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RESUMO

Este artigo avalia como a implantacdo de uma solugdo de tecnologia da informagdo na
Administragdo Publica para o gerenciamento eletronico de documentos tem impactado no
desenvolvimento das atividades da Secretaria de Estado da Casa Civil de Sergipe - SECC.
Analisa a aceitagao dos servidores quanto a nova tecnologia inserida na sua rotina de trabalho,
dimensiona a real efetividade produtiva e econdmica que o novo sistema propde e as possiveis
melhorias alcancadas em termos de sustentabilidade ambiental. Contextualiza as primeiras
iniciativas de Gerenciamento Eletronico de Documentos - GED no Brasil e identifica suas
vantagens e desvantagens, bem como sua usabilidade na percep¢ao dos usudrios. O estudo foi
desenvolvido entre os anos de 2015 e 2016 na SECC, um dos 6rgdos onde foram extraidos
dados sobre o comportamento do sistema no periodo de 2010 a 2012. Utiliza a abordagem
quanti-qualitativa. Foram realizadas entrevistas com 12 servidores, transcritas e analisadas
com base na técnica da andlise de conteudo conforme Bardin. Como resultados principais
aponta que o sistema ¢ pratico, facil de manusear, porém a infraestrutura que o cerca requer
melhorias. As avali¢des dos resultados sdo mais positivas do que negativas, apontando para
otimizagdo do tempo e agilidade na produgdo como na pesquisa de busca de documentos,
dentre outras vantagens. Conclui que, apesar das limitacdes dos recursos, o sistema atende as
necessidades da Secretaria e indica avangos de produtividade dos trabalhos bem como
melhorias no que se refere a sustentabilidade ambiental, ndo somente para a SECC como
também a toda a Administragcdo Direta.
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ABSTRACT

This article evaluates how the implementation of an information technology solution in the
Public Administration for the electronic management of documents has impacted on the
development of the activities of the Secretary of State of the Civil House of Sergipe - SECC.
It analyzes the acceptance of the servers regarding the new technology inserted in their work
routine, it measures the real productive and economic effectiveness that the new system
proposes and the possible improvements leverage in terms of environmental sustainability. It
contextualizes the first initiatives of Electronic Document Management - GED in Brazil and
identifies its advantages and disadvantages, as well as its usability in the perception of the
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users. The study was developed between the years 2015 and 2016 at the SECC, one of the
bodies where data were extracted on the behavior of the system in the period from 2010 to
2012. It uses the quanti-qualitative approach. We conducted interviews with 12 servers,
transcribed and analyzed based on the technique of content analysis according to Bardin. The
main results indicate that the system is practical, easy to handle, but the infrastructure that
surrounds it requires improvements. The evaluations of the results are more positive than
negative, pointing to optimization of time and agility in production as in document search,
among other advantages. It concludes that, despite the resource constraints, the system meets
the needs of the Secretariat and indicates improvements in work productivity as well as
improvements in environmental sustainability, not only for the SECC but also for the entire
Direct Administration.

Keywords: GED. Public administration. e-Doc Sergipe. Sustainability.

1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informagado (TI) se tornou uma ferramenta estratégica eficaz e a sua
finalidade pode variar conforme as necessidades de cada organizagdo, pois ela serve de apoio
ou agiliza¢do na cadeia produtiva, ou ainda, de redugdo de custos.

As inovagdes tecnoldgicas estdo alterando os padrdes de relacionamento dos governos
com os cidaddos. A administra¢do publica atual, seja de modo voluntéario ou estimulado, vem
reagindo a essas mudancas. A adaptacdo e utilizagdo de técnicas originarias do setor privado
tém sido frequentes em funcdo da dimensdo e complexidade do setor publico, e solucdes
inovadoras estdao surgindo dentro das proprias organizacdes publicas.

Uma das solugdes oriundas do setor privado e absorvida pela Gestdo de TI na esfera
publica foi a implantacdo através de determinagdo do Governador do Estado de Sergipe em
outubro de 2009, via Decreto n® 26.510, do uso de um sistema de Gerenciamento Eletronico
de Documentos — GED, que abrangesse de forma organizada e sistematizada as atividades de
elaboragado, redacao, alteracdo, digitalizacdo, anexagao, controle, tramitagdo, administragao e
geréncia de documentos e processos em meios eletronicos, por toda a Administragdo Publica
Estadual.

Este ato, além de ter como objetivo uma maior eficiéncia dos processos, aumento da
transparéncia e, consequentemente, maior efetividade das politicas publicas, visa minimizar
os impactos socioambientais negativos das atividades governamentais.

Viarios fatores podem ser listados para justificar mudangas nos procedimentos de
gestdo documental: quanto a criagdo e locomogao de documentos - gasto de tempo no seu
encaminhamento, insuficiéncia de seguranca na sua integridade fisica, extravio, falha no
registro de sua localizacdo e consequentemente auséncia de resposta quando pesquisado,
duplicidade, despadronizacdo de layout, etc; quanto a custos - gastos com servigos do correio,
com combustivel, contratacdo de servi¢o de transporte, materiais necessarios para sua criagao
€ armazenamento; quanto a questdo ambiental - renovar a consciéncia de conservagao e
preservacao ecologica quando se trata da relacdo socioambiental que o sistema traz em sua
concepgao, com medidas que corroboram com a sustentabilidade ambiental uma vez que
documentos impressos em excesso repercutem negativamente nos dias de hoje.

Conforme diretrizes impostas pela Secretaria de Estado da Casa Civil - SECC, a
implantagdo de um sistema GED teve de ser realizada de forma que suas fungdes devessem
ser constantemente alinhadas com as necessidades vigentes, e sua abrangéncia ser um
processo gradual.

Porém, ainda ndo esta claro se esta solucdao tecnoldgica se consolidard efetivamente
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como ferramenta de trabalho na administracdo publica estadual em Sergipe e se seus
resultados sdo relevantes.

Diante disto, questionou-se: a solugdo em TI para gerenciar eletronicamente os
processos € documentos tramitados na administragdo publica estadual estd consolidada e
produzindo os resultados esperados?

