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RESUMO

O setor elétrico no Brasil é composto por uma cadeia complexa que abrange desde a geracao
até o consumidor final. Em cada etapa desta cadeia existem normas, leis e resolucdes que
determinam o adequado funcionamento do setor. Estas normas, sejam internas ou externas, séo
determinadas para que o setor possa ser sustentavel, e para que o cliente final receba um produto
de qualidade com tarifas justas. Gerir tais normas € muito importante para as empresas do setor
elétrico, especialmente para a distribuig&o, e por isso, 0 objetivo geral deste estudo é determinar
quais sdo os beneficios, os desafios, e os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para a implantagédo
de um Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos em uma empresa do setor eléetrico. Este
estudo compde-se de dois artigos. O primeiro deles tem como objetivo avaliar elementos e
caracteristicas de implantacéo e gestdo de estruturas de documentos normativos existentes na
literatura. Para tanto, foi conduzida uma Revisdo Sistematica de Literatura (RSL) com base em
58 trabalhos. Como resultado, foram estabelecidos defini¢cdes e conceitos para onze elementos
presentes na gestdo eletrébnica de documentos. Foram elencados e conceituados dezoito
beneficios de um Sistema de Gestdo Eletrénica de Documentos (SGED) sendo os trés principais
(i) a melhor eficiéncia e produtividade, (ii) a reducdo do tempo dos processos, e (iii) a qualidade
e consisténcia das informacGes. Também foram apontados os principais desafios na
implantacdo e gestdo de um SGED, sendo os trés mais importantes a cultura organizacional,
falta de processo claro, e a complexidade da estrutura de documentos. Por fim, foi realizado o
levantamento e contextualizacdo dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) na implantacéo e gestdo
de um SGED, sendo os trés mais relevantes (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii)
qualidade dos documentos, e (iii) usabilidade. Conclui-se que os elementos e caracteristicas de
implantacéo e gestdo de SGED estdo diretamente atreladas aos conceitos de Fatores Criticos de
Sucesso, beneficios e desafios. O segundo artigo tem como objetivo analisar os beneficios, os
desafios e os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para implantacdo e gestdo de um Sistema de
Gestdo Eletronica de Documentos (SGED) em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para
iss0, utilizou-se de questionario estruturado de pesquisa e entrevistas com especialistas. Como
resultado, foram ponderados e classificados os beneficios de um SGED sendo os principais para
uma empresa do setor elétrico (i) o registro formal do conhecimento da empresa, (ii) a reducao
do uso de espaco fisico para guarda de documentos, e (iii) a reducdo de erros e menor exposi¢cdo
a risco. Também foram ponderados os desafios na implantacdo e gestdo de um SGED, sendo
0s mais importantes a (i) auséncia de treinamento sobre o uso adequado de documentos, (ii) 0
excesso de complexidade na estrutura de documentos, e (iii) a dificuldade de mensurar os
beneficios do uso de um SGED. Foi realizada a ponderacdo dos FCS na implantacdo e gestao
de um SGED, sendo os mais relevantes (i) campos de busca e recuperacao dos documentos, (ii)
qualidade do conteudo dos documentos, e (iii) usabilidade do sistema. Por fim, avaliou-se a
forma de divulgacdo de documentos e a necessidade de revisdo do sistema da empresa em
estudo. Conclui-se que os conceitos de beneficios, desafios e FCS para implantacéo e uso de
um SGED em empresas do setor elétrico possuem especificidades e relevancias diferentes das
evidenciadas na RSL.

Palavras chave: gestdo de documentos, Sistema de Gestdo Eletrénica de Documentos (SGED).



ABSTRACT

The electric sector in Brazil is composed of a complex chain that covers from generation to the
final consumer. At each stage of this chain there are rules, laws and resolutions that determine
the proper functioning of the sector. These standards, whether internal or external, are
determined so that the sector can be sustainable, and so that the end customer receives a quality
product at fair rates. Managing such standards is very important for companies in the
electricity sector, especially for distribution, and therefore, the main objective of this study is
to determine what are the benefits, the challenges, and the Critical Success Factors (CSF) for
the implementation of an Electronic Document Management System in an electric company.
Two articles compose this study. The first of them aims to evaluate possible elements and
characteristics of implementation and management of normative document structures in the
literature. For this, a Systematic Literature Review (SLR) was performed based on 58 studies.
As result, definitions and concepts were established for eleven elements present in electronic
document management systems. Eighteen benefits of an Electronic Document Management
System (EDMS) were listed and defined, being the best three (i) improved efficiency and
productivity, (ii) reduced process time, and (iii) the quality and consistency of information. The
main challenges in the implementation and management of an EDMS were also listed, and the
three most important ones were organizational culture, lack of clear process, and complexity
of document structure. Finally, the Critical Success Factors (CSF) were surveyed and
contextualized in the implementation and management of an EDMS, and the three most relevant
are (i) system requirements and functionalities,(ii) document quality, and (iii) usability. It is
concluded that the implementation and management of EDMS are directly linked to the
concepts of Critical Success Factors, benefits and challenges. The second article aims to
analyze the benefits, challenges and Critical Success Factors (CSF) for the implementation and
management of an Electronic Document Management System (EDMS) in a company that
provides public service, in the electric energy sector. For this, structured research
questionnaire and interviews with specialists were performed. As result, the benefits of an
EDMS were weighed and classified, being the main ones for an electric sector company (i) the
formal registration of the company's knowledge, (ii) the reduction of the use of physical space
for keeping documents, and (iii ) the reduction of errors and less risk exposure. The challenges
in implementing and managing an EDMS were also considered, the most important were (i) the
lack of training on the proper use of documents, (ii) the excess of complexity in the document
structure, and (iii) the difficulty of measure the benefits of using an EDMS. The weighting of
the CSF in the implementation and management of an EDMS was performed, being the most
relevant (i) tools for searching and retrieving documents, (ii) quality of the content of the
documents, and (iii) usability of the system. Finally, it was evaluated the channel of disclosure
for documents and the need to review the system of the company under study. It is concluded
that the concepts of benefits, challenges and CSF for implantation and use of an EDMS in
companies of the electric sector have specificities and relevance aspects different from those
evidenced in the SLR.

Key words: document management, Electronic Document Management System (EDMS).
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1. INTRODUCAO

Nesta secdo serdo abordados o contexto e comentarios iniciais deste estudo, o problema de
pesquisa e 0 objetivo, a justificativa, 0 método e as delimitacdes de trabalho.

1.1 Contexto e Comentdrios Iniciais

O setor de energia elétrica no Brasil é composto por trés principais areas: geracao, transmissao
e distribuicdo. Estas areas tém em comum a caracteristica de regulacdo governamental, com
fiscalizacGes conduzidas pelos 6rgaos reguladores, em especial a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica— ANEEL (ANEEL, 2020). Os indicadores regulados séo constantemente monitorados,
e o descumprimento dos niveis dos indicadores previamente estabelecidos acarreta em multas
e penalidades. A execucdo de processos padronizados € fundamental para o atingimento dos
indicadores regulados, especialmente para uma distribuidora de energia elétrica.

Miiller-Monteiro, Guardabassi e Hochstetler (2017) apontam como principais desafios do setor
elétrico brasileiro no curto prazo os impactos da geracdo distribuida, as inovagdes tecnolégicas,
a insercdo de fontes renovaveis intermitentes e 0 maior poder de resposta dos consumidores. A
distribuicdo de energia elétrica é por natureza uma atividade de alta complexidade e vital para
o funcionamento da sociedade. Assim, reforca-se a importancia de atendimento agil e de
qualidade aos clientes, respeitando os padrdes de trabalho e de seguranca estabelecidos pela
companhia.

Dentre as caracteristicas do ambiente regulado, estd a definicdo do valor da tarifa das
concessionarias de distribuicdo de energia elétrica realizada pela ANEEL. Conforme
ABRADEE (2020), a tarifa de energia é o preco cobrado por unidade de energia (R$/kWh), e é
um agregado complexo de custos, 0s quais envolvem custos com Geracdo, Transmissdo e
Distribuicdo; Perdas de Energia (técnicas e ndo-técnicas), impostos, tributos, encargos; entre
outros.

Jabob e Sioshansi (2002) destacam que é desejo das gestdes de utilities capturar os ganhos
tipicos de escala que a natureza desta operacdo oferece, por exemplo garantir a execucgdo
padronizada de atividades e uso dos mesmos tipos de materiais, aumentando produtividade e
reduzindo custos por compras em escala. Ainda, a distribuicdo de energia elétrica demanda
grande gama de padrdes e instrucdes, especialmente operacionais.

Logo, os esforcos de gestdo e governanca das distribuidoras de energia elétrica se direcionam
ao cumprimento dos indicadores regulados, execucéo de atividades padronizadas e em escala,
a realizacdo de investimentos (CAPEX - Capital Expenditures) prudentes que serdo
remunerados em tarifa, ao combate a inadimpléncia e perdas de energia, € a operacdo da
empresa em niveis de custos (OPEX — Operational Expenditures) abaixo do definido pela
ANEEL na tarifa. A operagdo do negocio cumprindo com 0s niveis de servigo e com custos
operacionais adequados possibilita lucratividade para a empresa. Silva (2013) explicita esta
relacdo na expressdo: LUCRO = Receita — (Gastos de Infraestrutura + Custo de Penalidades).

Tradicionalmente, empresas do setor de energia elétrica possuem estruturas de governanca
robustas, dado que o porte das empresas normalmente € significativo e com uma gama de
documentos normativos, desde os relacionados a parte estratégica do negocio até os
relacionados as inumeras atividades operacionais. Neste sentido, possuir processos
devidamente padronizados e garantir que a companhia como um todo respeite esse padréo é
salutar para o negoécio, e a adequada definicdo de uma estrutura de governanca de todos 0s
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documentos normativos da empresa é de fundamental relevancia, dado que os colaboradores
precisam ter acesso e conhecer as diretrizes de funcionamento da empresa. Salienta-se, ainda,
que a adequada disponibilizacdo dos padrdes de trabalho garante qualidade e seguranca a
execucdo de atividades.

A robustez das estruturas de governanca das empresas do setor elétrico esta presente na gestdo
h& muitos anos, ndo é algo necessariamente novo. A mudanca percebida nos ultimos anos é
uma migracdo de um modelo totalmente fisico, com documentos impressos e enormes arquivos
centralizados e descentralizados de documentos em papel, para um modelo mais digital e
conectado com as mudancas tecnologicas que o setor como um todo esta passando. A gestéo de
documentos normativos impressos perde viabilidade em um momento onde as empresas de
todos os setores buscam por agilidade, confiabilidade, acesso a informacéo e melhor tomada de
decisdo. Adicionalmente, a velocidade da atualizacdo tecnoldgica e a defasagem de hardwares
e softwares antigos contribui para uma pior qualidade na gestdo de documentos normativos.

Assim, o tema deste estudo é a implantacdo e uso de um sistema de gestdo de documentos
normativos em formato eletrénico em uma holding de distribuidoras de energia elétrica
brasileira, buscando melhor gestéo de informagdes e conhecimento da empresa. Vale ressaltar
gue ha uma percepcao de que este tema ja é relativamente maduro na literatura cientifica,
entretanto, pela baixa especificidade para o setor elétrico, ainda desperta interesse e relevancia
para pesquisa.

1.2  Problema de Pesquisa e Objetivo

O Grupo CPFL Energia é uma empresa com mais de 100 anos, que conta com negocios em
distribuicdo, geracdo, comercializacdo de energia elétrica e servicos. Atualmente é uma das
maiores empresas do setor elétrico brasileiro.

No ano de 2016 a empresa teve seu controle acionario adquirido pela State Grid Corporation
of China (SGCC), que em 2019 foi a quinta maior empresa do mundo em faturamento, com
receita de mais de US$ 387 bilhdes conforme FORBES (2020), conforme Figura 1.

Walmart $514,405
Sinopec Group $414,649
Royal Dutch Shell $396,556
China National Petroleum $392,976
State Grid $387,056

Figura 1 - State Grid: dados fiscais de 2019

No segmento de distribuicdo de Energia Elétrica, a CPFL é composta por quatro distribuidoras
gue, juntas, atendem a 9,5 milhdes de unidades consumidoras em 679 municipios nos estados
de S&o Paulo, Rio Grande do Sul, Parand e Minas Gerais. A execugdo das atividades para
garantir o fornecimento de energia elétrica a estes clientes e localidades segue (i) diretrizes
estratégicas sobre investimentos e expansdes, (ii) planos taticos para garantia dos atendimentos
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aos indicadores regulados e ao plano estratégico, e (iii) procedimentos de trabalho para
execucdo das atividades. De acordo com CPFL (2020), os contratos de concesséo destas quatro
distribuidoras possuem prazos de concessdo de 30 anos, com términos previstos entre 2027 e
2045.

O modelo de gestdo das distribuidoras do Grupo CPFL funciona com estruturas organizacionais
e de governanca especificas para cada uma destas empresas. Estas estruturas sdo chamadas
internamente de “Presidéncias”, as quais sdo responsaveis pelas atividades que estdo atreladas
especificamente aquela determinada area de concessdo. Exemplos das atividades executadas
pelas Presidéncias sdo a manutencdo da rede, a expansdo da rede, o atendimento presencial aos
clientes, a leitura de medidores e a entrega de faturas, as fiscalizagdes de fraude de consumo de
energia elétrica, e a cobranca de clientes inadimplentes.

Além das funcbes que sdo exercidas dentro das Presidéncias, o0 modelo de gestdo do Grupo
CPFL estabelece o que chama de “Areas Corporativas”, que sdo responsaveis pelos servigos e
atividades comumente utilizados pelas Presidéncias das cinco distribuidoras. Exemplos destas
atividades sdo as areas de Recursos Humanos, Planejamento Estratégico, Inovacéo,
Suprimentos, Tecnologia da Informacdo, Infraestrutura, Frota, Juridico, Tesouraria,
Comunicacéo, Contabilidade, Controladoria, Auditoria, entre outras.

Este modelo é denominado internamento como “Modelo Plug and Play”, que permite que o
Grupo CPFL faca a aquisicdo de novos negdcios, ou a expansdo dos negdcios atuais, e garanta
a padronizacio de atividades através das Areas Corporativas, deixando que as especificidades
e particularidades de cada novo negdcio sejam geridas dentro da sua respectiva Presidéncia.

A definicéo dos padrdes de execucdo dos processos de nivel estratégico e tatico usualmente sdo
realizadas nas Areas Corporativas, e as definicdes das atividades em nivel operacional sdo
realizadas pelas Areas Corporativas com responsabilidade sobre atividades operacionais e pelas
Presidéncias. Todas as defini¢cdes de processos no grupo CPFL sdo registradas em documentos
normativos.

Atualmente cada Area Corporativa ou Presidéncia, tem autonomia no estabelecimento de seus
padrBes de trabalho, os quais, uma vez criados, sdo divulgados para os publicos pertinentes
através de comunicados ou treinamentos e registrados nos documentos normativos, que sao
passiveis de auditoria. A area tem a liberdade de estabelecer alguns critérios para 0s documentos
normativos no momento de sua criagdo, como por exemplo estabelecendo seu tipo, abrangéncia,
aprovadores, etc. As Unicas categorias de documentos normativos reguladas de forma
centralizada sdo as Politicas e os Manuais de Gestdo. Isso gera falta de padronizacgéo, excesso
de documentos, desinformacao, dificuldade de gestéo, confusé&o, riscos para o desempenho dos
processos e risco para a seguranca do publico operacional que pode estar seguindo uma
instrucéo de trabalho inadequada.

Todos os documentos normativos das distribuidoras do Grupo CPFL, sejam oriundos de Areas
Corporativas ou de Presidéncias, sdo centralizados em uma ferramenta eletrénica de SGED
chamada Gestdo Eletrénica de Documentos, “GED”, que assim como as estruturas de
documentos da empresa, possui problemas relacionados a qualidade final para o usuério. De
modo geral, pode-se afirmar que ndo é seguida uma padronizagdo na geracdo, atualizacéo,
manutencdo, alteracdo e/ou extingdo de documentos normativos.

O sistema “GED” em vigéncia na empresa foco deste estudo possui aproximadamente 20 anos
de implantacdo, ndo tendo recebido significativas atualizacGes desde entdo. Em decorréncia
desta condicdo, apresenta uma séria de limitaches aos gestores e usuarios, que possuem
possibilidades restritas de uso. Adicionalmente, a base de desenvolvimento do sistema nédo é
mais usual, o que significa que o SGED, embora tenha sido tecnologicamente avancado quando
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da sua criacdo, atingiu sua obsolescéncia e ndo permite novas atualizagdes. Isso torna sua
substituicdo necessaria.

As definicdes sobre o adequado uso de ferramentas eletrénicas de gestdo de documentos sdo
debatidas de longa data. Zantout e Marir (1999) definiram as principais funcionalidades de um
bom sistema de gestdo de documentos: (i) permita a manipulacéo direta dos documentos no
sistema, (ii) tenha indexagéo e garanta seguranca para recuperacdo de documentos, (iii) avise
usuarios de alteragdes em documentos, (iv), permita colaboragcfes/sugestdes aos documentos,
(v) permita modelagem e automacéo dos fluxos de criagéo, insercéo, atualizagéo, aprovacéo e
exclusdo de documentos. Estas funcionalidades mencionadas por Zantout e Marir (1999) nao
séo seguidas no atual sistema de gestdo de documentos da CPFL.

Zhao et al. (2010) mencionam que um beneficio chave na utilizacdo de um sistema de
centralizacdo de informacdo documentada € o de que ela pode ser usada por diferentes areas de
gestdo e projetos simultaneamente garantindo e fortalecendo o compliance destas atividades
com as diretrizes da empresa, com regulagGes governamentais, e com legislagdes aplicaveis.

A atual configuracdo do SGED da empresa em questdo traz riscos para a governanca das
distribuidoras e para 0 Grupo CPFL, uma vez que decisdes de gestores podem ser tomadas com
base em documentos normativos incorretos ou desatualizados. Ainda, traz riscos de seguranca
do trabalho, pois a atual sistematica permite que procedimentos operacionais sejam realizados
com base em instrucdes operacionais desatualizadas. Desta forma, é imperativo que seja
avaliada a possibilidade de implementar um novo Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos
(SGED) na empresa em questdo. Nesse sentido, esse estudo tem como objetivo geral determinar
quais sdo os beneficios, os desafios e os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para a implantagéo
e uso de um Sistema de Gestdo Eletrénica de Documentos em uma empresa do setor elétrico.

OBJETIVO Determinar quais séo os beneficios, os desafios e os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) para a implantagdo e uso de um Sistema de Gestéo Eletrdnica de
PRINCIPAL Documentos (SGED) em uma empresa do setor elétrico brasileiro.
OBJETIVOS Artigo 1: Avaliar elementos e caracteristicas de implantagao e gestdo de
' estruturas de documentos normativos existentes na literatura.
SECUNDARIOS

Artigo 2: Analisar os beneficios, os desafios e os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) para implantagdo e uso de um Sistema de Gestéo Eletrénica de Documentos
(SGED) em uma empresa do setor elétrico brasileiro.

PRINCIPAL
SECUNDARIOS

Artigo 1 ® Artigo 2

Figura 2 - Objetivos

Para alcancar o objetivo geral desse estudo, fez-se uso de dois objetivos secundarios,
desenvolvidos em dois artigos. O primeiro artigo teve por objetivo avaliar elementos e
caracteristicas de implantacdo e gestdo de estruturas de documentos normativos existentes na
literatura. Para isso foi realizada uma Revisdo Sistematica de Literatura (RSL), uma estratégia
metodologica utilizada quando se deseja fazer uma avaliacdo dos estudos previamente gerados
acerca de um determinado tema. O segundo artigo teve por objetivo analisar os beneficios, os
desafios e os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para implantacdo e gestdo de um Sistema de
Gestdo Eletronica de Documentos (SGED) em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para
isso considerou-se 0 ponto de vista de colaboradores e especialistas de uma empresa no ramo
da energia elétrica, sendo desenvolvido e aplicado um questionario estruturado de pesquisa,
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bem como realizadas entrevistas com os especialistas em Gestdo de Documentos da empresa
do setor de energia elétrica em questao.

1.3 Justificativa

O Grupo CPFL Energia conta atualmente com aproximadamente 9.000 colaboradores proprios
e 8.500 colaboradores terceirizados no Brasil, espalhados por cinco estados, e que fazem uso
de uma sistematica de gestdo de documentos e de um SGED para executarem suas atividades
diérias. A gestdo dos documentos normativos, especialmente em empresas de grande porte, € 0
correto entendimento e a devida aplicacdo dos procedimentos de trabalho estabelecidos nos
documentos normativos € tema de extrema relevancia, dado que determina a forma de operagéo
do negdcio. Esta aplicacdo se estende por todas as empresas do setor elétrico brasileiro. A
auséncia de uma sistematica e um sistema estruturados para a gestdo documental traz riscos
estratégicos, por falta de politicas atualizados e/ou aderentes a realidade, e riscos operacionais,
por poder afetar o desempenho e a seguranga dos colaboradores. Ahmad, Bazlamit e Ayoush
(2017) definem o sistema de gestdo documental como coordenacgdo e controle do fluxo de
documentos, sejam eles eletrdnicos ou fisicos, em uma forma segura para que possam ser
utilizados eficientemente por pessoas autorizadas como e quando necessario.

O estudo em questéo vai trazer contribui¢es para a empresa objeto, pois pode contribuir para
gue haja mudancas na governanca de documentos normativos dando melhores condicdes de
desempenho, e também pode ser utilizado para todo o setor elétrico brasileiro, especialmente o
de distribuicdo, dada a similaridade do modelo de governanca entre as empresas do setor. Neste
sentido, € importante destacar que, em 2019, haviam 63 concessionarias, 38 permissionérias e
13 autorizadas, totalizando 114 agentes, entre pablicos, privados e de economia mista, atuando
no mercado de distribuicdo (ANEEL, 2020).

1.4 Método
Esta secdo subdivide-se em Classificacdo da Pesquisa e Procedimentos de Pesquisa.
1.4.1.CLASSIFICA(;AO DA PESQUISA

Este trabalho é de Natureza Aplicada, pois os resultados contemplam andlise dos aspectos de
implantacédo e uso de um Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos (SGED), que podem ser
usados de imediato para a gestdo dos documentos normativos de um grupo de distribuidoras de
energia elétrica com objetivo de assegurar a qualidade e a gestdo dos documentos. Quanto a
abordagem, é essencialmente qualitativa, uma vez que o método fez uso de pesquisas
bibliograficas através de um Revisdo Sistematica de Literatura e fez uso de conhecimentos
internos da organizacdo através de pesquisa estruturada e entrevistas com especialistas e
colaboradores para determinacdo dos aspectos de beneficios, desafios e FCS na implantacéo e
uso de um SGED.

Quanto ao objetivo, este estudo é uma Pesquisa Explicativa, pois identifica e explora os
aspectos mais relevantes para a implantacdo e uso de um Sistema de Gestdo Eletronica de
Documentos normativos, e também é uma Pesquisa Normativa, pois determina o ordenamento
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destes aspectos a serem considerados e aplicados na implantacdo e uso de um SGED em uma
empresa de energia elétrica atendendo aos critérios regulados do setor.

Quanto aos procedimentos, este trabalho combina uma Pesquisa Documental que levantou e
entendeu as referéncias que existem sobre o tema com uma Pesquisa A¢ao, pois realizou-se
com o autor e com os participantes envolvidos interessados no resultado do estudo, partindo de
uma RSL, e objetivando desenvolver um modelo de aspectos para implantacdo e uso de um
SGED.

