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Resumo

O setor publico apresenta uma diversidade de documentos e processos
acumulados, e esta situacdo determina a necessidade de modificacdo e
inovagao para melhorar e aprimorar os servigos e aumentar o rendimento
tanto da organizacdo como do profissional. Este artigo € um estudo sobre o
Sistema Eletronico de Informacgbes (SEI), que € uma tecnologia baseada na
no uso da comunicacao e informacado instantanea de forma mais dinamica e
flexivel. A pesquisa foi realizada em um 6rgdo de seguranca publica federal
localizado em Brasilia, e teve como objetivo avaliar a qualidade do sistema a
partir da percepcdo do usuéario. Para o embasamento tedrico focou-se nos
seguintes conceitos: gestdo e seguranca da informacdo, tecnologia da
informacdo e comunicacdo, e usabilidade. O levantamento dos dados foi
realizado inicialmente por um brainstorming com especialistas que utilizam
esse sistema, no qual foram definidos os critérios necessarios para avaliar e
fornecer resultados eficazes, como por exemplo, o critério acessibilidade e
operacao do sistema. Posteriormente foi feita uma aplicacdo de questionarios
com perguntas nao discursivas junto aos usuarios. A analise dos dados
coletados foi feita através da metodologia multicritério de apoio a deciséo
construtivista (MCDA-C), que permite avaliar os dados qualitativos e
transforma-los em quantitativos, fornecendo resultados que auxiliam na
tomada de decisdo e contribuem para analises tanto subjetivas quanto
objetivas, através de célculos matematicos. Conclui-se que 0s usuarios
avaliaram positivamente a usabilidade do sistema eletrénico de informacdes,
mostrando que a tecnologia traz beneficios e eficiéncia para o setor publico.

Palavras-chave: Usabilidade; Sistema eletronico de informagdes (SEl);
Tecnologia de informagao e comunicacdo (TIC); Seguranca da informacéo;
Método Multicritério de Apoio a Decisao Construtivista — (MCDA-C).

Abstract

The public sector presents a diversity of documents and processes
accumulated, and this situation determines the need for modification and
innovation to improve and improve services and increase the income of both
the organization and the professional. This article is a study on the Electronic
Information System (SEI), which is a technology based on the use of
instantaneous communication and information in a more dynamic and flexible
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way. The research was carried out in a federal public security agency located
in Brasilia, and had the objective of evaluating the quality of the system based
on the user's perception. For the theoretical background, the following
concepts were addressed: information management and security, information
and communication technology, and usability. The data collection was initially
performed by a brainstorming with specialists using this system, in which the
necessary criteria were defined to evaluate and provide effective results, such
as the accessibility and operation of the system. Subsequently, a
guestionnaire was applied with non-discursive questions to the users. The
analysis of the collected data was done through the multicriteria methodology
of support to the constructivist decision (MCDA-C), which allows to evaluate
the qualitative data and to transform them into quantitative ones, providing
results that aid in the decision making and contribute to both subjective and
through mathematical calculations. It is concluded that users positively
evaluated the usability of the electronic information system, showing that the
technology brings benefits and efficiency to the public sector.

Keywords: Usability; Electronic System of Information (ESI); Information and
communication technology (ICT); Information security; Multi-criteria
Methodology for Supporting the Constructivist Decision (MCDA-C).

1 INTRODUCAO

Para acompanhar as exigéncias dos novos tempos e de um mundo
cada vez mais globalizado, o setor publico precisava inovar seus servigos e
aprimora-los de tal maneira a obter principalmente resultados mais rapidos e
eficientes para a sociedade. A demora e o acumulo de processos culminam
na ineficiéncia dos servi¢os e na insatisfacdo dos seus usuarios.

Ha uma demanda latente por melhoria da qualidade na tramitacdo e
finalizacdo dos processos, que estdo sob dominio da gestdo do setor publico.
Sendo assim, as organizacbes publicas precisam fornecer melhorias de
atendimento e de prestacdo de seus servicos.

O avanco da informatica e das tecnologias de informacdo e
comunicacdo propicia mudancas em todos os setores da economia. A
inclusdo dessa infraestrutura de comunicacao eletrbnica no setor publico é
uma das principais estratégias do governo, que tem como foco mudar sua
gestdo de documentos e melhorar seus servicos, para criar uma interface
amigavel e também incluir novas préticas de gestao.