O objetivo geral desse estudo foi analisar como a solugdo de TI implantada na
administracdo publica estadual, em particular na SECC, para gerenciar eletronicamente seus
documentos e tramite de processos tem impactado no desenvolvimento das atividades desta
Secretaria de Estado.

Corroboram na justificativa de mostrar a importancia da visdo da Gestdo Publica em
manter o corpo funcional atuante e informada em aderir a segmentos inovadores,
desenvolvidos com a missdo de dinamizar ac¢des rotineiras praticadas na esfera publica pela
via da tecnologia.

Neste estudo, procurou-se constatar se o sistema de GED implantado, o e-Doc Sergipe
¢ simples e de facil interface com o usuario, se 0 mesmo atende ao proposito para o qual foi
desenvolvido, tornando as tarefas de criacdo e gerenciamento do documento virtual mais agil,
localizavel e seguro, além de preservar a integridade daqueles impressos que nio serdo mais
manuseaveis como antes.

No uso diario do sistema deverd comprovar na pratica sua interoperatividade4, haja
vista a necessidade do mesmo ser consolidado pela grande maioria dos servidores da esfera
publica, e os beneficios que o sistema e-Doc Sergipe trazem para a realidade laboral dos
trabalhadores.

Os objetivos especificos sdo os de checar como a inclusdo de tecnologias da
informacao inseridas pela Gestao de TI ¢ absorvida na rotina do trabalho diario do servidor da
SECC e suas consequéncias quanto a provocagao do seu novo perfil de atuacdo; de avaliar a
efetividade produtiva e econdmica resultante do uso da nova metodologia tecnoldgica na
Secretaria ¢ identificar as melhorias alcangcadas em termos de sustentabilidade ambiental a
partir da nova solugdo de TI implantada.

2 A CIENCIA ARQUIVISTICA EM CONSONANCIA COM A TI

A ciéncia arquivistica permite a interdisciplinaridade com vérias outras areas do
conhecimento. Uma delas ¢ a TI (Tecnologia da Informacao) que frequentemente vem sendo
introduzida no processo devido ao constante avanco tecnologico que vem ocorrendo na
sociedade e, portanto, dentro de cada organizagdo que produza documentos. A agilidade e
aumento do indice de recuperacdo das informagdes e a reducdo da massa documental sdo
alguns beneficios resultantes dessa unido.

Sendo a Arquivologia uma ciéncia pertencente ao campo da Ciéncia da Informagao, o
gerenciamento eletronico de documentos tornou-se uma area de estudos tanto para os
arquivistas quanto para os analistas de sistemas que o programam. A criacdo, controle
(classificacdo, avaliacdo), manipulagdo, armazenamento (conservacdo), acesso, difusdo e
recuperagao da informagdo cabem ao arquivista e ao analista procurarem o melhor modo de
realizarem a acomodac¢do dessas informagdes dentro deste sistema eletronico, evidenciando a
importancia do trabalho em conjunto destes profissionais, na implantagdo de um sistema
GED. De acordo com Schafer e Lima (2012, p.143,146):

A interferéncia da tecnologia da informacdo no trabalho do arquivista & perceptivel, quando se observa a

4 Interoperatividade: qualidade do que ¢ interoperativo. Interoperativo: que produz efeitos em reciprocidade

com outro objeto.

| 4
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necessidade da gestdo arquivistica de documentos e informagdes no meio digital [...]
tomando-se como cenario as organizagdes publicas brasileiras, a implantagdo de
sistemas de gestdo de informagdes digitais constituem-se em exemplos de integracdo
entre diferentes profissionais — com destaque para o arquivista e os profissionais da
TI -, visando a efetiva gestdo documental e informacional.

Os sistemas GED permitem aos usuarios acessar os documentos de forma 4gil e
segura, normalmente via navegador Web por meio de uma intranet corporativa acessada
interna ou externamente, sendo esta ultima forma mais presente nos dias de hoje. A
capacidade de gerenciar documentos ¢ uma ferramenta indispensavel para a Gestdo do
Conhecimento.

No Brasil, segundo Fontenelle (2014, p.11), as primeiras iniciativas do sistema GED
vieram do Poder Executivo Federal, mas, no que diz respeito as tecnologias da informagao,
deixando de fora o gerenciamento arquivistico de documentos eletronicos, limitaram-se a
implantar um sistema de programas direcionados em disponibilizar servigos e informagdes
aos cidadaos através da internet, denominado Programa Sociedade da Informagao.

O CENADEM, Centro Nacional da Gestdo da Informacdo, foi o pioneiro no que diz
respeito ao GED. O centro iniciou suas atividades em 1976, trabalhando com micrografia,
sempre ampliando seu campo de conhecimento. Teve como objetivo disseminar as novas
tecnologias da informagdo e documentacdo, realizando pesquisas, projetos e implantando o
Gerenciamento Eletronico de Documentos em todo o Brasil. Seu foco esteve concentrado na
difusdo do conceito do ECM — Enterprise Content Management/ GED, Gerenciamento
Eletronico de Documentos e tecnologias correlatas. Foi o promotor no Brasil através de
acordo internacional do Programa de Certificagdo CDIA+ (Certified Document Imaging
Architect), desenvolvido pela CompTIA com instrumentos do 7he Rheinner Group dos
Estados Unidos. Apds 34 anos com foco no tratamento de documentos, informagdes e
conteudos, o CENADEM encerrou suas atividades em marco de 2010. CENADEM (2010).

Este novo método de gerir documentos e informagao adotados pelos 6rgaos publicos e
privados, se fez necessario a criagdo de regras, leis, normas, legislacdo, decretos, artigos
nacionais € internacionais, sobre arquivo e a pratica de gerenciamento eletronico de
documentos. Estes instrumentos sdo importantes para a elaboracdo, execugdo e implantagao
de um sistema de GED, como também para a gestao de um arquivo.

