EE Universidade de Brasilia

Comissao de Gestdo e Acompanhamento do SEl na UnB

Sel:

Pesquisa de Satisfacdo com o
Usuario SEI-UnB

A Comissdo de Gestdo e Acompanhamento do
SEl (CGASEI) vem divulgar o resultado da
pesquisa de satisfacdo realizada junto ao usuario
do Sistema Eletrdnico de Informacfes da UnB
(SEI-UnB), no periodo de 12 a 22 de agosto de

2016.
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1. Contextualizacao

O planejamento das atividades de implantacdo do Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI) na UnB se iniciou com o Relatorio Técnico de Analise da
Aplicacdo do SEI na UnB, elaborado com base em visitas técnicas a 0rgéos
que j& utilizavam o SEI.
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Sua aprovacao pelo Comité de Tecnologia da Informacdo da UnB (CTI),
implicou na criagdo da Comisséo de Implantagdo do SEI na UnB, determinada
pelo Ato da Reitoria n.° 1298/2015. A mobilizacdo da equipe atendeu ao
proposto pelo referido Relatério Técnico, e foi composta por uma equipe
multidisciplinar, compreendendo servidores do Arquivo Central (ACE), do
Centro de Informatica (CPD) e da Diretoria de Processos (DPR) do Decanato
de Planejamento e Orgamento (DPO).

Assim, o projeto UnBDigital foi iniciado no més de dezembro de 2015, e dispde
sobre a proposta de modernizacdo da gestdo e dos fluxos de trabalho, com
sensibilizacdo para mudanca de cultura quanto a substituicdo do uso de
documentos em papel para o meio digital.

Conforme verificado nas visitas técnicas aos outros érgdos, € de fundamental
importancia que os 6rgdos em fase de implantacdo do SEI se preocupem com
a conscientizacdo e motivacao da comunidade que ira utiliza-lo, por isso, foram
executadas diversas agdes conjuntas entre a Comissao de Implantagéo do SEI
na UnB e a Secretaria de Comunicacdo da UnB (SECOM) visando promover a
mudanca de cultura e a adaptacdo da comunidade académica para as novas
formas de trabalho propostas.

Neste contexto, a UnB iniciou a utilizacdo do Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI) em 16 de maio de 2016 e, a partir dessa data, foi iniciada a
Comissao de Gestao e Acompanhamento do SEI na UnB (CGASEI).

Com aproximadamente trés meses de utilizagdo do sistema na Universidade, a
CGASEI promoveu a primeira pesquisa de satisfacdo com o usuario do SEI-
uUnB.

2. A Pesquisa de Satisfacao

A pesquisa foi realizada com o intuito de mensurar o nivel de satisfacdo do
Usuario Béasico do SEI UnB quanto ao uso e desempenho do sistema no
ambito de suas atividades. Esta baseada na 1SO 9126 e na SUMI (Software
Usability Measurement Inventory) e, com essa pesquisa pretendeu-se atingir os
seguintes objetivos:

« Verificar os beneficios provenientes do sistema SEI; e
o Verificar se as necessidades atendidas pelo novo sistema ocorrem de
maneira adequada.

A pesquisa de satisfacédo foi realizada por meio de um questionario composto
por 14 perguntas, sendo 13 de multipla escolha e uma aberta para comentarios
e sugestdes dos usuarios, e foram abordados os seguintes temas:

Tema 1. Conteudo do Sistema;
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Tema 2. Exatidao;

Tema 3. Seguranca;

Tema 4. Facilidade de Uso;

Tema 5. Velocidade do Sistema,;
Tema 6. Atratividade;

Tema 7. Divulgacéo do Sistema; e
Tema 8. Satisfacédo Geral.

Apéds cada questdo de multipla escolha, foram disponibilizadas trés op¢des de

marcacao:

e Concordo: a primeira opcado deveria ser marcada caso O USUArio
geralmente concordasse com a afirmacéo, o que indicaria sua satisfagéo
ou aprovacao com relacdo ao tema abordado pela questéo.

e Indeciso: a segunda opc¢do deveria ser marcada caso O usuario
estivesse indeciso, ou se a declaracdo néo tivesse qualquer relevancia
para a realizacdo de suas atividades ou para o uso do SEI pela sua
unidade administrativa ou académica.

o Discordo: a terceira op¢cdo deveria ser marcada caso O usuario
geralmente discordasse da afirmacdo, o que indicaria sua insatisfacdo
ou reprovagao com relacao ao tema abordado pela questao.