Tendo em vista, a evolucdo dos conceitos e métodos de gerir as
informacbes no ambito organizacional, este trabalho traz abordagem
sistémica das tecnologias de informacdo e comunicacdo que através dos
avangos constantes provocam mudancas e investimentos proporcionais as
novas demandas do mercado. Interfere nas organizacbes como um todo e no
modo como estas podem melhorar e aperfeicoar seus sistemas, oferecendo
servicos mais eficientes e maiores ganhos organizacionais.

A organizacdo pesquisada é um Orgdo de seguranca publica do
governo federal que adotou o sistema eletrénico de informacfes desde
primeiro de janeiro de 2016, colocando todos os seus documentos de forma
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digital. Este sistema pertence ao projeto do governo denominado Processo
Eletrénico Nacional (PEN) e tem sido adotado por outros 6rgédos e entidades,
como o Ministério da Defesa e da Justica.

O objetivo deste trabalho se baseia na viabilizacdo de critérios e
subcritérios para analisar a usabilidade na gestdo do sistema eletronico de
informacdes no setor publico, a partir da percepcdo dos usuarios, assim como
verificar a sua influéncia na organizacdo. A necessidade em analisar essas
tecnologias consiste em identificar os beneficios e vantagens competitivas da
gestao de sistemas eletrénicos de informacdes disponiveis.

2 GESTAO E SEGURANCA DA INFORMACAO

Conforme Marchiori (2002), a informagdo € um recurso significativo
para a organizacao e para a competitividade em geral, contribuindo para toda
a gestao da informacao e sua transmisséo. Para Wilson (1989), a gestao da
informacdo é uma forma de gerenciar todas as informacdes de forma
eficiente, utilizando os recursos tanto internos quanto externos que sejam
pertinentes a organizacao, atrelando o seu uso a tecnologia da informacéao

(TI).

Com um numero cada vez maior de informacdes, foi necessario criar
uma gestdo que as organiza-se, pois segundo Marchiori (2002), apesar da
grande quantidade de informacfes, elas sdo usadas de forma ineficiente.
Além disso, garantir a seguranca da informacdo também é um dos grandes
desafios das organizacdes que mantém dados privados ou sigilosos. As
organizagdes estdo cada vez mais preocupadas com a seguranca das suas
informacgdes, para Renaud e DeAngeli (2004) realizar autenticacdo dos
usuarios € um meio significativo de garantir servicos mais personalizados e
mais seguros para um sistema de informacgfes, distinguindo os usuarios
autorizados dos ndo autorizados.

Segundo Laureano e Moraes (2005), principios como
confidencialidade, disponibilidade e integridade devem ser premissas basicas
para garantir a seguranga da informagéo conforme definem alguns autores.
Uma integracdo equilibrada desses trés principios contribui para que as
organizagbes possam atingir seus objetivos, pois dessa forma o sistema de
informacao sera mais confiavel.

A informacédo se torna um elemento primordial na geracdo de sucesso
das organizacbes. Apesar disso, deve-se evitar que as informacdes sejam
redundantes ou escassas dentro da organizacdo como afirma Presser e
Quirino (2016), que definem meios de criacdo de mapas que identifiquem a
fonte e 0 meio de armazenamento de determinada informagao para promover
0 seu acesso de forma eficiente. Assim como afirma Saracevic (1996), que o
sucesso da utilidade de uma determinada informacao esta atrelado a relacao
entre 0 seu uso e o ambiente pela qual esta inserida.

Davenport e Prusak (1998) concluem que a tecnologia da informacao
tornou o gerenciamento das informac¢des muito mais facil e pratico, facilitando
0 acesso e ampliando o seu contexto com diferentes tipos e formatacdes de
informacdes.
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3 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)

A tecnologia da informacéo e comunicacéo (TIC) vem a contribuir cada
vez mais com a era da informacé&o. Para Schreyer (2000), as TICs influenciam
consideravelmente o crescimento econémico, assim como na produtividade
das organizagoes.

As TICs, segundo Buhalis (1998) sdo disseminadas rapidamente e
também utilizadas para aquisicdes, processamentos de analise,
armazenamento, recuperacdo, disseminacdo e aplicacdo de informacoes.
Neste caso quanto mais poderoso e mais amigavel se tornar a TIC, um maior
namero de pessoas e organizacoes tirara proveito desta.