Para Fachin (2010, p. 25) as vantagens na utilizagdo de GED podem variar em
cenarios diferentes: “[...] as institui¢des publicas visam o uso de sistemas de gerenciamento
para garantir agilidade em suas funcdes, as institui¢des particulares tendem a garantir sua
sobrevivéncia utilizando o sistema como um diferencial competitivo e mercadoldgico”. Em
todos os casos, os beneficios da implantagdo de um sistema de GED sdo visiveis.

Segundo Tiago e Reis (2011, p. 110-111),

[...] ¢ um conjunto de tecnologias que permite o gerenciamento de forma eletronica ou digital de documentos.
Tais documentos podem ser das mais variadas origens e midias, como papel,
microfilme, som, imagem e mesmo arquivos ja criados na forma digital.

Podemos considerar que, ainda, segundo Tiago e Reis (2011, p. 110), “[...] € um
conjunto de procedimentos informatizados com a finalidade de otimizar e racionalizar a
gestdo documental”.

As ferramentas e estratégias de Gerenciamento de Contetdo Corporativo - ECM
(Enterprise  Content Management) permitem o gerenciamento das informagdes
desestruturadas, independente do meio em que elas existam. De acordo com Paletta e Dias
(2014), ECM sao estratégias, métodos e ferramentas utilizadas para capturar, gerenciar,
armazenar, preservar e distribuir contetdo e documentos relacionados a processos
organizacionais. Para Paletta e Dias (2014, p.1),
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O conceito de gestdo eletronica de documentos e contetido pode ser descrito basicamente por dois termos: GED,
definido pelo CENADEM como um conjunto de tecnologias que permite o
gerenciamento de documentos de forma digital e Enterprise Content Management
(ECM, Gerenciamento de Conteiido Corporativo) definido pela AIIM (A4ssociation
for Information and Imaging Management, Associagdo para Gerenciamento de
Informagdes e Imagens).

O GED e o ECM proporcionam respostas precisas e instantaneas. Obtencdo de
vantagem competitiva sustentdvel. Possibilidade da empresa virtual sem limites fisicos, com
reducdo de despesas e permitindo que funcionarios trabalhem a partir de casa. As vantagens
da aplicagdo da gestdo de documentos numa organizacdo se caracterizam pela economia do
custo operacional, assegurando a producdo, tramitacdo, utilizacdo e destina¢do final do
documento; pelo acesso rapido e disponibilidade da informagdo governamental e pela
utilizagdo adequada de técnicas avangadas, garantindo a preservagdo dos documentos de
valores historicos e cientificos para sua guarda permanente; clareza na distingdo dos valores
dos documentos, melhor organizacdo dos documentos, maior consciéncia do valor dos
arquivos e redugdo consideravel de custos governamentais. Como mencionado anteriormente,
o Gerenciamento Eletronico de Documentos tende a proporcionar muitos beneficios a curto e
longo prazo, estes ficam visiveis nas aplicagdes do dia a dia, tornando 4gil o processo de
trabalho. Se mensurarmos isso em uma entidade cheia de deveres administrativos e
financeiros, seja ela publica ou privada, vamos constatar que um sistema GED sé vem a
facilitar o trabalho operacional, bracal e funcional da entidade, podendo assim dispor dos
beneficios ja enfatizados.

O Conselho Nacional de Arquivos considera que GED,

[...] € o conjunto de tecnologias utilizadas para organizacdo da informacdo ndo estruturada de um érgdo ou
entidade. Entende-se por informacdo ndo estruturada aquela que ndo estd

armazenada em banco de dados, como mensagem de correio eletrdnico, arquivo de
texto, imagem ou som, planilha etc. (e-ARQ BRASIL, 2011, p. 10).

Os sistemas de gerenciamento existentes nao sdo baratos e sua aplicacdo exige muitos
esforcos financeiros quanto profissionais. Em relacdo aos aspectos legais do documento
digital, alguns documentos podem ndo ser aceitos em formato digital, exigindo o original
como veridico, neste caso, esses documentos juridicos podem nao ter valor algum no formato
digital. Os custos da implantacdo do sistema podem ser caros, sem contar com o equipamento
(hardware) e os programas (softwares) que devem ser avaliados e adequados ao sistema
escolhido. Resisténcia ao uso: muitas vezes convencer aquele funciondrio antigo que uma
tecnologia nova vai melhorar seu trabalho, ndo ¢ tarefa facil, pois ele esta acostumado a fazer
sempre do mesmo jeito durante anos, € nao quer mudar o que na concepgao dele funciona,
mesmo que ndo funcione. A quebra de paradigmas ¢ dificil de acontecer, principalmente se as
pessoas nado estiverem convencidas de que o novo pode ser melhor que o velho.

A composicdo de um sistema de GED se d4 com o uso de equipamentos de
captura/edi¢do de imagens, uma ou vdrias tecnologias de armazenamento, que variam de
acordo com a quantidade de documentos a serem convertidos, e de dispositivos de
consulta/impressdo. Para gerenciar e manter os documentos, se faz necessdrio o uso de
sistemas operacionais € de banco de dados cliente/servidor, softwares de workflow, softwares
de tratamento e recuperacao de imagens, além de implementagdes de seguranga nos contextos
de acesso e backups (copias de seguranga).

3 GESTAO DE DOCUMENTOS COM A APLICACAO DO GED
Apos a concepcao e decisao da necessidade de se automatizar o processo
administrativo publico, desenvolveu-se um sistema gerenciador eletronico de documentos que
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fora implantado e posto gradualmente em produg¢do na maioria das reparticdes publicas do
governo. Estabelecia-se nesse momento um novo panorama no tratamento da documentagao
publica.

A partir do Decreto n® 26.510 de 01 de outubro de 2009, o governo do Estado define o
sistema e-Doc Sergipe como ferramenta de sustentagdo para solugdo de GED da
administracdo publica. A inser¢do dessa nova metodologia de trabalho para os servidores
estaduais traz consigo normas e regras a serem seguidas e atualizadas ao longo do tempo de
acordo as necessidades.