1.4.2. PROCEDIMENTOS DE PESQUISA

A pesquisa deu-se em duas etapas consecutivas, cada qual expressa em cada um dos artigos que
compdem a dissertacdo. Para a pesquisa sobre os aspectos da implantacéo e uso de um SGED,
com objetivo de identificar e analisar os respectivos aspectos, foram realizadas consultas a
portais e periodicos cientificos de relevancia. Esta pesquisa foi estruturada em uma Revisdo
Sistematica de Literatura.

Para a andlise de beneficios, desafios e Fatores Criticos de Sucesso (FCS) utilizou-se de
pesquisa com os colaboradores e de entrevistas com especialistas. Para isso, foi desenvolvido e
aplicado um questionério estruturado de pesquisa, bem como realizadas entrevistas com
especialistas em Gestdo de Documentos da empresa do setor de energia elétrica em questdo. A
coleta de dados se deu através de pesquisas em portais e periddicos de relevancia académica,
da pesquisa online através de questionario estruturado, e da entrevista com especialistas.

1.5  Delimitac6es do Trabalho

A elaboracdo deste estudo ndo abordou todos os tipos de documentacOes da empresa em
questdo, e ndo aborda a Gestdo do Conhecimento como um todo de uma distribuidora de energia
elétrica. Assim, ficaram fora do escopo (i) documentos que ndo sdao normativos, como
relatorios, apresentacfes, livros, informativos, entre outros, (ii) os impactos no clima
organizacional em decorréncia de eventuais alteracdes de padrdo e sistema de documentos
normativos, (iii) eventuais alteracfes de sistemas correlatos que ndo possuem relacdo com
documentos normativos, e (iv) impactos na estrutura organizacional das areas, que porventura
possam estar relacionados com textos de documentos normativos. Quanto as delimitacfes
metodoldgicas, vale ressaltar o foco em sistemas de gestdo de documentos eletrdnicos, e
também o fato da pesquisa ter sido restrita a 5 bases cientificas reconhecidas pela academia.
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2. ARTIGO 1: GESTAO ELETRONICA DE DOCUMENTOS: UMA REVISAO
SISTEMATICA DE LITERATURA SOBRE IMPLANTACAO E GESTAO DE UM
SGED

RESUMO: O setor elétrico no Brasil é complexo, e em cada etapa dele existem normas, leis e
resolugdes que determinam o funcionamento do setor. Gerir adequadamente tais normas é
muito importante, e por isso, faz-se necessario determinar quais sdo 0s aspectos a implantacao
de um Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos em uma empresa do setor elétrico. Este
estudo tem como objetivo avaliar elementos e caracteristicas de implantacdo e gestdo de
estruturas de documentos normativos existentes na literatura. Para tanto, foi conduzida uma
Revisdo Sistematica de Literatura (RSL) com base em 58 trabalhos. Como resultado, foram
estabelecidos definicdes e conceitos para onze elementos presentes em sistemas de gestdo
eletronica de documentos. Foram elencados e conceituados dezoito beneficios de um Sistema
de Gestdo Eletronica de Documentos (SGED) sendo os trés principais (i) a melhor eficiéncia e
produtividade, (ii) a reducdo do tempo dos processos, e (iii) a qualidade e consisténcia das
informagdes. Também foram apontados os principais desafios na implantacéo e gestdo de um
SGED, sendo os trés mais importantes a cultura organizacional, falta de processo claro, e a
complexidade da estrutura de documentos. Por fim, foi realizado o levantamento e
contextualizacdo dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) na implantacéo e gestdo de um SGED,
sendo os trés mais relevantes (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos
documentos, e (iii) usabilidade. Conclui-se que os elementos e caracteristicas de implantacéo e
gestdo de SGED estdo diretamente atreladas aos conceitos de fatores criticos de sucesso (FCS),
beneficios e desafios.

ABSTRACT: The electricity sector in Brazil is complex, and at each stage there are rules, laws
and resolutions that determine the operation of the sector. Properly managing such standards
is very important, and therefore, it is necessary to determine what are the aspects to the
implementation of an Electronic Document Management System in a company in the electric
sector. This study aims to evaluate possible systematic implementation and management of
normative document structures in the literature. For this, a Systematic Literature Review (SLR)
was performed based on 58 studies. As result, definitions and concepts were established for
eleven elements present in electronic document management systems and systems matter.
Eighteen benefits of an Electronic Document Management System (EDMS) were listed and
defined, being the best three (i) improved efficiency and productivity, (ii) reduced process time,
and (iii) the quality and consistency of information. The main challenges in the implementation
and management of an EDMS were also listed, and the three most important ones were
organizational culture, lack of clear process, and complexity of document structure. Finally,
the Critical Success Factors (CSF) were surveyed and contextualized in the implementation
and management of an EDMS, and the three most relevant are (i) system requirements and
functionalities,(ii) document quality, and (iii) usability. It is concluded that the implementation
and management of EDMS are directly linked to the concepts of Critical Success Factors,
benefits and challenges.

2.1. Introducéo

Tradicionalmente, empresas de grande porte do setor de energia elétrica possuem grandes
estruturas de governanca, com uma gama enorme de documentos normativos, desde os
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relacionados a parte estratégica do negdcio até os relacionados as atividades operacionais, que
sdo inimeras em uma empresa de servicos de escala. Neste sentido, a adequada defini¢do de
uma estrutura e governanca dos documentos normativos é de fundamental relevancia. A
adequada disponibilizacdo dos padrdes de trabalho garante qualidade e seguranca a execucao
de atividades. Assim, o tema deste artigo € a implantacdo e gestdo de um Sistema de Gestdo
Eletronica de Documentos.

As definicdes sobre o adequado uso de ferramentas eletrénicas de gestdo de documentos sdo
debatidas de longa data. Zantout e Marir (1999) definiram as principais funcionalidades de um
bom sistema de gestdo de documentos: (i) permita a manipulacdo direta dos documentos no
sistema, (ii) tenha indexagéo e garanta seguranca para recuperacdo de documentos, (iii) avise
usuarios de alteragdes em documentos, (iv), permita colaboragcdes/sugestdes aos documentos,
(v) permita modelagem e automacéo dos fluxos de criagéo, insercéo, atualizagéo, aprovacéo e
excluséo de documentos.

Zhao et al. (2010) menciona que um beneficio chave na utilizagdo de um sistema de
centralizacdo de informacdo documentada é o de que ela pode ser usada por diferentes areas de
gestdo e projetos simultaneamente, garantindo e fortalecendo o compliance destas atividades
com as diretrizes da empresa, com regulacdes governamentais, e com legislacoes aplicaveis.

A gestdo de documentos é critica para adequada manutencdo dos negocios, e se nao estiver
adequada pode ser problematica em empresas de grande porte. Isto é particularmente verdade
no setor elétrico, por conta de suas particularidades de alta complexidade, operacdes em larga
escala, méo de obra altamente técnico e em grande quantidade, e uso intensivo de ativos fisicos.
Tipicamente, empresas de grande porte do setor elétrico, que sdo prestadoras de servico publico,
independentemente de a empresa ser publica ou privada, ndo possuem sistemas estruturados
para gestdo de documentos de forma sistematica e processual, e isso gera problemas de falta de
padronizacdo, dificuldade de acesso a informacédo, erros de processo, potenciais riscos a
integridade fisica, e desperdicio de recurso da empresa. Uma possivel explicacdo para essa
auséncia de um Sistema de Gestdo de Documentos estruturado € o desconhecimento, por
gestores e tomadores de deciséo, a respeito da existéncia de tais sistemas e principalmente, de
seus beneficios, desafios, e Fatores Criticos de Sucesso para a implantacao e uso.

O objetivo deste artigo é identificar e analisar elementos e caracteristicas existentes para a
gestdo de documentos normativos de empresas. Para isso foi realizada uma Revisao Sistematica
de Literatura (RSL), que pode ser utilizada quando se deseja fazer uma avaliacdo dos estudos
previamente gerados acerca de um determinado tema. Uma Revisdo Sistematica de Literatura
¢ uma metodologia rigorosa de pesquisa bibliografica que busca identificar estudos
relacionados a um tema particular de pesquisa. Ela permite a avaliacdo e interpretacdo de todas
as pesquisas relevantes de um determinado assunto de interesse (Kitchenham, 2004). De acordo
com Biolchini et al. (2007) e Kitchenham (2004), uma Revisdo Sistematica de Literatura é
conduzida em trés fases claramente definidas: planejamento, execucdo e analise de resultados.

Revisio Sistematica de Literatura (RSL)

Figura 3 - Composicdo da RSL

Por tratar-se de uma iniciativa pioneira e original conforme evidenciado na Revisdo Sistematica
de Literatura, este artigo traz contribuicdes tedricas e praticas. Para a teoria, as contribuicfes
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estdo relacionadas a uniformizar os conceitos sobre a tematica Gestdo de Documentos
Eletronicos, uniformizar o entendimento sobre beneficios, desafios, e Fatores Criticos de
Sucesso. Para a pratica, apresenta para a empresa objeto deste estudo um panorama sobre quais
fatores carecem de avaliacdo e eventuais mudancas em sua gestdo documental.

2.2. Planejamento da Revisdo Sistematica de Literatura

Para criticamente avaliar as evidéncias do objetivo geral deste estudo, as seguintes questdes e
defini¢bes foram propostas:

(i) Quais sdo os elementos e caracteristicas de implantacdo e gestao de estruturas de documentos
normativos existentes na literatura?

(i) Destas, quais sdo os elementos e caracteristicas adequados para a gestdo de documentos
normativos de empresas de servico publico?

Para estas questdes de pesquisa foram definidos:

o Intervencdo: elementos e caracteristicas de gestdo de documentos;

o Controle (background): artigos, teses e dissertacGes sobre gestdo de documentos;
Revisbes Sistematicas anteriores; Lista de trabalhos que vieram da analise exploratdria,
que foram usadas para determinar as palavras-chave; Trabalhos encontrados na anélise
exploratoria.

o Populacéo a ser observada: métodos, sistemas, elementos ou caracteristicas que fazem ou
orientam a implantacdo e gestdo de documentos normativos em empresas de servigos
publicos em uso ou testados.

o Resultado esperado: visdo profunda e abrangente de elementos e caracteristicas de
implantacéo e gestdo de documentos normativos de empresas de servigo publico.

o Aplicacdo (beneficiados): Todos as pessoas que trabalham em empresas de servigo
publico e lidam com gestdo do conhecimento e gestdo de documentos.

Para obter-se resultados relevantes foram consideradas bases de conteudo cientifico de renome
no meio académico por disponibilizacdo de contetdos de qualidade e incluirem os maiores
jornais e eventos cientificos:

Science Direct (https://www.sciencedirect.com/)

SCOPUS (http://www.scopus.com/home.url)

Web of Science (https://apps.webofknowledge.com/)

Wiley Online (https://onlinelibrary.wiley.com/)

Catalogo de teses CAPES (https://catalogodeteses.capes.gov.br/catalogo-teses/#!/)

As pesquisas foram realizadas fazendo-se uso de strings. As strings consideradas foram “gestao
de documentos”, relacionada com os termos ‘“servico publico”, ‘“sistema”, “método”,
“sistematica”, “normativo”, e “document management” relacionada com os termos “public
service”, “system”, “method”, “systematic”, “normative”. Todas as buscas foram realizadas
Lingua Inglesa (internacionalmente aceita para estudos cientificos) e Lingua Portuguesa (para
contemplar possiveis trabalhos de pesquisadores brasileiros e a realidade de gestdo de
documentos e de prestacdo de servigos publicos nacionais).

Os critérios de incluséo e exclusdo em uma RSL visam limitar a sele¢do de trabalhos baseado
em avaliagBes qualitativas sobre a relevancia para o objetivo de pesquisa. Para ndo se incluir
trabalhos néo relevantes na RSL foram estabelecidos os seguintes Critérios de Incluséo (1) e
Excluséo (E):
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o I1: Serdo incluidos trabalhos publicados e disponiveis integralmente em bases de dados
cientificas presentes na listagem de fontes;

o 12: Serdo incluidos os trabalhos que abordarem gestdo de documentos mesmo que ndo se
refiram a empresas de servico publico publicados a partir de 2004 (considerando o
periodo de 15 anos anteriores a este estudo);

o 13: Serdo incluidos trabalhos de autores de qualquer nacionalidade, sem restri¢Ges;

o 14: Serdo incluidos trabalhos que apresentem aplicacao da gestdo de documentos.
o E1: Serdo excluidos trabalhos que ndo referenciem gestdo de documentos ou similares
em seu titulo;

o E2: Serdo excluidos trabalhos que ndo facam referéncia a métodos ou sistematicas de
implantagéo ou gestdo de documentos.

Para possibilitar a documentacao da Revisdo Sistematica de Literatura, facilitando a extracdo e
sumarizacdo dos dados, foram elaborados trés formularios:

o Formulario de busca: contendo campos para a armazenagem de informacdes sobre a fonte
onde a busca foi realizada, a data de realizacdo da busca, as combinacGes de palavras-
chave que proporcionaram a busca dos trabalhos, a relacdo de critérios de incluséo e
excluséo, e os resultados com a lista dos trabalhos encontrados com nome do trabalho,
lista de autores, fonte, instituicdo responsavel pela publicacdo, e ano de publicacéo,
conforme APENDICE | deste estudo.

o Formulério de consolidagdo: contendo campos para a importacao dos dados das diferentes
fontes pesquisadas e avaliando os critérios de inclusdo, excluséo e duplicidade, bem como
os resultados de leitura de resumo e do trabalho inteiro, vide APENDICE 1l deste estudo.

o Formulério de extracdo de dados: formulario contendo campos para 0 nome dos autores,
referéncia bibliografica completa do trabalho, resumo do trabalho, e outros 54 campos de
segmentacao de contelido para analise, vide APENDICE 111 deste estudo.

A proxima secdo trata da execucdo da Revisdo Sistematica de Literatura, contemplando todos
0s itens e aspectos levantados e ponderados na etapa de planejamento.

2.3. Execucdo da Revisdo Sistematica de Literatura

A pesquisa nas fontes bases de contetdo cientifico foram realizadas entre os meses de Junho e
Agosto de 2019. Ao total, ap6s a aplicagdo das strings nos mecanismos de busca das bases,
foram encontrados 1.154 resultados publicados entre 2004 e 2019 (Tabela 1), sendo 591 no
Science Direct, 260 no Scopus, 147 no Web of Science, 128 no Wiley e 28 no catalogo de teses
CAPES. Destes 1.154 resultados, 1.126 (97,6%) estdo no idioma inglés e 28 (2,4%) no idioma
portugués.

Apbs a avaliacdo dos critérios de inclusao (11, 12, 13 e 14) e avaliacdo de duplicidade na fonte
de origem por parte do autor, restaram 344 resultados para leitura e avaliacdo de titulo.
Realizada a leitura de todos os titulos, foram excluidos 31 resultados por duplicidade entre
fontes e 181 resultados pelo critério E1, restando 132 resultados para leitura de resumos. Apds
as leituras dos resumos foram excluidos outros 70 resultados pelo critério E2, restando 62
trabalhos para leitura completa. Destes, 4 foram descartados ao avaliar-se que o conteudo néo
atendia os critérios de incluséo 12 e 14.
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Figura 4 - Resultados da busca das strings por fonte
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Assim, esta Revisdo Sistemética de Literatura estd ancorada em 58 trabalhos distintos e
relevantes. Para cada um destes 58 trabalhos, elaborou-se um breve resumo, que consta no
APENDICE IV deste estudo. A Figura 5 sintetiza o processo de selecdo de trabalhos para
anélise empregado nesta RSL.

Resultados: 1.154
I

Avaliacéo critérios 11, 12, 13 e 14 e duplicidade na fonte origem

Incluidos: 344 Nao incluidos: 810
[

Avaliacéo critério E1 (Titulo) e duplicidade entre fontes

Nao excluidos: 132 Excluidos duplicidade fontes: 31 |l Excluidos Critério E1: 181

Avaliacédo do critério E2 (Resumo / Abstract)

N&o excluidos: 62 Excluidos: 70

Avaliacao apos leitura
completa

Considerados para a RSL: 58
Descartados por 12 e 14: 4

Figura 5 - Diagrama resumo da sele¢éo de resultados por etapa

A Tabela 1 a seguir apresenta a quantidade de resultados e de incluidos, de forma absoluta e
relativa, por cada uma das fontes de pesquisa. Interessante ressaltar o aumento de relevancia
para as fontes Scopus e CAPES, passando 23% e 2% dos resultados para 40% e 9% dos
incluidos, respectivamente. Também chama a atencdo o fato das bases Science Direct e Wiley
terem 51% e 11% dos resultados, porém uma reducdo significativa para 40% e 3% dos
incluidos, respectivamente.

Também se faz relevante mencionar a propor¢éo de inclusdo de resultados, que em média foi
de 5%. A base CAPES apresentou inclusdo de 18% dos resultados iniciais, demonstrando a
importéncia e relevancia dos trabalhos nela encontrados. Por outro lado, as bases Science
Direct, Web of Science e Wiley apresentaram proporcdes de 4%, 3% e 2% respectivamente,
indicando que o volume de resultados apresentados pelas strings trouxe muitos trabalhos ndo
relevantes. Detalhes dos trabalhos e avaliacdo por fonte estdo no APENDICE | deste estudo, e
consolidaco geral dos resultados estd no APENDICE 1.

|
|
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Science Direct 591 (51%) 23 (40%) 4%

Scopus 260 (23%) 23 (40%) 9%
Web of Science 147 (13%) 5 (9%) 3%
Wiley Online 128 (11%) 2 (3%) 2%
CAPES 28 (2%) 5 (9%) 18%
Total 1.154 58 5%

Tabela 1 - Namero de resultados e incluidos por bases selecionadas

A seguir serdo apresentados os resultados da Revisdo Sistematica de Literatura considerando
0s 58 trabalhos obtidos nas cinco bases cientificas referenciadas durante a fase de execucdo da
RSL.

2.4.  Andlise dos Resultados da Revisdo Sistematica de Literatura

Um dos critérios de inclusdo desta RSL diz respeito ao periodo de publicacdo dos trabalhos.
Considerou-se o periodo de 15 anos (a contar de 2004) como suficiente para obtencdo de
resultados condizentes com a realidade presente, dada a natureza aplicada desta dissertacdo. A
Figura 6 apresenta o quantitativo de trabalhos por ano de publica¢do, bem como a linha de
tendéncia. Embora a tendéncia seja ascendente, o coeficiente de determinacdo (R?) é baixo
(0,2682) ndo sendo viavel concluir por este modelo que o campo de estudo do tema tem
crescido. Esse resultado é condizente com a percepcdo de que se trata de tema ja relativamente
maduro na literatura cientifica, mas que ainda desperta interesse.

R?=0,2682
0 3 1 e 2 4 2 2 2 6 5 4 6 5 2
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Qtd Linear (Qtd)
Figura 6 - Quantidade de publica¢bes por ano
Durante a avaliagdo dos 58 trabalhos presentes na RSL ficou evidente a necessidade de se
conceituar os principais temas e assuntos relacionados a Gestdo Eletrénica de Documentos.
Estas definices e conceitos sdao fundamentais para a compreensdo de elementos, beneficios e

Fatores Criticos de Sucesso relacionados ao tema. Estas defini¢des e conceitos sdo abordados
na proxima secao.

2.4.1. DEFINICOES E CONCEITOS

Nas secOes subsequentes serdo abordadas as definicbes e conceitos necessarios para
compreensdo da Gestdo Eletrdnica de Documentos. Elas estdo apresentadas respeitando uma
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ordem de complexidade, partindo das definicdes mais simples até a apresentacao dos conceitos
mais sofisticados.

2.4.1.1. Documento

Diversos autores na literatura conceituam Documento e sua importancia para o registro de
dados e informagdes (AHN et al., 2005; ALZUBI, 2015; BORGLUND, 2007; BORGLUND e
SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015; JERVIS e
MASOODIAN, 2014; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016; MOKHTAR et al., 2014; QADY e
KANDIL, 2013). Cicco (2017) ressalta que usualmente ao se pensar em documento
tradicionalmente remete-se a um registro textual feito em papel. Borglund (2007) e Jervis e
Masoodian (2014) destacam que esse registro deve ser estruturado de forma logica e que faca
sentido para diversos usuarios diferentes.

Alzubi (2015), Borglund e Sundgvist (2007) e Mokhtar et al. (2014) explicam que um
documento se refere a informacdes registrados que pode ser apresentada e utilizadas por uma
ou mais pessoas como referéncia ou fonte de estudo. Ao pensar-se em ambientes
organizacionais, Hausmann e Williams (2015) e Marolla (2016) defendem a necessidade de se
categorizar, organizar, armazenar, conservar, consultar e transferir informacGes via
documentos, que sdo o suporte material para ideias e centrais para o funcionamento das
empresas. Qady e Kandil (2013) reforcam este ponto de vista adicionando que a maior parte da
informacdo de uma empresa estd em documentos. A seguir, conceitua-se Documento
Eletrénico.

24.1.2. Documento Eletronico

Documento Eletrénico define-se como um documento codificado em digitos binarios, contendo
texto e imagem, sendo acessivel e interpretavel por meio de sistema computacional. Essa
definicdo é defendida por Borglund (2007), Cicco (2017), Ejlertsson et al. (2011), Lopes (2017)
e Pradebon, 2016. Para Marolla (2016), a definicdo é a mesma de um documento tradicional,
exceto pela informacdo estar em bits e ndo em papel. Hashim e Ismail (2013) por sua vez,
encaram a definicdo de documento eletrénico sob a 6tica do consumo da informacéo, e nao de
sua geracdo. Para eles, um documento eletrdnico é qualquer conteddo de midia que sera
consumido em formato eletronico e jamais impresso.

24.1.3. Gestdo de Documentos

Uma vez entendidos os conceitos de Documento e Documento Eletrénico, aborda-se a Gestao
de Documentos. O conceito de Gestdo de Documentos € considerado como Gestdo de Contelido
(Content Management) por Alalwan, Thomas e Weistroffer (2014) e como Gestdo de
Documentos (Document Management) por Alshibly, Chiong e Bao (2016), Alzubi (2015),
Castillo-Barrera et al. (2013), Cicco (2017), Lopes (2017) e Marolla (2016).

Defende-se que a Gestdo de Documentos é o controle eficiente e sistémico da identificagdo de
requisitos, criacdo de estrutura para uso, monitoramento, manutencéo, e garantia de condigdes
de uso e destinagdo para satisfazer as necessidades dos clientes internos e externos
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(ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). A
Gestdo de Documentos pode ser descrita como um processo para monitorar as transacoes de
negocio de uma empresa e 0s registros de tomada de decisdo (CASTILLO-BARRERA et al.,
2013; JERVIS e MASOODIAN, 2014), e somente é viavel em processos onde faz-se uso de
informacao estruturada (MAROLLA, 2016).

A importancia da Gestdo de Documentos na sociedade contemporanea é destacada por Lopes
(2017), uma vez que ela assumiu papel tdo relevante quanto a gestdo de materiais e de recursos
humanos. Cicco (2017) e Lopes (2017) encaram ainda a Gestdo de Documentos como o
emprego dos conceitos de arquivologia para fornecer formas de controlar as informacdes
produzidas e obter maior agilidade e eficiéncia, seguindo um conjunto de procedimentos e
operacdes técnicas para tal.

24.1.4. Ciclo de Vida do Documento

Dentro do conceito de Gestdo de Documentos, alguns autores ressaltam a importancia do
conceito de Ciclo de Vida de um Documento. Alzubi (2015) e Lopes (2017) definem ciclo de
vida como sucessivas fases por que passam documentos, desde a criacao até o descarte ou a
guarda permanente. Combinando os pontos levantados por Alalwan, Thomas e Weistroffer
(2014), Bernard (2007), Péaivarinta e Munkvold (2005) e Park e Zwarich (2008), é possivel
estabelecer que as principais fases que compdem o ciclo de vida de um documento: Criagéo,
Captura, Organizacdo, Processamento, Versionamento, Manutencdo ou Armazenamento,
Transmissao, Distribuicdo, Acesso, Uso e Destruicao.