A tecnologia da informacgéo e comunicacdo (TIC) veio trazer um novo
modelo de interface para as organizacdes. As vantagens se caracterizam por
um processo de constante inovacdo e melhorias, que buscam atingir indices
de qualidade e eficiéncia para as empresas.

Agune e Carlos (2005) definem que as TICs comecaram a ser
utilizadas como um recurso estratégico de gestdo devido ao aumento das
demandas do servi¢co publico, e tinham como objetivo melhorar a qualidade
do servigo prestado a sociedade.

Com a transformacdo do ambiente de competicdo e prestacdo de
servicos, a tecnologia de informacdo e comunicacdo ganha espaco. A
qualidade e a rapidez séo caracteristicas basicas que envolvem os objetivos
das organizacdes. Em comum a este fato, a usabilidade surge como uma
forma de avaliar e identificar as melhorias que essas tecnologias
proporcionam aos produtos e servicos em seus aspectos qualitativos, além da
sua confiabilidade e formas de manuseio.

4 USABILIDADE

Na concepcéo de Rodrigues (2014) a usabilidade comecou a ter uma
maior relevancia nos anos de 1970 e 1980, a partir da expansdo dos
softwares, e seu termo esta relacionado com a facilidade de uso de um
determinado servico ou produto. Para Dillon et al. (1993), alguns atributos
como facil, previsivel e claro sdo relacionados para produtos que tenham
relagdo com a usabilidade.

Cybis, Betiol e Faust (2007) definem a usabilidade como a qualidade
existente no uso de programas e aplicacbes, e que ela tem uma relagao
significativa e eficaz quando existem objetivos em comum entre a interface e
0S seus usuarios. Sendo assim, nem sempre 0 que serd bom para um
determinado usuario sera bom para outro, uma composicdo de sucesso da
usabilidade esta composto pelo acordo entre interface, usuario, tarefa e
ambiente.

Jordan (1998) afirma que, a usabilidade foi se tornando um
componente principal na criagdo de produtos, no qual os usuarios se tornam
menos satisfeitos, quando este ndo é considerado utilizavel, ou seja, o
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produto ndo contém a especificacdo de praticidade, que € necessaria para
determinada fungao.

A engenharia da usabilidade também é outro termo que vem ganhando
espaco. Cybis, Betiol e Faust (2007) definem a engenharia da usabilidade
como uma busca das empresas e organizacbes em desenvolver programas
de software interativo junto com a usabilidade.

A relacdo do usuario com o sistema é um diferencial para as
organizagdes, pois o conforto dos usuarios e a satisfacdo durante o uso traz
um maior nivel de produtividade e de melhorias que envolvem toda a
organizagdo. A usabilidade consiste em tornar programas de modo mais
facilitador que garantam a qualidade e fornecam ganhos em todos os niveis
organizacionais.

5 METODOLOGIA MULTICRITERIO CONSTRUTIVISTA

A metodologia multicritério de apoio a decisdo com base na Otica
construtivista MCDA-C, segundo Rodrigues (2014) € uma ferramenta que
auxilia os decisores a criar e validar seus préprios valores, e assim entender
de forma mais aprofundada um determinado problema dentro de um processo
de interacdo e construcao.

De acordo com Dutra et al. (2007), o MCDA-C é uma ferramenta de
apoio a tomada de decisdo com base em multicritérios, contemplando que em
problemas decisérios podem existir multiplos critérios, e a busca da melhor
solucdo é transformada para a solucdo que melhor se enquadre nas
necessidades do decisor e no contexto vivenciado.

O MCDA-C apresenta uma gama de vantagens, apresentando
resultados que auxiliam na interpretacdo das informacdes e na tomada de
decisdes. Os dados sao coletados por meio qualitativos, a partir dos critérios
e subcritérios adequados a pesquisa, e posteriormente sdo inseridos no
software aplicativo MAMADecisdo ou M-MACBETH que os transforma em
dados quantitativos. E um modelo matemético que pode ser aplicado em
diversas areas para fornecer apoio aos decisores.