A normalizacdo e padronizacdo referentes a criacdo, protocolizagdo, tramitagdo,
digitalizagdo, anexacdo, vinculagdo e finalizagdo de documentos e processos foram definidos
pelos gestores técnicos da SEPLAG (Secretaria de Estado do Planejamento, Or¢camento e
Gestao) juntamente com os gestores administrativos da SECC, numa Portaria Conjunta de n°
01 de 1° de margo de 2012, onde participaram também a Procuradoria Geral do Estado (PGE),
Controladoria Geral do Estado (CGE) e Empresa Sergipana de Tecnologia da Informagao
(EMGETIS), com a finalidade de regulamentar os procedimentos de tramitacao dos processos
administrativos no intuito de padronizar os /ayouts dos tipos de documentos utilizados, como
também o de nivelar as agdes de tratamento quanto a sua entrada, tramite e saida de
documentos nas unidades da Administracao Publica.

As tecnologias e técnicas presentes no GED, e no caso do sistema e-Doc Sergipe,
surgiram conforme a necessidade de gerenciar a documentacao, facilitando sua localizacdo e
reduzindo a necessidade de impressdo. Entre as cinco funcionalidades basicas do sistema
GED, apresentam-se algumas técnicas presentes nesta ferramenta:

° Document Imaging (DI) ou Imagem do Documento: consiste em captar através

de scanners a imagem do documento “papel” para armazenamento digital e
devidos processos de controle;

° Document Management (DM) ou Gerenciamento de Documentos: trata do
controle da versdao do documento, ou seja, ¢ um histérico de vida do
documento;

° Workflow ou Fluxo de Trabalho: consiste em um acompanhamento de todas as
atividades no sistema, visando seguranca dos dados;

° COLD/ERM ou Gerenciamento Corporativo de Relatorios: possibilita que

relatorios sejam gerados e gerenciados na forma digital, possibilitando
anotagdes sobre 0 mesmo sem comprometer o documento original;

° Forms Processing (OCR/ICR) ou Processamento de Formularios: consiste no
reconhecimento eletronico de caracteres dos formularios e nos relacionamentos
eletronicos dos mesmos, com informagdes do banco de dados.

De fato as vantagens de um sistema de Gerenciamento Eletronico de Documentos sao
muitas, como: otimizar, automatizar e acelerar tarefas de processamento da informagdo em
numerosas aplicagdes. Fica nitida a percepgao de que o GED se faz necessario quando ha uma
grande demanda de informac¢ao e uso da mesma; neste caso, a implantacao de um sistema que
atenda especificamente as diversas necessidades da unidade e de seus usuarios ¢ bem aceito.

Seguindo as assertivas de Elias (2012), para melhor compreender os beneficios que o
GED proporciona, listam-se algumas vantagens do gerenciamento: permite a recuperagao de
dados apos desastres; reducdo de custos com codpias, j4 que héd disponibilizacdo dos
documentos em rede; absoluto controle no processo de negdcio; alta velocidade e precisao na
localizagdo de documentos; criacdo de facilidades para o trabalhador do conhecimento;
disponibiliza¢do instantinea de documentos sem limites fisicos; eliminacdo de fraude;
gerenciamento automatizado de processos, minimizando recursos humanos e aumentando a
produtividade; melhoria no processo de tomada de decisdes; aproveitamento de espago fisico;
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ilimitadas possibilidades para indexacdo e localizagdo de documentos; evita extravio ou
falsificacdo de documentos; integracdo com outros sistemas e tecnologias; aproveitamento da
base de informatica ja instalada na organizagdo; mais agilidade nas transacdes entre entidades;
maior velocidade na implementagdo de mudangas nos processos; exigéncia da alta
competitividade; melhor atendimento ao cidaddo proporcionando respostas precisas e
instantaneas; obtencdo de vantagem competitiva sustentavel, pois possibilita o acesso virtual
sem limites fisicos, com reducdo de despesas e permitindo que servidores trabalhem a partir
de casa.

O gerenciamento eletronico no cotidiano dessas entidades proporciona acesso amplo
as informacgdes, diversos usuarios podem acessar de varios locais € a0 mesmo tempo a mesma
informagdo, isso ndo seria possivel em suporte papel, j4 que o original deve ser mantido
intacto, e o eletronico pode ser visto ¢ acessado quantas vezes a pessoa quiser.

A renovagao dos métodos e procedimentos adotados para o gerenciamento da massa
documental através da aplicagdo de um sofiware com a finalidade de converter o
armazenamento dos documentos no suporte papel ou microfilme para a digitalizagdo tem
como objetivo atender a administracdo, buscando disponibilizar ao maximo toda a
documentacdo, numa constante preocupacao em preserva-la, encurtando distancia ao localizar
rapidamente a informa¢do; bem como acesso rapido e seguro; preservagdo consciente do
documento; armazenagem segura e compartilhamento sistematizado da informacdo. A
aplicacdo do GED proporciona padronizacao do trabalho e integridade fisica do patriménio
documental (ELIAS, 2012).

Neste contexto, todo tipo de instrumento que possibilita melhorias 4 uma entidade,
seja ela publica ou privada, este utensilio ¢ bem aceito, em todos os sentidos de aplicacdo, por
isso varias organizagdes adquirem sistemas que se adaptam as suas reais necessidades e, com
isso, almejam o progresso da institui¢do, a curto e longo prazo.

4 METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa utilizada foi o Estudo de Caso com abordagens
quantitativa e qualitativa. o Estudo de Caso ¢ uma forma de pesquisa que aborda com
profundidade o objeto de estudo, mas com pouca amplitude. Esta modalidade de pesquisa
procura conhecer em profundidade a realidade de uma pessoa, de um grupo de pessoas, de
uma ou mais organizagdes, uma politica econdmica, um programa de governo, um tipo de
servigo publico, entre outros. Yin (2015) afirma que o fator predominante para a escolha da
estratégia de Estudo de Caso.

Segundo Zanella (2012), a pesquisa quantitativa se preocupa com a quantificacdo dos
dados, utilizando para isto recursos e técnicas estatisticas; procura descobrir e classificar a
relacdo entre as varidveis e usa a representagdo numérica para a medicdo objetiva e a
quantifica¢do dos resultados.