Pradebon (2016) menciona que, ao longo do ciclo de vida de um documento, uma série de
eventos ocorrem, 0s quais devem ser registrados através de controle de versées. Cicco (2017)
destaca ainda a importancia do uso de Tabelas de Temporalidade e também esclarece que alguns
documentos ndo chegam até a fase de destruicdo em funcdo de seu valor continuado.

2.4.15. Gestdo Eletrénica de Documentos

Com a mencdo a sistemas eletrénicos dentro das defini¢des, & também conceituada a Gestéo
Eletrdnica de Documentos. Cicco (2017) esclarece que os termos Gestdo Eletrdnica de
Documentos (Electronic Document Management), Gestdo Eletronica de Registros (Electronic
Records Management) e Gestdo Eletronica de Documentos e Registros (Electronic Document
and Records Management) séo utilizados por diversos autores e, em resumo, referem-se ao uso
de tecnologias computacionais para a gestdo de documentos.

A relacdo da aplicacéo de Gestdo Eletronica de Documentos com o ciclo de vida de documentos
é feita por Pradebon (2016). Alfonso et al. (2015), Ahmad, Bazlamit e Ayoush (2017),
Ejlertsson et al. (2011) e Marolla (2016) associam a Gestdo Eletronica de Documentos a um
conjunto de tecnologias e a organizacdo eletronica através de repositorios para armazenar 0s
documentos e permitir aos usuarios o acesso a informacédo. Corroborando, Alalwan, Thomas e
Weistroffer (2014) e Marolla (2016) acrescentam que a gestdo eletrénica de documentos vai
além de documentos em formato digital, englobando neste conceito outros diferentes tipos de
conteddo, e ainda com acesso agil e seguro normalmente via Web. Abdulkadhim et al. (2016)
e Hung et al. (2009) por sua vez define Gestéo Eletronica de Documentos como a aplicagéo de
tecnologia para economizar papel, acelerar comunicagdes e aumentar a produtividade de
processos de negdcios.

25



2.4.1.6. Classificacdo de Documentos

Uma das formas de se maximizar os beneficios da Gestdo Eletronica de Documentos € a
utilizacdo de classificacdes estruturadas de documentos. Para Jervis e Masoodian (2014) a
classificacdo refere-se aos métodos que as pessoas utilizam para organizar os documentos,
incluindo topicos e categorias. A sumarizacdo e categorizacdo sao utilizadas como uma
ferramenta de arquitetura efetiva para armazenar, encontrar e manipular conteudo em bases de
dados (ALGULIEV, ALIGULIYEV e HAJIRAHIMOVA, 2012; CICCO, 2017).

Para Pradebon (2016) é necessario analisar as fungdes e as partes constituintes do documento
de modo a identificar o tipo de classificacdo adequada. Marolla (2016) destaca que documentos
podem ser classificados quanto a procedéncia, valor, natureza do assunto, e quanto ao género.
Para Qady e Kandil (2013), uma estrutura minima de classificacdo deve conter tipo do
documento, fonte, criador, atributos relacionados, tema ou area de interesse e aplicacdo,
palavras chave e cronologia. Uma das formas de se tornar a criacdo e classificacdo de
documentos mais eficaz € o uso de Business Process Management (BPM), conforme abordado
a sequir.

2.4.1.7. Business Process Management Aplicado a Gestao Eletronica de Documentos

O Business Process Management (BPM) € um conceito e uma disciplina orientada para
processos, que com metodologia organiza, faz gestdo, analisa, e reestabelece os processos de
uma organizacdo (DJEDOVIC et al., 2016; EROSHKIN et al., 2017). Cicco (2017) e Marolla
(2016) defendem a utilizacdo de Business Process Management para modelagem de processos
gue envolvam fluxo de gestdo de documentos, passando por etapas como preparacdo do
documento, captura, conferéncia, indexacdo, processamento, organizagdo, armazenamento e
disponibilizacdo. Os produtos obtidos na Gestdo Eletronica de Documentos, inclusive
considerando o uso de BPM, necessitam de infraestrutura e capacidade de tecnologia da
informacdo para que tenham pleno funcionamento.

2.4.1.8. Infraestrutura e Capacidade de Tecnologia da Informacéo

A importancia de adequada infraestrutura de tecnologia da informacdo (TI) € destacada por
Cicco (2017), conceituando como servidores e estagOes de trabalho com hardware adequado
para executar os softwares relativos a Gestdo Eletronica de Documentos. Jervis e Masoodian
(2014) ressaltam a importancia da capacidade de armazenamento e a duragdo desta guarda
eletronica. Marolla (2016) divide essa contextualizacdo em hardware, que sdo os elementos
fisicos tais como microcomputadores, scanners, impressoras, unidades de armazenamento, e
em softwares necessarios como sistema operacional, aplicativos e programas especificos.

Lopes (2017), por sua vez, ressalta a importancia da constante modernizagéo tecnologica de
hardware e software para o bom funcionamento de um Sistema de Gestdo de Documentos.
Cicco (2017) destaca a armazenagem de grandes volumes de dados (Gigabytes/Terabytes),
geralmente em discos rigidos em datacenters e nas estacdes de trabalho, banco de dados (dados
estruturados e regras que definem as operacdes validas sobre os dados e garantem sua
integridade), e também inclui no conceito a necessidade de infraestrutura de transmissdo de

26



dados através de redes internas ou internet. Lopes (2017) esclarece a importancia de que a
guarda de documentos digitais ocorra em dispositivos de memoria nao volatil.

Ainda, ressalta-se que faz parte da conceituacdo de infraestrutura (software) a preocupacdo em
disponibilizar interfaces voltadas ao usuario e em suas necessidades de utilizacdo que sejam
faceis de entender, operar, seguindo padrbes de boas préaticas (CICCO, 2017; PRADEBON,
2016). Outro ponto extremamente relevante relacionado a Sistemas de Gestdo Eletronica de
Documentos e a capacidade de tecnologia da informacéo é a Seguranca da Informacao.

2.4.1.9. Seguranca da Informacao

Diversos autores tratam de tematicas e conceitos relacionados a seguranca da informacao no
contexto da Gestdo Eletronica de Documentos (BANG e CHUNG, 2013; BOYKO et al., 2017;
CICCO, 2017; LOPES, 2017; PRADEBON, 2016; SANTOS, 2018). Cicco (2017) e Pradebon
(2016) conceituam técnicas de recuperagdo e requisitos de seguranca tecnoldgica e também
mencionam certificados e assinaturas digitais como instrumentos importantes. Junto a eles,
Boyko et al. (2017) menciona a defini¢do de criptografia e seu possivel uso. Bang e Chung
(2013), por sua vez, abordam o conceito de Gestdo dos Direitos Digitais (Digital Rights
Management) como uma tecnologia que protege documentos e seus direitos autorais de uso néo
autorizado.

Pradebon (2016) menciona como elementos de seguranca da informacéo relativa a aspectos
tecnoldgicos: copias de seguranca, controle de acesso, identificacdo e autenticacdo de usuario,
classes de sigilo, trilhas de auditoria de sistemas, criptografia para sigilo, assinatura digital e
marcas d’agua digitais. Santos (2018) acrescenta como elemento fundamental a existéncia de
politicas de preservacao.

Copias de Seguranca (backups) sdo conceituadas e defendidas por Cicco (2017), Lopes (2017),
Pradebon (2016) e Santos (2018) como sendo um conjunto de requisitos e tecnologias que
permite a existéncia de copias de seguranca para a restauracdo de documentos em formato
digital. Lopes (2017) correlaciona o que definiu como cadeia de preservagéo ao ciclo de vida
dos documentos, a fim de assegurar a autenticidade e seguranca ao longo do tempo.

Apos todos os conceitos e definicdes expostos acima, é possivel avaliar com maior clareza as
definicbes expostas pelos autores para um Sistema de Gestdo Eletrdnica de Documentos
(SGED).

2.4.1.10. Definicdo de Sistema de Gestéo Eletrénica de Documentos (SGED)

O conceito de Sistema de Gestéo Eletrénica de Documentos surgiu em meados dos anos 1990,
guando a quantidade de documentos, especialmente os eletrbnicos, passou a crescer
exponencialmente (BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017). Segundo Marolla
(2016), as primeiras iniciativas de Sistema de Gestdo Eletrénica de Documentos como
ferramenta de gestao iniciaram-se nos Estados Unidos da America.

Foram encontrados na literatura 16 trabalhos conceituando Sistema de Gestdo Eletrénica de
Documentos — SGED (ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; ALSHIBLY,
CHIONG e BAO, 2016; ARSHAD, BOSUA e MILTON, 2015; BERNARD, 2007;
CASTILLO-BARRERA et al., 2013; CICCO, 2017; EJLERTSSON et al., 2011; FORCADA
et al., 2007; HUNG et al., 2009; KAAKI, RAYNER e ALSHAMRANI, 2013; LEE, 2013;

27



LOPES, 2017; MAROLLA, 2016; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA,
2016; PHO e TAMBO, 2014).

Bernard (2007) esclarece que existem na literatura diversos conceitos que se referem a um
SGED, como Gestao Eletronica de Documentos (Electronic Document Management), Gestdo
de Dados Empresariais (Enterprise Data Management), Gestdo de Conteudo Empresarial
(Enterprise Content Management), Gestdo do Ciclo de Vida do Documento (Document
Lifecycle Management) e mais recentemente Gestdo do Ciclo de Vida da Informacéo
(Information Lifecycle Management). Pho e Tambo (2014) caracterizam um SGED como um
sistema para atender a finalidade de gerir o ciclo de vida da informac&o. Por sua vez, Alalwan,
Thomas e Weistroffer (2014) e Paivérinta e Munkvold (2005) destacam que o conceito de um
Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos — SGED alem de métodos e ferramentas
utilizadas para capturar, gerir, armazenar, preservar, e entregar os documentos relacionados aos
processos, também contempla as estratégias da organizacdo em todo o ciclo de vida dos
documentos. Paramonova (2016) menciona a importancia do acesso juntamente aos conceitos
de inclusdo, processamento e gestdo dos documentos.

A énfase no uso de SGED em um formato online com foco na colaboragdo e aumento do
desempenho de equipes é explicada por Ejlertsson et al. (2011) e complementada por Lee
(2013), que menciona a facilidade de acesso em uma Unica interface como forma de promocéo
da colaboracdo de multiplos usuarios na criacdo e uso de documentos. Forcada et al. (2007)
destacam a necessidade de centralizacdo da base de dados de um SGED e a importancia de que
todos os documentos estejam em formato eletrdnico, independentemente da criacdo ter sido
eletrénica ou fisica, para 0 bom desempenho do SGED.

O SGED é a aplicacéo de tecnologia para economizar papel, acelerar comunicagdes e aumentar
a produtividade dos processos de negécio (HUNG et al., 2009; KAAKI, RAYNER e
ALSHAMRANI, 2013). Alshibly, Chiong e Bao (2016), Arshad, Bosua e Milton (2015),
Castillo-Barrera et al., (2013) e Marolla (2016) defendem o olhar de que um SGED deve ser
encarado como um guarda-chuva em formato de sistema eletrbnico que cobre varias
tecnologias, softwares, hardwares, processos, conteudos, e solu¢fes de colaboracdo que
viabilizam o armazenamento e uso de informacdo em forma de documentos no dia a dia de
empresas e instituicdes. Lopes (2017) acrescenta que essa gestdo deve ocorrer pelo tempo que
for necessario, considerando os aspectos de contetdo, forma, suporte, acao, pessoas e contextos.
Por sua vez, Marolla (2016) defende que o SGED ¢ a tecnologia que torna o eBusiness uma
realidade, pois alicerca em documento todas as informacdes referentes a qualquer etapa de
qualquer processo de negécio.

Conhecidas as defini¢bes e conceitos acerca de um SGED, diversos autores conceituam as
funcdes e propositos deste tipo de sistema, conforme exposto na préxima secao.

2.4.1.11. FuncOes e Proposito de Sistemas de Gestdo Eletronica de Documentos

Muitas empresas usam um SGED para a funcéo de padronizar a forma como a informacao é
acessada e se move dentro da organizacdo, desde a geracao até o uso, usando inclusive conceitos
de direito de acesso para garantir a seguranca de documentos dos diferentes niveis da empresa
(FORCADA et al., 2007; LEE, 2013). O SGED tem vérios papéis e funcdes dentro de um
conceito de Sistema de Gestdo Integrado — SGI (PHO e TAMBO, 2014).

Alalwan, Thomas e Weistroffer (2014) mencionam que SGED sdo implementados para gerir o
volume crescente de dados organizacionais e gerar informacdes significativas a partir de
documentos. Marolla (2016) aponta como funcéo de um SGED a economia de espago fisico e
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de tempo na localizacdo de informacGes, tornando o acesso mais rapido e, assim, contribuindo
positivamente no processo de tomada de decisfes. Alshibly, Chiong e Bao (2016) e Cicco
(2017) evidenciam como fun¢do de um SGED facilitar a circulacao livre de registros em forma
de documentos através da organizagdo e assegurar a disponibilidade destes documentos quando
requisitados.

Alshibly, Chiong e Bao (2016) e Lopes (2017) destacam que as fun¢des mais importantes de
um SGED sdo as de (i) suportar a criacdo dos documentos, captura, armazenamento e
indexacéo, (ii) prover gestdo do acervo fazendo uso de classificacdo em categorias, (iii) prover
a disponibilizacdo e compartilhamento através da integragdo com mecanismo de busca, tanto
para documentos nativos eletrdnicos ou nativos fisicos, (iv) prover visualizacao e edi¢éo, acesso
e controle de versdo, e controle de histdrico e registros, levando em consideracdo aspectos de
seguranca da informacao, e (v) gerir documentos nativos eletronicos ou reproducgdes eletrénicas
de documentos fisicos, fazendo uso de mecanismos de temporalidade e destinacdo. Lopes
(2017) destaca a importancia de continuamente fazer avaliacdo da estratégia de gestdo de
documentos levando em conta as principais funcdes.

2.4.2. AVALIACAO DE BENEFICIOS DE UM SISTEMA DE GESTAO ELETRONICO
DE DOCUMENTOS

Apos a abordagem de definigdes e conceitos que permeiam o tema SGED, diversos autores
discorrem sobre os beneficios da implantacdo e uso deste tipo de sistema para organizacoes
publicas e privadas. Os beneficios de utilizacdo de um Sistema de Gestdo Eletrénico de
Documentos abordados na literatura pesquisada estdo apresentados na Tabela 2, juntamente
com uma breve descri¢do sobre cada um deles.

Beneficio Breve descricao Autores #
Melhor Documentos disponiveis e AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; 13
eficiéncia e com a informacéo correta ALBERTO et al., 2009; ALSHIBLY, CHIONG e
produtividade  evitam erros de processo, BAO, 2016; BORGLUND, 2007; CICCO, 2017;
reduzindo desperdicios e JONES, 2012; KAAKI, RAYNER e
melhorando a produtividade ALSHAMRANI, 2013; KRASNYANSKIY et al.
geral. 2014; MAROLLA, 2016; PAIVARINTA e
MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA, 2016; PHO
e TAMBO, 2014; RAHMAT et al., 2019.
Reducdo do Informac&o para realizagdo AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017, 12
tempo dos dos processos armazenada e ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014;
processos disponibilizada de forma ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; DJEDOVIC et
ordenada reduz o tempo total al., 2016; FEOFANOVA, SHUTIKOVA e
de execucéo. PONOMAREVA, 2018; FORCADA et al., 2007;
JONES, 2012; MAROLLA, 2016; PAIVARINTA e
MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA, 2016; PHO
e TAMBO, 2014; RAHMAT et al., 2019.
Qualidade e A informagcdo registrada em ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 12

consisténcia
das
informacdes

um documento no SGED
passa por niveis de aprovacao,
sendo consistente e clara sobre
o0 estabelecimento dos
padrdes.

ALGULIEV, ALIGULIYEV e HAJIRAHIMOVA,
2012; BORGLUND e SUNDQVIST, 2007,
BORGLUND, 2007; CICCO, 2017, DJEDOVIC et
al., 2016; HJELT e BJORK, 2007
KRASNYANSKIY et al. 2014; LEE et al., 2006;
PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005;
PARAMONOVA, 2016; PARK e ZWARICH, 2008.
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Melhor gestéo
e tomada de
decisdo

Reducéo de
Custos

Aumento da
colaboracéo

Reducéo de
€rros e riscos

Satisfacéo dos
clientes

Reducéo de
espaco fisico

Registro de
conhecimento
da
organizagéo

Entendimento
das
necessidades
do negécio

Padronizagdo

Seguranca da
informacédo

Um SGED proporciona visao
abrangente sobre os processos
da empresa, dando agilidade e
informag&o para a tomada de
decisdo.

A reducdo de custos ocorre
pela centralizacdo das
informacdes, ndo necessidade
de espacos fisicos, e pela
reducéo de erros e
desperdicios que um SGED
proporciona.

A centraliza¢do da informacéo
explicita incentiva que os
colaboradores envolvidos
participem da constru¢do com
seu conhecimento técito.

O registro de informacdes para
padronizacdo de processos e
atividades reduz a incidéncia
de erros e também a exposicdo
a riscos decorrentes de
execucOes inadequadas.

Tratado como consequéncia, a
satisfacdo dos clientes é um
produto da boa execucdo dos
processos conforme planejado.

A reducdo do espaco fisico é
um beneficio financeiro
proporcionado pelo SGED.

O SGED proporciona a
formalizacéo do registro do
conhecimento empresarial,
garantindo continuidade e
publicidade.

O uso adequado e frequente
do SGED alimenta um ciclo
de melhoria continua
embasado no conhecimento
tacito e explicito sobre o
negaécio.

A SGED assegura que 0s
processos serdo
desempenhados de forma
padrdo, mesmo que em locais
fisicamente apartados.

O SGED controla registros e
acessos, e assim proporciona
como beneficio a seguranca
sobre o uso da informagéo.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017,
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014;
BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; BORGLUND,
2007; HIELT e BJORK, 2007; JONES, 2012;
MAROLLA, 2016; PAIVARINTA e MUNKVOLD,
2005; PARAMONOVA, 2016; PARK e ZWARICH,
2008; SPREHE, 2005.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017,
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014;
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017;
DJEDOVIC et al., 2016; JONES, 2012; LEE et al.,
2006; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005;
PARAMONOVA, 2016; RAHMAT et al., 2019.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017,
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014,
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BORGLUND
e SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017; HIELT e
BJORK, 2007; JONES, 2012; PAIVARINTA e
MUNKVOLD, 2005; PARK e ZWARICH, 2008.

ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY,
CHIONG e BAO, 2016; DJEDOVIC et al., 2016;
FEOFANOVA, SHUTIKOVA e PONOMAREVA,
2018; MAROLLA, 2016; PAIVARINTA e
MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA, 2016; PHO
e TAMBO, 2014; SPREHE, 2005.

ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017,
JONES, 2012; PAIVARINTA e MUNKVOLD,
2005; PARAMONOVA, 2016; SPREHE, 2005.

CICCO, 2017; DJEDOVIC et al., 2016; JONES,
2012; LEE et al., 2006; MAROLLA, 2016.

BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; BORGLUND,
2007; CICCO, 2017; MAROLLA, 2016;
PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017
BORGLUND, 2007; JONES, 2012;
KRASNYANSKIY et al. 2014; PAIVARINTA e
MUNKVOLD, 2005.

ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014;
JONES, 2012; KRASNYANSKIY et al. 2014;
PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005.

ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY,
CHIONG e BAO, 2016; DJEDOVIC et al., 2016;
PHO e TAMBO, 2014.

11

10
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Permite
auditoria

Imagem e
/reputacdo da
empresa

Facilita a
automacdo dos
processos

Aumento da
Lucratividade

Aumento da
criatividade

O SGED registra as a¢oes
realizadas nele e permite
auditoria sobre elas.

A reputacdo e imagem da
empresa séo consequéncia da
satisfacdo dos clientes e da
exceléncia nos processos.

Processos que estdo bem
estabelecidos em documentos
no SGED tendem a estar mais
aptos para automacéo.

Aumento da lucratividade
como consequéncia de
processos bem executados e
clientes satisfeitos.

A necessidade de explicitar 0s
processos em documentos
pode proporcionar revisao do
cenario as is.

ABDULKADHIM et al., 2016; JONES, 2012; 3
SPREHE, 2005.

ABDULKADHIM et al., 2016; PAIVARINTA e 3
MUNKVOLD, 2005; SPREHE, 2005.

ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; MAROLLA, 2
2016.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017. 1

ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014. 1

Tabela 2 — Relacdo de beneficios de um SGED e respectivos autores

Conforme visto na Tabela 2, ha um grupo de 18 beneficios proporcionados por um Sistema de
Gestao Eletrénica de Documentos que foram mencionados por 20 diferentes autores. As breves
descricdes inseridas na Tabela 2 objetivam ampliar a compreensao do tema. A Figura 7 aborda
a relacdo entre beneficios e quantidades de citacdes encontradas durante a RSL.

Melhor eficiéncia e produtividade
Qualidade e consisténcia das informac6es
Reducéo do tempo dos processos

Melhor gestéo e tomada de deciséo

Redugdo de Custos

Reducdo de erros e riscos
Aumento da colaboracéao

Satisfacdo dos clientes

Entendimento das necessidades do...
Registro de conhecimento da organizacdo

Redugcdo de espago fisico
Seguranca da informacéo

Padronizagdo

Imagem e reputacdo da empresa

Permite auditoria

Facilita a automacao dos processos

Aumento da criatividade

Aumento da Lucratividade

13 (11%)
12 (22%)
12 (32%)
11 (42%)
10 (50%)
9 (58%)
9 (66%)
6 (71%)
5 (76%)
5 (80%)
5 (84%)
4 (88%)
4 (91%)
3 (94%)
3 (97%)
2 (98%)
1 (99%)
1 (100%)

Figura 7 - Relagdo de beneficios de um SGED e quantidade de citagdes

“Melhor Eficiéncia e Produtividade” foi o beneficio de um SGED mais citado pelos autores,
com 13 mencoes, seguido de “Qualidade e Consisténcia das Informac6es” e “Reducdo do
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Tempo de Processos”, com 12 mengdes cada. “Melhor Gestdo e Tomada de Decisao” apresenta
11 mengdes, e “Redugdo de Custos” apresenta 10 mengoes. Estes 5 beneficios de um SGED
juntos representam 50% do total de citacdes de beneficios verificadas na literatura.

Sob a dtica de beneficios, é perceptivel nos autores a importancia dada para a disponibilidade,
ordenacdo, e precisdo das informacdes registradas em documentos dentro de SGED. Isso evita
erros, reduz custos, melhora os tempos de execugdo, reduz desperdicios, melhora a
produtividade e lucratividade em geral e também facilita a obtencéo da satisfacdo dos clientes.

2.4.3. RELACAO CUSTO BENEFICIO DE UM SGED

Além das definicBes, conceitos e beneficios de um Sistema de Gestdo Eletronica de
Documentos, alguns autores exploraram a relacdo custo-beneficio na implantacdo e gestdo de
um SGED.

Embora seja dificil de provar quantitativamente que existem ganhos financeiros na adocéo de
um SGED, existem casos reportados de SGED que permitem aumento da velocidade das
operacOes de negdcio, aumento da qualidade, e eficiéncia de custos no processamento de
informacBes (HJELT e BJORK, 2007). Cicco (2017) corrobora dessa visdo comentando que
apesar do custo e do esforco serem normalmente significativos, a ado¢do de um SGED é
vantajosa por poder refletir em uma série de beneficios e vantagens oriundos de automatizacéo,
produtividade, reducdo de erros, e reducdo de retrabalhos.

