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Resumo

O uso das tecnologias nas Institui¢des Federais de Ensino Superior (IFES) revela a necessidade
de compreendermos os aspectos sociocomportamentais oriundos da implantacao de um sistema
tecnologico, uma vez que elas impactam ndo sé as organizagdes, mas também os individuos.
Esta pesquisa objetivou analisar a percepc¢ao do usudrio interno sobre a implantag@o do processo
eletronico na Universidade Federal da Paraiba (UFPB), a partir de uma abordagem sociotécnica.
A Sociotécnica ¢ uma teoria que considera os elementos técnicos e sociais como fundamentais
para fins de eficiéncia de um recurso tecnologico. O estudo de natureza quantitativa foi
realizado por questiondrio online - por meio da plataforma Google Forms — e enviado aos 77
Agentes de Gestao de Pessoas (AGPs) entre 01 e 25 de margo de 2022. Nossa amostra tem 65
respondentes participantes, correspondendo a um valor percentual de 84,4%. Na técnica de
analise de dados foi usado o aplicativo de software Excel. Os achados apontam que o processo
eletronico trouxe mudancas positivas para a gestdo administrativa da UFPB, mas ainda ha
elementos (tanto técnicos quanto sociais) que precisam ser otimizados em virtude da
interrelacdo existente entre eles. De modo geral, a pesquisa confirmou que os usuarios se sentem
satisfeitos com a tecnologia e a reconhecem como necessaria para uma melhor instituicao.

Palavras-chave: Abordagem Sociotécnica. Sistemas de Informagao. Processo eletronico.

THE MANAGEMENT OF HIGHER EDUCATION IN THE CONTEXT OF
MANAGEMENT INFORMATION SYSTEMS: A SOCIO-TECHNICAL APPROACH

Abstract

The use of technologies in Federal Institutions of Higher Education (IFES) reveals the need to
understand the socio-behavioral aspects arising from the implementation of a technological
system since they impact not only organizational, but also individuals. This research aimed to
analyze the perception of the internal users, from the University of Paraiba (UFPB), about the
implementation of the electronic process, from a socio-technical approach. Sociotechnics is,
therefore, a theory that considers technical and social elements as fundamental for the efficiency
of a technological system. The study has a quantitative was performed to an online
questionnaire — through the Google Forms platform — and sent to 77 People Management
Agents (AGPs) from March 1 to 25, 2022. Our sample has 65 participants respondents which
corresponds to a percentage value of 84,4%. In the data analysis technique, the Excel software
application was used. The findings indicate that the electronic process has brought positive
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changes to the administrative management of UFPB but there are still elements (technical and
social) that need to be optimized due to the interrelationships between them. Generally, the
survey confirmed that users are satisfied with the technology and recognize it as a necessary
for a better institution.

Keywords: Socio-technical Approach. Information Systems. Electronic Process.

1 INTRODUCAO

Em virtude das constantes revolugdes tecnoldgicas, as organizagdes (publicas e
privadas) vém adaptando seus processos administrativos para uma melhor prestacao de servigos
a fim de atender aos anseios dos cidadaos/clientes eficientemente. Diante dessa necessidade, os
sistemas de tecnologia de informagdo ajudam as instituicdes ndo s6 a alcangar os objetivos
macro, mas também a melhorar o fluxo de informagdes, as rotinas de trabalho, a gerar relatérios
eficazes aos gestores para as tomadas de decisdes, sendo, portanto, um ativo imprescindivel
pelo fato de viabilizar ganhos de produtividade na gestdo dos processos, além de promover a
interligagdo entre tecnologias e pessoas as quais compdem O meio organizacional
(BERNARDES; ABREU, 2004).

Compreender as tecnologias da informacdo € ir além de um construto computacional,
pois, segundo Bellini e Strauss (2008), deve-se considerar que elas afetam ndo apenas a
estrutura organizacional, mas principalmente o micromundo dos individuos trabalhados
diretamente com o sistema, ou seja, os usuarios finais. Nao ponderar estes elementos pode
viabilizar, além da despesa financeira, a ineficiéncia no alcance dos objetivos estratégicos, por
parte da organizacdo, a qual terd de se readequar diante da realidade (JESUS; OLIVEIRA,
2007).

As institui¢oes federais de ensino superior (IFES) brasileiras estdo readequando suas
estruturas, diante do atual contexto, frente aos processos de trabalho, com o fito de integralizar
as informacgdes e poder utiliza-las com viés estratégico, dispondo de sistemas informacionais
que atendam as suas especificidades. A Universidade Federal da Paraiba - UFPB vem tentando
modernizar suas atividades, com o uso de um sistema integrado de gestdo diante da
institucionalizagdo de documentos totalmente eletronicos (por meio do Sistema Integrado de
Patriménio, Administracdo e Contratos - SIPAC), a partir da Resolugdo n.° 10/2019, a fim de
ndo sé reduzir custos para a instituicdo (com a diminui¢ao do uso do papel), como também de
agilizar o tramite documental para fornecer respostas mais céleres as demandas dos usuarios

internos e externos.
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A necessidade de atuar em um espaco dindmico faz com que as universidades
necessitem de sistemas de informagdes confiaveis, integrados e ageis (BIANCHI et al., 2010).
Todavia, compreender a inser¢do de um recurso tecnoldgico e seus efeitos na organizagdo
apenas sob a dtica técnica ndo ¢ uma agdo inteligente, pois as questdes subjetivas pertinentes
ao comportamento humano também devem ser consideradas pelo fato de integrarem o sistema
organizacional (JESUS; OLIVEIRA, 2007).