Seguindo o que diz Zanella (2012), foram criados mecanismos na coleta dos dados
para que fosse minima a possibilidade de erro na amostra, pois foram retiradas do proprio
sistema em uso. Os dados coletados receberam tratamentos especificos para que
demonstrassem a realidade expressa em niimeros por documento protocolado.

Ja a qualitativa abrangeu estudos do observador no ambiente da pesquisa. Foi ele
quem fez o processo de coleta e analise dos dados: selecionando, interpretando e registrando
os comentarios e as informagoes colhidas no local de estudo através da entrevista. De acordo
com Minayo (2012), a entrevista ¢ o0 método mais utilizado no trabalho qualitativo de campo,
pois ela oportuniza a coleta de informagdes através da fala dos atores. Foram registrados de
forma descritiva como os fendmenos se manifestaram a partir do ponto de vista dos
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colaboradores, participantes que se expressaram quando da coleta das informagdes.

Silva e Fossa (2015) defendem que os dados que advém das pesquisas de abordagem
qualitativa, precisam ser analisados de forma diferente dos dados provenientes de estudos de
abordagem quantitativa, que se vale de sofiwares estatisticos, testes de hipoteses, estatistica
descritiva e multivariada.

Um método utilizado em analises qualitativas ¢ a analise de conteudo, que, segundo
Bardin (2011), ¢ um conjunto de técnicas de andlise das comunica¢des que tem como
finalidade explicar e sistematizar o conteido da mensagem e o significado desse contetido
adquirido por meio dos instrumentos de coleta de dados ou observado pelo pesquisador.

4.1 Instrumentos e coleta de dados

Todo sistema trabalha como um fluxo integrado, onde um depende do outro para
funcionar, todos tendem a se comunicar, e assim o sistema flui em harmonia. Os dados
dependem da midia onde estdo registrados, que por sua vez dependem do software para serem
interpretados e do hardware para serem lidos e processados, que por sua vez dependem da
interacdo entre pessoas € o ambiente. As tecnologias empregadas em um sistema que utiliza
diversos recursos sao vitais para o funcionamento do sistema de Gerenciamento Eletronico de
Documentos, seja qual for a caracteristica de cada elemento, sem este a organizagdo fica
impossibilitada de implantar o GED, tornando-se um empecilho para quem deseja adquirir a
tecnologia.

Alguns problemas ocasionados no uso da interface de um software fazem com que os
usudrios simplesmente deixem de usar e abandonem o sistema. Uma determinada inferface ¢
considerada com problemas de usabilidade quando um usuario ou um grupo de usudrios
encontra dificuldades para realizar uma tarefa, chegando a ocasionar at¢ mesmo a sua total
rejeicdo pelo usuario.

Um problema de usabilidade ocorre em determinadas circunstincias, quando
determinada caracteristica do sistema interativo acaba por retardar, prejudicar ou mesmo
inviabilizar a realizagdo de uma tarefa, aborrecendo, constrangendo ou até traumatizando a
pessoa que usa o sistema interativo. Deste modo, um problema de usabilidade se revela
durante a interacdo, atrapalhando o usudrio e a realizagdo de sua tarefa, mas tem sua origem
em decisOes equivocadas na fase de analise do projeto.

Hé de se levar em consideragdo a questao de que pessoas tém necessidades diferentes,
e uma facilidade de alguém pode ser um problema para o outro. Outro fator importante e
habitual em ambiente de trabalho € a resisténcia natural contra o que € novo. Uma ferramenta
automatizada que venha a ajudar na realizagcdo das tarefas laborais do trabalhador pode ser
recebida com reservas por provocar parcial ou total mudanga na sua rotina diaria de trabalho.

Corroborando com Martins (2013) existem alguns métodos para avaliar a
usabilidade de um sistema, esses métodos, o questionario e a entrevista, facilitam a avaliacao
e a coleta dos dados, indicam ser muito eficazes nesta situagdo, pois envolvem a recolha de
dados qualitativos dos utilizadores. Embora os dados recolhidos sejam subjetivos, eles
fornecem informagdes valiosas sobre o que o utilizador deseja, como: a qualidade da
interface, dados sobre o perfil dos usudrios e os problemas encontrados no momento. Estes
métodos quando bem elaborados, garante algumas vantagens, como rapidez, baixo custo e
maior alcance de aplicabilidade.

Nestas ferramentas de coleta de dados, ¢ possivel verificar todas as possiveis falhas e
servem para calibrar a qualidade do produto, para implementar novos recursos ou ainda para
corrigir falhas de interagdo ou performance. Todas as técnicas existentes para medir, observar,
avaliar o uso, a satisfacdo, a interagdo de um sistema, garantem que 0 mesmo possa ser
melhorado e, com isso se adequar para chegar ao nivel desejado, que, no caso do usuério, ¢ a



CONGENTI

CONGRESSO DE GESTAO, NEGOCIOS E TECNOLOGIA DA INFORMACAD

satisfacao.

4.2 Abordagem Qualitativa do Estudo de Caso

Neste estudo de caso, foi utilizada a entrevista como abordagem qualitativa na coleta
de informagdes com os usudrios do sistema e-Doc Sergipe na Secretaria de Estado da Casa
Civil, no intuito de prover informagdes sobre a relacdo de satisfacdo com a nova ferramenta
GED.

As pessoas entrevistadas pertenciam a grupos de diferentes perfis profissionais e
etarios. Servidores com idades na faixa dos 20 aos 60 anos, sendo que o percentual entre as
idades de 30 a 45 anos era maior. O perfil profissional dos servidores na sua grande maioria
eram técnicos administrativos, com participagdo de gestores executivos e chefes de setores
perfazendo um total de 12 usudrios do sistema, de um universo de 70 servidores alguns com
no¢do de informatica, outros sem ter nenhuma familiaridade com a tecnologia ou acesso a
solucao GED.