O questionario foi disponibilizado diretamente na tela de Controle de Processos
do SEI. No momento em que 0 usudrio acessava o sistema, era disponibilizada
uma janela com um link para que ele pudesse responder o questionario. Em 11
dias de disponibilizagdo do link no sistema, foram preenchidos 745
guestionarios no total.

2.1.Questdes que compunham a pesquisa e compilacéo das respostas

recebidas:

Tema 01 - Contelido do Sistema

Pergunta

Respostas

Média do Tema

O conteudo da informacdo do
sistema estd4 de acordo com o
gue vocé precisa? Por exemplo,
guando vocé solicita uma acao
para o sistema SEl, o resultado
€ 0 que vocé realmente
precisa?

Discordo
16%

o sistema  fornece as
informagbes desejadas de
forma completa e suficiente?
Por exemplo, quando vocé
solicita uma pesquisa no SEI, o
resultado € completo e
suficiente?

W Discordo
M Indeciso

Concordao

47%

Conteudo do Sistema




a4 Universidade de Brasilia

Comissao de Gestdo e Acompanhamento do SEl na UnB

Tema 02 - Exatiddo

Pergunta

Respostas

Média do Tema

A seu ver, o0 sistema
disponibiliza informagdes
confiaveis? Por exemplo, para
solicitacdes de acdes iguais, o
sistema fornece resultados
iguais?

Discordo
9%

O sistema fornece informagdes
exatas? Por exemplo, a
pesquisa de processos e
documentos produzidos no SEI
apresenta as informacgbes
corretas e organizadas de
forma adequada?

W Discordo
B Indeciso
W Concordo

Exatiddo

Tema 03 - Seguranca

Pergunta

Respostas

Média do Tema

A seu ver, o sistema € seguro?
Por exemplo, os usuarios que
possuem acesso aos processos
e documentos do sistema estao
devidamente cadastrados e
fazem uso de senhas de
acesso ao sistema?

Discordo
10%

W Discordo
Bindeciso
W Concordo

Seguranca

Tema 04 - Facilidade de Uso

Pergunta

Respostas

Média do Tema

Os menus e icones do sistema
facilitam a realizacdo das suas
atividades académicas e
administrativas? Por exemplo,
eles estdo dispostos de uma
maneira facil de utilizar?

Os nomes e icones utilizados
no sistema sao significativos e
faceis de serem entendidos?
Por exemplo, quando vocé quer
utilizar uma funcéo do sistema,
vocé sabe imediatamente que
icone ou nome vocé deve
utilizar?

W Discordo
B Indeciso
W Concordo

Facilidade de Uso
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Tema 05 - Velocidade do Sistema
Pergunta Respostas Média do Tema
M Discordo
A _veIopi_dade do sistema € B indeciso
8 satisfatéria? Por exemplo, tudo
que vocé solicita do sistema é M Concordo
apresentado rapidamente?
Velocidade do Sistema
Tema 06 - Atratividade
Pergunta Respostas Média do Tema
O aspecto visual do sistema
possui caracteristicas atrativas?
Por exemplo, a utilizacdo de
g |cores, a forma de disposicdo
das informacgodes e a
apresentagao dos menus m Discordo
compdem um visual _
interessante? Windeciso
Discordo [ Concordo
Vocé se sente estimulado a
10| " .
utilizar o sistema?
Atratividade
Tema 07 - Divulgagéo do Sistema
Pergunta Respostas Média do Tema
O_ inicio _ d_a utilizacdo do B Discordo
sistema foi divulgado de forma deci
suficiente? Por exemplo, foram Windeciso
11 utilizadas formas de atingir M Concordo
grande parte do publico
académico e administrativo
guanto ao inicio de uso do SEI
pela universidade?
Divulgacdo do Sistera
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Tema 08 - Satisfacédo Geral

Pergunta Respostas Média do Tema

12 | sente satisfeito com o uso do

Discordo

De maneira geral, vocé se

sistema SEIl na UnB?