Marolla (2016) explica que a analise da viabilidade econdmica do projeto inicia-se durante as
fases preliminares, que consistem em julgar se os possiveis beneficios da implantacdo da
solucdo tecnoldgica sdo ou ndo vantajosos. Tao logo os requisitos especificos e solucdes sejam
identificados, sdo considerados os custos e beneficios de cada alternativa, ou seja, a analise de
custo-beneficio.

Para Alzubi (2015) o esforgo na implantagdo e gestdo de um SGED justifica-se pelo melhor
proveito do tempo da equipe, das reducdes de uso de espacos, da eliminacdo de duplicacdes, da
reducdo dos custos com gestdo de clientes.

Apbs a exposicdo das definicBes e conceitos, dos beneficios, e da avaliacdo de custo-beneficio
de um SGED, faz-se necessario abordar o conceito de FCS na implantacdo e gestdo de um
SGED. Essa avaliacdo é fundamental pois a aplicacdo de todos os elementos mencionados de
forma conjunta é a Gnica forma de viabilizar o sucesso de um SGED.

2.4.4. DESAFIOS E FATORES CRITICOS DE SUCESSO (FCS) NA IMPLANTACAO E
MANUTENCAO DE UM SISTEMA DE GESTAO ELETRONICA DE DOCUMENTOS

Os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) sdo elementos preponderantes que definem o sucesso ou
o fracasso de uma iniciativa, de um processo, ou de uma organizacdo. Sua identificacdo é
fundamental. Leidecker e Bruno (1984) definem que os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) séo
aquelas caracteristicas, condigbes ou variaveis que quando adequadamente sustentadas,
mantidas ou geridas podem causar um impacto significativo no sucesso da competitividade de
uma empresa em uma industria especifica.

Os Desafios e os Fatores Criticos de Sucesso, quando superados, conduzem a uma
implementacdo e uso de um SGED que potencialmente pode proporcionar os beneficios
projetados, conforme Figura 8.
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Figura 8 - Relagéo entre Desafios, FCS e Beneficios

Para melhor compreensdo dos FCS na implantagcéo e gestdo de um SGED, alguns autores
(AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; ALGULIEV, ALIGULIYEV e
HAJIRAHIMOVA, 2012; ARSHAD, BOSUA e MILTON, 2015; BANG e CHUNG, 2013;
BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017; DWIVEDI et al., 2017; HAUSMANN e
WILLIAMS, 2015; HIELT e BJORK, 2007; JONES, 2012; LIN, 2009; LOPES, 2017,
MAROLLA, 2016; MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010) ressaltam que é necessario
entender quais sdo os principais desafios para a existéncia de um SGED conforme Tabela 3.

Principais desafios SGED

Cultura Organizacional

Falta de processo claro

Complexidade da estrutura
de documentos

Falta de treinamento

Falta de patrocinio

Uso paralelo de
documentos em papel

Excesso de informagdes e
documentos

Sistemas obsoletos ou
ineficazes

Dificuldade de mensurar
0s beneficios do sistema

Autores

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; ARSHAD, BOSUA e
MILTON, 2015; CICCO, 2017; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015;
HJELT e BJORK, 2007; JONES, 2012.

BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015;
HJELT e BJORK, 2007; LOPES, 2017, MAROLLA, 2016.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; HIELT e BJORK, 2007; LIN,
2009; MAROLLA, 2016.

ARSHAD, BOSUA e MILTON, 2015; HIELT e BJORK, 2007; JONES,
2012; LOPES, 2017.

CICCO, 2017; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015; LOPES, 2017
MAROLLA, 2016.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; HIELT e BJORK, 2007,
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010.

ALGULIEV, ALIGULIYEV e HAJIRAHIMOVA, 2012; MAROLLA,
2016; MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010.

BANG e CHUNG, 2013; DWIVEDI et al., 2017; JONES, 2012.

AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; CICCO, 2017.

Tabela 3 — Principais desafios para a implantacdo de SGED e respectivos autores

Conforme Tabela 3, ha um grupo de nove desafios para a implantacdo e gestdo de um Sistema
de Gestdo Eletronica de Documentos que foram mencionados por 14 diferentes trabalhos. Entre
os principais desafios estdo a Cultura Organizacional, a falta de processos claros e a
complexidade da estrutura de documentos.
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Frutos e correlacionados com estes desafios e com os beneficios proporcionadas por um SGED
estdo os Fatores Criticos de Sucesso (FCS). Os FCS sdo areas ou atividades que devem receber
atencdo constante e cuidadosa da gestdo (ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). Os FCS
relacionados aos requisitos de sistema séo usualmente os mais importantes evidenciados em
implantaces e gestdes de SGED de sucesso.

Alshibly, Chiong e Bao (2016) destacam que a implantacdo de um SGED é um processo longo
e complexo que requer atencdo para varidveis humanas, técnicas e de recursos,
simultaneamente. Seymour (2017) ressalta a importancia do equilibrio nos FCS entre eficiéncia,
custos, riscos e transparéncia. Os FCS devem estar atrelados aos conceitos de autenticidade,
confiabilidade, integridade e usabilidade (SPREHE, 2005). Todos os FCS evidenciados na

literatura analisada nesta RSL para a implantacao e gestdo de um SGED estdo na Tabela 4.

FCS

Requisitos e
funcionalidades
de sistema

Qualidade dos
Documentos

Usabilidade /
Userfriendly

Seguranga,
Privacidade e
Integridade

Cultura e
Gestdo da
Mudanca

Infraestrutura de

TI

Treinamento

Recursos
Financeiros

Autores

ALBERTO et al., 2009; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; ARSHAD, BOSUA e
MILTON, 2015; BOYKO et al., 2017; BULAVSKY et al., 2017; CABRERA-
SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CHEN, 2018; CICCO, 2017; HJELT e
BJORK, 2007; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016;
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005;
PAN e ANUMBA, 2008; PHO e TAMBO, 2014; PRADEBON, 2016; SEYMOUR,
2017; SPREHE, 2005.

ABIDIN e HUSIN, 2018; ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014;
BALABANOV e DAVLETSHIN, 2018; BERNARD, 2007; CICCO, 2017; LOPES,
2017; MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PAIVARINTA e MUNKVOLD,
2005; PAN e ANUMBA, 2008; SANTOS, 2018; SEYMOUR, 2017; SPREHE, 2005.

ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BOYKO et al., 2017; CABRERA-SANCHEZ
e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CHEN, 2018; DWIVEDI et al., 2017; FORCADA et
al., 2007; HJELT e BJORK, 2007; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; LOPES, 2017,
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005;

PHO e TAMBO, 2014; QADY e KANDIL, 2013; SPREHE, 2005.

ABDULKADHIM et al., 2016; ABIDIN e HUSIN, 2018; ALALWAN, THOMAS e
WEISTROFFER, 2014; BALABANOV e DAVLETSHIN, 2018; BARRET, 2007;
BERNARD, 2007; CICCO, 2017; LOPES, 2017; MARTIN, DMITRIEV e
AKEROYD, 2010; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005; PAN e ANUMBA, 2008;
SANTOS, 2018; SEYMOUR, 2017; SPREHE, 2005.

ABDULKADHIM et al., 2016; ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014;
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BARRET, 2007; CABRERA-SANCHEZ e
VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; DWIVEDI et al., 2017; HIELT e
BJORK, 2007; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; MAROLLA, 2016; MARTIN,
DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PHO e TAMBO, 2014; SANTOS, 2018.

ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017;
FORCADA et al., 2007; HUNG et al., 2009; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016;
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005;
PAN e ANUMBA, 2008; PHO e TAMBO, 2014; PRADEBON, 2016; QADY e
KANDIL, 2013.

ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BULAVSKY
etal., 2017; CABRERA-SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017;
DWIVEDI et al., 2017; FORCADA et al., 2007; HIELT e BJORK, 2007; JONES,
2012; MAROLLA, 2016; PHO e TAMBO, 2014; YOUNG, KLIMA e ISAAC, 2011.

ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CABRERA-
SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CHEN, 2018; CICCO, 2017; JONES,

2012; MAROLLA, 2016; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005; SANTOS, 2018;

SEYMOUR, 2017.

20

15

15

14

14

13

12

10
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ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BULAVSKY 10
etal., 2017; CABRERA-SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017;
DWIVEDI et al., 2017; FORCADA et al., 2007; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016;

PHO e TAMBO, 2014.

ABDULKADHIM et al., 2016; ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 8
CICCO, 2017; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; MAROLLA, 2016; PRADEBON,
2016; SEYMOUR, 2017.

Colaboracéo

Planejamento
Estratégico

Engajamento ABDULKADHIM et al., 2016; CABRERA-SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 7

para 0 uso 2019; DWIVEDI et al., 2017; HJELT e BJORK, 2007; JONES, 2012; LOPES, 2017;
PHO e TAMBO, 2014.

Legislagéo CABRERA-SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; MAROLLA, 6
2016; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005; PRADEBON, 2016; SANTOS, 2018.

Equipe de CABRERA-SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; FORCADA 6

Apoio et al., 2007; HIELT e BJORK, 2007; JONES, 2012; LOPES, 2017.

Patrocinio ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017; 6

HJELT e BJORK, 2007; MAROLLA, 2016; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005.

Tabela 4 — FCS para a implantacdo de SGED e respectivos autores

A Tabela 4 apresenta os 14 Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para a implantacdo e gestdo de
um Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos que foram mencionados por 40 diferentes
autores. A Figura 9 aborda a relagéo entre FCS e quantidades de citagdes nos trabalhos presentes
nesta RSL.

Requisitos e funcionalidades de sistema 20 (13%)

Usabilidade / Userfriendly 15 (22%)
Qualidade dos Documentos 15 (32%)
Cultura e Gestdo da Mudanca 14 (41%)
Seguranca, Privacidade e Integridade 14 (50%)
Infraestrutura de Tl 13 (58%)
Treinamento 12 (66%)

Colaboracéo 10 (72%)
Recursos Financeiros 10 (79%)
Planejamento Estratégico 8 (84%)
Engajamento para 0 uso 7 (88%)
Patrocinio 6 (92%)
Equipe de Apoio 6 (96%)
Legislacao 6 (100%)

Figura 9 - FCS na implantacdo e manutencéo de um SGED e quantidade de citagdes

As definicGes para cada um destes FCS serdo abordadas nas sec¢des subsequentes deste artigo.
E possivel evidenciar que Requisitos e Funcionalidades do Sistema foi apontado por 20 dos 40
autores que mencionaram FCS, representando 13% do total das citagbes. Usabilidade e
Qualidade dos Documentos receberam 15 citacGes cada uma, representando respectivamente
10% das citagdes.

Um ponto que chama a atencdo é o fato de Patrocinio ter sido o Fator Critico de Sucesso menos
citado, juntamente com Equipe de Apoio e Legislacdo, com seis mencdes e representacéo de
4%. As quatro opg¢des mais citadas, que juntas representam 41% das mencdes, sao diretamente
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ligadas a experiéncia e interacdo dos usuarios, indicando que esse ponto dentro dos FCS merece
atencao.

Na sequéncia serdo abordados cada um dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) referenciados,
bem como seus os principais conceitos e definicoes.

2.44.1. Fator Critico de Sucesso #1 - Requisitos e Funcionalidades de um SGED

Requisitos e Funcionalidades foi o FCS mais citado pelos autores desta RSL, com 20 mencGes.
A importancia deste FCS deve-se principalmente a abrangéncia e de conceitos e definicdes
contidas nele. Estes conceitos e defini¢des sdo abordados a seguir.

o Classificacdo e Atributos de Documentos: Borglund e Sundgvist (2007) defendem a
importancia de um esquema de classificacdo dos documentos para a empresa, que é necessario
para viabilizar posteriores buscas nos sistemas de informacdo. Alzubi (2015) apresenta
exemplos de atributos como nome, titulo, assunto, autor, status, tipo. A classificacdo adequada
é encarada como uma medida crucial dentro da gestdo de documentos (LOPES, 2017; PAN e
ANUMBA, 2008; PRADEBON, 2016).

o Busca e Recuperacdo de Documentos: Pradebon (2016) reforca que um SGED precisa
conter funcionalidades para pesquisa, localizagéo e apresentacdo dos documentos. A busca de
documentos ¢é facilitada quando toda a base esta em apenas um repositorio, seguindo regras de
indexacdo adequada (ALBERTO et al., 2009). Cicco (2017) e Jervis e Masoodian (2014)
enaltecem a possibilidade de busca por parametros como data, assunto, autor. Ja Alzubi (2015)
destaca a importancia da velocidade e economia de tempo com a busca adequada.

o Colaboragdo entre Usuarios: Cicco (2017) ressalta a colaboragdo como uma
funcionalidade e um requisito de sistema, pois é necessario permitir a criacéo e alteracao de um
documento ou informacéo por pessoas em diferentes locais a0 mesmo tempo.

o Registro de Histdrico dos Usuarios: Absolutamente todas as acGes dos usuarios devem
ser registradas em ambiente com login e senha (BOYKO et al., 2017). O registro mostra quem,
0 que e quando algo foi alterado nos documentos do sistema. Boyko et al. (2017) ainda defende
que estes registros devem ser visualizados apenas pelos administradores do SGED.

o Controle de Acesso de Usudrios: A protecdo ao acesso a conteido € negligenciada em
muitas empresas, mesmo com o crescente nimero de ataques digitais e com a relevancia do
conhecimento eletrénico das organizagdes a seguranca ndo é amplamente abordada em politicas
de controle de acesso (BERNARD, 2007; MAROLLA, 2016; PRADEBON, 2016). Para Boyko
et al. (2017) e Lee (2013), o uso de senhas de acesso é fundamental, e estas ndo deveriam ser
publicas nem aos administradores do sistema. Ainda, em momentos de auséncia, senhas nao
devem ser compartilhadas, mas sim, as atividades e responsabilidades delegadas. Lopes (2017)
por sua vez cita o uso de assinaturas digitais. Marolla (2016) e Jervis e Masoodian (2014)
mencionam que o controle de acesso esta relacionado a autenticacdo, a autorizacdo, ao
rastreamento e a auditoria. O controle de acesso permite monitorar a localizagdo adequada de
todos os objetos digitais (SANTOS, 2018). Ainda relacionado ao controle de acesso, Cicco
(2017) e Hijelt e Bjork (2007) ressaltam que 0 acesso aos documentos deve estar atrelado ao
perfil ou nivel de acesso do usudrio e as respectivas categorias de documentos desejadas.
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o Controle de Versdo de Documentos: Alzubi (2015) e Cicco (2017) detalham que o
controle de verséo registra as mudancas que o documento sofre com o tempo. Todas as versoes
de um documento devem ser armazenadas. As versdes vigentes destes documentos devem estar
sempre a disposigao dos usuarios; entretanto, ao necessitar de uma verso ndo vigente o sistema
deve prover o acesso instantdneo aos administradores evitando perda de tempo e
improdutividade (BALABANOV e DAVLETSHIN, 2018). Santos (2018) ressalta que o
controle de versao proporciona auditoria sobre o processo de gestdo de documentos.

o Temporalidade e Retencdo de Documentos: A temporalidade é a definicdo de tempo
especifico que um determinado documento devera ser mantido como vigente, podendo
posteriormente ser descartado (CICCO, 2017). Lopes (2017), Marolla (2016), Paivarinta e
Munkvold (2005) e Pradebon (2016) ressaltam a importancia do uso de tabelas de
temporalidade para a vigéncia dos documentos de uma empresa, respeitando as categorias,
niveis e tipos de documentos.

o Autenticacdo e Integridade dos Dados: A protecdo a integridade e autenticidade dos
documentos tem aumentado dado as ameacas de virus ou hacking para propdsitos improprios
(LEE, 2013). Para Lopes (2017) e Seymour (2017) o conceito de integridade esta atrelado ao
estado dos documentos, sendo eles completos sem nenhum tipo de alteracdo ou corrupcéo néo
autorizada. Cicco (2017) define a autenticacdo como o registro de quem manipula as
informacBes do documento e o assina. A preservacao digital consiste em desenvolver medidas
para minimizar os efeitos da fragilidade e da obsolescéncia de hardware, software e formatos
(PRADEBON, 2016; SANTOS, 2018).

o Fluxos de Trabalho (Workflow) no Sistema: Pho e Tambo (2014) conceituam o
workflow como o sequenciamento de acOes e tarefas desde o primeiro nivel de criacdo de um
documento até as fases finais de publicacdo. Alzubi (2015) explicita que o workflow determina
quem faz o que e quando. O uso de workflows permite notificar usuarios sobre tarefas e
responsabilidades via e-mail (BOYKO et al., 2017; LOPES, 2017). Cicco (2017), Marolla
(2016) e Pradebom (2016) ressaltam o uso da tecnologia para a automacao de processos, pois
0 uso de workflow permite que documentos sejam encaminhados eletronicamente para
diferentes usuérios e setores, dependendo das tarefas que precisam ser realizadas, respeitando
uma gama de regras pré-estabelecidas. Para sistemas e empresas que apresentam grandes
volumes de documentos e de usuérios a presenca de workflow e automatizacdo é vital
(BULAVSKY et al., 2017). Os workflows devem contemplar os componentes basicos de um
SGED: criacdo de arquivos, importacdo, indexacdo, armazenamento e acesso online
(ALBERTO et al., 2009).

24.4.2. Fator Critico de Sucesso #2 - Usabilidade

Para garantir o pleno uso, um SGED deve ser o mais simples possivel, com o0 minimo
necessarios de formularios, campos, botdes e formas de trabalho (BOYKO et al., 2017). Sprehe
(2005) ressalta a usabilidade em conjunto com confiabilidade e integridade como 0s principais
Fatores Criticos de Sucesso na implantagdo de um SGED. Chen (2018) entende que uma
interface amigavel € obtida a partir do entendimento e compreensdo das necessidades dos
usuarios. Um sistema amigavel ajuda a reduzir a barreira de aprendizado e aceitacdo para uso
de um SGED (AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017).
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A maior parte dos estudos sobre sistemas de gestdo de documentos enfatiza os aspectos técnicos
e tecnoldgicos, porém ignoram a aceitacdo por parte dos usuérios (HUNG et al., 2009).
Exemplo disso sdo sistemas focados em novas tecnologias que sdo construidos inteiramente
sem consulta ao usuario final. Péivérinta e Munkvold (2005) destacam que a gestao efetiva de
todas as partes que compdem um SGED, fazendo uso de workflows, e com ambientes de facil
entendimento contribuem para uma maior usabilidade.

Para Marolla (2016), o atributo usabilidade é uma caracteristica do produto de software, visando
a facilidade de uso e compreensdo do sistema. A usabilidade visa possuir um ambiente
agradavel e atraente ao usuéario e, portanto, o0 SGED deve ser configurado conforme o
diagndstico da empresa, 0 que ira contribuir na aceitacéo e agradabilidade por parte do usuario.
Qady e Kandil (2013) atrelam o conceito de usabilidade com o de classificacdo adequada dos
documentos, o que favorece 0s USUArios.

2.4.4.3. Fator Critico de Sucesso #3 - Qualidade dos Documentos

Para Hjelt e Bjork (2007) e para Martin, Dmitriev e Akeroyd (2010) a qualidade dos
documentos esta atrelada a integridade, informacdo completa, informacdao estruturada, e visdo
do fluxo de trabalho do inicio ao fim. Cicco (2017) menciona a importancia de um bom padrao
de produto, no caso documentos, para 0 sucesso do sistema.

A qualidade do contetdo dos documentos é importante também para viabilizar buscas através
de ferramentas especificas dentro do SGED. A acdo de encontrar documentos é facilitada neste
cenario, evitando reclamagdes, atrasos, e boicotes ao uso (HJELT e BJORK, 2007).

Uma das a¢des necessarias é a construcdo de modelos de documentos baseados nas experiéncias
e necessidades dos usuérios e da empresa para amentar sua aceitacdo e aderéncia (DWIVEDI
et al., 2017). Para Lopes (2017), estes modelos devem conter minimamente identificacdo de
autor, unidade, organizacdo e instituicdo. Pdivarinta e Munkvold (2005) mencionam a
necessidade de tornar a criacdo de conteudo intuitiva ou guiada.

2.4.4.4. Fator Critico de Sucesso #4 - Cultura e Gestdo da Mudanca

A literatura de gestdo da mudanca destaca percep¢ao dos usuarios, customizacao, e desafios de
implantacdo como questdes chave atreladas a implantacdo e gestdo de um SGED (ALALWAN,
THOMAS e WEISTROFFER, 2014). O papel da atitude dos usuarios é forte na formacéo da
cultura relacionada ao SGED. Esta atitude interfere na adogéo e na intencdo de uso de um
SGED. A atitude também esta correlacionada com e expectativa de desempenho de um SGED
(DWIVEDI et al., 2017).

Para Cicco (2017), a cultura organizacional é um FCS para um SGED, pois interfere
diretamente na manutencédo dos registros, conscientizacéo, formacao de opinides e atitudes dos
usuarios. Sdo elementos que impactam na cultura relacionada ao SGED a assisténcia ao usuario,
0 uso de politicas e diretrizes, o processo de comunicacgéo, o alinhamento com os objetivos do
negdcio, a transparéncia das informagdes, o compartilhamento de conhecimentos, um espirito
de cooperacéo e trabalho em equipe, apoio na resolucéo de problemas, e um processo formal e
estruturado de gestdo da mudanca. Santos (2018) exp8e a importancia de se ter um processo de
gestdo de mudanca oficial, que identifica as alteragdes em processos criticos, testa e avalia 0
efeito das mudancas nos usuarios e nos processos.
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Hjelt e Bjork (2007) e Hung et al. (2009) sugerem a utilizacdo de modelos e teorias especificas
de aceitacdo e uso de tecnologia na abordagem de implantacdo de um SGED. Estes modelos
definem fatores de expectativa de desempenho, esforco e influéncia social que impactam na
aceitacdo e na intencdo de uso. O conceito de gestdo da mudanca é abordado sob o ponto de
vista de acbes motivadoras necessarias por Cabrera-Sanchez e Villarejo-Ramos (2019) e por
Lopes (2017).

Em boa parte das organizagdes existem grandes quantidades de documentos acumulados, sem
critérios definidos. Ao serem impulsionadas a sairem da zona de conforto, as pessoas
responsaveis por estes documentos podem resistir a implantacdo de um SGED. Assim, estas
restricdes humanas sdo relevantes e devem ser consideradas como fatores de resisténcia
(MAROLLA, 2016).

2.4.4.5. Fator Critico de Sucesso #5 - Seguranca, Privacidade e Integridade

Em comparacdo a documentos fisicos, documentos eletrénicos sdo mais expostos, vulneraveis
e sujeitos a ataques em decorréncia de falhas de seguranca (ABIDIN e HUSIN, 2018). Para
Santos (2018), um ambiente seguro garante que o0 SGED se mantém confidvel e ndo hd ameacas
aos seus conteudos. A confiabilidade deve ser demonstrada periodicamente, através de analise
sistematica dos fatores de risco de seguranca.

Alalwan, Thomas e Weistroffer (2014) debatem sobre a relagdo entre privacidade e controle de
acesso em solucBes de SGED. Lopes (2017) inclui no conceito de integridade a autenticidade,
que ¢ a credibilidade de um documento, ou seja, a certeza de estar livre de adulteragdo ou
qualquer outro tipo de corrupcao.

