entre
eles os matematicos, principalmente estatisticos, a seu consumo de informagao.

Segundo Figueiredo (1994, p. 7), estudos de usudrios sdo

InvestigacOes que se fazem para saber o que os individuos precisam em matéria de
informacdo, ou entdo, para saber se as necessidades de informacgao por parte dos
usudrios de uma biblioteca ou de um centro de informacdo estdo sendo satisfeitas
de maneira adequada.

Silva (1990, p. 80) afirma que o estudo de usudrio é uma “[...] investigacdo que obje-
tiva identificar e caracterizar os interesses, as necessidades e os habitos de uso de infor-
macdo dos usuarios reais e/ou potenciais de um sistema de informac&o.” Esse tipo de inves-
tigacdo é importante instrumento porquanto respalda e melhora a prestacdo de servicos e,
segundo Rocha (2019), encontra-se desenvolvido desde o século passado sendo aplicado nas
abordagens tradicional, alternativa e social.

Um sistema ou um servico precisa conhecer seus usuadrios, definir seus perfis, repre-
sentar suas caracteristicas, seus aspectos e suas particularidades em dados que servirdo co-
mo norte rumo a eficiéncia. Além do perfil dos usuarios, importa também identificar a satis-
fagdao, por meio do que podemos verificar onde o produto pode ser melhorado, adequado
ou substituido para atender aos usuarios.
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A abordagem tradicional estd voltada ao desenvolvimento de colegdes, sob uma
perspectiva funcionalista, quantitativa e de paradigma fisico; a abordagem alternativa, se
desenvolve a partir da década de 80, orientada ao usuario, possui métodos qualitativos e
pertence ao paradigma cognitivo; a terceira abordagem é a social e observa os usuarios co-
mo conhecedores imersos em seus ambientes informacionais sob um paradigma racionalis-
ta. Estas abordagens surgiram para atender aspectos que cada uma ndo contemplava em
sua integra.

Segundo Berti e Araujo (2017, p. 391), a abordagem tradicional

[...] dimensiona melhor a informagdo de forma técnica e quantitativa, a partir de
tipos ou fontes de informagdo relacionados a taxas demograficas e perfil de usua-
rios, desconsiderando a identificagdo real dos significados e impactos pessoais e
sociais da informagao.

Tanus (2014) esclarece que, na abordagem tradicional, a informacdo é tratada como
coisa fisica, material, estavel e os estudos sdo focados nos sistemas de informacao.

A abordagem alternativa comegou a mudar os rumos dos estudos de usuario no final
da década de 1970 (Tanus, 2014) e, alinhada ao paradigma cognitivo da Ciéncia da Informa-
¢do anunciado por Capurro (2003), buscou compreender o que passa e os reflexos da busca
e do uso da informacdo na consciéncia do usudrio, considerando-o como um sujeito ativo
durante todo este processo. No momento da abordagem tradicional, estudava-se o usuario
e a informacdo de forma quantitativa, na abordagem alternativa as necessidades, os habitos
e 0os métodos particulares dos usuarios passam a ganhar destaque.

Finalmente a abordagem sociocultural, que considera o usudrio inserido nos contex-
tos politicos, econdbmicos e culturais. Nessa abordagem, a informacdao é vista como uma
construcao coletiva e os estudos sao focados nas praticas informacionais dos sujeitos.

Como dito anteriormente, cada abordagem surge para atender s lacunas da anterior.
No entanto, nenhuma desvaloriza ou torna a outra obsoleta, cabendo ao profissional da in-
formacdo utilizar agquela mais adequada aos seus objetivos o que implementa os estudos
fazendo surgir diversos modelos como os de Belkin, Wilson, Krikelas, Dervin, Taylor, Ellis,
Kuhlthau e outros. (Cunha; Amaral; Dantas, 2015).

3 PERCURSO METODOLOGICO

Para alcancar os objetivos desta pesquisa, seria escolhida uma unidade administrati-
va da estrutura organizacional da UFPE com maior quantitativo de processos cadastrados de
forma a delimitar a amostra, considerando que uma universidade possui muitos servidores
e, por consequéncia, um grande numero de usudrios do seu principal sistema de gestdo de
processos. Ocorre que, para identificar o perfil e a satisfacdo dos usuarios, utilizamos o ques-
tiondrio como instrumento de pesquisa, no entanto, a intencdo inicial seria submeter o
mesmo ao Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal da Paraiba ou da UFPE,
tendo em vista inclusive que o questionario seria aplicado na UFPE junto a servidores inscri-
tos no curso anteriormente mencionado, contudo, ambos os colegiados ndo teriam reunides
em tempo habil para entrega do trabalho avaliativo da disciplina de Usudrios da Informacao.