Baseado na utilizagdo do processo eletronico na UFPB por parte dos servidores, bem
como na interdependéncia entre os elementos técnicos e sociais, a questdo problema desta
pesquisa foi delimitada da seguinte forma: Qual a percepcdo do usudrio interno sobre a
implantacao do processo eletronico, a partir de uma abordagem sociotécnica?

Sendo assim, definiu-se como objetivo geral analisar a percep¢do do usudrio interno
sobre a implantagdo do processo eletronico, a partir de uma abordagem sociotécnica. Como
objetivos especificos, temos: a) identificar os beneficios percebidos pelos usudrios internos com
a implanta¢do do processo eletronico; b) verificar as principais dificuldades dos usudrios; ¢)
avaliar a satisfacdo dos usudrios e d) propor recomendagdes a institui¢ao.

A énfase nesta tematica se fundamenta por sua relevancia tanto no meio académico
quanto organizacional. No aspecto académico, o estudo permite uma producdo tedrico-
metodoldgica inovadora, capaz de estimular as discussdes sociotécnicas no ambito da educacao
superior brasileira. J4& no meio organizacional, a relevancia se faz na possibilidade de
contribuicao para fins de gestdo universitaria, a qual, diante de uma andlise critica e sistémica,

podera rever aspectos técnicos e sociais que otimizem processos € ganhos de produgao.
2 REVISAO TEORICA
2.1 PROCESSO ELETRONICO

O processo eletronico € conceituado por Amaral e Uchdéa (2013, p.5) como
“documentos originados ou nao por meio eletronico, mas que seus atos processuais sao
processados, armazenados e disponibilizados em meio eletronico”. O processo eletronico,
assim como qualquer outra ferramenta tecnoldgica que promova mudangas, apresenta, de um
lado, beneficios que coadunam com os elementos estratégicos de uma organizacao e, assim,
viabilizam a eficiéncia nas tomadas de decisdes por parte dos gestores, e, por outro lado, trazem

aspectos negativos que, por vezes, impossibilitam os ganhos operacionais pretendidos.
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Redugdo de custos financeiros e operacionais, redu¢do temporal no tramite dos
processos, aumento de produtividade de servidores, redugao da quantidade de papel impresso
(significando ganhos quanto ao impacto ambiental), eliminacdo de perdas e extravios de
documentos, e aumento da gestdo do conhecimento (viabilizando a melhoria dos processos) sao
aspectos benéficos que Amaral; Uchda (2013) destacam. Complementando os autores, Costa;
Patricio; Pacote (2018) destacam que as principais vantagens do processo eletronico sao:
economicidade, agilidade, transparéncia dos atos e eficiéncia. J4 Papa (2013), destaca que além
da reducdo de custos e da otimizagdo do espago fisico, a inser¢do do processo eletronico nas
estruturas publicas organizacionais também elimina atividades burocraticas, tal como paginar
e rubricar folhas.

Assim, além das vantagens, a literatura também denota algumas desvantagens do
processo eletronico. Segundo Gongalves (2017), para fins de implementa¢ao do processo
eletronico as organizagcdes precisam realizar altos investimentos em equipamentos
(computadores), internet e software. Além disso, a autora também pontua a vulnerabilidade das
informagdes a agdo dos hackers, uma vez que estdo dispostas em meio eletronico, bem como
as possiveis falhas de sistema, inviabilizando a abertura ou inser¢ao de qualquer documento
eletronico. Papa (2013), no que lhe concerne, ressalta que além da vulnerabilidade as atividades
de hackers, a inser¢do dos processos eletronicos promove resisténcia cultural, por parte de
servidores antigos, denotando disfuncionalidades operacionais, bem como destaca a falta de
unificacdo dos sistemas de processos eletronicos nas esferas do executivo e judiciario.

Para atender as normas regulamentares de implementacdo, uso e funcionamento do
processo administrativo eletronico, a Universidade Federal da Paraiba, com a Resolucdo n.°
10/2019, instituiu e regulamentou o processo administrativo eletronico como forma de produzir,

receber e tramitar os documentos oficiais.