O universo pesquisado ficou concentrado nos setores em que os servidores registravam
nimero maior de acesso ao sistema e consequentemente produziam maior quantidade de
documentos, o que os embasavam a ter opinides fundamentadas sobre as questdes abordadas
sobre a solugdo GED em uso. A técnica da andlise de contetido segundo Bardin (2011)
pressupde trés momentos: pré-analise, exploracdo do material e interpretacdo dos contetidos.
Desta andlise emergiram cinco categorias: quanto a expectativa do produto, a facilidade de
uso, interatividade com a interface do sistema, desempenho e resultados, destacadas das falas
dos servidores que foram codificadas de C1 a CS5. Os setores analisados foram: Setor de
Protocolo, Setor de Compras e Contratacdo, Setor Orcamentario e Financeiro, Assessoria
Técnica, Gabinete Militar, Gabinete do Secretario-Chefe da Casa Civil, Coordenadoria de
Desenvolvimento e Assisténcia ao Servidor e a Diretoria Administrativa e Financeira.

Para andlise e interpretacdo dos dados, procedeu-se, entdo, a inferéncia por meio das
informagdes contidas nas mensagens, ou das premissas que se levantaram como resultado do
estudo dos dados que se apresentaram a comunicagao.

As respostas recebidas quanto a classificacdo da C1 - Expectativa do produto foi
que, de inicio se mostraram relutantes em absorver a nova forma de trabalho, pois a sua zona
de conforto estava sendo ameacada com a inclusdo da nova tecnologia, como mostra a fala:
”Um pouco de dificuldades no passo-a-passo da criacdo no primeiro instante, depois fica
pratico com a rotina”. Passada esta fase, quando se familiarizaram com as funcionalidades do
sistema e as facilidades que dispunha na execu¢do das tarefas, revelaram surpresa e
incredulidade diante da rapidez na criacdo, transferéncia e abrangéncia, apesar de ser
mencionada a resisténcia de alguns ao documento virtual, como ressalta a fala em referéncia a
classificagdo C2 - Facilidade de uso quando mencionam que “A interatividade com a
ferramenta ¢ clara e simples, porém ainda existe uma grande resisténcia em utilizar apenas os
documentos virtuais”. Ao avaliar se o sistema se mostrou autoexplicativo nas suas opgdes de
menu e campos das telas e formularios, o que caracteriza a C3 - Interatividade com a
interface do sistema, relataram que era “Um 6timo sistema, ndo tenho o que reclamar de suas
ferramentas”.

Como ja salientado, o sistema precisa de suportes para que funcionem adequadamente
de acordo as especificagdes requeridas. Devido as diferentes configuragcdes de hardware,
software e infraestrutura de rede e Internet que dao suporte aos servidores nos orgaos
publicos, as respostas de performance obtidas do sistema variou entre boa e ruim. Na Analise
das respostas quanto a C4 — Desempenho, os entrevistados reagiram quanto a qualidade dos
equipamentos que utilizavam: “Falta uma internet com velocidade compativel ao sistema e
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computadores mais atualizados”.

Os servidores ao referir-se a C5 - Resultados (agilidade, seguranca, produtividade e
pesquisa) oferecidos pelo e-Doc Sergipe, o nivel de satisfagdo dos usuérios foi proporcional
as respostas de atuagdo dos recursos técnicos envolvidos na execucdo das tarefas pelo servidor
no sistema, ou seja, aqueles que possuiam bons equipamentos e melhores velocidades de
acessos remotos, o sistema recebeu alto conceito de satisfacdo por alcangar os resultados
desejados. Um dos itens de insatisfacdo registrado com veeméncia foi em relagdo a Pesquisa
Local do documento, foi demonstrado grande desejo por parte dos entrevistados a ampliagao
dos campos de busca, que até o momento, somente ¢ eficaz apenas pelo nimero do protocolo.
Necessidade esta representada na fala: ”A pesquisa limita-se ao cadastramento com o nimero
do protocolo, poderia ser ampliado”.

4.3 Abordagem Quantitativa do Estudo de Caso

Complementando o estudo, a abordagem quantitativa contou com o universo das
Secretarias ¢ Orgdos da Administragdo Direta que utilizavam o sistema e-Doc Sergipe:
EMGETIS, SEJUC, SECOM, CEHOP, ADEMA, PRONESE, SEIDES, DETRAN, FUNESA,
SES, SEFAZ, SEED, SSP, FSPH-HEMOSE, FSPH-LACEN, SEGOV, SEPLAG, CGE, PGE
e SECC, totalizando 20 entidades representando 100% do universo das 20 que atuavam no
sistema no periodo de 2010 a 2012. (EMGETIS, 2012).

A analise realizada sobre os dados e informacoes referentes as entidades usuarias do
sistema e-Doc Sergipe foram obtidas através de relatorios fornecidos pela EMGETIS (2012),
e do questionario elaborado pela SEPLAG em 2012 em que os administradores locais do
sistema foram convidados a responder sobre questdes relevantes da base estrutural existente
de informatica de sua organiza¢do, o quantitativo de usuarios da ferramenta GED, seus
acessos e produtividade. Ja os dados levantados da SECC foram adquiridos pelo pesquisador
na propria Secretaria através do sistema e-Doc Sergipe em 2015.

4.3.1 Resultado da pesquisa quantitativa na Secretaria de Estado da Casa Civil.

A representagdo do Grafico 1 ilustra os dados obtidos por relatdrios gerados pelo
sistema e-Doc Sergipe referentes ao numero total de documentos estruturados criados
eletronicamente no sistema nos anos 2010, 2011 e 2012 na Secretaria de Estado da Casa Civil,
e o Grafico 2 mostra o quantitativo de documentos existentes (criados e recebidos) nos setores
mais produtivos desta mesma Secretaria no periodo ja citado acima. A andlise dos gréaficos
sera apresentada na sequencia.

GRAFICO 1 — Quantidade de documentos criados no sistema e-Doc Sergipe na
SECC.
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FONTE: Sistema e-Doc Sergipe, em junho de 2015.