Buscou-se uma estratégia que tornasse a pesquisa possivel. Foi sugerido por servido-
res da UFPE identificar o perfil e a satisfacdo de usuarios do sistema Moodle amplamente
utilizado como Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) ou Sistemas de Gerenciamento
para Ensino a distancia. Entretanto, quando solicitado ao setor competente os dados exis-
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tentes de atos de inscricdo nesta plataforma, foi negado o fornecimento das informacdes em
respeito a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

Outra alternativa para o sucesso da pesquisa foi aplicar o questiondrio mantendo o
objetivo de identificar perfil e satisfacdo de servidores no uso do Sipac - Mddulo Protocolo
nas quatro primeiras turmas do Curso de Gestdo arquivistica de processos e documentos por
meio do Sipac e Assentamentos Digitais promovido pela PROGEPE/UFPE de forma a capaci-
tar servidores no uso do sistema de processos eletrénicos, garantir uma boa pratica na ges-
tdo documental em geral e promover o assentamento funcional digital que a instituicdo estd
investindo intensamente para tratar seu legado.

Assim apresenta-se uma pesquisa descritiva, cujo objetivo primordial de acordo com
Gil (2010), é “a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fen6meno ou,
entdo, o estabelecimento de relagGes entre varidveis [...]”; pesquisa quali-quantitativa, cujo
intuito é medir e representar valores estatisticos referentes ao perfil dos usuarios, descre-
vendo a complexidade do uso, a satisfacdo e as dificuldades surgidas. (Richardson et al.,
1999).

Dessa forma, o questionario foi enviado por e-mail institucional, em uma primeira
chamada, no dia 21 de janeiro de 2022, e em segunda chamada, agradecendo a cooperagao
e reforcando o pedido de preenchimento do questiondrio, no dia 24 de janeiro de 2022. O
questionario buscou contemplar os seguintes objetivos:

e identificar o perfil dos usuarios que concluiram o curso de Gestdao Arquivistica de
Processos e Documentos por meio do Sipac e Assentamentos Digitais;

e compreender as necessidades de informacgao desses usuarios;

o aferir a satisfacao destes usudrios no uso do Sipac.

Conforme Costa e Ramalho (2010, p. 147), os estudos de perfis informacionais

[...] desde a sua origem, enfocam informag&es gerais e/ou especificas de cada usu-
ario, como caracteristicas sdcio-econémicas, demograficas, faixa etaria, género,
formacgdo, atuacdo profissional e area de trabalho, necessidades informacionais,
recursos informacionais utilizados, etc. desvelando seus habi-
tos/comportamentos/demandas no intuito da otimizagdo dos servicos prestados
pelas diversas unidades de informagao.

Esta pesquisa possui caracteristicas do estudo de usuario tradicional, pois realizamos
o levantamento quantitativo de dados a respeito dos concluintes como sexo, idade, estado
civil, escolaridade, identificando o nivel de satisfacdo, seguindo uma abordagem direcionada
a compreender o uso do sistema, buscando proporcionar um produto adequado para ele. No
entanto, acabou esbarrando numa perspectiva qualitativa durante a andlise dos dados
guando os resultados contemplam questdes de usabilidade apontadas pelos usuarios.

Dessa forma, buscamos identificar como os usuarios do Sipac - Mddulo Protocolo es-
tdo realizando suas atividades, se estdo encontrando barreiras no uso do sistema ou ja ad-
quiriram as devidas competéncias para tal uso.

Conforme citado anteriormente, para o levantamento dos dados utilizamos como
instrumento o questionario misto, dividido em duas se¢Ges, uma direcionada aos dados de
perfil do usudrio com 11 perguntas e outra para identificar o grau de satisfacdo, utilizando a
Escala de Likert (1 a 10), sendo enviado para os inscritos do curso pela plataforma Classro-
om, aplicativo do Google.
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O Google Classroom funciona da seguinte forma: os professores/monitores enviam
convites para os inscritos que, apds aceite do convite, passam a ter acesso ao conteldo do
curso, ou seja, ocasionalmente nem todos os inscritos aceitam o convite ou nem todos que
aceitaram o convite cumpriram com os requisitos para conclusdo do curso.