2.2 AABORDAGEM SOCIOTECNICA

A teoria sociotécnica, em um contexto historico, teve sua origem com o trabalho de Emery
e Trist (1960). Assim, a abordagem ¢ baseada em sistemas abertos, considerando a relagdo
complexa entre homem, méquina e os aspectos circunstanciais do ambiente de trabalho
(EMERY; TRIST, 1960). Seu objetivo principal, de acordo com Garcia (1980), ¢ o de desvendar

os requisitos principais de qualquer sistema tecnoldgico e as possiveis influéncias destes sobre

115



Revista
Gestao e Organizagdes

Revista Gesto e Organizacdes ISSN 2526-2289 v. 08, n. 01, jan/mar 2023 Heﬁor

o desempenho do sistema social, de modo que a eficacia do sistema produtivo total dependeria

da adequacao do sistema social em atender os requisitos do sistema técnico.

A sociotécnica constitui-se de componentes os quais sdo divididos em quatro dimensodes:
tecnologia, tarefa, estrutura e pessoas, sendo as duas primeiras integrantes de um subsistema
técnico e as duas ultimas de um subsistema social (PALVIA; SHARMA; CONRATH, 2001). A
dimensdo tecnologia faz mengdo aos atributos computacionais de um sistema tecnoldgico, a
tarefa, aos processos implementados pelo sistema, a estrutura, aos elementos estruturais do
contexto de aplicacao da ferramenta tecnoldgica e as pessoas, aos individuos que se relacionam
com a tecnologia.

Assim, a abordagem sociotécnica para Andrade; Cordeiro Neto e Valaddo (2014) é um
contraste dos sistemas tradicionais, tais como o sistema Taylorista de producdo, que primeiro
enfatizam o componente tecnoldgico e em seguida inserem o componente humano,
representando, dessa forma, significantes transformacgdes nos designs organizacionais onde os
aspectos sociais e técnicos devem atuar juntos para fins de um processo de otimiza¢do no

ambito da organizagao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Gil (2010), a pesquisa classificada ¢ a forma de propor ao estudo
realizado a racionalidade. Para viabilizar o alcance dos objetivos, os pesquisadores optaram
pela abordagem de natureza quantitativa, pois ¢ um método de investigagdo que garantird
precisdo nos resultados, viabilizando certa margem de seguranca em suas inferéncias
(RICHARDSON, 2012).

Quanto aos fins, a presente pesquisa € caracterizada como um estudo descritivo que
descobrird e explicar a relagdo existente entre as varidveis para melhor compreensdo dos
elementos que influenciam certos fendmenos (RICHARDSON, 2012), visto que a pesquisa
objetiva a) identificar os beneficios percebidos pelos usudrios internos com a implantagao do
processo eletronico; b) verificar as principais dificuldades dos usuarios internos com a
implantagdo do processo eletrdnico; e c) avaliar a satisfagdo dos usudrios com a chegada do

processo eletronico.
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Este estudo teve como sujeitados os servidores publicos da UFPB da categoria agentes
de gestao de pessoas (agps), localizados nos quatro campus da institui¢do, totalizando 77 agps.
A amostra teve 65 respondentes participantes, correspondendo a um valor percentual de 84,4%.

Enquanto ferramenta de coleta de dados foi utilizado questionédrio on-line que foi
aplicado por meio da ferramenta Google Forms no periodo de 01 a 25 de margo de 2022. O
questionario foi composto por 20 questdes, divididos em 04 grandes blocos de perguntas: 1)
caracterizacgdo do individuo; 2) dos aspectos técnicos; 3) dos aspectos sociais e 4) da analise da
satisfacdo. Também compunha o questionario o termo de aceite em participar da pesquisa.
Quanto a sua forma as perguntas foram do tipo fechadas, j4 quanto ao método escalar foi
aplicada a escala de Likert que, segundo Richardson (2012), ¢ uma técnica de medicdo de
atitude usualmente aplicada em questionarios que apontam aspectos positivos ou negativos
acerca do objeto analisado, tendo a classificagdo dos itens em um continuo de cinco pontos que
vai de “concordo totalmente” a ‘““discordo totalmente”. Para fins de mapeamento dos dados,
utilizou-se o aplicativo de software Excel, o qual permitiu um melhor detalhamento dos dados

estatisticos frente aos objetivos propostos no estudo.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

As primeiras perguntas do questionario buscaram caracterizar o perfil dos agps.
Considerou-se relevante buscar informagdes sobre algumas variaveis dos individuos (como
idade e grau de formagdo) por entender que possa haver relagdes entre elas e a percepcao dos

usuarios sobre a implantagdo do processo eletronico.

Tabela 1 — Perfil dos respondentes

18 a 30 anos 1,5%

31 a 40 anos 50,8%

. L 41 a 50 anos 18,5%
Faixa Etaria 51 a 60 anos 25,6%
Acima de 60 anos 4,6%

Ensino Médio 1,5%

Ensino Superior 16,9%

Especializacdo 47,7%

Grau de Instrucao Mestrado 23,1%
Doutorado 10,8%

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Dos 65 respondentes, os dados nos mostram que 50,8% possuem entre 31 a 40 anos e
47,7% apresentam titulo de formagao em especializagdo. Percebemos, entdo, que a categoria de
agp ¢ um pessoal de faixa etaria jovem, um grupo de pessoas maduras que possuem
responsabilidades no uso da plataforma. J4 a boa formagdo dos individuos nos permite
compreender que eles tém um bom discernimento dos processos administrativos que executam
e que por serem pessoas esclarecidas elas sabem buscar informagdes para operacionalizar a
ferramenta.