6 METODO DE PESQUISA

Para a elaboracdo deste estudo, foi realizada pesquisa de cunho
descritivo e bibliografico. Segundo Gil (2010), o estudo descritivo tem como
objetivo descrever as caracteristicas de uma determinada populacdo e quanto
as pesquisas bibliograficas sdo aquelas encontradas em materiais ja
publicados, como por exemplo, em livros e jornais e que com 0 avanco de
novos formatos de informacdo podem também ser encontradas em CDs e na
internet.

Também foi realizado um estudo de caso, que segundo Yin (2001) se
baseia em uma pesquisa empirica que busca explorar um fenbmeno dentro
de um contexto real, fornecendo bases para auxiliar posteriormente na coleta
e andlise dos dados.
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A pesquisa apresenta uma abordagem qualitativa e quantitativa. Para
Gil (2010), a pesquisa qualitativa € aguela em que ndo ha um modelo Unico
de analise, as informacdes sdo determinadas a partir das observacgodes,
reflexdes e interpretacdes que séo feitas conforme a pesquisa vai avancando.
E quanto a pesquisa quantitativa, por sua vez é determinada pela organizacéo
dos dados a partir de tabelas e teste com hipéteses estatisticas no qual
muitas vezes podem ser feitos por processamento eletrénico, sua ordenacao
l6gica € mais facilitada do que a qualitativa.

Dado o carater da pesquisa, a coleta de dados foi realizada por meio
de um questionario, estruturado por 25 perguntas contendo uma escala de
respostas com cinco classificacbes (excelente, bom/boa, pouco bom/boa,
indiferente ou neutro, ruim ou péssimo) para identificar a percepcdo do
usuario.

A coleta ocorreu no periodo de um més, sendo direcionada aos
trabalhadores do 6rgao pesquisado. Foi definida uma amostra de 30 usuarios
para viabilizacdo da pesquisa, que através dos calculos baseados na mediana
consegue fornecer informagdes com mesmo nivel de confianca, caso fosse
usado toda a populacéo.

Para o tratamento dos dados coletados, foi usado o método
multicritério de apoio a decisdo, que transformou os dados qualitativos em
guantitativos, a partir de um programa matematico, desenvolvido pelo
Programa de PoOs-Graduacdo em Transportes (PPGT) da Universidade de
Brasilia — UnB, com o objetivo de apresentar resultados que auxiliem no
processo de decisao e de comparacao das informacdes.

A implementacdo do método foi realizada a partir da participacdo dos
envolvidos no estudo para definir os critérios, subcritérios, descritores e taxas
de contribuicdo, a partir de um brainstorming. Os envolvidos no processo sao
classificados da seguinte forma: decisores (6rgdo pesquisado e o TRF da 42
regido que criou o sistema); representantes (doutorandos, mestrandos e
alunos de graduacdo da UNB que tem contato com o sistema); facilitador
(autor da pesquisa) e os agidos (usuarios do sistema eletrénico).

Os critérios analisados e definidos foram: acessibilidade, seguranca,
operacdo do sistema e valor socioambiental, cada um deles foi analisado
separadamente e em conjunto com o objetivo de fornecer informagdes para a
conclusao e analise da qualidade do sistema eletronico.

7 ANALISE DO PROCESSO PRODUTIVO ORGANIZACIONAL

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da coleta de dados,
especificando cada um dos critérios e subcritérios utilizados, assim como o
desempenho geral do estudo comparando a qualidade de todos os critérios.
Em todas as figuras estdo representados os niveis de qualidade minima
representada pela linha de cor verde, a real pela cor vermelha, e maximo pela
cor azul.

7.1 Acessibilidade
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O primeiro critério de andlise é a acessibilidade, esse critério se refere
as condicdes propicias para a utilizacdo do sistema eletrénico de forma
amigavel e se divide em dois subcritérios: acessibilidade ao sistema e
compreensao do sistema. A Figura 1 apresenta de forma individual e global o
nivel de qualidade minima, maxima e real avaliado.
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Qual-SEIMin -52 -66 -57

Figura 1: Avaliagao do critério “acessibilidade”

Fonte: Elaboracéo prépria, 2016.

Pode-se observar que o subcritério acessibilidade ao sistema € o que
apresenta o nivel real mais proximo da sua maximiza¢do, sendo assim o
esforco para melhora-lo seria mais pratico e mais rapido, do que o subcritério
de compreensdo do sistema que levaria um esforco maior por parte dos
gestores por necessitar de maiores recursos para o0 seu crescimento.