Para a analise dos dados, utilizamos o método de andlise de conteudo de Bardin
(2011) conforme apresentado abaixo, seguindo o roteiro de questdes até chegar ao momen-
to da andlise, buscando a exaustividade e pertinéncia do que couber ao estudo dos usudrios
em questao.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Na Tabela 1, constam os dados referente ao edital do curso de Gestdo Arquivistica de
Processos e Documentos, apresentando quantos servidores se inscreveram (Convites), quan-
tos confirmaram participacdo no curso com o aceite (Aceites) do classroom e quantos con-
cluiram (Concluintes) o curso. Dessa forma, temos o calculo da porcentagem com base no
guantitativo de concluintes. Tivemos os seguintes dados de inscritos, aceites e conclusdes,
ressaltando que a Tabela 1 serviu de base para definir a porcentagem de respondentes que
valida a amostra, pois, conforme Marconi e Lakatos (2017), é necessario alcangar um per-
centual de 25% de respostas.

Tabela 1 — Definicdo da amostra

Turmas Convites Aceites Concluintes
Turma 1 27 26 16
Turma 2 36 35 23
Turma 3 33 31 23
Turma 4 50 46 34
Total 146 138 96

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com os dados, existe uma taxa de 95% dos convites aceitos, havendo um
indicativo de 65% com base nos inscritos. Dos 96 que concluiram o curso, tivemos o retorno
dos questionarios, conforme Tabela 2. Dos questionarios enviados, 67 foram respondidos,
garantindo um retorno de 70% e tivemos os seguintes resultados.

Tabela 2 - Quantitativo de questionarios respondidos por turmas

Turmas Enviados Respondidos

Turma 1 16 15
Turma 2 23 15
Turma 3 23 13
Turma 4 34 24

Total 96 67

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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A primeira se¢do do questionario identificou a idade, o sexo, a cor/raga, se possuiam
deficiéncia, estado civil, escolaridade, tempo de servico, campus de lotacao, tipo de carreira
e se ocupavam cargo de gestdo. Dessa forma, os concluintes se apresentaram da seguinte
maneira: entre 20 e 71 anos, sendo a maior concentracdo de 31 a 40 anos, correspondendo
a 53,7%,; seguido de 41 a 50 (23,9%), 51 a 60 (11,9%), 20 a 30 (6%) e de 61 a 70 anos ou mais
(4,5%), com a predominancia de concluintes femininos (58,2%) com relagdo aos masculinos
(41,8%).

Para a terceira questdo sobre a cor/raga/etnia dos concluintes, obtivemos os dados
expostos no Grafico 1, constando pardos com 50,7%, brancos com 40,3%, pretos com 6%,
amarelos com 3% e indigenas ndo apareceram nas respostas.

Grafico 1 - Cor/raga/etnia

Pergunta 3 - Cor/Raca/Etnia

Amarelo

Branco

Pardo

Preto

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Questionados sobre a existéncia de alguma deficiéncia, apenas um concluinte da
Turma 4 alegou ter, se tratando de visdo monocular, e, quanto ao estado civil, tivemos o
seguinte resultado: casados com 49,3%, solteiros com 35,8%, divorciado 14,9% e viuvos nao
apareceram nas respostas.

Grafico 2 — Escolaridade
Pergunta 6 - Escolaridade

Ensino Médio

Ensino Superior
4

Especializagio

Mestrado

Doutorado

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Quanto a escolaridade, conforme Griafico 2, dos 96 concluintes, 29 possuem uma
pds-graduacdo, 20 possuem mestrado, 13 possuem nivel superior completo, quatro sdo dou-
tores e um apenas possui somente o ensino médio sendo representado pelo.
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Com relacdo ao tempo de servico, os servidores concluintes estdo na universidade,
em sua maioria, ha cinco anos, 22 estdo entre 6 e 10 anos, 10 estdao entre 11 e 20 anos e 8
servidores estdo em seus cargos de 21 a mais de 40 anos, conforme o Grafico 3. Destes ser-
vidores, 64 sdo técnicos administrativos em educacao, somente 3 sdo docentes e, pratica-
mente, todos estdo lotados (trabalham) no Campus Recife, o equivalente a 94% dos conclu-
intes, ja que quatro servidores sdo do Campus do Agreste, em Caruaru, enquanto o Campus
Vitdria ndo apareceu nas respostas. Por ultimo, referente ao perfil destes servidores que
concluiram o curso, 15 possuem cargo de gestao.