Com base na formulacao de afirmativas que tomaram como ponto de partida as quatro
dimensdes sociotécnicas (tecnologias, tarefas, estruturas e pessoas), apresentaremos a seguir os
resultados sobre os beneficios percebidos pelos usuarios com a implantagdo do processo
eletronico, partindo das varidveis técnicas. O Quadro 1 a seguir mostra a correlacdo entre as
afirmativas e as dimensdes integrantes da variavel técnica. J4 a Tabela 2 permite visualizar os

percentuais de respostas.

Quadro 1 — Identificando Beneficios: Afirmativas e Variaveis Técnicas
A: DIMENSAO TECNOLOGIA

e A quantidade de digitacdo e movimentos com o mouse para executar os trabalhos, no processo
eletronico, € aceitavel.

e Com a implantagdo do processo eletronico, a possibilidade de perdas de documentos
reduziu consideravelmente.

B: DIMENSAO TAREFAS

e O uso do processo eletrdnico aumentou a minha produtividade.

e Com a implantagdo do processo eletronico, acessar os documentos que instruem um
processo se tornou mais pratico.
Fonte: Elaboracdo propria (2022).
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Tabela 2 — Variavel técnica e seus possiveis beneficios

Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
Totalmente | Parcialmente (Neutro) Parcialmente | Totalmente
A: Digitacio e
Movimentos | 35 1o, 32,3% 15,4% 10,8% 6,2%
Aceitaveis
A: Reducio
dePerdasde | ;5 o, 16,9% 4,6% 1,5% 1,5%
Documentos
B: Aumento —
Produtividade 60,0% 29,2% 7,7, % 3,1% -
B:
Praticidadeem | ¢4 5o, 23,1% 4,6% 3,1% -
Acessar
Documentos

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com relacdo aos aspectos da dimensao tecnologia, temos que: na primeira afirmacao,
35,4% concordaram que a quantidade de digitacdo e movimentos junto ao processo eletronico
sdo aceitaveis. Ja na segunda, 75,4% concordaram que o processo eletronico permitiu a redugao
de perdas de documentos, corroborando com o que Amaral e Uchda (2013) destacam ao
afirmarem que uma das virtudes do processo eletronico € a redugao dos riscos de perda de
documentos ao deixar de manusear o papel.

Sobre a dimensao tarefa, os nimeros apontam que 60% dos respondentes concordaram
que a inser¢ao do processo eletronico aumentou a produtividade dos servidores, ou seja, mais
um aspecto positivo evidenciado pelos sujeitos que vai ao encontro dos beneficios elencados
pela literatura com Amaral e Uchoa (2013) e Costa; Patricio; Pacote (2018). O fundamento mais
coerente para a percepcao no aumento da produtividade talvez seja a frequéncia no uso da
plataforma de processo eletronico e/ou o acompanhamento por parte dos respondentes da
transicdo do uso de documentos / processos fisicos para a sua forma eletronica. Quanto a
praticidade em acessar documentos, 69,2% concordaram que com a inser¢do do processo
eletronico localizar documentos em sua forma virtual ficou muito mais facil.

Analisaremos agora os beneficios percebidos pelos respondentes com relagdo a variavel
social. O Quadro 2 mostra a correlagdo entre as afirmativas e as dimensdes estrutura e pessoas,

ao passo que a Tabela 3 evidencia os numeros percentuais apds a aplicagdo do questionario.
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Quadro 2 — Identificando Beneficios: Afirmativas e Variaveis Sociais
C: DIMENSAO ESTRUTURA
e O processo eletronico tornou as atividades menos burocraticas.
e Considero que com a inser¢ao dos processos eletronicos houve otimizagao dos
espacos fisicos (antes ocupados por processos fisicos).
D: DIMENSAO PESSOAS
e O uso do processo eletronico permitiu maior integracao social, seja com os colegas
do setor ou de outras unidades
e Com a implantagdo dos processos eletronicos, sinto maior autonomia na gestao de

minhas atividades administrativas.
Fonte: Elaboragao propria (2022).