GRAFICO 2 - Quantidade de documentos existentes em cada unidade da Secretaria.
(Foram elencadas as unidades mais expressivas em volume de documento)
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FONTE: Sistema e-Doc Sergipe, em junho de 2015.
A Secretaria de Estado da Casa Civil inicialmente se mostrou timida nos anos 2010 e
2011 quanto a criacdo de documentos no sistema e-Doc Sergipe, devido a sua adaptagdo ao
novo método de trabalho, mas logo em 2012 ¢é revelado um substancial volume de
documentos criados. Isso se torna detalhadamente mais visivel quando seu numero ¢
distribuido pelas unidades que compdem a Secretaria ¢ divulgado na amostragem, quais as
que mais utilizam e as que sdo mais requisitadas atividades no sistema.

4.3.2 Resultado da pesquisa quantitativa em todos os Orgios da Administracio Piblica
do Estado.

Os dados ilustrados no Grafico 3 foram obtidos através de informacgdes
disponibilizadas pela EMGETIS por meio de relatérios obtidos da propria solugdo e-Doc
Sergipe no ano de 2012, referenciando o nimero total de acessos ao sistema por todas as
Secretarias e Orgdos componentes da Administragdo Direta que utilizaram a ferramenta no
periodo de 2010 a 2012. O Grafico 4 mostra o quantitativo de documentos criados
eletronicamente no sistema pelas mesmas entidades publicas.

GRAFICO 3 — Quantidade de acessos ao sistema e-Doc Sergipe.
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GRAFICO 4 — Documentos criados no sistema e-Doc Sergipe.
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FONTE: EMGETIS, em dezembro de 2012.

A visdo quantitativa dos nimeros no panorama macro quando analisado os dados
conjuntos de todas as entidades da administracdao publica representadas pelos Graficos 3 ¢ 4
se mostram também timidos. E visto uma retraciio grande de acessos dos colaboradores ao
sistema nos dois primeiros anos estudados, em contrapartida aqueles que utilizaram de suas
facilidades produziram grandes numeros de documentos ¢ com pouca margem de
distanciamento se comparado aos anos seguintes, isso devido a investida da SEPLAG em
promover periodicamente cursos de treinamentos como meio de dar inicio ao processo de
adaptacao e implementagao do sistema aos seus usuarios.

4.5 Analise do diagnéstico de T.I.

Uma andlise de diagnostico de TI também foi elaborada no final do ano de 2012
através de um questionario feito aos administradores locais do sistema e-Doc Sergipe nos
orgdos publicos. A intengdo era associar a performance do sistema em uma analise
comparativa com a realidade dos Orgdos em termos de recursos tecnologicos como
infraestrutura de rede de computadores e acesso a Internet e de pessoal humano quanto a seus
acessos ao sistema, motivacdo nos treinamentos ¢ constru¢do de documentos. Estes dados
graficamente apresentados s3o relevantes para se mensurar um prognostico da influéncia de
como eles interferem na producao e eficiéncia do sistema.

4.5.1 Representacgao grafica dos dados do questionario aplicado pela SEPLAG.

Os Griaficos 5, 6 e 7 abaixo representam as respostas do questionario inquirido aos
administradores locais do sistema e-Doc Sergipe em cada unidade governamental da
Administragdo Direta com o intuito de conhecer melhor a realidade do parque computacional,
sua estrutura de rede e o nivel de comprometimento do usuario para com o sistema e-Doc
Sergipe no periodo de 2010 a 2012.

GRAFICO 5 — Quantitativo do parque computacional da entidade.
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GRAFICO 6 — Estrutura de rede interna da entidade.
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FONTE: SEPLAG, 2012.

GRAFICO 7 — Quantitativo de colaboradores usuérios do sistema e colaboradores
treinados por entidade.
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FONTE: SEPLAG, 2012.

Na andlise do questionario, verificou-se que a quantidade de colaboradores que
acessaram e utilizaram o sistema foi maior que o numero de colaboradores treinados.
Significa que a curiosidade fez com que a iniciativa em manusear as ferramentas do sistema
superou as dificuldades que o impediram de participar dos treinamentos, e assim de forma
autodidata, executarem as tarefas solicitadas.

O parque tecnologico de computadores e a infraestrutura de rede nas entidades da
esfera publica espelham como a produgdo de documentos no sistema e-Doc Sergipe esta
proporcionalmente relacionado ao quantitativo de equipamentos e ao alinhamento ideal da
estrutura de rede que cada entidade possui. Alinhamento no sentido de velocidade de acesso e
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meios de comunicacao com a Internet e também aos tipos de sistemas operacionais instalados.

As entidades do governo de maior expressdo e consequentemente, que detém maiores
recursos para investimentos na area tecnoldgica, se sobressaem com melhor eficiéncia nos
resultados com o uso do sistema.

4.6 Pesquisa do documento via web.

O procedimento de localizagdo do documento com a tecnologia do GED se tornou
facil e rapido. Para localizéa-lo, o cidaddo tem a sua disposi¢ao dois meios diretos: dirigir-se ao
Setor de Protocolo da unidade da Administragcdo Publica a qual dera entrada, ou acessar o site
virtual de Consulta Publica do sistema e-Doc Sergipe na Internet.

A pagina de enderecgo eletronico (http://edocsergipe.se.gov.br/consultapublica) € 0 meio mais
abrangente e disponivel a qualquer cidaddo que deseja fazer a pesquisa de seu documento. De
posse do nimero do protocolo, pode-se visualizar informagdes do seu conteudo como também
do ultimo tramite realizado, conforme ilustram as Figura 1 e Figura 2 abaixo.

Figura 1 — Tela inicial de pesquisa publica de documento.
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FONTE: Pesquisador.

4.7. GED e a sustentabilidade ambiental

A Tecnologia da Informagdo Verde ou Green IT, segundo a Computerworld (2010),
pode ser definida como um conceito que as empresas de tecnologia criaram para pregar o uso
de recursos tecnoldgicos e politicas que minimizem cada vez mais as agressdes ao meio
ambiente. Em consonancia com as iniciativas direcionadas a economia de recursos utilizados
na TI (sejam eles energia elétrica, papel, entre outros), destacam-se ferramentas e praticas que
melhoram e aperfeigoam sua utilizagdo (MAITINO NETO E FAXINA, 2014).