Gréfico 3 - Tempo de servico na UFPE

Pergunta 7 - Tempo de servico da UFPE

21- 40+

11-20

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A secdo 2 dos resultados foi voltada a avaliar a satisfacdo dos concluintes no uso do
Sipac - Mddulo Protocolo, assim como sugestdes a respeito de melhorias e dificuldades, no
uso do referido médulo. Para avaliar a satisfacdo, utilizamos a Escala de Likert, que se consti-
tui uma ferramenta com o objetivo de mensurar atitudes, comportamentos, frequéncias,
concordancias ou discordancias (Prado; Serafim; Coelho; Bartalo, 2017). Elegemos os niveis
de 0 a 10, sendo 0 referéncia para “Nada Satisfeito” ou “Pouco” e 10 para “Totalmente satis-
feito” ou “Muito”.

Gréfico 4 - Frequéncia de uso do Mddulo Protocolo

Pergunta 11 - Frequéncia de uso

20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Na primeira pergunta, os concluintes foram questionados quanto a frequéncia de uso
do Sipac - Médulo Protocolo, resultando no Grafico 4. A frequéncia de uso se mantém alta
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com a maioria dos usuarios, 54 deles apontando do 7 ao 10 da escala. Na pergunta 12, a res-
peito da existéncia de obstaculos no sistema, os usuarios se concentraram principalmente
entre 7 e 9, mantendo-se no eixo correspondente ao de maior intensidade conforme Grafico
5, ou seja, a maioria concorda que existem obstaculos no sistema, tais como: afinidade no
uso de tecnologias, complexidade de alguns procedimentos, falta de treinamento anterior e
layout do sistema.

Grafico 5 - Obstaculos no sistema

Pergunta 12 - Obstaculos no sistema

20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Os obstaculos destacados acima envolvem desde questdes pessoais dos usuarios, ins-
titucionais no que tange a treinamento e capacitacao, além da usabilidade dos sistemas ado-
tados. Dessa forma, podemos apontar, num segundo momento, que estes usudrios encon-
tram obstaculos para obter as informacdes que contribuiram para que sua relacdo com o
sistema fosse mais eficiente e sem maiores complicacées.

Os obstaculos para encontrar as informacoes podem ser diversos como relagdes in-
terpessoais, terminoldgicas, eficiéncia, dispersao da informacdo em diferentes canais, estra-
tégias fracas de busca e o préprio desconhecimento da existéncia desta informacdo, sendo
necessario que a instituicdo promova junto aos servidores os canais, 0s servigos e os instru-
mentos de orientacdo desenvolvidos.

Gréfico 6 - Satisfagdo com o processo eletronico

Pergunta 13 - Satisfagdo com o processo eletrénico
20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Quanto a satisfacdo (Grafico 6) com o processo eletronico, os 46 usudrios marcaram
estar satisfeitos se mantendo entre 8 e 10 e somente 5 dos usudrios se mantiveram no cen-
tro da escala (5). A satisfacdo se deu pela transparéncia do sistema quanto aos registros de
tramitacdo, menos uso de papel, possibilidade de trabalho remoto, emissao de relatdrios e
continuidade de servicos mesmo durante a pandemia.

A pergunta 14 do questiondrio apresenta quatro opcdes relacionadas as atividades
ou aos assuntos pertinentes ao Sipac - Mddulo Protocolo para que o usudrio aponte com os
quais possui dificuldades ou informe alguma na opc¢do “Outros”.

Grafico 7 - Dificuldades no sistema

Pergunta 14 - Dificuldades no sistema

Nao possui Cadastro de processos

Consultas

Tramitagdo

Classificacdo )

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Ainda sobre as dificuldades com o uso do sistema, oito usudrios registraram duvidas
além das opcoes apresentadas categorizadas da seguinte forma:

e arquivamento: falta da funcdo de arquivamento e maiores orienta¢des

e documentos: ndo deveriam ser permitidos documentos ndo compativeis com o
Visualizador da Mesa Virtual.

e Interface e usabilidade: existéncia de muitos caminhos para a mesma tarefa; ca-
dastro e tramitagdao demorados pela quantidade de campos de metadados; im-
possibilidade de assinar despacho na mesma tela de cadastro, e unidades que
ndo aparecem com seus respectivos codigos.