Tabela 3 — Variavel social e seus possiveis beneficios
Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
Totalmente | Parcialmente (Neutro) Parcialmente | Totalmente

C: Atividades
Menos 24,6% 44,6% 9,2% 15,4% 6,2%
Burocraticas
C:
Otimizacao 76,9% 12,3% 6,2% 4,6% -
dos Espacos
Fisicos
D: Maior
Integracao 15,4% 27,7% 32,3% 16,9% 7,7%
Social
D:
Autonomiana 40% 43,1% 12,3% 4,6% -
Gestao das
Atividades

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Sobre a variavel social, os nimeros relatam que para a dimensdo estrutura 44,6%
concordam que o processo eletrdnico tornou as atividades menos burocraticas. O processo
eletronico possibilita a eliminagdo de atividades repetitivas, como paginar folhas, permitindo
que as tarefas administrativas sejam executadas em menor tempo (PAPA, 2013). Além disso,
76,9% concordam que apos a mudanga tecnoldgica houve a otimizagao dos espacos fisicos que
antes eram ocupados por papéis. Esses nlimeros reforcam os transcritos tedricos sobre as pilhas
de documentos fisicos que deixam de existir ao ter uma ferramenta de processo eletronico,
conforme destacam Amaral e Uchoa (2013) e Papa (2013).

Com relacdo a dimensdo pessoas, os nimeros sdo bastante interessantes. Isso porque
32,3% se mostraram indiferentes quanto aos ganhos de maior integragdo social proporcionados
pelo processo eletronico. Ou seja, este aspecto ndo ¢ percebido como um beneficio pelos
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usuarios. Ja com relagdo a autonomia das atividades administrativas, 43,1% concordaram com

a afirmativa, o que, decerto, pode gerar agilidade na execu¢ao dos atos administrativos, como
apontam Costa; Patricio; Pacote (2018).

Agora, verificaremos as principais dificuldades apontadas pelos agps com a implantacao
do processo eletronico. A luz da sociotécnica, iniciaremos as discussdes sobre este objetivo
partindo da variavel tecnoldgica. O Quadro 3 mostra a associagao feita entre as afirmativas e as
dimensdes tecnologia e tarefas. A Tabela 4, por sua vez, traz as respostas dos sujeitos em

numeros percentuais.

Quadro 3 — Verificando Dificuldades: Afirmativas e Varidveis Técnicas
A: DIMENSAO TECNOLOGIA
e A plataforma de processo eletronico € facil de usar.

e Considero que tenho dominio de todas as funcionalidades presentes no processo
eletronico.

B: DIMENSAO TAREFAS
e Enquanto usuario, posso remover um documento de um processo eletronico
(cancelar / desentranhar / desmembrar) de forma autonoma sem depender da minha
chefia.
e Posso anexar documentos de uma s6 vez no momento de instruir um processo
eletronico.

Fonte: Elaboragao propria (2022).

Tabela 4 — Variavel tecnologica e suas possiveis dificuldades

Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
Totalmente | Parcialmente (Neutro) Parcialmente | Totalmente
A: Facilidade
no uso da 21,5% 60% - 10,8% 7,7%
plataforma
A: Dominio de
todas as 13,8% 61,5% 3,1% 18,5% 3,1%
funcionalidades
B: Remocao de
documentos de 10,8% 20% 13.8% 15,4% 40%
forma
autonoma
B: Anexar
documentos de 26,2% 21,5% 9,2% 15.4% 27, 7%
uma soO vez

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Conforme os dados constantes na tabela, ¢ possivel observar que - quanto a dimensao

tecnologia - 60% dos respondentes concordaram parcialmente quanto a facilidade no uso da

121



Revista
Gestao e Organizagdes

Revista Gesto e Organizacdes ISSN 2526-2289 v. 08, n. 01, jan/mar 2023 Heﬁor

plataforma. O fato de eles considerarem, ainda que parcialmente, ser facil o manuseio da
plataforma de processo eletronico ndo quer dizer que os usudrios nao tenham tido dificuldades
junto a operacionalizagdo do sistema, o que pode representar perda de eficiéncia na execugao
das suas atividades. Sob a otica do dominio das funcionalidades, cerca de 61,5% dos
respondentes também concordaram parcialmente que tém dominio de todas as funcionalidades.
Uma possibilidade de justificativa para esse cenario € o fato de os agps nao terem real dominio
da dimensao do sistema em virtude das atividades rotineiras que eles exercem. Os AGPs
executam tarefas limitadas no processo eletronico, provavelmente ndo se sentindo seguros para
concordar completamente com a afirmacao.

Sobre a dimensao tarefa, 40% dos respondentes discordaram totalmente que conseguem
remover documentos do processo eletronico de forma autdnoma. J& quanto a possibilidade de
anexar documentos de uma s6 vez na plataforma, 27,7% discordaram totalmente. Sao
dificuldades visualizadas pelos agps e que, decerto, causam certa morosidade na realizacdo de
suas tarefas, requerendo melhorias do sistema, posto que o processo eletronico ¢ uma
ferramenta de continuo aperfeicoamento (GONCALVES, 2017).

Dando continuidade a verificacdo das dificuldades percebidas pelos sujeitos, o quadro
abaixo mostra a correlagao de afirmativas entre as dimensdes estrutura e pessoas as quais
integram a variavel social. Em seguida, a tabela 5 traz os dados numéricos resultantes da

aplicacdo do questionario.