Um sistema de seguranca robusto para um SGED precisa de uma estratégia clara (BERNARD,
2007). Estas estratégias devem conter as politicas de seguranca, 0s papéis e responsabilidades,
0s procedimentos de seguranga, 0 monitoramento de compliance, e 0s processos sistémicos de
controle e monitoramento. Sdo exemplos de questfes relacionadas a seguranca as tecnologias
de integracdo para reconhecimento de usudarios, assinaturas eletrbnicas, gestdo de direitos
autorais, contetido criptografado, e redes seguras para gestdo dos documentos (PAIVARINTA
e MUNKVOLD, 2005).

Controle de acesso por usudrio e senha, além de ser encarado como um requisito de sistema,
também € destacado por Balabanov e Davletshin (2018) como uma forma de protecéo e
integridade de dados. A privacidade e a integridade estdo presentes na segregacdo de
documentos para usuarios com poder de simples visualizacdo ou como poderes de edicdo.
Copias de seguranca (backups) também sdo citadas por Balabanov e Davletshin (2018) e por
Cicco (2017) como forma de preservacdo dos documentos.

2.4.4.6. Fator Critico de Sucesso #6 - Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo

Recursos de tecnologia como hardware, software e infraestrutura de TI sdo essenciais para
qualquer sistema de informacéo, incluindo SGED (ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). Para
garantir o melhor desempenho de um SGED, a empresa deve estar ciente das capacidades
tecnoldgicas que possui sob o ponto de vista de ativos e conhecimento. Esta prontiddo
tecnoldgica é um fator critico de sucesso.
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Pradebon (2016) classifica os itens de infraestrutura de tecnologia entre obrigatorios, altamente
desejaveis ou facultativos. Cicco (2017) e Marolla (2016) mencionam a importancia dos
conceitos de infraestrutura e arquitetura de TI, inclusive redes, para suportar adequadamente o
funcionamento de um SGED. Embora a tecnologia esteja acessivel, a organizacdo dela também
é necessaria.

Um fator importante destacado por Pradebon (2016) é a dependéncia de hardware e software,
que pode significar dependéncia com o fabricante. Neste cenario a empresa ndo possuiria
autonomia sobre eventuais mudancas no sistema. Este ponto pode ser mitigado com a adoc¢ao
de softwares livres ou com a customizacdo de ambientes de SGED.

Empresas de médio e grande porte tendem a adotar estruturas centralizadas para a gestdo de
documentos, seguindo politicas e procedimentos Unicos, melhorando as garantias de
integridade. Essa agdo é mais confiavel sob o ponto de vista de estrutura de tecnologia de
informacdo do que possuir repositorios separados (QADY e KANDIL, 2013). Mesmo com a
infraestrutura de TI estabelecida, deve haver uma preocupacdo na empresa com a migragéo
periddica e constante para melhores configuraces de hardware e software e para novas
geragdes de tecnologia computacional como forma de manter o SGED sempre atualizado
(LOPES, 2017; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005).

Por fim, Marolla (2016) reforca que antes mesmo de se pensar na implantacdo de um SGED
deve-se primeiramente conhecer os processos de negdcios, as diversas tecnologias, as
plataformas e os sistemas computacionais existentes.

2447, Fator Critico de Sucesso #7 — Treinamento

Treinamento e envolvimento provém aos usuarios conhecimento sobre o SGED, e séo
importantes para assegurar 0 sucesso na implantacdo e gestao. Por usuarios, entende-se todo e
qualquer individuo que tenha contado com 0 SGED, desde gerentes a auxiliares (ALSHIBLY,
CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017). Além do treinamento tedrico sobre a ferramenta,
Marolla (2016) também defende que os usuarios sejam conscientizados sobre a importancia da
ferramenta. Os responsaveis pelo SGED tém a missdo de fazer com que o sistema seja encarado
pelos usuarios como um agente de melhoria continua.

Como em qualquer sistema de informacdo, o0s usuarios precisam receber o adequado
treinamento. O contetdo destes treinamentos deve ser moldado para as necessidades dos
individuos de acordo com o papel de cada um deles. Oferecer alternativas variadas de
treinamento, para que o usuario possa optar pelo formato que mais se adeque as suas
necessidades, também é uma boa alternativa. Alternativas podem ser treinamento coletivo
presencial, instrucBes pessoais, discussdes e debates em grupo, analise de casos especificos,
video aulas, ou passo a passo (YOUNG, KLIMA e ISAAC, 2011).

Dwivedi et al. (2017) contextualizam sobre a influéncia social na realizagdo dos treinamentos
e na disposicao para colocar em pratica os conhecimentos aprendidos. Alshibly, Chiong e Bao
(2016) ainda reforcam que os usuarios devem ser ensinados a realizar da melhor forma possivel
as atividades no SGED. Os beneficios de uma SGED, conforme visto no item 4.2 deste artigo,
ndo podem ser plenamente atendidos se 0s usuarios ndo estiverem aptos.

O fracasso no treinamento inicial € comentado por Jones (2012), mencionando como causa o
fato de ndo se enderecar aspectos sociais, como por exemplo conhecimentos prévios ou
afinidade com a ferramenta e tecnologia. A consequéncia é o ndo uso do sistema.
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Muitos usuarios reclamam sobre a necessidade de atualizar-se sobre 0 SGED apds a sua
implantacdo. O que se percebe € que as organizag¢des se preocupam com o treinamento inicial,
quando da implantacdo do SGED, porem ndo mantém constancia (HJELT e BJORK, 2007).
Cicco (2017) também reforca a importancia da periodicidade da atualizacdo dos conhecimentos
no SGED para os usuarios. O que acaba ocorrendo ¢ a cultura de tentativa e erro baseada nas
experiéncias prévias de cada usuario, o que desperdiga tempo e recursos.

2.4.4.8. Fator Critico de Sucesso #8 — Colaboracéao

Colaboracéo é encarada como um fator critico de sucesso, pois apenas com o compartilhamento
de conhecimentos especializados e com a comunica¢do um SGED pode funcionar (CICCO,
2017). Colaboracéo ajuda a transformar o conhecimento tacito em conhecimento explicito. Para
um maior sucesso do SGED, Marolla (2016) defende que a colaboracdo deve ocorrer entre
todos os membros de um projeto ou de um processo, pois s6 assim a informacao mais completa
possivel estara registrada e comunicada em um documento.

A consciéncia de que o produto da colaboragdo mutua de todos sera melhor do que produtos
individuais € ponderado como FCS por Pho e Tambo (2014). Os documentos armazenados em
um SGED néo podem ser pontos de vista de individuos, eles precisam refletir as realidades dos
processos e, para tal, a melhor forma de construcdo e manutencao € a colaboracéo.

2.4.4.9. Fator Critico de Sucesso #9 - Recursos Financeiros

Recursos financeiros disponiveis sdo elementos de qualquer projeto de implantacdo de sistema
de informacdo, inclusive para um SGED (CICCO, 2017). Santos (2018) reforca que é
necessario dispor de processos de planejamento no curto e no longo prazo para garantir a
sustentabilidade financeira do SGED.

Para o adequado levantamento de custos envolvidos em um SGED, Marolla (2016) indica
algumas perguntas a serem realizadas: Quem construird o sistema (interno ou fornecedor de
mercado)? Qual o software que sera utilizado (comprado, desenvolvido, ou ferramenta aberta)?
Qual sera o hardware necessario (o que comprar ou alugar, uso de data center)?

Embora os niveis de investimento em SGED sejam usualmente altos, estes justificam-se pelos
ganhos de gestdo e melhor avaliagdo de resultados proporcionada (PAIVARINTA e
MUNKVOLD, 2005). Para o sucesso do SGED, é preciso levantar 0s requisitos sobre 0s custos
de instalacdo, suporte e manutencdo. Nestes custos estdo envolvidos a instalacdo, capacitagdo
e treinamento, conversdo de arquivos, uso de banco de dados, manutencdo, aluguel, materiais,
customizacéo, contratos, licengas, servicos de TI, entre outros (MAROLLA, 2016).

2.4.4.10. Fator Critico de Sucesso #10 - Planejamento Estratégico

Ha& poucos estudos que enderecem estrategicamente o uso de SGED, visto que boa parte dos
casos encontrados na literatura apresenta usos taticos ou operacionais deste tipo de ferramenta
(ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014). O posicionamento estratégico de um
SGED vem de politicas e diretrizes, planejamento e planos de projeto (CICCO, 2017). Pradebon
(2016) reforca que cada vez mais se produz documentos eletrdnicos que nao estao disponiveis
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de outra forma. Nesse sentido, deve estar contemplado na estratégia das organizacbes a
preservacéo digital de seu conhecimento.

Para Hung et al. (2009), uma vez definido que o0 SGED é um dos elementos da estratégia da
empresa, este deve ter seus elementos transformados em indicadores e monitorados pela gestéo,
assegurando o adequado desdobramento do planejamento estratégicos relacionado a gestao de
documentos.

O conhecimento e a informacdo sdo patriménio intangivel das empresas que geram
oportunidades, perspectivas e receitas. Assim sendo, seu uso deve ser encarado de forma
estratégica para maximizar o seu aproveitamento (MAROLLA, 2016).

2.4.4.11. Fator Critico de Sucesso #11 - Engajamento para 0 Uso

O engajamento para o uso, a influéncia social, e a motivacdo dos usuarios para fazer o melhor
proveito possivel de um SGED s&o Fatores Criticos de Sucesso (CABRERA-SANCHEZ e
VILLAREJO-RAMOS, 2019). Lopes (2017) menciona a importancia de a¢6es motivadoras.
Fatores decisivos para o engajamento séo confianca, seguranga, privacidade e percepgédo de
risco (DWIVEDI et al., 2017; HIELT e BJORK, 2007).

Jones (2012) elencou alguns pontos que considera fundamentais para o engajamento e uso de
um SGED, conforme segue:

Estudo prévio de viabilidade do SGED;

Avaliacgdo de valor e beneficios para os usuarios;

Entendimento do impacto no comprometimento dos lideres séniores;
Estratégia do SGED alinhada com a estratégia da empresa;

Insercdo do sentimento de dono do SGED nos usuarios;
Treinamentos adequados a realidade e necessidades dos usuarios;
Suporte tecnoldgico, especialmente na sequéncia da implantacéo;
Padronizacdo dos processos entre setores distintos;

Estratégia de gestdo do conhecimento clara;

Avaliacdo constantes das saidas e feedbacks.

Da mesma forma, Pho e Tambo (2014) também elencaram pontos que consideram
fundamentais para o engajamento e uso de um SGED, conforme segue:

Escolhas tecnoldgicas adequadas e relevantes;

Portfolio tecnoldgico atualizado e apropriado;

Abordagem interdisciplinar na implantacéo e gestdo do SGED;

Desenvolvimento tecnolédgico visando papeis ativos, como automacao;
Treinamento no SGED para melhorar o conforto com a ferramenta;

Meétricas de acompanhamento da performance do SGED relevantes;

Incentivar o compartilhamento de conhecimento e um clima positivo e transparente.

Os estudos de Dwivedi et al. (2017) apontam que a atitude tem um papel decisivo para o
engajamento e para a intencdo individual de adocdo e uso de um SGED. Influéncia social
também é significativa, o que revela que 0s usuarios tendem a formar sua opinido e atitude com
base nas percepcOes e experiéncias ouvidas de outros usuarios que ja utilizaram em algum
momento solugdes tecnoldgicas similares.
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24.4.12. Fator Critico de Sucesso #12 — Patrocinio

Alguns autores ponderaram que o patrocinio, em especial da alta lideranca, € um dos Fatores
Criticos de Sucesso para implantacdo de um SGED (ABDULKADHIM et al., 2016;
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017; HJELT e BJORK, 2007; MAROLLA,
2016; PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005).

E comumente conhecido que se a alta lideranca ndo demonstra interesse ou valor em algum
assunto, este acaba ndo obtendo sucesso dentro da empresa, enfrentando resisténcias e baixa
adesdo (ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). O mesmo ocorre com 0 SGED, que precisa de
patrocinio, apoio, comprometimento e engajamento através da lideranca. Cicco (2017)
menciona que este apoio se inicia pelos CEOs, e que estes devem patrocinar a implantacédo de
um SGED. Importante ainda que a alta geréncia e liderangca como um todo tenha 0 compromisso
como SGED. Este apoio ndo pode ocorrer apenas na implantacdo, mas deve ser mantido de
forma constante na gestdo do SGED (PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005).

Para Marolla (2016), independentemente de qual seja a metodologia a ser implementada, é
necessario que algumas condicdes sejam plenamente atendidas para o sucesso da implantacdo
de um SGED, passando pelo apoio dos gestores.

A pergunta que a alta dire¢do deve fazer a si mesma é: a empresa precisa disso? Caso a resposta
seja afirmativa, baseado nos objetivos de gestdo, a intencdo genuina de adocao deve ocorrer na
alta direcdo (HJELT e BJORK, 2007). O préximo passo a ser realizado é a comunicacao
explicita para a organiza¢do como um todo das intencGes da alta lideranca, que assume o papel
de patrocinadora do SGED.

2.4.4.13. Fator Critico de Sucesso #13 - Equipe De Apoio

Embora seja uma questdo intrinsecamente ligada a infraestrutura de tecnologia da informacéo
da empresa, alguns autores conceituaram de forma separada a importancia da equipe de apoio
como um fator critico de sucesso na implantacdo e gestdo de um SGED (CABRERA-
SANCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; FORCADA et al., 2007; HJELT e
BJORK, 2007; JONES, 2012; LOPES, 2017).

Cabrera-Sanchez e Villarejo-Ramos (2019) e Cicco (2017) mencionaram que a facilitacdo de
condicBes oferecida por um suporte viabiliza que os demais beneficios de um SGED sejam
colhidos pela empresa. Para Forcada et al. (2007) o conceito de equipe de suporte e apoio esta
ligado & adaptabilidade, conveniéncia e compatibilidade sob o ponto de vista dos usuarios.

A equipe de apoio possui, dentre suas responsabilidades, o papel de definir treinamentos, de
fornecer as diretrizes, e orientar os usuarios (HJELT e BJORK, 2007). Lopes (2017) menciona
em conjunto o conceito de pessoas envolvidas e acdo motivadora. A existéncia de equipe de
apoio e suporte também favorece na aceitacao e engajamento para com o SGED.

2.4.4.14, Fator Critico de Sucesso #14 — Legislacéao

A implantacao e gestdo de SGED deve considerar questdes contratuais e legais (CICCO, 2017;
PAIVARINTA e MUNKVOLD, 2005). Pradebon (2016) reforca que no Brasil um SGED deve
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estar em conformidade com a legislacdo vigente e com as respectivas regulamentacfes, nas
esferas municipal, estadual e federal.

Marolla (2016) faz alguns apontamentos em seu estudo a respeito da seguranca juridica e do
respaldo para documentacdes eletronicas, buscando embasamento em leis federais especificas.
Ja Santos (2018) destaca a importancia de se especificar todos 0s aspectos relevantes acerta de
um SGED, seja via base contratual ou de legislacéo.

Assim, finaliza-se a exposicdo dos 14 Fatores Criticos de Sucesso (FCS) apontados pela
literatura durante esta RSL. Considerando que previamente ja haviam sido expostos as
definicbes e conceitos, os beneficios, e a avaliacdo de custo-beneficio de um SGED, o artigo
encaminha-se para a determinagéo das Limitacdes de Pesquisa e para a Concluséo e Sugestdo
de Estudos Futuros.

2.5. Limitacdes de Pesquisa

Este artigo enfatizou durante a RSL a abordagem de defini¢bes e conceitos relevantes para a
compreensdo do tema Sistemas de Gestdo Eletrbnica de Documentos. Também foram
levantados beneficios, desafios e Fatores Criticos de Sucesso.

Esta pesquisa ndo buscou énfase na avaliacdo das etapas de um projeto especifico de
implantacdo de um SGED, possuindo uma abordagem mais abrangente. Ainda, uma observacéao
importante a ser feita € a de que durante a fase de execucdo da RSL, foram realizadas buscas
na base Science Direct. Este mecanismo de busca automaticamente inclui a busca das strings
nas referéncias dos trabalhos presentes na prépria base, aumentando significativamente o
retorno de trabalhos e ndo deixando a busca idéntica as das demais bases. Entende-se que esse
fator é ajustado com a avaliacdo criteriosa dos critérios de inclusdo e exclus&o.

2.6. Concluséo e Sugestdes de Estudos Futuros

Este artigo teve como objetivo avaliar elementos e caracteristicas de implantacéo e gestdo de
estruturas de documentos normativos existentes na literatura. Para tanto, foi conduzida uma
Revisdo Sistemética de Literatura (RSL) em 5 bases académicas, que apds a definicdo e
aplicacdo de strings retornaram 1.154 trabalhos. Destes, apds os critérios de inclusdo e
exclusdo, 58 compuseram a RSL.

A primeira etapa da RSL foi a abordagem especifica de definicdes e conceitos, sendo estes
abordados em uma escala de complexidade, do conceito mais simples ao conceito mais robusto:
documento, documento eletrénico, gestdo de documentos, ciclo de vida de um documento,
gestdo eletronica de documentos, classificacdo de documentos, business process management
aplicado a gestdo de documentos, infraestrutura de tecnologia da informacdo, seguranca da
informacdo, definicdo de sistema de gestdo eletronica de documentos (SGED), e funcdes e
propdsitos de sistemas de gestdo eletrbnica de documentos.

Posteriormente as defini¢cbes e conceitos, este artigo abordou a relacdo de beneficios de
implantacdo, gestéo e uso de um SGED. Em ordem de citagOes pelos autores, do mais citado
para 0 menos citado, os beneficios de um SGED sé&o (i) melhor eficiéncia e produtividade, (ii)
reducdo do tempo dos processos, (iii) qualidade e consisténcia das informacg6es, (iv) melhor
gestdo e tomada de deciséo, (v) reducédo de custos, (vi) aumento da colaboracdo, (vii) reducao
de erros e riscos, (viii) satisfacdo dos clientes, (ix) reducéo de uso de espago fisico, (x) registro
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de conhecimento da organizacdo, (xi) entendimento das necessidades do negocio, (xii)
padronizacéo, (xiii) seguranca da informagé&o, (xiv) permite auditoria, (xv) imagem e reputacdo
da empresa, (xvi) facilita a automacdo dos processos, (xvii) aumento da lucratividade, e por
fim, (xviii) aumento da criatividade.

Evidenciou-se na literatura uma analise de custo e beneficio com a implantacao. Realizada essa
etapa, foram apontados os principais desafios na implantacéo e gestdo de um SGED, que em
ordem de citacdes sdo (i) cultura organizacional, (ii) falta de processo claro, (iii) complexidade
da estrutura de documentos, (iv) falta de treinamento, (v) falta de patrocinio, (vi) uso paralelo
de documentos em papel, (vii) excesso de informacdes e documentos, (viii) sistemas obsoletos
ou ineficazes, e (ix) dificuldade de mensurar os beneficios do sistema.

Procedeu-se, entdo, com o levantamento e contextualizacdo dos Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) na implantacéo e gestdo de um SGED. Em ordem de quantidade de citacdes, os fatores
sdo (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos documentos, (iii) usabilidade
/ userfriendly, (iv) seguranca, privacidade e integridade, (v) cultura e gestdo da mudanga, (vi)
infraestrutura de TI, (vii) treinamento, (viii) recursos financeiros, (ix) colaboracdo, (X)
planejamento estratégico, (xi) engajamento para o uso, (xii) legislagdo, (xiii) equipe de apoio,
(xiv) patrocinio. Cada um destes FCS foi avaliado e contextualizado conforme o
posicionamento dos autores estudados.

Estabeleceu-se a relacao entre estes elementos. Os Desafios e os Fatores Criticos de Sucesso,
quando superados, conduzem a uma implementacéo e uso de um SGED que potencialmente
pode proporcionar os Beneficios projetados, apontados no levantamento da RSL.

Para o atendimento aos objetivos, conclui-se que os elementos e caracteristicas de implantacéo
e gestdo de estruturas de documentos normativos estdo diretamente atreladas aos conceitos de
Fatores Criticos de Sucesso, beneficios e desafios na implantagdo de SGED. Quanto a avaliar
a pertinéncia e adequacao para empresas de servigo publico, ndo é possivel identificar na
literatura estudada diferencas fundamentais entre os perfis de organizacdo, sendo estes
resultados validos para empresas publicas ou privadas.

Para estudos futuros, recomenda-se a confirmacao destes resultados relacionados a implantacéo
e gestdo de SGED obtidos na literatura através de pesquisas quantitativas e qualitativas em
empresa do setor de energia elétrica.
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3. ARTIGO 2: GESTAO ELETRONICA DE DOCUMENTOS: PESQUISA COM
PROFISSIONAIS DO SETOR ELETRICO BRASILEIRO SOBRE IMPLANTACAO E
GESTAO DE UM SGED

RESUMO: O setor elétrico no Brasil é complexo, e em cada etapa dele existem normas, leis e
resolucdes que determinam o funcionamento do setor. Gerir adequadamente tais normas é
muito importante, e por isso, faz-se necessario determinar quais sdo 0s aspectos a implantacéo
de um Sistema de Gestao Eletrénica de Documentos em uma empresa do setor elétrico. Este
estudo tem por objetivo analisar os beneficios, os desafios e os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) para implantacéo e gestdo de um Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos (SGED)
em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para isso, utilizou-se de questionario estruturado
de pesquisa e entrevistas com especialistas construido a partir dos achados do capitulo anterior.
Como resultado, foram ponderados e classificados os beneficios de um SGED sendo os
principais para uma empresa do setor elétrico (i) o registro formal do conhecimento da empresa,
(ii) a reducédo do uso de espaco fisico para guarda de documentos, e (iii) a reducdo de erros e
menor exposicdo a risco. Também foram ponderados os desafios na implantacdo e gestdo de
um SGED, sendo os mais importantes a (i) auséncia de treinamento sobre o uso adequado de
documentos, (ii) o0 excesso de complexidade na estrutura de documentos, e (iii) a dificuldade
de mensurar os beneficios do uso de um SGED. Foi realizada a ponderacdo dos FCS na
implantacéo e gestdo de um SGED, sendo os mais relevantes (i) campos de busca e recuperacéao
dos documentos, (ii) qualidade do contetdo dos documentos, e (iii) usabilidade do sistema. Por
fim, avaliou-se a forma de divulgacdo de documentos e a necessidade de revisdo do sistema da
empresa em estudo. Conclui-se que os conceitos de beneficios, desafios e FCS para implantaco
e uso de um SGED em empresas do setor elétrico possuem especificidades e relevancias
diferentes das evidenciadas na RSL.

ABSTRACT: The electricity sector in Brazil is complex, and at each stage there are rules, laws
and resolutions that determine the operation of the sector. Properly managing such standards
is very important, and therefore, it is necessary to determine what are the aspects to the
implementation of an Electronic Document Management System in a company in the electric
sector. This study aims to analyze the benefits, challenges and Critical Success Factors (CSF)
for the implementation and management of an Electronic Document Management System
(EDMS) in a company that provides public service, in the electric energy sector. For this,
structured research questionnaire and interviews with specialists were performed. As result,
the benefits of an EDMS were weighed and classified, being the main ones for an electric sector
company (i) the formal registration of the company's knowledge, (ii) the reduction of the use of
physical space for keeping documents, and (iii ) the reduction of errors and less risk exposure.
The challenges in implementing and managing an EDMS were also considered, the most
important were (i) the lack of training on the proper use of documents, (ii) the excess of
complexity in the document structure, and (iii) the difficulty of measure the benefits of using an
EDMS. The weighting of the CSF in the implementation and management of an EDMS was
performed, being the most relevant (i) tools for searching and retrieving documents, (ii) quality
of the content of the documents, and (iii) usability of the system. Finally, it was evaluated the
channel of disclosure for documents and the need to review the system of the company under
study. It is concluded that the concepts of benefits, challenges and CSF for implantation and
use of an EDMS in companies of the electric sector have specificities and relevance aspects
different from those evidenced in the SLR.
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3.1. Introducéo

A Gestdo Eletronica de Documentos através do uso de SGED é amplamente presente na
literatura, 0 que se evidenciou no Capitulo 2 desta dissertacdo. S&o abordados na literatura
conceitos e defini¢bes sobre cada elemento presente na composic¢éo de um Sistema de Gestédo
Eletrénica de Documentos (SGED), desde os mais simples até os mais complexos.