A usabilidade acaba sendo inevitavel ser tratada tendo em vista ser uma tematica
constante com o intenso uso de sistemas informatizados pelas instituicdes publicas e, con-
forme afirma Dias (2002), estes devem ter como critérios, entre outros, facil utilizacdo e in-
tuitivos, informacgdes acessiveis e interface que contribua para uma autoaprendizagem.

No estudo de usudrio, diversos fatores estdo interligados para compreender as ne-
cessidades informacionais, e os problemas de usabilidade geram uma busca por informacao
gue nos remontam a discussdo de barreiras e obstaculos tratadas anteriormente.

Os usuarios informaram na pergunta 15 quais as formas ou as fontes utilizadas para
buscar informacdes e tirar dividas a respeito do uso do sistema, conforme Grafico 8, com as
seguintes opgdes pré-definidas: Coordenacdo de Protocolo Geral (CPG), Superintendéncia de
Tecnologia da Informacdo (STI), Servidores de sua unidade e Portal da UFPE.
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Grafico 8 - Busca por informacao

Pergunta 15 - Busca por informacéao
Servidores de outra

Manuais de IFES =

CPG
Portal da UFPE i !

DTICOM

STI

Servidores da unidade

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Apesar de dez pessoas terem informado nao trabalhar com nenhum outro sistema
além do Sipac, foram citados os seguintes sistemas utilizados nas rotinas administrativas
destes usuarios: ComprasNet, CSTIC, DSpace, Joomla, Médulo Compras, Mddulo Contratos,
Mddulo Infraestrutura, Médulo Patrimonio, Modulo Transporte, OJS (Portal de Periddicos da
UFPE), Orcamento, Pergamum, Repositério Attena, Sigac, Sigarh, Sigrh, Sistema de Liquida-
¢do de Despesa, SouGov, e Plataforma Sucupira Capes.

Esses dados mostram como diversas unidades trabalham com tantos outros sistemas
para realizar suas atribui¢des, tendo assim os servidores que dominar outras competéncias
além do Sipac.

Com base no uso do sistema Sipac - Mddulo Protocolo, os usuarios realizaram as se-
guintes sugestdes que classificamos em categorias, conforme a analise de Bardin (2011).

e Capacitagdo e mediagdo: treinamentos e divulgacdo de materiais com orienta-
¢oes.

e Assinaturas: exibir nome, cargo e lotacdo do assinante; assinar despachos na
mesma tela de cadastro; e alteracdo de assinantes com maior facilidade.

¢ Interface e usabilidade: melhorar o editor de textos do mddulo protocolo; tornar
o sistema mais intuitivo e menos burocratico; possibilidade de criar atalhos; inter-
face mais simples, amigavel e caminhos diretos; atualizacdo de versdo do siste-
ma; criacdo de modelos de processo com a possibilidade de carregar uma estru-
tura pré-estabelecida; definir a finalidade para o uso da Mesa Virtual e o Modo
Menu; e indicativo mais visivel do perfil que estd sendo utilizado.

e Documentos e processos: ndo permitir a insercao de documentos ndo compati-
veis com o visualizador do sistema; atualizar os modelos de documento cadastra-
dos; possibilidade de o processo ser recebido em mais de uma unidade como em
casos de comissao; notificacdo para a insercao de despachos; reativar o cancela-
mento de processos; salvar o desenvolvimento do processo mesmo sem té-lo
concluido; adicionar multiplos documentos na mesma tela; e maior integracado
entre os mddulos do Sipac para nao duplicar documentos.

e Classificagdo: reforcar os normativos para consulta de classificagao; e facilitar a
classificacdo de processos e documentos.

Ci. Inf. Rev., Maceié, v. 10, n. 1/3, p. 1-14, 2023 11



Francois Braga de Azevedo Filho / Joana Coeli Ribeiro Garcia / Eliane Bezerra Paiva

e Suporte: canais para atendimento de duvidas; suporte a gestdao de arquivamento;
e manuais com fluxos para cada processo.