Quadro 4 — Verificando Dificuldades: Afirmativas e Variaveis Sociais
C: DIMENSAO ESTRUTURA
e A manuten¢do de computadores e redes (acesso a internet) sdo eficientes para que
eu trabalhe junto aos processos eletronicos.
e Tenho facil acesso a materiais complementares (enquanto suporte técnico) caso haja
alguma diivida a0 manusear a plataforma de processo eletronico.
D: DIMENSAO PESSOAS
e Recebi treinamento adequado para operacionalizar o processo eletronico.
e Tive resisténcia no processo de implantagdo e/ou no manuseio do processo

eletrOnico e ndo me sinto motivado com a plataforma
Fonte: Elaboragédo propria (2022).
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Tabela 5 — Variavel social e suas possiveis dificuldades

R.GO;

Revista
Gestao e Organizagdes

Concordo
Totalmente

Concordo
Parcialmente

Indiferente
(Neutro)

Discordo
Parcialmente

Discordo
Totalmente

C: Manutencio
de

24,6%

50,8%

4,6%

15,4%

4,6%

computadores e
redes sao
eficientes

C: Facil acesso

a materiais
complementares
para sanar
duvidas

D: Treinamento
adequado

D: Resisténcia e

auséncia de
motivaciao

30,8% 40% 3,1% 18,5% 7,7%

30,8% 33,8% 4,6% 16,9% 13,8%

4,6% 4,6% 10,8% 10,8% 69,2%

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Iniciando as discussdes para a dimensao estrutura, sobre a manutengao de computadores
e redes serem eficientes, a Tabela 4 mostra que 50,8% alegaram concordar parcialmente com a
assertiva. Tal parcialidade pode estar baseada na percepcao dos usuarios de que até existe essa
manuten¢do de computadores e redes, mas nem sempre elas sdo eficientes, ou seja, nao
alcancam o proposito real das melhorias. J4 quanto ao facil acesso a materiais complementares
para sanar as davidas dos usuarios, os respondentes também mostraram parcialidade: 40%
deles. Isso nao significa que eles ndao encontrem materiais, mas talvez a disposi¢do desses
manuais pela instituigdo ndo seja de facil conhecimento da parte dos usurios. E necessario
viabilizar o conhecimento e assim facilitar a exploracdo junto ao processo eletronico
(AMARAL;UCHOA, 2013).

Sob a dtica da dimensdo pessoas, os dados sdo bastante interessantes. E que com relagio
apercepcdo de terem recebido treinamento adequado para manuseio do Processo Eletronico,
33,8% concordaram parcialmente, ao passo que 30,8% concordaram totalmente. Parece-nos
que a capacitacao nao atendeu as expectativas dos sujeitos, o que pode resultar em dificuldades
no manejo das atividades administrativas junto a plataforma. Quando questionados sobre ter
havido resisténcia e/ou auséncia de motivacao junto ao sistema, 69,2% discordaram totalmente.
Esse resultado se mostra como um contraponto ao que a literatura pontua sobre a naturalidade

de existir resisténcia cultural por parte dos individuos quando da chegada de uma tecnologia
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(PAPA, 2013). Todavia, ¢ um aspecto favoravel a institui¢ao visto que reduz as barreiras ao
nivel de otimizagdo na gestao das atividades administrativas da organizacao.

Para avaliar a satisfacdo do usuario com a chegada do processo eletronico foi elaborada
a seguinte assertiva: considero que o processo eletronico ¢ uma resposta tecnologica satisfatoria
para a gestao administrativa da UFPB. Mesmo com algumas dificuldades percebidas pelos
servidores agps no manuseio da ferramenta, os numeros resultantes para interpretarmos este
objetivo especifico da pesquisa foi bem interessante. Vejamos o que apontam os dados da Tabela
6.

Tabela 6 — Satisfacdo dos usuarios com o processo eletronico

Resposta Contagem Porcentagem (%)
Concordo Totalmente 43 66,2%
Concordo Parcialmente 20 30,8%
Indiferente (Neutro) 0 0
Discordo Parcialmente 2 3,1%
Discordo Totalmente 0 0

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A partir dos nimeros acima ¢ possivel observar que 66,2% dos respondentes
concordaram totalmente que o processo eletronico ¢ uma resposta tecnologica satisfatoria para
a gestdo administrativa da UFPB. Uma provavel interpretagdo é que os respondentes nao
tenham tido contato com outra ferramenta similar, limitando a percepcao do usuario entre o que
¢ razoavel ou ndo. Amaral e Uchda (2013) apontam que a auséncia de experiéncia com outras
ferramentas tecnoldgicas pode limitar o conceito de razoabilidade de um sistema, implicando
niveis de satisfagdo por parte dos individuos.

Para encerrarmos as andlises dos resultados e visando ao alcance de mais um objetivo
especifico deste estudo, realizamos recomendacdes a administragdo superior da Universidade
Federal da Paraiba. Nas sugestdes foram consideradas possiveis acdes estratégicas a serem
implementadas a partir das dificuldades percebidas pelos usuarios. Ressalta-se que as
observagoes aqui listadas tém correlagao com os elementos sociotécnicos entre fatores que sao
causas de um problema e aqueles que significam possiveis melhorias.