‘ Cﬂllml‘dﬂ
W Discordo
T [ B Indeciso

D|5c0rdo

De maneira geral, vocé acredita 'ni;;o
que o sistema contribuiu para

13 | melhorar o seu desempenho na

Concordo
73%

realizacdo das suas atividades Concordo | |
académicas ou administrativas? 3%
Satisfacdo Geral

2.2.Andlise das Respostas Recebidas

Com base nas informacfes apresentadas, é
possivel concluir que, em geral, as respostas
recebidas representaram niveis consideraveis
de indecisao guanto as guestdes
apresentadas, o que representou um indice
final de 26% do total de respostas as questdes.
Isso se deve a0 momento em que a pesquisa
foi realizada, jA que os usuarios s6 tinham
contato com o sistema a trés meses e ja que a
Universidade como um todo ainda estava se
adaptando as mudancas propostas pelo
projeto.

Porém, quando se compara o0s niveis gerais de
concordancia e discordancia dos usuarios
quanto as questdes propostas, percebe-se que
existe grande discrepancia, sendo que a média

Resumo das Respostas
Recebidas- Por Opcdo

100%

M Discordo
B Indeciso

Concordo

de concordancia foi de 57% e a de discordancia foi de 17%.

Nesse sentido, percebe-se que houve grande aprovacdo da Comunidade de
usuarios do SEI-UnB como um todo com relagdo aos temas abordados, mas
que ainda existiam, naquele momento, insegurancas e duvidas dos usuarios

com relagdo ao sistema.

Para verificacdo do que pode ter gerado esse resultado, foi realizada uma
analise de cada um dos temas abrangidos pelas perguntas, conforme a seguir:
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Tema 1. Conteludo do Sistema:

As perguntas relativas ao Contelido do Sistema demonstram

a necessidade da promocdo de acgbes continuas de

capacitacdo relacionadas ao SElI para a comunidade

MDiscordo  gcadémica em geral. Este é um sistema intuitivo, mas que

Bindeciso demanda orientacBes basicas para que se tenha um bom

uso do sistema, com o objetivo de propiciar & Universidade o

| [MCencordo  ohroveitamento dos beneficios que podem ser gerados com

— — 0 uso do SEI. Sem essas ac¢les, 0 usuario pode encontrar

47% dificuldades no manuseio das funcionalidades, o que pode

comprometer sua percepcdo a cerca do sistema, gerando
resisténcias.

Conteddo do Sistema

Tema 2. Exatidao:

Percebeu-se um baixo nivel de reprovacdo (16%) com
relacdo ao tema Exatiddo do SEI, o que demonstra que
o0 sistema trouxe grandes avancos com relacdo as
formas de pesquisa e organizacdo das informacodes
relativas aos documentos e processos da Universidade.

M Discordo Ainda assim, o SEIl é um sistema relativamente novo,
B Indeciso mas que se insere em um contexto de evolugao

Concordo constante, feita de _forma colaborativa, por 6rgaos da
| | Administracdo Publica que fazem parte do Processo
Eletrbnico Nacional (PEN), projeto encabecado pelo
52% Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao (MP),
e por outros 6rgdos que utilizam o SEI. Nesse contexto,
novas versdes do SEI vdo sendo desenvolvidas e
disponibilizadas aos érgéos.

Exatiddo
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Tema 3.

Seguranca

Tema 4.

51%

Facilidade de Uso

Seguranca,

W Discordo
Bindeciso

Concordo

O uso do papel tradicionalmente traz uma sensagéo de
seguranca por estar presente fisicamente no local de
trabalho e sob cuidado direto do servidor. O baixo nivel
de discordancia da afirmacdo de que o SEI é um
sistema seguro demonstra que as acdes de
comunicacéo realizadas previamente a implantacdo do
sistema tiveram um impacto positivo na percepcao do
usuario do SEI-UnB. A mudanca do uso de
documentos em papel para o processo eletrénico pode
trazer uma sensacdo de desconforto no usuério do
novo sistema, o que nao foi percebido no usuéario do
SEI-UnB de forma expressiva.

Facilidade de Uso;

W Discordo
HIindeciso

Concordo

Apesar de, até 0 momento da pesquisa, a Universidade
ter utilizado o SEI apenas pelo periodo de 3 meses e
de as acdes de capacitacdo néo terem abrangido a
totalidade dos usuéarios do SEI-UnB, houve pouca
reprovacao (22%) com relacdo a facilidade de uso do
sistema.

O SEI é um sistema geralmente bastante intuitivo e de
aprendizado rapido. Porém, é importante frisar a
necessidade de capacitacdo constante para o Sistema,
ja que as boas praticas afetam diretamente os
resultados atingidos com o uso do sistema, conforme
abordado na analise do Tema 1. Contetdo do Sistema,

acima.