Também séo presentes na literatura as definigdes e classificaces de beneficios da implantagéo,
gestdo e uso de um SGED. Ainda, o levantamento e contextualizacdo dos Fatores Criticos de
Sucesso (FCS) demonstrou os aspectos relevantes ao bom resultado de implantacdo e uso de
um SGED.

As definicdes e conceitos apresentados no Capitulo 2 envolveram a avaliacdo de 1.154
trabalhos, sendo que 58 compuseram a Revisao Sistematica de Literatura (RSL). Os conteidos
destes trabalhos sdo abrangentes, englobam diversos segmentos de negdcio, nas esferas publica
e privada.

N&o houve a estratificacdo de resultados com foco em empresas prestadoras de servigo publico,
em especial empresas do setor de energia elétrica, que possuem grandes estruturas de
governangca e significativa gama de documentos normativos. Neste sentido, aprofundar a analise
utilizando conhecimentos de pessoas que trabalham neste setor e também de pessoas que séo
especialistas no tema Gestdo de Documentos é de fundamental relevancia. O ponto de partida
para essa analise é a gama de resultados obtidos na Revisdo Sistematica de Literatura.

Desafi implantaca ta
Referencial Conceitos Beneficios de um SGED csatios na fmplantacfo e gestio Fatores Criticos de Sucesso (FCS)
.. de um SGED
Teérico

(1)  melhor eficiéncia e produtividade (1) cultura organizacional (1) requisitos e funcionalidades de

(RSL) »
11 definicdes (i) redugdo do tempo dos processos (i) falta de processo claro sistema
(iii) qualidade e consisténcia das (iii) complexidade da estrutura de (i)  qualidade dos documentos
mformagdes documentos (111) usabilidade / userfiiendly
\-________.,T,____________________./
| Questionario Formas de Divulgacio
Validacio § Estruturado de I::}I
| Pesquisa Substitui¢io do SGED atual

Aplicacio em uma empresa do
setor de energia elétrica

Figura 10 - Origem, estrutura e objetivo do artigo

O objetivo deste artigo é analisar os beneficios, os desafios e os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) para implantacéo e gestdo de um Sistema de Gestao Eletronica de Documentos (SGED)
em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para isso, foi desenvolvido e aplicado um
questionario estruturado de pesquisa, bem como realizadas entrevistas com especialistas em
Gestdo de Documentos da empresa do setor de energia elétrica em questdo. Adicionalmente,
buscou-se avaliar formas adequadas de divulgagdo de novos documentos de um SGED bem
como a eventual necessidade de substituicdo do SGED em vigéncia na empresa foco deste
estudo.
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3.2. Referencial Teorico

O referencial tedrico abaixo é resultado de uma Revisdo Sistematica de Literatura que
considerou 58 trabalhos para a sua elaboragdo, obtidos a partir da busca em bases de contetido
cientifico que retornaram originalmente 1.154 resultados que foram filtrados atraves de um
protocolo de pesquisa estruturado.

Esta RSL abordou definigcdes e conceitos, em uma escala de complexidade, do mais simples ao
mais robusto: documento, documento eletrénico, gestdo de documentos, ciclo de vida de um
documento, gestdo eletrénica de documentos, classificacdo de documentos, business process
management aplicado a gestdo de documentos, infraestrutura de tecnologia da informacao,
seguranca da informacéo, definicdo de sistema de gestdo eletrénica de documentos (SGED), e
fungdes e propositos de sistemas de gestéo eletronica de documentos.

Posteriormente, abordou a relacdo de beneficios de implantacdo, gestdo e uso de um SGED.
Em ordem de citacdes pelos autores, do mais citado para 0 menos citado, os beneficios de um
SGED sao (i) melhor eficiéncia e produtividade, (ii) reducdo do tempo dos processos, (iii)
qualidade e consisténcia das informacoes, (iv) melhor gestdo e tomada de deciséo, (v) redugéo
de custos, (vi) aumento da colaboracao, (vii) reducdo de erros e riscos, (viii) satisfacdo dos
clientes, (ix) reducéo de uso de espaco fisico, (x) registro de conhecimento da organizacéo, (xi)
entendimento das necessidades do negdcio, (xii) padronizacao, (xiii) seguranca da informacéo,
(xiv) permite auditoria, (xv) imagem e reputacdo da empresa, (xvi) facilita a automagéo dos
processos, (xvii) aumento da lucratividade, e por fim, (xviii) aumento da criatividade.

Evidenciou-se na literatura uma analise de custo e beneficio com a implantacdo. Realizada essa
etapa, foram apontados os principais desafios na implantacdo e gestdo de um SGED, que em
ordem de citacdes séo (i) cultura organizacional, (ii) falta de processo claro, (iii) complexidade
da estrutura de documentos, (iv) falta de treinamento, (v) falta de patrocinio, (vi) uso paralelo
de documentos em papel, (vii) excesso de informagdes e documentos, (viii) sistemas obsoletos
ou ineficazes, e (ix) dificuldade de mensurar os beneficios do sistema.

Procedeu-se, entdo, com o levantamento e contextualizacdo dos Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) na implantacéo e gestdo de um SGED. Em ordem de quantidade de citacdes, os fatores
sdo (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos documentos, (iii) usabilidade
/ userfriendly, (iv) seguranca, privacidade e integridade, (v) cultura e gestdo da mudanca, (Vi)
infraestrutura de TI, (vii) treinamento, (viii) recursos financeiros, (ix) colaboracdo, (x)
planejamento estratégico, (xi) engajamento para o uso, (xii) legislacdo, (xiii) equipe de apoio,
(xiv) patrocinio. Cada um destes FCS foi avaliado e contextualizado conforme o
posicionamento dos autores estudados.

Estabeleceu-se a relacdo entre estes elementos. Os Desafios e os Fatores Criticos de Sucesso,
guando superados, conduzem a uma implementacéo e uso de um SGED que potencialmente
pode proporcionar os Beneficios projetados, apontados no levantamento da RSL.

Para o atendimento aos objetivos, conclui-se que 0s elementos e caracteristicas de implantacéo
e gestdo de estruturas de documentos normativos estdo diretamente atreladas aos conceitos de
Fatores Criticos de Sucesso, beneficios e desafios na implantacdo de SGED. Quanto a avaliar
a pertinéncia e adequacao para empresas de servigo publico, ndo é possivel identificar na
literatura estudada diferencas fundamentais entre os perfis de organizacdo, sendo estes
resultados validos para empresas publicas ou privadas.
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Figura 11- Relagdo entre Desafios, FCS e Beneficios

Para estudos futuros, recomenda-se a confirmacéo destes resultados relacionados a implantacéo
e gestdo de SGED obtidos na literatura através de pesquisas quantitativas e qualitativas em
empresa do setor de energia elétrica.

3.3.  Meétodo

Esta pesquisa tem carater aplicado e exploratdrio, contando para sua realizacdo com abordagens
quantitativas e qualitativas. Com base no referencial tedrico pesquisado, foram elaborados um
questionario estruturado de pesquisa e um roteiro de entrevista para aplicacdo com especialistas.
O questionério e as entrevistas foram considerados pelo autor como a melhor forma de
explicitar a percepcdo dos diversos elementos e caracteristicas sob a Gtica de uma empresa do
setor de energia elétrica.

3.3.1. QUESTIONARIO ESTRUTURADO DE PESQUISA E ENTREVISTA PARA
ESPECIALISTAS

Quanto ao questionario estruturado de pesquisa, este é composto por quatro blocos de
perguntas, sendo o primeiro bloco (perguntas 1, 2, 3, 4, 5 e 6) para identificacdo de dados da
amostra: género, cargo, formacéo, idade, tempo de experiéncia profissional, e tempo de
experiéncia no uso de ferramenta SGED. No segundo bloco (questdo 7), objetiva-se avaliar a
percepcdo dos beneficios do uso de um SGED evidenciados na Revisdo Sistematica de
Literatura pelo publico da amostra. No terceiro bloco (questdo 8), verifica-se a percepcao de
barreiras e desafios para a implantacéo e gestdo de um SGED.

No quarto bloco (questdo 9), se avalia a percep¢do de importancia para os principais FCS
levantados na RSL. No quinto e Gltimo bloco (questdes 10, 11 e 12), verifica-se formas de
divulgacdo de documentos, percepcéao de revisdo do sistema atual de SGED da empresa alvo
do estudo, e uma pergunta aberta para comentarios e sugestdes. No APENDICE V estdo
registradas as alternativas de resposta das questbes do questionario, bem como o tipo de
resposta esperada para cada questdo. Para as questdes que utilizam Escala Likert, o autor optou
por escalas de 5 pontos visando aliar qualidade estatistica e velocidade nas respostas.

Para a coleta adequada das respostas da amostra selecionada, este questionario foi estruturado
na ferramenta eletrénica SurveyMonkey (https://pt.surveymonkey.com/). Quanto ao roteiro de
entrevista com especialistas, este foi estruturada de modo a replicar o questionario estruturado
de pesquisa, entretanto dando liberdade aos especialistas para comentarem suas respostas. Para
a entrevista, foram selecionados cinco especialistas com base nos seguintes critérios: trabalhar
na empresa foco deste estudo, trabalhar diretamente na gestdo de documentos e conhecimento
da organizacéo.
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3.3.2. COLETA DE DADOS

O critério para selecdo dos colaboradores da empresa que iriam compor a amostra foi o de que
deveriam ser usuarios ativos do sistema de Gestdo de Documentos vigente da CPFL Energia,
ou seja, que possuam papel de autor, revisor ou aprovador e que tenham efetivamente
desempenhado alguma destas fungdes nos ultimos cinco anos, conforme relatdrios do sistema.

Desta forma, foram selecionados 568 colaboradores da empresa CPFL Energia, que foram
convidados via e-mail para acessarem e preencherem a pesquisa. A mensagem foi enviada via
copia oculta, buscando evitar a consulta a outros usuérios que estavam respondendo a pesquisa
ou respostas coletivas. No inicio do questionario estruturado de pesquisa que estava disponivel
foi feito um agradecimento a atencao dos envolvidos e inserida a informacéo do tempo estimado
de resposta ao questionario: seis minutos. Todas as questfes eram obrigatorias, exceto questdo
de nimero 12 que possuia resposta aberta.

A aplicacdo do Questionario Estruturado de Pesquisa via e-mail iniciou-se em 02 de dezembro
de 2019 (segunda-feira), as 08h30. Na sexta-feira (06/12/2019), também as 8h30, foi enviada
nova mensagem agradecendo aos que ja haviam respondido e pedindo para os demais que
respondessem. A pesquisa encerrou-se no dia 14/12/2019 (sabado) as 08h30. Foram 110
respostas na primeira semana e 52 respostas na segunda semana, totalizando 162 respondentes,
0 que equivale a uma taxa de resposta de 28,52%.

A realizacdo das entrevistas com os especialistas deu-se de forma presencial entre os dias
09/12/2019 e 20/01/2020, com duracdo média de 45 minutos. Todas elas foram realizadas
individualmente, nas dependéncias da empresa, dentro do horério de trabalho regular.

3.3.3. METODO PARA ANALISE DOS DADOS

Nas questdes 7 (percepcdo dos beneficios do uso de um SGED), 8 (percepcdo de desafios), e 9
(percepcdo sobre Fatores Criticos de Sucesso), estardo presentes 0 ordenamento extraido da
quantidade de citacdes da Revisdo Sistematica de Literatura (RSL), o ordenamento advindo do
questionario online, e o ordenamento fruto das entrevistas com os especialistas.

Para unificar as respostas e permitir uma analise integrada, optou-se empiricamente por decisao
do autor consolidar as respostas atribuindo-se pesos especificos para cada grupo conforme
Tabela 5, bem como os comentarios que justificam estes pesos especificos.

Fonte Peso Comentario

A RSL considerou autores de diversas nacionalidades, e diversos segmentos de
RSL 0,2 mercado. Dado o foco deste estudo no setor elétrico brasileiro, esta fonte foi
enquadrada com representatividade de 20%.

Em funcdo dos respondentes serem do setor elétrico, sua percepg¢do para o objetivo
deste estudo é maior que a da RSL, entretanto, pelo menor tempo de experiéncia médio
no uso de SGED evidenciado, sua representatividade é menor que a dos especialistas,
ficando em 30%.

Questionério

. 0,3
online

Grupo de pessoas com maior conhecimento e experiéncia no tema, com 8,8 anos em
0,5 média de trabalho com gestdo do conhecimento e SGED e no setor elétrico. Peso de
50% no total.

Entrevistas
Especialistas

Tabela 5 - Fontes e pesos no ordenamento dos beneficios de um SGED
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Para fins de comparabilidade entre itens nas respostas das questdes que serdo avaliadas ao longo
deste estudo, estabeleceu-se empiricamente a regra de pontuagédo prevista na Tabela 6 para as
questbes envolvendo a escala “Concordo totalmente, Concordo parcialmente, Indiferente,
Discordo parcialmente, Discordo totalmente” e para a escala “Muito importante, Importante,
Pouco importante, Indiferente, Nao ¢ Importante”.

Resposta Pontuacgdo Resposta Pontuacéo
1 - Concordo totalmente (CT) 2 1 - Muito Importante (MI) 3
2 - Concordo parcialmente (CP) 1 2 — Importante (IM) 2
3 — Indiferente (IN) 0 3 - Pouco Importante (PI) 1
4 - Discordo parcialmente (DP) -1 4 — Indiferente (IN) 0
5 - Discordo totalmente (DT) -2 5 - N&o é Importante (NI) -2

Tabela 6 - Pontuacéo especifica para cada resposta da escala

Faz-se necessario estabelecer ainda o método para a atribuicao de pontos para ordenamento das
respostas obtidas nos questionarios online e nas entrevistas. Esta classificagdo sera necessaria
ao longo das se¢des 3.4.3, 3.4.4 e 3.4.5. Assim, definiu-se empiricamente que a quantidade de
possibilidades sera o nimero maximo de pontos, e para cada posi¢do menor sera descontado 1
ponto. Por exemplo, em uma escala com 10 possibilidades, o primeiro colocado fica com 10
pontos, 0 segundo com 9, o terceiro com 8, e assim sucessivamente até que o Ultimo colocado
tenha 1 ponto.

Adicionalmente, para a avaliagdo de formas adequadas de divulgacdo de novos documentos o
peso entre os respondentes do Questionario Online e dos Especialistas Entrevistados sera igual,
dado que todos os envolvidos neste estudo sdo usuérios e podem contribuir igualmente na
percepcao de formas adequadas de divulgacdo de documentos. Assim, o peso sera de 50% para
a percepcao dos respondentes do Questiondrio Online e 50% para o0s Especialistas
Entrevistados.

3.4. Resultados e Discussoes

Nas secdes a seguir serdo avaliados o perfil dos respondentes do Questionario Online e dos
Especialistas Entrevistados, e através da ponderacdo entre a RSL, 0 questionario online e as
entrevistas com especialistas, sdo classificados os beneficios de um SGED, os desafios de um
SGED, os FCS de implantacdo de um SGED, e critérios para a divulgacdo de documentos
publicados através de um SGED.

3.4.1. PERFIL DOS RESPONDENTES DO QUESTIONARIO ONLINE E DOS
ESPECIALISTAS ENTREVISTADOS

Para se entender adequadamente os resultados da pesquisa, faz-se necessario avaliar o perfil
dos entrevistados, considerando possiveis disparidades na amostra que influenciem os
resultados finais. Inicialmente, avaliou-se a relacdo entre género e faixa etaria dos respondentes,
conforme Tabela 7.
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Igual ou

Geénero vs. _ Entre 25 e Entre 35 ¢ Entre 45 ¢ .

Faixa Etaria S b 34 anos 44 anos 54 anos ma;onroi . Total Geral
Feminino 1,23% 11,73% 10,49% 3,09% 0,00% 26,54%
Masculino 1,85% 19,14% 27,16% 20,37% 4,94% 73,46%

Total Geral 3,09% 30,86% 37,65% 23,46% 4,94% 100,00%

Tabela 7 - Género e Faixa Etaria da Amostra

E possivel verificar que 73,46% dos respondentes da pesquisa s&o do sexo Masculino, e 26,54%
do sexo Feminino. As faixas etarias “Entre 25 e 34 anos”, e “Entre 35 e 44 anos” apresentaram
predominancia, com 30,86% e 37,65% de representatividade, respectivamente. Verifica-se que
a predominancia das respostas femininas esta na faixa etaria “Entre 25 e 34 anos”, enquanto no
publico masculino a maior representatividade ¢ da faixa etaria “Entre 35 e 44 anos”, seguido de
“Entre 45 e 54 anos”.

Considerando o fato de que faixa etaria e idade possuem varia¢Ges significativas dentro da
amostra, avaliou-se a formacdo. Na Figura 12 fica evidente o elevado grau de formacdo
académica do publico pesquisado, sendo que 57,41% possuem Especializacdo ou MBA
completo, e 26,54% possuem graduacdo completa.

Este resultado é muito superior a média brasileira, que é de 21% da populagdo entre 25 e 34
anos com curso de graduacdo (OECD, 2019), tornando importante a avaliacdo dos demais
resultados considerando as diferentes formacg6es da amostra. A proporcionalidade da formacéo
entre os diferentes géneros mostrou-se similar, ndo carecendo de analises mais aprofundadas.

Contagem de Data

5.00%
45,00% 41,36%

40,00%
35.,00%

30,00% Formagéo -

MW ] - Doutorado ou Mestrado Completo
25.00% .
m 2 - Especializacdo ou MBA Completo

20.,00%

16.05% 16,67% 3 - Graduagdo Completa
15.00% W4 - Curso Técnico Completo
9.88% e Nredie Co
10.00% = 41% 5 - Ensino Médio Completo
5.56%
5.00% o 2.47%
0.,00% 0.62% poesq
0,00% —
Feminino Masculino

Género ¥~

Figura 12 - Género e Formacdo da Amostra

Ao avaliar-se o tempo de experiéncia profissional, percebe-se a preponderancia da faixa maior
ou igual a 16 anos de experiéncia, com 57,41%, demonstrando a senioridade dos profissionais
participantes, estando as demais respostas significativamente menos representativas,
especialmente a faixa com menos de 3 anos de experiéncia (6,79% da amostra). A Figura 13
explicita essa relagdo, ao passo que se percebe que a curva de tempo de experiéncia profissional
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€ muito similar em ambos os sexos. Importante perceber que 57,41% dos respondentes possuem
experiéncia profissional maior ou igual a 16 anos, demonstrando a senioridade dos profissionais
participantes.

Contagem de Data

50,00%

46.,30%
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5.00% o ; ] i
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10.00% ; 6.79%
5.56% 3306 - 00, 4,049 94% °
- | mm B
00006 |
Feminino Masculino
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Figura 13 - Género e Tempo de Experiéncia Profissional da Amostra

Na Tabela 8 esta a relagdo de entrevistados, contendo género, cargo, formacdo, idade, tempo
de experiéncia profissional, e tempo de experiéncia como usuario de um SGED.

Entre- . ~ Experiéncia Expe,ri_éncia
: Data Género Cargo Formacéo Idade . usuério do
vistado Profissional
SGED
SPC  20/01/2020 Feminino  Analista CTEEIRGD 2 8 anos 3 anos
Completa anos
DZL  15/12/2019 Feminino Analista 0% Graduagdo 38 22 anos 18 anos
Completa anos
AQS  10/12/2019 Feminino  Analista CTEEIRGD %) 9 anos 9 anos
Completa anos
PVB  09/12/2019 Feminino CoPeciali  Pos-Graduacao 35 17 anos 10 anos
sta Completa anos
TFP  09/12/2019 Feminino  Analista ClEblEE:0 27 4 anos 4 anos
Completa anos

Tabela 8 - Perfil dos Especialistas entrevistados

Na Tabela 9 compara-se o perfil médio dos respondentes do questionario e dos especialistas
entrevistados. A principal diferenca evidenciada € a experiéncia de tempo como usuarios do
SGED. Além disso, os especialistas sdo usuarios mais intensivos do os respondentes do
questionario, sendo que o publico respondente do questionario preponderantemente possui
menos de 3 anos de experiéncia, enquanto os especialistas possuem em média 8,8 anos de
experiéncia no tema, sendo a sua percepcdo muito relevante para este estudo. Ainda, essa
analise mostra que os especialistas entrevistados possuem o género diferente da maior parte dos
respondentes do questionario, possuem cargo similar ao da maioria, e a graduacdo académica
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levemente menor. Com relacéo a idade, estdo na mesma faixa etaria, porém possuem um pouco
menos de experiéncia profissional do que a média da amostra. A grande diferenca estad na
experiéncia como usuario do SGED.

Graduagéo 314

Entrevistados Feminino Analista Completa I 12 anos 8,8 anos
Respondentes '?:érla:i'zga’ Pés- Iér;t;e
do Masculino : Graduacéo >= 16 anos <=3 anos
. coordenador, 44
Questionario . Completa
lider anos

Tabela 9 - Comparacéao de perfil: respondentes e entrevistados

Conclui-se com a analise do perfil dos entrevistados e do perfil dos respondentes que a diferenca
de respostas entre os diferentes subgrupos da amostra pode ndo ser representativa, sendo todas
consideradas igualmente. Fundamental destacar que pela experiéncia em anos como usuério do
SGED evidenciada, a opinido dos cinco especialistas tera peso igualmente representativo a
opinido dos 162 respondentes do questionario online.