Desta forma, quando uma tecnologia da informacédo e comunicacao é
implementada, esta precisa ser avaliada anteriormente, para que haja
equilibrio entre a proposta do software e dos objetivos da organizacdo. A
engenharia da usabilidade conforme mencionado anteriormente, € um estudo
gue busca contribuir para que esse tipo de interagcdo funcione
adequadamente.

7.2 Seguranca e confiabilidade

O critério avaliado de seguranca e confiabilidade, de fato ficou
comprovado que, todos o0s usuarios de um sistema precisam que suas
informacgdes sejam armazenadas de forma segura garantindo uma relacao de
confianca. Considerando os fatos apresentados, este critério se divide em trés
subcritérios: seguranca, trabalho em modo off-line, desempenho e
produtividade. Os niveis de qualidade para cada subcritério e o geral sao
demonstrados na Figura 2.
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Figura 2: Avaliagao do critério “seguranca e confiabilidade”

Fonte: Elaboracéo prépria, 2016.

Analisando o gréfico, identifica-se que apesar dos subcritérios
seguranca e desempenho e produtividade estar em um mesmo nivel de
gualidade (qualidade real igual a 100), a maximizacdo da qualidade no item
seguranca de valor igual a 156 é mais proximo do valor real, e assim em
termos de facilidade se consegue obter de forma mais agil um investimento
ou alguma modificagao referente as caracteristicas da area de seguranca.

Conforme Marchiori (2002), muitas das informacfes sao perdidas por
ndo saber usa-la de forma adequada, além da preocupacao das organizacdes
com a sua seguranga. Fornecer suporte ao sistema para evitar que
informacdes sejam roubadas ou perdidas, além de garantias que garantam o
desenvolvimento das atividades de um funcionario geram maior confianca e
aumento do desempenho.

7.3 Operacao do sistema

O terceiro critério de analise € a operacdo do sistema, que se refere
nas adaptacOes e diferenciacbes que o sistema fornece para contribuir no
trabalho do usuério. Os subcritérios avaliados séo: flexibilidade, controle e
liberdade do usuario, tempo. A Figura 3 mostra os niveis de qualidade
maximo, real e minimo de cada subcritério e um item englobando os trés.
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Figura 3: Avaliagao do critério “operagdo do sistema”
Fonte: Elaboracao propria, 2016.

Conforme se pode observar o subcritério tempo € aquele que consegue
chegar ao mais proximo da sua maximizacdo. Por outro lado, o subcritério
controle e liberdade sdo o que tem maior diferenca entre o nivel real de
gualidade e o maximo. Sendo assim, para investir na melhora do tempo séo
necessarios poucos subsidios e maior rapidez, porém para qualificar
significativamente o controle e liberdade, grandes esforcos devem ser
estruturados.

Quando um sistema opera de acordo com as necessidades da
organizacdo, otimizando seu tempo e permitindo que 0 usuario possa
manusea-lo livremente, a tecnologia utilizada se torna uma estratégia de
gestdo, conforme mencionado por Agune e Carlos (2005) anteriormente,
sendo também importante que a usabilidade consiga gerar ganhos de tempo
e ao mesmo tempo de qualidade.

7.4 Valor socioambiental

O critério de andlise valor socioambiental, engloba dois subcritérios
relacionados aos valores mais subjetivos que o sistema pode fornecer:
impacto no meio ambiente e satisfacdo do usuario. Assim como demonstrado
nas figuras anteriores, a Figura 4 mostra os trés niveis de qualidade avaliados
na amostra para cada subcritério e para os dois de forma geral.

P E—"
100 m\ﬂf 1 110
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0
10 57 »
melosmbiente wsuiria | Clobal
—4—Qual-SEIMax 162 163 162
-#-Qual-SEI 162 88 110
Qual-SEIMin -57 59 58

Figura 4: Avaliagao do critério “valor socioambiental”

Fonte: Elaboracao prépria, 2016.