A aplicabilidade do sistema GED se adequa a organizacdes de qualquer setor onde
necessite um gerenciamento adequado de seus documentos. As vantagens e beneficios do
sistema sdo muitos, dentre elas se destacam no aspecto de produtividade: maior velocidade e
precisdo na localizacdo dos documentos e controle de acesso aos mesmos, maior agilidade no
processo de tomada de decisdo, acesso remoto para consultas e alteragdes; no aspecto de
economicidade: a redug¢do de custos com copias, aumento de espago fisico nos depositos de
arquivos, economia de combustivel de automdvel utilizado para o transporte de documentos,
reducdo de impressodes, dentre outros.

Figura 2 — Tela com o resultado da pesquisa do documento.
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FONTE: Pesquisador.

Como exemplo de um dos beneficios ao se implantar um sistema GED, ilustra-se um
item de consumo muito utilizado na gestdo documental, o papel A4, produto esse de primeira
necessidade nos procedimentos administrativos e burocraticos da esfera publica e privada,
mas que neste exemplo, os dados sdo de uma secretaria de estado. Em 2009 o sistema GED
fora decretado como ferramenta de uso administrativo pelo estado, mas sua homologagao
viria a ser no ano seguinte. Neste periodo de 2010 a 2012, o quantitativo anual de consumo
deste insumo decaiu, pois o sistema e-Doc Sergipe j4 se encontrava implantado e em
producdo. Esses montantes anuais sao resultantes dos somatorios dos registros das demandas
deste produto pelas unidades remanescentes da SECC no periodo relatado acima.

GRAFICO 8 — Consumo de resma de Papel A4 na SECC.
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Fonte: Pesquisador.

Pelo grafico ¢ notada uma reducdo nos gastos de resma de papel, mas essa diminuicio
ainda nio é impactante, pois a cultura do papel continua muito presente no perfil do gestor e
por consequéncia, no de seus servidores também.

O documento palpavel ainda é visto com mais credibilidade do que o documento
virtual, e para mudar esse sentimento de seguranca em relacdo ao manuseio do documento
fisico, foi acordado pelos Orgios Gestores que ao implantar o e-Doc Sergipe na administragéo
publica, a pratica de tramitar o documento virtualmente pelo sistema, o fisico também o
acompanharia.

Este procedimento continuou em pratica até que o sistema se firmasse definitivamente
como gerenciador eletronico de documentos nos ambientes laborais da administra¢do publica.
Logo, nesse periodo de adaptagdo (2010 a 2012), o volume de papel gastos ainda se
mostrava expressivo.

Atualmente a conduta de imprimir o documento e envia-lo fisicamente ao local de
destino e paralelamente tramitar a copia virtual pelo sistema nao ¢ mais permitindo, com as
devidas excecdes, pois a cultura do papel infelizmente ainda continua, e, portanto, o
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alcance desejado em evitar desperdicio de recurso publico e consequentemente favorecer o
meio ambiente, estd previsto para longo prazo.

O sistema e-Doc Sergipe estd em constante evolugdo, se moldando as necessidades
que surgem para melhor dinamizar o processo de gestio documental, esse ¢ propdsito do
sistema, com objetivos claros de sustentabilidade em relagdo ao ambiente. Para conquistar
maiores resultados neste panorama, ¢ preciso maior investidura dos gestores executivos no
cumprimento das regulamentagdes dos procedimentos definidos no uso da ferramenta.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Nesse estudo, constatou-se que o sistema e-Doc Sergipe é simples e de facil interface
com o usudario. Atende ao proposito para o qual foi desenvolvido: tornar as tarefas de criagao
e gerenciamento do documento virtual mais agil, localizavel e seguro, além de preservar a
integridade daqueles impressos que ndo serdo mais manuseaveis como antes.

O uso didrio do sistema tem revelado uma pratica necessaria ja consolidada pela
grande maioria dos servidores da esfera publica. Os beneficios que a ferramenta GED trouxe
para a realidade laboral dos trabalhadores ndo deixam margens para uma retroacdo na
metodologia desse tipo de execucao de servigo.

O sistema esta sempre em analise para melhorias, como também se faz necessario para
os recursos tecnologicos de que depende para sua real efetividade. H4 adequacdes a serem
feitas em algumas das unidades da administracdo publica de modo que seu nivelamento
tecnoldgico seja pelo menos ideal, e assim possa produzir de maneira satisfatéria as demandas
vigentes pelos colaboradores.

Esta ferramenta apesar do seu potencial j& falado, ainda ndo atingiu sua meta principal
que ¢ tornar toda a producdo de documentos e processos unicamente virtual, com suas
eventuais ou necessarias excegoes. A gradual mudanca da cultura do papel ainda ¢ lenta, &
factual por parte de alguns gestores e colaboradores, ter a seguranga palpavel do documento
impresso. A¢do que repercute negativamente ao se tratar da relacdo socioambiental que o
sistema traz em sua concepcdo, como medidas que corroborem com a sustentabilidade
ambiental.

Outro fator ainda em processo de investidura ¢ na alteragdo do perfil dos gestores
administrativos executivos - aqueles que dettm o poder de decisdo - quanto ao seu
engajamento e envolvimento, na pratica quase sempre necessaria, da conclusao do documento
que se finda com a assinatura digital.

Conclui-se que o sistema e-Doc Sergipe apesar de possuir alguns pontos a serem
revistos para sua exceléncia, tem sua funcionalidade comprovada e, consolida a cada tempo
de uso, a sua importancia na Administragdo Publica.

Recomenda-se aos gestores administrativos executivos dos Orgdos Publicos maior
dedicacdo no monitoramento do uso do sistema e-Doc Sergipe para que a adesdo dos seus
colaboradores seja plena, e sensibilidade no investimento de recursos tecnolégicos necessarios
a sustentacdo do sistema, pois implantado com os requisitos ideais propiciara maior celeridade
no processo de trabalho e consequentemente aumento da produtividade, além de eliminar as
barreiras geograficas na distribui¢do e compartilhamento das informagodes.
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