3.4.2. PERCEPCAO QUANTO AOS BENEFICIOS DE IMPLANTACAO E USO DE UM
SGED

Durante a Revis&o Sistematica de Literatura, evidenciou-se na literatura pesquisada uma relacéo
de beneficios de implantacdo e uso de um SGED, que foram classificados por ordem de citaces
pelos autores, conforme Tabela 2 deste estudo. Estes beneficios foram apresentados no
questionario de pesquisa seguindo a escala definida na Tabela 6, sendo classificados pelo
publico da amostra conforme a Tabela 10:

Melhor eficiéncia e eficacia dos processos 53,7%  39,5% 4,9% 0,6% 1,2%  100,0%

Redugdo do tempo dos processos 352%  457% @ 13,6% 3,7% 1,9%  100,0%
Qualidade e consisténcia das informagdes 56,8%  34,0% 4,9% 4,3% 0,0%  100,0%
Melhor gestéo e tomada de deciséo 53,1%  37,0% 7,4% 2,5% 0,0%  100,0%
Redugcdo de Custos 32,7%  32,7%  27.2% 4,3% 3,1%  100,0%

Aumento da colaboracéo 32,7%  358%  23,5% 5,6% 2,5%  100,0%

Reducdo de erros e menor exposicao a risco 58,0%  35,8% 4,3% 1,2% 0,6%  100,0%
Satisfacdo dos clientes internos e externos 36,4%  42,6% @ 16,0% 4,3% 0,6%  100,0%
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Reducdo do uso de espaco fisico para guarda
de documentos

Registro formal do conhecimento da empresa =~ 79,6%  16,0% 3,1% 0,6% 0,6%  100,0%

72,2%  21,0% 4,3% 1,9% 0,6%  100,0%

Melhor entendimento das necessidades do 48.8%  352% 13.6% 1.9% 0.6% 100,0%

negocio
Padronizag8o dos processos 68,5%  25,9% 3,7% 1,2% 0,6%  100,0%
Seguranca da informacéo da empresa 61,7%  29,0% 7,4% 1,2% 0,6%  100,0%
Permite auditoria em processos 735% @ 21,6% 4,3% 0,0% 0,6%  100,0%
Auxilia na imagem e reputacdo da empresa 50,6%  32,7%  14,2% 1,2% 1,2%  100,0%
Facilita a automacdo dos processos 46,3%  37,7% 11,1% 2,5% 2,5%  100,0%

Auxilia no aumento da lucratividade da
empresa

Auxilia no aumento da criatividade 22,8%  352% 29,6% 7,4% 4,9% 100,0%

284%  40,7%  23,5% 5,6% 1,9%  100,0%

Tabela 10 - Beneficios de SGED classificados via questionario pelo pablico da amostra

Aplicando a regra de pontuacdo presente na Tabela 3, na secdo de Método, nas respostas obtidas
via questionario com o publico da amostra obtém-se a pontuacdo e classificacdo conforme a
Tabela 11. Esta pontuacao reflete a concordancia com a existéncia e importancia do beneficio
de um SGED mencionado, sendo o beneficio com maior pontuacdo o mais importante e
presente e o beneficio com menor pontuacdo 0 menos importante e presente em um SGED.

o3 o % ] o % o 2
Beneficios g % g % g g % g % tEtt:\I Posicéo
3 38 E 2 0 E R
Melhor eficiéncia e eficacia dos processos 174 64 - -1 -4 233 7°
Reducéo do tempo dos processos 114 74 - -6 -6 176 140
Qualidade e consisténcia das informac6es 184 55 - -7 - 232 8°
Melhor gestdo e tomada de deciséo 172 60 - -4 - 228 90
Reducéo de Custos 106 53 - -7 -10 142 17
Aumento da colaboracéo 106 58 - -9 -8 147 15°
Reducdo de erros e menor exposicao a risco 188 58 - -2 -2 242 6°
Satisfacdo dos clientes internos e externos 118 69 - -7 -2 178 13°
Reducdo do uso de espaco fisico para guarda de 234 34 i 3 P 263 30
documentos
Registro formal do conhecimento da empresa 258 26 - -1 -2 281 1°
Melhor entendimento das necessidades do negécio 158 57 - -3 -2 210 11°
Padronizacao dos processos 222 42 - -2 -2 260 40
Seguranca da informacéo da empresa 200 47 - -2 -2 243 50
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Permite auditoria em processos 238 35 - - -2 271 2°

Auxilia na imagem e reputacdo da empresa 164 53 - -2 -4 211 100
Facilita a automacdo dos processos 150 61 - -4 -8 199 120
Auxilia no aumento da lucratividade da empresa 92 66 - -9 -6 143 16°
Auxilia no aumento da criatividade 74 57 - -12 -16 103 18°

Tabela 11 — Beneficios de SGED em ordem de importancia - questionario

Ao avaliar as respostas levando em consideracdo o género (masculino e feminino), faixa etaria
(<= 24 anos, entre 25 e 34 anos, entre 35 e 44 anos, entre 45 e 54 anos, e igual ou maior a 55
anos), e formacdo (Doutorado ou Mestrado Completo, Especializacdo ou MBA Completo,
Graduacgdo Completa, Curso Técnico Completo, Ensino Médio Completo), ndo séo percebidas
variacdes significativas nos percentuais de resposta e no ordenamento dos beneficios.

Assume-se assim 0 ordenamento dos beneficios de um SGED apresentado na Tabela 20 como
representativo considerando os diferentes aspectos da amostra de respondentes do questionario.
A mesma avaliagdo quando aos beneficios de um SGED foi realizada com 5 especialistas
através de entrevistas. A classificacdo das respostas destas entrevistas esta na Tabela 21.

Aplicando a regra de pontuagédo descrita na Tabela 11 nas respostas obtidas via entrevista com
o0s especialistas obtém-se a pontuacdo e classificacdo conforme a Tabela 22. Da mesma forma
que no questionario para a amostra, esta pontuacdo reflete a concordancia com a existéncia e
importancia do beneficio de um SGED mencionado.

Beneficios Total

Discordo

S Parcialmente
o
Discordo

Concordo
Indiferente
2 Totalmente

Concordo
Totalmente
g Parcialmente
o

B
o
3
ES
B
o

20,0%

o
o

Melhor eficiéncia e eficacia dos processos 100,0%
Reducéo do tempo dos processos 0,0% 60,0% @ 40,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Qualidade e consisténcia das informac6es 60,0%  40,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Melhor gestdo e tomada de deciséo 20,0% 60,0%  20,0% 0,0% 0,00  100,0%
Reducdo de Custos 20,0% 60,0  20,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Aumento da colaboracéo 60,0% 0,0% 40,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Reducdo de erros e menor exposicdo arisco  100,0%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Satisfacdo dos clientes internos e externos 60,0%  20,0% @ 20,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Reducdo do uso de espaco fisico para guarda 100,0%  0,0% 0,0% 0,0% 00%  100,0%
de documentos
Registro formal do conhecimento da empresa  100,0%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Melhor entendimento das necessidades do

= f 20,0% 40,000 20,0%  20,0% 0,0%  100,0%
negocio
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Padronizag8o dos processos 60,0% = 40,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Seguranca da informacdo da empresa 60,0%  40,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Permite auditoria em processos 100,0%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Auxilia na imagem e reputacdo da empresa 0,0% 40,0%  60,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Facilita a automacdo dos processos 60,0% = 40,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Auxilia no aumento da lucratividade da

0,0%  100,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
empresa

Auxilia no aumento da criatividade 0,0% 20,0% 60,0% 0,0% 20,0%  100,0%

Tabela 12 — Beneficios de SGED classificados via entrevista pelos especialistas

Alguns comentérios das entrevistas com especialistas merecem destaque na analise dos
beneficios de um SGED. Com relagdo a “Maior eficiéncia e eficacia dos processos” e a
“Reducdo do tempo dos processos”, ressalta-Se que 0 acesso a comunicacgao da alteracdo de
padrdes via SGED facilita a eficacia e reduz os tempos de operacéo (Entrevistados SPC e DZL),
desde que o SGED néo seja encarado apenas como um repositorio e haja uma cultura de uso
das informac0es (Entrevistados PVB e TFP).

Alguns beneficios ndo foram destacados como relevantes pelos especialistas, como “Auxilia no
aumento da criatividade”, “Auxilia na imagem e reputacdo da empresa”, “Reducdo do tempo
dos processos” e “Melhor entendimento das necessidades do negdcio”. Um sistema SGED pode
ser neutro ou até negativo na criatividade, uma vez que visa a padronizacao total de atividades
(Entrevistado DZL), entretanto, com rotinas padronizadas ha mais tempo disponivel para se
investir em inovacdo (Entrevistado PVB). Para fins de imagem e reputacdo, a reducao de erros
pela padronizagdo é positiva (Entrevistado SPC), embora a relagdo seja muito fraca
(Entrevistados TFP, PVB, DZL).

D D
g€ 85 £ g5 gk
- S8 s 3 2g 2g Pt .
Beneficios 2E B B o= o E Posicéo
O Og £ 0BOgOP
= w = o =
Melhor eficiéncia e eficacia dos processos 4 2 - - 6 100
Reducéo do tempo dos processos - 3 - - - 3 150
Qualidade e consisténcia das informacGes 6 2 - - 8 52
Melhor gestdo e tomada de decisdo 2 3 - - - 5 120
Reducdo de Custos 2 3 - - - 5 120
Aumento da colaboracéo 6 - - - - 6 100
Reducdo de erros e menor exposicao a risco 10 - - - - 10 1°
Satisfacdo dos clientes internos e externos 6 1 - - - 7 9
Reducdo do uso de espaco fisico para guarda de o
10 - - - - 10 1
documentos
Registro formal do conhecimento da empresa 10 - - - - 10 1°
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Melhor entendimento das necessidades do negécio 2 2 - -1 - 3 15°

Padronizacdo dos processos 6 2 - - - 8 50
Seguranca da informacéo da empresa 6 2 - - - 8 52
Permite auditoria em processos 10 - - - - 10 1°

Auxilia na imagem e reputacdo da empresa - 2 - - - 2 17°
Facilita a automacdo dos processos 6 2 - - - 8 50
Auxilia no aumento da lucratividade da empresa - 5 - - - 5 120
Auxilia no aumento da criatividade - 1 - - -2 -1 18°

Tabela 13 — Beneficios de SGED em ordem de importancia - especialistas

Por outro lado, alguns beneficios foram destacados positivamente. “Reducdo de espaco fisico”,
“Permite auditoria em processos”, “Registro formal do conhecimento da empresa”, e “Reducao
de erros € menor exposi¢do a risco” foram unanimidade entre os entrevistados. Ha uma
tendéncia global de reduzir ou eliminar o uso de papel (Entrevistado SPC), ndo ha mais a
necessidade de se ter nas empresas locais enormes chamados de “arquivo morto” (Entrevistada
AQS), e essa reducdo de espaco e logistica inclusive é um dos fatores que financeiramente
compensa a existéncia de um SGED (Entrevistado PVB). A formalizagdo eletrénica dos
padrdes e documentos deixa registros que permitem avaliar quem e quando promoveu
alteracdes (Entrevistado TFP), e o fato de estar online permite que seja verificado e auditado
em qualquer lugar a qualquer momento (Entrevistado SPC). Fazer com que o conhecimento da
empresa nao esteja nas pessoas, mas sim nos sistemas da empresa € um desafio (Entrevistados
SPC e PVB), e 0 uso de um SGED pode agilizar essa formalizacdo do conhecimento
(Entrevistado AQS). Toda a concepcao de um SGED visa a reducdo de erros e minimizar riscos
da operacdo (Entrevistado PVB), inclusive riscos de seguranca e integridade fisica das pessoas
(Entrevistado TFP).

A Tabela 14 apresenta a comparacdo do ordenamento dos beneficios de um SGED de acordo
com citacfes na literatura durante a RSL, de acordo com as respostas obtidas através do
questionario online amostral, e de acordo com as respostas das entrevistas com os especialistas.

Para cada posicdo foi atribuido um nimero de pontos, sendo o 1° colocado com 18 pontos, 0 2°
colocado com 17 pontos, e assim sucessivamente até o 18° colocado que recebeu 1 ponto.
Posteriormente, estes pontos foram ponderados pelo peso da fonte, conforme Tabela 6,
chegando a relacdo de Pontos Ponderados por fonte.

Estes Pontos Ponderados foram somados, chegando-se ao Total Geral de Pontos Ponderados,
gue permitiram o ordenamento geral (Posicdo Geral) dos beneficios de um SGED considerando
as 3 fontes utilizadas.

RSL Questionario Entrevistas "
Online Especialistas w2
T © ®©
P S
T O D
Benefici 3 3 g 52 9
eneficios p
'3 8 8 B R® 8 3 B R® 8 o] 3 o Dcz o
o = - O = = O - 2 8 n =
= c c o ‘5 c c o ‘5 c c o 838 %
o o O T o o O T| o o O T o & O
o o o | o o o < o [a 0o Cc -c O

o o o o

o o o (o

Registro formal do

g 100 9 1,8 1° 18 54 1° 18 9 162 1°

conhecimento da empresa
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Reducdo do uso de espaco fisico

9 10 2 3° 16 48 1° 18 9 158 2°
para guarda de documentos

Reducéo de erros e menor
exposicao a risco

Permite auditoria em processos =~ 14° 5 1 20 17 51 1° 18 9 151 4°

7° 12 24 6° 13 39 1° 18 9 153 3F°

Qualidade e consisténcia das
informac@es

Padronizag8o dos processos 120 7 14  4° 15 | 45 | 5° 14 7 129 6°

Seguranca da informagéo da
empresa

3° 16 32 8 11 33 5° 14 7 135 5°

13° 6 12 5° 14 42 5° 14 7 124 7°

Melhor eficiéncia e eficacia dos

1° 18 3,6 7° 12 36 10° 9 45 11,7 8°
Processos

Facilita a automacéo dos

16° 3 06 12° 7 21 5° 14 7 97 9
processos

Melhor gestéo e tomada de 40 15 3 90 10 3 190 7 35 95 100

deciséo
Satisfagéo dos clientes internos 80 1 22 13 6 18 o 10 5 9 110
e externos
Aumento da colaboracéo 6° 13 26 1%° 4 12 10° 9 45 83 12°
Redugdo do tempo dos 2 17 34 14 5 15 15 4 2 69 13
processos
Reducéo de Custos 50 14 28 17° 2 0,6 12° 7 35 69 13°

Melhor entendimento das

. L 11° 8 1,6 11° 8 24 15° 4 2 6 15°
necessidades do negécio

Auxilia no aumento da

L 17° 2 04 16° 3 09 12° 7 35 48 16°
lucratividade da empresa

Auxilia na imagem e reputacdo

150 4 0,8 10° 9 2,7 17° 2 1 45 17°
da empresa

Auxilia no aumento da

18° 1 02 18° 1 0,3 18° 1 0,5 1 18°
criatividade

Tabela 14 — Beneficios de um SGED ordenados pela pontuacdo ponderada

Com relagdo dos beneficios de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a
realidade da empresa foco deste estudo que faz parte do setor elétrico brasileiro, em ordem de
importancia, sdo “Registro formal do conhecimento da empresa”, “Reducdo do uso de espaco
fisico para guarda de documentos”, “Reducdo de erros e menor exposi¢ao a risco”, “Permite
auditoria em processos”, “Qualidade e consisténcia das informacdes”, “Padronizacdo dos
processos”, “Seguranca da informacdo da empresa”, “Melhor eficiéncia e eficacia dos
processos”, “Facilita a automacéo dos processos”, ¢ “Melhor gestdo e tomada de decisdo”.

Os beneficios apontados como menos relevantes para esta mesma pesquisa realizada sdo, em
ordem de menor importancia, “Auxilia no aumento da criatividade”, “Auxilia na imagem e
reputacdo da empresa”, “Auxilia no aumento da lucratividade da empresa”, “Melhor
entendimento das necessidades do negocio”, “Reducdo de Custos”, “Reduc¢do do tempo dos
processos”, “Aumento da colaboragao”, e “Satisfacdo dos clientes internos e externos”.

Chama atencdo na analise a disparidade de alguns beneficios entre fontes. “Registro formal do
conhecimento da empresa” foi a op¢do melhor pontuada no Questionario Online e nas
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Entrevistas com Especialistas, entretanto ficou na décima posicao de pontuacdo na RSL. Este
fato pode ser explicado pela importancia e relevancia para o setor elétrico de registrar
formalmente o conhecimento, dado o alto nivel de complexidade das atividades.

“Reducdo do uso de espaco fisico para guarda de documentos” tem desempenho similar,
estando em primeiro lugar nas Entrevistas com Especialistas, terceiro lugar no Questionario
Online, ¢ em nono lugar na RSL. Da mesma forma que para o “Registro formal do
conhecimento da empresa”, neste item “Redu¢do do uso de espago fisico para a guarda de
documentos” as especificidades do setor elétrico podem explicar o fato, dado a quantidade de
normas e padrdes, a auséncia de um SGED causa significativo uso de espaco fisico nesta
inddstria para guarda de documentos.

“Permite auditoria em processos” € um item que ¢ fortemente impactado no setor elétrico,
considerando a quantidade de resolu¢Bes e normas que sao setoriais e que sdo passiveis de
auditoria nas empresas. Isso explicaria o fato deste beneficio estar em primeiro entre 0s
Especialistas, segundo lugar no Questionario Online, e apenas em décimo quarto lugar na RSL.

Outro item que chama atencdo é “Melhor Eficiéncia e Eficacia dos Processos”, que foi 0 item
melhor posicionado na pontuacdo da RSL, entretanto ficou na sétima e décima posi¢des para
Questionario Online e Entrevista com Especialistas, respectivamente. Avaliando as respostas,
pode-se inferir que na visdo dos respondentes do questionario online, e, especialmente, dos
entrevistados um SGED é uma ferramenta voltada ao controle e gestao, e ndo necessariamente
para a melhoria continua e eficacia. O mesmo efeito percebe-se no beneficio “Redugdo do
tempo dos processos”.

3.4.3. PERCEPCAO QUANTO AOS DESAFIOS PARA A IMPLANTACAO E GESTAO
DE UM SGED

Durante a Revisao Sistematica de Literatura evidenciou-se na literatura pesquisada uma relacéo
de barreiras e desafios para a implantagéo e uso de um SGED, que foram classificados por
ordem de citacOes pelos autores. Estes desafios e barreiras foram transformados em afirmacdes,
conforme APENDICE V, e foram apresentados no questionario de pesquisa, sendo
classificados pelo publico da amostra conforme Tabela 15. A escala de respostas utilizada € a
apresentada no APENDICE V.

g - g 2 8
: 85 83 § 88 8%
Desafios g E 8= = S = S £ Total

5 & 55 = 23 23
ogR o E = a 5 opg

A cultura orgznlzacminal é vqltada a0 Nao uso 8,0% 35.8% 9,3% 24.1% 228%  100,0%

e padrdes escritos
Faltam processos claros e registrados na 15.4% 46.9% 4,3% 10.1% 14.2%  100,0%

empresa

Existem muita complexidade na estrutura de 278% 37.7% 105%  19,1% 49%  100.0%
documentos

Ha auséncia de treinamento sobre 0 uso

352%  40,1% 9,3% 8,0% 7,4%  100,0%
adequado de documentos
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Falta patrocinio da alta lideranca para o uso de

padroes escritos 123% 272% 179%  23,5%  19,1% 100,0%

H4 o uso paralelo de documentos em papel na 154%  36,4% 11.1% 24.1% 13.0%  100,0%

empresa

H& excesso de informac6es e documentos na 222%  401% 12.3% 15.4% 9.9% 100,0%
empresa

O SGED ¢ obsoleto ou ineficaz 21,0% 27,8% 8,6% 216%  21,0% @ 100,0%

Ha dificuldade de mensurar os beneficios do
uso do SGED

Tabela 15 — Desafios de SGED classificados via questionarios pelo publico da amostra

13,0 352% 185% 22,8%  10,5% 100,0%

Para fins de comparabilidade entre os desafios de um SGED, utilizar-se-a a regra de pontuacéo
prevista na Tabela 6. Aplicando a regra de pontuacdo nas respostas obtidas via questionario
com o publico da amostra obtém-se a pontuacdo e classificacdo conforme a Tabela 16. Esta
pontuacgéo reflete a concordancia com a existéncia e importancia dos desafios de um SGED
mencionados, sendo o desafio com maior pontuacdo o mais importante e presente e o desafio
com menor pontuagdo o menos importante e presente em um SGED.

(5] (5]
o ot 2 € =
Sesati 25 B85 EEEE ps L
esafios SE S -‘_g 8 § -‘_g § £ total 0si¢do

o £ 9 o = = =

O Og £ 0Oz OQOPL

= S = o =
A cultura organlzauoNnaI e voltada ao nao uso de 2 58 i 39 74 .29 90

padrdes escritos
Faltam processos claros e registrados na empresa 50 76 - -31 -46 49 40
Existem muita complexidade na estrutura de 90 61 i 31 16 104 20
documentos
Ha auséncia de treinamento sobre o uso adequado de 114 65 i 13 24 142 10
documentos
Falta patrocinio da alta Ilder.anga para o uso de padrdes 40 44 i 38 62 16 8o
escritos

H& o uso paralelo de documentos em papel naempresa 50 59 - -39 42 28 50
H& excesso de informagGes e documentos na empresa 72 65 - 25 -32 80 3°
O SGED é obsoleto ou ineficaz 68 45 - -35  -68 10 7°
Ha dificuldade de mensurar os beneficios do uso do 42 57 i 37 .34 28 50

SGED

Tabela 16 — Desafios de SGED em ordem de importancia - questionario

Ao avaliar as respostas levando em consideragdo o género (masculino e feminino), faixa etaria
(<= 24 anos, entre 25 e 34 anos, entre 35 e 44 anos, entre 45 e 54 anos, e igual ou maior a 55
anos), e formacgdo (Doutorado ou Mestrado Completo, Especializacdo ou MBA Completo,
Graduagdo Completa, Curso Técnico Completo, Ensino Médio Completo), ndo séo percebidas
variages significativas nos percentuais de resposta e no ordenamento dos desafios.
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Assume-se assim 0 ordenamento dos desafios de um SGED apresentado na Tabela 16 como
representativo considerando os diferentes aspectos da amostra de respondentes do questionario.

A mesma avaliacdo quando aos desafios de um SGED foi realizada com os 5 especialistas
através de entrevistas. A classificacdo das respostas destas entrevistas esta na Tabela 17.

© I @ ] ©
88 gr £ 8: 8=
- 1. e
Desafios § % § 5 E § 3 § % Total
S8 8E = 5 a8
[ I = = [
A cultura organlzaC|o~naI é vqltada ao n&do uso 0,0% 400%  20.0% 0,0% 40.0%  100.0%
de padrd@es escritos
Faltam processos claros e registrados na 0,0% 80.0%  20,0% 0,0% 0.0%  100,0%

empresa

Existem muita complexidade na estrutura de 60.0%  40,0% 0,0% 0,0% 0.0%  100,0%
documentos

Ha auséncia de treinamento sobre o uso 0 0 0 0 0 0
adequado de documentos 100,0%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Falta patrocinio da alta lideranca para o uso de

padrdes escritos 0,0% 40,000 20,00 20,0%  20,0% 100,0%

Ha& o uso paralelo de documentos em papel na 200%  40.0% 0,0% 200%  200%  100,0%

empresa

Ha excesso de informag6es e documentos na 40,0% 40,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0%
empresa

O SGED é obsoleto ou ineficaz 80,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Ha dificuldade de mensurar os beneficios do

uso do SGED 80,0%  20,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Tabela 17 — Desafios de SGED classificados via entrevista pelos especialistas

Aplicando a regra de pontuacdo descrita na Tabela 6 na se¢do de Método nas respostas obtidas
via entrevista com os especialistas obtém-se a pontuacéo e classificacdo conforme a Tabela 18.
Da mesma forma que no questionario para a amostra, esta pontuacao reflete a concordancia
com a existéncia e importancia do desafio de um SGED mencionado.

Alguns comentarios das entrevistas com especialistas merecem destaque na analise dos desafios
de um SGED. Com relagdo a “Hé excesso de informagdes e documentos na empresa”, ressalta-
se que ha de fato uma quantidade muito grande de documentos na empresa, que embora para
alguns setores possa ser Util (Entrevistado PVB), para a empresa em questdo aparentemente é
exagerado (Entrevistados SPC, DZL, AQS e TFP).

Com relagdo ao desafio “Faltam processos claros e registrados na empresa”, 0s entrevistados
acreditam que o problema esté na clareza, pois eles existem (Entrevistados DZL e TFP), e pela
cultura de silos, claramente algumas areas estdo mais evoluidas do que outras no que diz
respeito a clareza e registro de processos (Entrevistado PVB).
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[<5] [<5]
Desafio S52 5E S EE SE PS puicso
S5 28 & 8% 85 total ¢
o + o © o pmm ) vmm
O° O ¢ A s Ao
= s = & =
A cultura organizacional é voltada ao ndo uso de i 2 i a D) 90
padrdes escritos
Faltam processos claros e registrados na empresa - 4 - - - 4 6°
Existem muita complexidade na estrutura de o
6 2 - - - 8 4
documentos
Ha auséncia de treinamento sobre o uso adequado de o
10 - - - - 10 1
documentos
Falta patrocinio da alta lideranca para 0 uso de o
~ . - 2 - -1 -2 -1 8
padrdées escritos
Ha o uso paralelo de documentos em papel na empresa 2 2 - -1 -2 1 7°
Ha excesso de informagdes e documentos na empresa 4 2 - - - 6 50
O SGED é obsoleto ou ineficaz 8 1 - - - 9 20
Ha dificuldade de mensurar os beneficios do uso do 8 1 i i i 9 20

SGED

Tabela 18 — Desafios de SGED em ordem de importancia - especialistas

Alguns desafios ndo foram destacados como relevantes pelos especialistas, como “A cultura
organizacional é voltada ao ndo uso de padrdes escritos”, “Falta patrocinio da alta lideranga
para o uso de padroes escritos”, e “Hé o uso paralelo de documentos em papel na empresa”. O
uso de padrBes escritos aparenta ser algo muito presente no setor elétrico brasileiro
(Entrevistado SPC), e cada vez mais certificagdes que dependem destes padrbes sdo exigidas
(Entrevistado AQS).