Destacamos aqui o desenvolvimento de competéncias informacionais dos usuarios
para que estes saibam como e onde encontrar as informagdes referentes ndo sé ao sistema,
mas também as atividades administrativas, a estrutura organizacional e a outros assuntos
institucionais. De acordo com Cavalcante e Bonalumi (2014, p. 95), as competéncias infor-
macionais visam “[...] habilitar as pessoas a lidarem melhor com o grande volume de infor-
macoes e com as varias midias e formatos onde estas informacdes sdo veiculadas [...]”, ou
seja, a proposta das competéncias vai além do cenario académico e institucional, fomentan-
do habilidades para toda a vida, fazendo o usuario aproveitar os recursos informacionais
disponiveis.

Ao fim da apresentacdo e andlise dos dados, consideramos que, apesar da maioria
enxergar obstaculos no sistema e aponta-los com clareza, se encontram extremamente sa-
tisfeitos com o processo eletrénico na UFPE e comum a alta frequéncia de uso do sistema,
ainda maior apds a pandemia.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Como esperado de uma pesquisa qualitativa e, em especial, com foco no estudo do
usuario, foi possivel identificar bons indices e pontos a serem aproveitados e trabalhados
para proporcionar um sistema mais intuitivo, solucionar problemas de usabilidade e suporte,
e esclarecer sobre ferramentas que ja existem e podem tornar as rotinas administrativas
mais eficientes para as unidades e suas equipes.

Considerando as informagdes obtidas a respeito dos concluintes, a UFPE poderia bus-
car compreender como chamar a atencdo de servidores com outras caracteristicas (nivel de
escolaridade, cargo, tempo de servico e tipo de carreira, entre outros), identificar suas moti-
vacOes para fazer cursos e treinamentos, avaliar quais melhorias estas capacita¢des poderi-
am receber, e realizar modificagdes nos sistemas utilizados ou apresentar os caminhos que
atendam as demandas de cada unidade para maior eficiéncia, entre tantas outras estraté-
gias, para proporcionar ambientes e cenarios que condicionam os usuarios para a tomada de
decisao.

Um dado interessante retirado de relatdrios das turmas é que havia inicialmente 146
alunos para fazer o curso, mas somente 65% destes concluiram o curso cujo critério adotado
foi atingir nota minima nas trés avaliacdes referentes a cada unidade. Todavia, nos relatérios
de cada turma, foi informado que muitos alunos ndo concluiram o curso com as avaliag¢Oes,
mas tiveram participacdo nos encontros sincronos onde ocorreram didlogos e atendimento
de duvidas sobre cada unidade, ou seja, tiveram alunos que ndo se interessaram pelo certifi-
cado de conclusdo, mas focaram em buscar as informacdes de seu interesse.

Com base nos 96 respondentes, observamos que a maioria daqueles que buscaram o
curso sao servidores com idade inferior a 40 anos e do sexo feminino, podendo significar que
as mulheres buscam mais por informacdo que os homens. No entanto, ndo temos material
suficiente para corroborar com essa afirmacdo, ficando como sugestdo para futuros estudos
a questdo de identificar o perfil dos servidores que mais buscam informacdo da universidade
e para a universidade.

Apesar dos dados terem sido obtidos com concluintes de um curso de capacitacdo
promovido pela prépria universidade, podemos identificar na analise a necessidade de mais
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iniciativas de capacitagao e campanhas informativas sobre as rotinas administrativas e os
procedimentos técnicos da gestdo documental que é a base do sistema informatizado dos
processos eletronicos. Mesmo com as dificuldades e as dividas que venham a surgir no uso
do Sipac, o sistema vem sendo usado desde 2019 e os servidores se mostram satisfeitos,
inclusive pelo fato de ter contribuido para a continuidade do funcionamento da universidade
e das atividades remotas durante a pandemia, proporcionando ainda o desenvolvimento de
projetos para o desempenho das atribuicdes no formato home office, modalidade de traba-
Iho que permitiu aos servidores trabalharem de casa parcial ou integralmente.

Portanto, esta pesquisa apresenta um cendrio que deve ser considerado nas politicas
institucionais e de gestdao da informacdo, considerando desenvolver competéncias nos seus
usuarios, reunir e mediar a informacdo necessdria para cada vez mais oferecer um servico
publico de qualidade e eficiente. Por fim, consideramos que esta pesquisa pode servir de
instrumento orientador para decisdes da administracdo quanto as politicas de informacao e
capacitacao dos servidores da UFPE no que tange ao uso do sistema nas rotinas administra-
tivas.
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