Verifica-se que o item de impacto no meio ambiente é o Unico de todos
0s outros itens avaliados que consegue satisfazer o maximo de qualidade, ou
seja, € um subcritério que ndo precisa de nenhuma alteracdo, pois esta
conseguindo efetivamente atingir seu ponto de maximizacdo. Diferentemente
da satisfacdo do usuério que precisa de uma avaliagdo para conseguir
melhorar, pois apresenta uma maior distancia entre o ponto real e maximo.

Portanto, as tecnologias de informacdo e comunicagédo surgiram como
novas fontes de sustentabilidade e de relacbes mais colaborativas para com o
usuario, por isso € percebido a alta qualificacdo deste item. Para Cybis
(2007), a usabilidade € uma medida de qualidade a partir do uso do sistema,
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guando é proposta uma relacdo eficaz entre a interface do sistema e o
usuario, a satisfacdo e consequentemente os objetivos sao alcancados.

7.5 Avaliacao global da usabilidade do sistema

A Figura 5 apresenta a avaliacdo da qualidade de todos os critérios
avaliados de uma forma geral, comparando os niveis de maximo, minimo e
real coletado nesta pesquisa.
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Figura 5: Resumo dos desempenhos médios por critério e global final

Fonte: Elaboracéo prépria, 2016.

Considerando todos os quatro critérios, o valor socioambiental € o mais
préximo do maximo. Desta forma, este critério é aquele que pode ser
melhorado com menores esforcos quando comparado com 0s outros itens,
principalmente com o item seguranca e confiabilidade, que apesar de ter um
nivel de qualidade maior do que a acessibilidade necessita de uma
guantidade maior de esforco para atingir a maximizacao, pois apresenta uma
distancia maior entre o ponto maximo e real.

A avaliacdo e a relacdo do usuario com o sistema analisado
apresentam de uma forma global resultados positivos para a organizagao. A
usabilidade busca tornar essa relacdo mais facil e confortavel para que os
ganhos sejam para todos os envolvidos, seja este a organizacao ou 0 usuario.
Verifica-se que as vantagens desse sistema propiciam melhorias em diversos
setores e que os niveis de qualidade reais com o0 uso das TICs sdo mais
elevados.

8 CONCLUSAO

O sistema eletrbnico de informacfes € uma tecnologia que atrelou
qualidade e desempenho para o servico publico, atendendo n&o s6 os as
demandas, mas também aos usuarios que trabalham com esse sistema para
desempenhar suas func¢des. O armazenamento e a organizagao de grandes
guantidades de informacdes se tornaram mais praticos e rapidos com a sua
utilizacgéo.

Com o0 uso da metodologia multicritério de apoio a deciséo
construtivista foi possivel analisar critérios e subcritérios importantes para

Revista Negocios em Projecéo, v 1, n°2, ano 2017. p 59



Submetido em 20.10.2017. Aprovado em 21.11.2017

uma avaliacdo sobre a usabilidade desse sistema para a organizacao, a partir
da percepcao dos usuarios.

De uma forma geral, todos os critérios da pesquisa obtiveram
pontuagcdo satisfatéria, demonstrando que o sistema eletrdnico de
informacgdes interessa aos usuarios, e que melhora o desempenho do
processo produtivo da organiza¢do. Fornece também vantagens como
destacadas com mais relevancia nos subcritérios: impacto no meio ambiente,
que obteve o nivel de qualidade real igual ao maximo, e tempo, que ficou com
uma distancia bem proxima da sua maximizacdo. Desta forma percebe-se
gue a economia de papel e a duracdo de processos, por exemplo, s&o um 0s
itens mais bem avaliados pelos usuarios, e que tiveram grandes impactos no
processo produtivo.

Portanto, a utilizacdo do sistema eletrénico de informacdes no setor
publico influencia positivamente a organizagdo em ganhos estratégicos,
ambientais e de produtividade. Sendo a usabilidade, um fator de analise
importante para aprimorar constantemente a interface do sistema e assim,
aumentar a qualidade e consequentemente, a satisfacdo do usuario.

Espera-se que esse trabalho contribua como fonte de pesquisa para
académicos e profissionais interessados em conhecer ou ampliar seus
conhecimentos acerca da area de gestdo e tecnologia da informacdo no
Brasil, englobando sua teoria e pratica. E também pretende-se contribuir para
gue a organizacdo abordada nesse estudo possa desenvolver ou melhorar as
funcdes do sistema de forma mais adequada aos seus objetivos.
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