A primeira sugestdo ¢ que a universidade deve aperfeicoar as politicas de gestdo de
pessoas, quanto aos cursos de capacitacdo. Embora ndo tenhamos elementos contundentes,
acreditamos que a falta de treinamento, ou treinamento insuficiente, ¢ um dos aspectos que
merecem melhor atencdo. Nao basta a instituicao apenas fornecer cursos de capacitagdo se nao

puder acompanhar o impacto que estas acdes trardo aos servidores. E preciso depois de certo
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tempo realizar um levantamento/controle para saber a efetividade dos treinamentos realizados
e, assim, aperfeicod-los ou refor¢d-los conforme as necessidades demandadas. Isso impactaria,
por exemplo, para os aspectos da variavel tecnologica, na percepcao de facilidade do manuseio
da plataforma, bem como auxiliaria no conhecimento das dimensdes do sistema e suas
respectivas especificidades.

A segunda recomendag¢do ¢ que a administragao superior do 6rgao deve discutir sobre
gestao estratégica e gestio em tecnologias da informacfo. Por se tratar de um sistema
adquirido de outra universidade, sanar algumas dificuldades elencadas pelos usudrios — ao nivel
da dimensao estrutura — € bastante complicado, pois a UFPB apenas acompanha as atualizag¢des
efetuadas pela institui¢do detentora do software (sendo a Universidade Federal do Rio Grande
do Norte — UFRN). Pensando nisso, sugere-se a possibilidade de estimular o desenvolvimento
de um sistema proprio para a UFPB. Essa acdo, além de reduzir custos financeiros para a
universidade, na compra de uma tecnologia, fomentaria o estimulo junto a discentes e docentes
nas areas de ensino, pesquisa ¢ extensdo a partir de uma impulsao no desenvolvimento
administrativo e académico. A engenharia do sistema de processo eletronico seria elaborada a
partir das ponderacdes dos usudrios diante da atual plataforma, ou seja, estariamos alinhando
0s aspectos sociotécnicos e com isso poder fazer as devidas atualizagdes quem fossem
necessarias ao longo do tempo. Outro lado positivo seria que a elaboracdo da ferramenta estaria
equiparada as necessidades especificas da institui¢do, o que, decerto, facilitaria a gestdo
estratégica da instituigdo ndo s6 em virtude dos ganhos financeiros na compra de uma
tecnologia, mas também no alcance de seus objetivos e de suas metas.

A terceira recomendacdo ¢ que os gestores possam refletir quanto a ampliacio /
atualizacio do manual de procedimentos sobre processo eletronico. Diante dos achados da
pesquisa, julgamos que uma das dificuldades dos usudrios € sobre o acesso a materiais
complementares para sanar duvidas quanto aos mecanismos do processo eletronico. Decerto,
essa parcialidade implica alguma dificuldade da parte deles que pode estar associada a
disposi¢do dos conteudos pela institui¢ao. O desconhecimento de um manual de procedimentos
pode travar o alcance dos objetivos em virtude da auséncia de conhecimentos sobre as
dimensdes da plataforma (AMARAL; UCHOA, 2013).

Uma sugestdo para este ponto € que na plataforma de processo eletronico tenha uma aba
que permita ao usudrio ter facil acesso a este material. Outra sugestdo é que nas paginas
eletronicas de cada unidade administrativa tenha um icone para acesso a estes manuais. Assim,

faz-se necessario também que haja atualizagdes das informagdes constantes no manual. As
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tecnologias progridem conforme as necessidades sociais que surgem. Dessa forma, os sistemas
passam por atualizagdes e ter esse contetido renovado ¢ importante para que nao se tenha
entraves na execucdo das atividades administrativas da institui¢do. Essas ac¢des, ao nivel de
dimensdo estrutura, traria ganhos junto a dimensdo tarefas, pois refletiria, por exemplo, na
eficiéncia da gestao dos processos implementados pelo proprio sistema.

A ultima agao estratégica proposta por este estudo ¢ que a gestdo superior da UFPB
possa realizar um benchmark quanto a praticas exitosas de manuten¢io de redes e
equipamentos feitas por outras instituicoes publicas. Ao longo das discussdes dos
resultados, interpretamos (apesar de ndo termos mais informagdes consolidadas sobre essa
tematica) que a manuten¢do de equipamentos ¢ redes nao foram consideradas eficientes pelos
usuarios € que, portanto, merecem uma atencdo maior. Sugere-se a administragdo superior da
UFPB que i) identifique os entraves das manutenc¢des de equipamentos e redes que impactam
negativamente na operacionaliza¢do das atividades junto ao processo eletronico, ii) estabeleca
niveis 0timos para se alcangar a eficiéncia, iii) realize o benchmark junto a outras organizagoes
publicas, iv) aplique novos padroes de procedimentos e v) mensure € compare os resultados
alcangados frente ao que fora pretendido. O benchmark permitird vantagem competitiva a
instituicdo, a qual poderd se tornar modelo de referéncia ao nivel de gestdo publica. A
otimizagdo deste aspecto enquanto integrante da dimensdo estrutura, possibilitard ganhos de

produtividade na dimensao tarefa.