EE Universidade de Brasilia

Comissao de Gestdo e Acompanhamento do SEl na UnB

Velocidade do Sistema;

Tema 5.
B Discordo
— —— M Indeciso
- Concordao
B7%
Velocidade do Sistema
Tema 6.

Durante todo o processo de analise do SEl,
desenvolvido pela Comissdo de Andlise da Aplicacédo
do SEI na UnB, que foi realizado por meio de visitas a
outros 0Orgdos, ndo houve relatos de lentiddo no
sistema, mesmo em Orgdos que possuem grande
namero de usudarios e grande volume de producdo
documental.

Isso refletiu o positivo resultado da pesquisa com
relacdo a velocidade do sistema, tendo havido somente
11% de reprovacéao.

Atratividade;

W Discordo

MIindeciso

T R

Atratividade

Concordo

O SEI traz grandes avancos com relacdo a interacéo
do servidor com as atividades administrativas, devido a
promocdo de transparéncia e possibilidade de
acompanhamento em tempo real das atividades
desempenhadas. Isso estimula o usuario a utilizar o
sistema e repensar seus processos de trabalho no
novo contexto proposto pelo processo eletrbnico na
instituicdo, conforme exposto no resultado obtido com
as perguntar referentes a atratividade do sistema.
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Tema?.

52%

Divulgacdo do Sistemna

Tema 8.

3%

Satisfacdo Geral

Divulgacao do Sistema,;

W Discordo
M Indeciso

Concordo

A ideia central da campanha de comunicacao estava
ligada & promocéo de esfor¢cos no sentido de
proporcionar a mudanca de cultura para a criacao,
assinatura e tramitacdo de documentos em meio digital,
instigando também a adaptac&o dos processos da
universidade aos novos desafios e oportunidades
trazidas pela adocao do processo eletronico.

Nesse contexto, as acdes de comunicacao do SEI
tiveram como base a divulgagéo dos diversos
beneficios e resultados esperados. Como exemplo
desses beneficios, podem ser citados os ganhos
ambientais, 0s expressivos ganhos em eficiéncia nas
rotinas de trabalho e na gestéo institucional, maior
agilidade na tomada de decisdo e na racionalizacdo do
uso de recursos publicos. Além disso, também foi
ressaltado que foram percebidos altos niveis de
satisfacdo dos gestores e usuéarios do SEI em 6rgéos
gue ja o utilizam.

Considerando o tamanho da UnB, a dispersao de seus
servidores em quatro Campi e diversos prédios e as
limitacbes nos meios de comunicacdo internas
utilizadas na Universidade, considera-se que apenas
24% de discordancia € um resultado positivo

Satisfacao Geral:

W Discordo
B Indecisa

Concordao

O resultado mais expressivo obtido com a pesquisa foi
com o tema “Satisfacdo Geral”. Em apenas trés meses
de uso do SEI na UnB, os usuéarios que responderam a
pesquisa demonstraram somente 8% de insatisfeitos.
Isso que dizer que 91% desses usuarios entendem
que, apesar de o sistema ainda precisar de ajustes e
melhorias, estdo satisfeitos com o uso do sistema SEl na
UnB e acreditam que esse sistema contribuiu para melhorar
seu desempenho na realizacdo das atividades académicas
ou administrativas. Isso demonstra os expressivos ganhos e
a (qualidade entregue pela primeira etapa do Projeto
UnBDigital e pelo processo de implantacido do SEI na UnB.

10
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3. Consideracdes Finais

Com base na andlise dos dados coletados com a presente pesquisa, € possivel
perceber que houve grande aprovacdo e engajamento da Comunidade
Universitaria no que se refere ao Projeto UnBDigital e que compreendeu a
implantacdo do SEI na UnB. Esse é um resultado bastante positivo,
principalmente quando se leva em consideragdo que o sistema sO estava
sendo utilizado na Universidade a trés meses quando a pesquisa foi realizada.

E importante que se realize a pesquisa novamente de tempos em tempos para
se aferir a aprovacéo ou desaprovacdo dos usuarios do SEI-UnB com relacao
as decisbes voltadas a continuidade do sistema, de forma a ser promover o
constante acompanhamento e a proposicdao de melhorias e evolugbes
constantes para o SEl na UnB.
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