4 ASPECTOS CONCLUSIVOS

A inserc¢ao do Processo Eletronico na Universidade Federal da Paraiba ¢ uma realidade
do contexto gerencial onde as tecnologias de informagdao ganham espago nas organizacdes
publicas para melhor atender as demandas dos cidadaos/clientes. Nesse sentido, o uso do
processo eletronico para efeitos de melhoria no desempenho da organizagao deve considerar os
esforcos e as relagdes entre as pessoas e tecnologias, pois esses elementos sdo interdependentes
entre si (BELLINI; STRAUSS, 2008).

O presente estudo objetivou analisar a percepcao do usuario interno sobre a implantacao
do processo eletronico, a partir da abordagem sociotécnica. Com uma amostra de 65
respondentes, o estudo evidencia aspectos interessantes.

Os achados mostraram que os beneficios percebidos pelos usudrios na variavel

tecnologia foram: quantidade de digitacdo e movimentos aceitaveis, reducao de perdas de
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documentos, aumento na produtividade das atividades e praticidade em acessar documentos. Ja
na variavel social, com a inser¢ao do processo eletronico, os sujeitos reconhecem que suas
atividades sdo menos burocraticas, que houve otimizacao dos espagos fisicos e que eles t€ém
autonomia na execuc¢ao de suas atividades.

Esses resultados podem ser justificados pela familiaridade que os usudrios ja possuem
com as telas da plataforma do Processo Eletronico. Outra possivel explicagao esta associada ao
perfil dos sujeitos. A faixa etaria de boa parte dos agps € de 31 a 40 anos e cerca de 47,7% deles
possuem titulagdo minima em especializacdo, ou seja, um grupo de individuos jovens e de bom
grau de instrugdo académica que podem ter mais habilidades com as tecnologias, refletindo,
assim, nos achados da pesquisa.

Quanto as dificuldades percebidas pelos usuarios, na varidavel tecnologia, foram
destacadas: uso da plataforma do Processo Eletronico, dominio das funcionalidades do sistema,
remog¢ao de documentos de forma autonoma e anexagdo de documentos de uma s6 vez para
instruir um processo. As da variavel social foram: manutengao de computadores e redes, acesso
a materiais complementares para sanar dividas e fator treinamento.

Embora a inser¢do do Processo Eletronico tenha trazido beneficios a gestdo das
atividades administrativas da universidade, ¢ relevante destacar que ainda ha elementos
técnicos e sociais que precisam ser otimizados. Para fins de verificagdo das dificuldades dos
sujeitos, ¢ importante compreendermos que mesmo que eles tenham concordado parcialmente
com algumas assertivas, 1sso nao quer dizer que a instituicdo ndo necessite de melhorias.

A satisfacdo dos usuarios, no geral, ¢ considerada positiva, mas isso ndo permite inferir
que eles ndo tenham tido dificuldades na operacionaliza¢do. Certamente eles entendem que a
ferramenta € crucial no contexto de inovagdo tecnologica das organizagdes publicas. Além
disso, também devem ter superado relativamente algumas das dificuldades encontradas no
manuseio da ferramenta e até desenvolvido novas habilidades no processo de aprendizagem
junto a plataforma, pois a adaptagdo as ferramentas tecnoldgicas pode ser vista como positivas
quando desenvolvem competéncias antes desconhecidas pelos proprios individuos (Bellini;
Strauss, 2008).

No que concerne a limitacdo, a pesquisa poderia ter sido mais explorada se, além dos
questionarios, tivessem sido aplicadas entrevistas. Em virtude do universo da pesquisa, dos
prazos para coleta e analise dos dados e dos sujeitos estarem dispersos em cidades distintas da
qual os pesquisadores se encontram, ficou invidvel utilizar o referido instrumento de coleta de

dados. Para ampliar esta pesquisa, indica-se o uso de questiondrios e entrevistas a fim de dar
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maior legitimidade aos resultados frente a andlise de percepcao do usuario interno com a
implantacao do processo eletronico.

Por fim, considerando a realizacdo de estudos futuros, uma sugestdo ¢ aplicar
novamente a pesquisa junto a UFPB utilizando outros elementos sociotécnicos a fim de
verificar possiveis situagdes-problemas nao percebidas nesta pesquisa que podem interferir na
gestao administrativa da universidade. Outra possibilidade ¢ realizar um estudo comparativo
com alguma IFE que use sistema de processo eletronico diferente da UFPB e propor adequagdes

entre elas nas agdes estratégicas para ganhos administrativos na gestao universitaria.
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