O patrocinio da alta direcdo para um SGED tende a ser fundamental, do contrario ndo ha como
funcionar (Entrevistado PVB), e 0s executivos da empresa e do setor entendem a importancia
disso (Entrevistados SPC e TFP). Embora a existéncia de documentos em papel seja um risco
ao sistema de gestdo (Entrevistado TFP), na empresa foco esse ndo parece ser um problema
significativo (Entrevistado AQS). Um ponto a destacar é o fato de que outros sistemas, além do
SGED, podem conter informacdes paralelas, o que € igualmente desafiador a existéncia de
documentos em papel (Entrevistado PVB).

Por outro lado, alguns desafios foram citados como de alta relevancia para a empresa objeto
deste estudo: “Ha auséncia de treinamento sobre o uso adequado de documentos”, “O SGED é
descrito pelos usuarios como obsoleto ou ineficaz”, “Ha dificuldade de mensurar os beneficios
do uso do SGED”, e “Existem muita complexidade na estrutura de documentos”. A falta de
treinamento leva ao uso inadequado, documentos imprecisos, versdes impressas obsoletas, e
versdes salvas nos computadores dos colaboradores (Entrevistado SPC). Isso € consequéncia
da falta de contato e interacdo entre quem cria documentos e quem conhece a metodologia
(Entrevistado AQS).

Eventualmente existem capacitacGes, mas sdo percebidas pelos entrevistados como raras e
esporadicas, falta recorréncia (Entrevistado PVB). Além disso, ndo se pode esperar que
simplesmente publicar o documento signifique que o contetdo serd conhecido e assimilado
(Entrevistado TFP). Com relacdo ao SGED vigente na empresa, embora seja simples,
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aparentemente € considerado antigo, lento e obsoleto (Entrevistado TFP). Quando foi
originalmente lancado era adequado, mas com o tempo nédo foi atualizado de modo que néo
possui as funcionalidades adequadas atualmente (Entrevistado PVB). Desta forma, acaba
realmente por ser obsoleto e ineficaz (Entrevistados DZL e AQS).

O ordenamento geral dos desafios considerou os pesos para cada uma destas fontes conforme
Tabela 6 deste estudo, presente na se¢do de Método. A Tabela 28 apresenta a comparagdo do
ordenamento dos desafios de um SGED de acordo com cita¢Ges na literatura durante a RSL, de
acordo com as respostas obtidas atraves do questionario online amostral, e de acordo com as
respostas das entrevistas com o0s especialistas.

Conforme definido no Método, para cada posi¢do foi atribuido um nimero de pontos, sendo o
1° colocado com 9 pontos, 0 2° colocado com 8 pontos, e assim sucessivamente até o 9°
colocado que recebeu 1 ponto. Posteriormente, estes pontos foram ponderados pelo peso da
fonte, conforme Tabela 5 também presente no Método, chegando a relacdo de Pontos
Ponderados por fonte.

Estes Pontos Ponderados foram somados, chegando-se ao Total Geral de Pontos Ponderados,
que permitiram o ordenamento geral (Posicdo Geral) dos desafios de um SGED considerando
as 3 fontes utilizadas.

Questionario Entrevistas
RSL . S © —
Online Especialistas i) ©
g2 8
Desafios o o 8 8E o
o 1) n T o 1) n T| 9O %) e o @
@ | O O @ W®W| O O @ ® | O o S o .2
On = = e On = = e On +— = = (72
o c = @ c c o ‘5 c c o © o
o o O T o o O T| o o o T = o
o o o ¢ o o o < A o [a T
o o (@]
o o o
Ha& auséncia de treinamento sobre o
40 6 1,2 1° 9 2,7 1° 9 45 84 1°
uso adequado de documentos
Existem muita complexidade na
p 3° 7 14 2° 8 24 40 6 3 6,8 2°

estrutura de documentos

Ha dificuldade de mensurar os

0 (0] 0 0
beneficios do uso do SGED 9 1 0.2 5 5 15 2 8 4 57 3

Faltam processos claros e registrados
na empresa

O SGED ¢ obsoleto ou ineficaz 8° 2 04 7° 3 09 2° 8 4 53 50

2° 8 16 4° 6 18 6° 4 2 54  4°

Ha excesso de informagoes e

7”3 06 3¢ 7 21 5 5 25 52 6°
documentos na empresa

H& o uso paralelo de documentos em

6° 4 08 5° 5 15 7° 3 15 38 7°
papel na empresa

A cultura organizacional € voltada ao

~ ~ . 1° 9 18 9 1 03 9° 1 05 26 8
ndo uso de padrdes escritos

Falta patrocinio da alta lideranca para

. . 5 5 1 8 2 06 8 2 1 26 8
0 uso de padrdes escritos

Tabela 19 — Desafios de um SGED ordenados pela pontuacdo ponderada

Com relagdo dos desafios de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a
realidade da empresa foco deste estudo que faz parte do setor elétrico brasileiro, em ordem de
importancia, sdo “Ha auséncia de treinamento sobre o uso adequado de documentos”, “Existem

68



muita complexidade na estrutura de documentos”, “Ha dificuldade de mensurar os beneficios
do uso do SGED”, “Faltam processos claros e registrados na empresa”, e “O SGED é obsoleto
ou ineficaz”.

Os desafios apontados como menos relevantes para esta mesma pesquisa realizada sdo, em
ordem de menor importancia, “Falta patrocinio da alta liderancga para o uso de padrdes escritos”,
“A cultura organizacional € voltada ao ndo uso de padrfes escritos”, “H& o uso paralelo de
documentos em papel na empresa”, e “Ha excesso de informacdes e documentos na empresa”.

E possivel perceber que tanto “Ha auséncia de treinamento sobre o uso adequado de
documentos” quanto “Existem muita complexidade na estrutura de documentos” ocupam as
primeiras posi¢des nas pontuagoes das trés diferentes fontes. A combinacéo destes dois desafios
pode resultar em usuarios do SGED que ndo estdo capacitados e aptos para usar a ferramenta e
tendo que fazer uso de uma estrutura de classificacdo e disposicdo de documentos mais
complexa do que deveria ser. Este fato seria danoso para a qualidade da gestdo de documentos
e também para a qualidade de execucdo dos processos da empresa.

O desafio “A cultura organizacional é voltada ao ndo uso de padrdes escritos” merece avaliagdo
em separado. Ele € o desafio melhor pontuado na RSL, entretanto ocupa apenas a nona posi¢ao
no Questionario Online e na Entrevista com Especialistas. 1sso significa que embora a falta de
cultura para padrdes escritos possa ser um problema para os diferentes segmentos de negécio,
para o setor elétrico especialmente este ndo é um problema. Os envolvidos com o setor estdo
habituados com a cultura de uso de padrdes escritos.

3.4.4. AVALIACAO DE FCS PARA A IMPLANTACAO E GESTAO DE UM SGED

Concluidas as anélises dos beneficios e dos desafios de um SGED nas sec¢des anteriores, faz-se
necessario avaliar os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para a implantacdo e gestdo de um
SGED. Da Revisdo Sistematica de Literatura (RSL) foi gerada uma relacdo de FCS de
implantacdo e uso de um SGED, que foram classificados por ordem de citacdes pelos autores.
Estes FCS foram apresentados no questionario de pesquisa, sendo classificados pelo publico da
amostra conforme Tabela 20.

o o 2 o o

o C [ o [ c @ [
FCS S€ £ S£ 3 gf o

sg8 8 &8 £ 28

E E E £ E
Categorizacéo e classificacdo dos documentos  65,4%  31,5% 1,2% 1,9% 0,0%  100,0%
Campos de busca e recuperacdo dos 728%  247% 1.29% 1.29% 0.0%  100.0%

documentos

Colaboracéo e interatividade entre 0s usuarios

395% 41,4%  13,6% 4,3% 1,2%  100,0%
da plataforma

Registro do histérico de usuarios e 451%  40,1% 9.3% 3,7% 1.9% 100,0%

documentos
Controle de acesso de usuarios ao sistema 358%  40,7% 13,0% 5,6% 4,9% 100,0%
Controle da versao de documentos 63,6%  31,5% 4,3% 0,6% 0,0% 100,0%
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Definicdo de vigéncia para todos 0s

55,6%
documentos
Autenticacdo e clareza da autoria dos 54,9%
documentos
Etapas de workflow visiveis aos usuarios
S 46,3%
durante a criacdo de documentos
Usabilidade do sistema (amigéavel, confiavel e 70.4%
seguro)
Qualidade do contetido dos documentos 71.6%

(clareza, objetividade, padrdo estruturado)

35,2%

34,6%

39,5%

22,2%

24,1%

7,4%

8,6%

9,9%

3,7%

1,9%

Tabela 20 — FCS de SGED classificados via questionarios pelo puablico da amostra

1,2%

1,9%

3,7%

3,7%

1,9%

0,6%

0,0%

0,6%

0,0%

0,6%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

Para fins de comparabilidade entre os FCS de um SGED, estabeleceu-se a regra de pontuacao
prevista na Tabela 6 na secdo de Método, que serd utilizada nas demais analises desta sec¢ao.

Aplicando a regra de pontuacéo nas respostas obtidas via questionario com o publico da amostra
obtém-se a pontuacdo e classificacdo conforme a Tabela 21. Esta pontuacdo reflete a
concordancia com a existéncia e importancia do FCS de um SGED mencionado, sendo o FCS
com maior pontuacdo o mais importante e presente e o0 FCS com menor pontuagdo 0 menos

importante e presente em um SGED.

FCS

Categorizacdo e classificagdo dos documentos
Campos de busca e recuperacdo dos documentos

Colaboracdo e interatividade entre 0s usudrios da
plataforma

Registro do histérico de usuarios e documentos
Controle de acesso de usudrios ao sistema
Controle da versdo de documentos
Definicéo de vigéncia para todos os documentos
Autenticacéo e clareza da autoria dos documentos

Etapas de workflow visiveis aos usuarios durante a
criacdo de documentos

Usabilidade do sistema (amigavel, confiavel e seguro)

Qualidade do contetido dos documentos (clareza,
objetividade, padrdo estruturado)

Muito
Importante

318
354

192

219
174
309
270
267

225

342

348

Importante

[

02

134

130
132
102
114
112

128

72

78

Tabela 21 — FCS de SGED em ordem de importancia - questionario

Pouco
Importante
Indiferente

N

22

15
21

12
14

16

Né&o é
Importante

Pts
total

422
436

344

358
311
418
394
393

367

420

427

Posicéo

30
10

10°
Qo

11°
50

6°

70

80

4°

20

Ao avaliar as respostas levando em consideragdo o género (masculino e feminino), faixa etaria
(<= 24 anos, entre 25 e 34 anos, entre 35 e 44 anos, entre 45 e 54 anos, e igual ou maior a 55
anos), e formacgdo (Doutorado ou Mestrado Completo, Especializagdo ou MBA Completo,
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Graduacao Completa, Curso Técnico Completo, Ensino Médio Completo), ndo sdo percebidas
variagOes significativas nos percentuais de resposta e no ordenamento dos FCS. Assume-se
assim o ordenamento dos FCS de um SGED apresentado na Tabela 21 como representativo
considerando os diferentes aspectos da amostra de respondentes do questionario.

A mesma avalia¢do quando aos FCS de um SGED foi realizada com 5 especialistas através de
entrevistas. A classificagdo das respostas destas entrevistas esta na Tabela 22.

Categorizacao e classificacdo dos documentos  20,0%  80,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Campos de busca e recuperacao dos

d 100,0%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
ocumentos

Colaboracdo e interatividade entre 0s usuarios

da plataforma 200% 60,00 200%  0,0%  0,0%  100,0%

Registro do histdrico de usuarios e 60.0%  40,0% 0.0% 0,0% 0.0%  100,0%

documentos
Controle de acesso de usuarios ao sistema 60,0%  40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Controle da versdo de documentos 80,00  20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Definicdo de vigéncia para todos 0s

d 60,0%  40,0%  0,0% 0,0% 0,00  100,0%
ocumentos

Autenticacdo e clareza da autoria dos

d 20,0%  60,0% 0,0% 20,0% 0,0%  100,0%
ocumentos

Etapas de workflow visiveis aos usuarios

s 20,0%  40,0% 20,0% 0,0%  20,0% 100,0%
durante a criagdo de documentos

Usabilidade do sistema (amigavel, confiavel e

100,0%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
seguro)

Qualidade do contetido dos documentos

0, 0, 0, 0, 0, 0,
(clareza, objetividade, padrdo estruturado) s |- O O B Ojgss A0

Tabela 22 — FCS de SGED classificados via entrevista pelos especialistas

Aplicando a regra de pontuacdo descrita na Tabela 6, presenta na secdo de Método, nas
respostas obtidas via entrevista com os especialistas obtém-se a pontuacdo e classificacéo
conforme a Tabela 23. Da mesma forma que no questionario para a amostra, esta pontuacao
reflete a concordancia com a existéncia e importancia do FCS de um SGED mencionado.

Categorizacdo e classificagdo dos documentos
Campos de busca e recuperacdo dos documentos 15 - - - - 15 1°

Colaboragdo e interatividade entre os usuérios da
plataforma
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Registro do histérico de usuarios e documentos 9 4 - - - 13 50
Controle de acesso de usuarios ao sistema 9 4 - - - 13 50
Controle da verséo de documentos 12 2 - - - 14 40
Definicdo de vigéncia para todos os documentos 9 4 - - - 13 52
Autenticacdo e clareza da autoria dos documentos 3 6 - - - 9 100
Etapas de Workf_lovy visiveis aos usuarios durante a 3 4 1 i D) 6 119
criagdo de documentos
Usabilidade do sistema (amigavel, confiavel e seguro) =~ 15 - - - - 15 1°
Qualidade do contetido dos documentos (clareza, 15 i i i i 15 10

objetividade, padrdo estruturado)

Tabela 23 — FCS de SGED em ordem de importancia - especialistas

Alguns comentarios das entrevistas com especialistas merecem destaque na anélise dos FCS de
um SGED. Com relagdo a “Controle da versdo de documentos” ressalta-se que 0 uso de sistema
eletronico auxilia a ndo depender do fator humano (Entrevistado SPC) e a ndo permitir que 0s
usuarios acessem versdes obsoletas (Entrevistado PVB). Sobre “Defini¢do de vigéncia para
todos os documentos”, o sistema permite a operacionalizag¢do das regras (Entrevistado DZL),
dado que os colaboradores usualmente ndo monitoram estes prazos (Entrevistado PVB) e 0 uso
de documentos vencidos traz riscos (Entrevistado TFP).

Quanto ao “Controle de acesso de usudrios ao sistema”, ao se pensar em seguranca da
informac&o é relevante (Entrevistado DZL) inclusive considerando as legislagdes (Entrevistado
PVB). Para “Registro do historico de usuarios e documentos”, trata-se de dispositivo para
assegurar a confiabilidade do sistema de gestdo (Entrevistado SPC), sendo fundamental para
controles e auditorias (Entrevistados PVB e TFP).

Alguns FCS nédo foram destacados como relevantes pelos especialistas de forma coletiva,
entretanto receberam mencdes importantes. Como por exemplo “Etapas de workflow visiveis
aos usuarios durante a criagdo de documentos”, que se mostra importante apenas para os
usuarios que estdo criando documentos (Entrevistado DZL) e para dar clareza ao processo
(Entrevistado PVB), “Autenticacdo e clareza da autoria dos documentos” que serve para deixar
explicitos papéis e responsabilidades (Entrevistado TFP), “Colaboragdo e interatividade entre
os usudrios da plataforma” que serve como forma de eliminar interacGes tecnolégicas diversas
por fora do SGED como e-mail, sharepoint, entre outros (Entrevistado AQS) e como forma de
incentivo ao bom uso da ferramenta (Entrevistado TFP), e “Categorizacdo e classificacao dos
documentos” para que se evite de tudo estar em um Unico pacote (Entrevistado SPC), e para
separar 0 que € estratégico do que é operacional (Entrevistado PVB).

Por outro lado, alguns FCS foram destacados positivamente. “Campos de busca e recuperacao
dos documentos”, “Usabilidade do sistema (amigéavel, confidvel e seguro)”, e “Qualidade do
conteudo dos documentos (clareza, objetividade, padrao estruturado)” foram unanimidade entre
0s entrevistados. Para a busca de documentos, ressalta-se a familiaridade com ferramentas de
busca que existem atualmente (Entrevistados PVB e TFP), e a necessidade de velocidade e
exatiddo nas buscas (Entrevistado SPC).

Para a usabilidade do sistema, é destacado a importancia da experiéncia do usuario, que seja
simples e intuitivo ndo demandando tempo demasiado para aprendizagem sobre o uso
(Entrevistado SPC). Isso aumenta a adesao (Entrevistado PVB) e a reduz a taxa de pessoas que
desistem do uso (Entrevistado TFP). Ainda, a usabilidade precisa ser parecida com os produtos
de tecnologia de ponta que atualmente estdo a disposicao das pessoas (Entrevistado AQS). Com
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relacdo a qualidade do conteldo, destaca-se que um sistema pode ser excelente
tecnologicamente, porém, sem o adequado conteldo, este ndo servira de nada (Entrevistado
SPC). A gestdo e revisdo de forma centralizada dos documentos pode auxiliar a aumentar a
qualidade do contetdo (Entrevistado AQS).

O ordenamento geral dos FCS considerou os pesos para cada uma destas fontes conforme
Tabela 5 deste estudo. A Tabela 24 apresenta a comparacdo do ordenamento dos FCS de um
SGED de acordo com citagfes na literatura durante a RSL, de acordo com as respostas obtidas
através do questionario online amostral, e de acordo com as respostas das entrevistas com 0s
especialistas. A pontuacéo atribuida para cada posicdo, bem como a ponderacéo pelo peso da
fonte, seguiu os critérios estabelecidos na se¢do de Método deste estudo. A soma dos Pontos
Ponderados permite o ordenamento geral (Posicdo Geral) dos FCS de um SGED considerando
as trés fontes utilizadas.

RSL Questionario Entrevistas 2
Online Especialistas @33 w
=3 o
- T O
FCS 8 3 8 $6 o
Q n w T O n w O O n » O = O lg
'S, 2| 88 8§ 2 S 388 | 8| 8 ShENalE
— [72)
2 |5/593 |5 588 5 S5EEEE
£ a ac & a ac & g aclkE§ &

o o o o

o o [a
Campos de busca e recuperagédo dos % 10 2 10 11 33 10 11 55 108 1
documentos
Qualidade do contetdo dos

documentos (clareza, objetividade, 11° 1 0,2 2° 10 3 1° 11 55 87 2°

padrdo estruturado)

Usabilidade do sistema (amigavel,
confiavel e seguro)

Controle da versdo de documentos 6° 6 1,2 50 7 2,1 40 8 4 7,3 40

100 2 04 4° 8 24 1° 11 55 83 3

Categorizacéo e classificacéo dos

1° 11 2.2 3° 9 2,7 8° 4 2 6,9 50
documentos

Definicéo de vigéncia para todos 0s

7° 5 1 6° 6 1,8 50 7 35 63 6°
documentos

Registro do histérico de usuarios e

40 8 16 90 3 0,9 50 7 35 6 7°
documentos

Controle de acesso de usuarios ao

. 5 7 14 11° 1 03 5 7 35 52 8
sistema

Colaboracéo e interatividade entre

. 3 9 18 10° 2 06 9 3 15 39 9
0s usudrios da plataforma

Autenticacdo e clareza da autoria

8° 4 08 7° 5 15 100 2 1 3,3  10°
dos documentos

Etapas de workflow visiveis aos
usuarios durante a criacao de ® 3 06 8° 4 12 11° 1 05 23 11°
documentos

Tabela 24 — FCS de um SGED ordenados pela pontuacdo ponderada

Com relagéo aos FCS de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a realidade
da empresa foco deste estudo que faz parte do setor elétrico brasileiro, em ordem de
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importancia, sdo “Campos de busca e recuperacdo dos documentos”, “Qualidade do conteido
dos documentos (clareza, objetividade, padréo estruturado)”, “Usabilidade do sistema
(amigéavel, confiavel e seguro)”, “Controle da versdo de documentos”, ¢ “Categorizacdo e
classificacdo dos documentos”.

Os FCS apontados como menos relevantes sdo, em ordem de menor importancia, “Etapas de
workflow visiveis aos usudrios durante a criacdo de documentos”, “Autenticacdo e clareza da
autoria dos documentos”, “Colaboragédo e interatividade entre os usuarios da plataforma”,
“Controle de acesso de usuarios ao sistema”, “Registro do historico de usuarios e documentos”,
e “Definicdo de vigéncia para todos os documentos”.

O FCS “Campos de busca e recuperagao dos documentos” ocupa as primeiras opgdes nas 3
diferentes fontes avaliadas, refletindo a importancia da qualidade da interatividade dos usuarios
com o sistema, especialmente ao buscar e recuperar documentos. Para o FCS “Qualidade do
conteddo dos documentos (clareza, objetividade, padrdo estruturado)” destaca-se o fato de
ocupar apenas a décima primeira posicdo na RSL e a segunda e primeira posicdo no
Questionario Online e nas Entrevistas com Especialistas, respectivamente.

Uma hipétese levantada para essa diferenciagdo € o fato do elevado nivel de complexidade das
atividades do setor elétrico, que requer grande quantidade de detalhes e estrutura muito bem
definida nos documentos e normas. A falta de clareza no conteido dos documentos e normas
para empresas do setor elétrico pode acarretar em graves erros operacionais comprometendo
ativos e a seguranca de seus colaboradores.

Outro FCS que merece destaque ¢ o “Colaboracdo e interatividade entre os usuarios da
plataforma”, que ocupa a terceira posi¢do na RSL, e apenas décima ¢ nona posigdes no
Questionario Online e nas Entrevistas Estruturadas, respectivamente. Avaliando este cenario,
infere-se que as caracteristicas presentes no setor elétrico como maior estabilidade dos
processos, baixa quantidade de inovacgdes colaborativas, e senioridade do setor com baixa
interagdo entre pessoas de diferentes escopos de trabalho possa ter influenciado neste cenario
nas respostas.

3.4.5. DIVULGACAO DE DOCUMENTOS E NECESSIDADE DE UM NOVO SGED NA
EMPRESA EM ESTUDO

Concluidas as andlises dos beneficios, desafios e FCS de um SGED nas se¢Ges anteriores, a
préxima analise apresentada diz respeito ao questionamento feito ao publico da amostra e aos
entrevistados quanto a formas consideras mais adequadas para a divulgacdo de novos
documentos publicados no SGED.

A questdo foi de multipla escolha, que leva a um numero maior de respostas do que de
respondentes. As avaliacdes das formas adequadas de divulgacdo de documentos em um SGED
sob o ponto de vista dos respondentes do questionario online estdo presentes na Tabela 25.

Formas mais adequadas para a divulgacéo de novos documentos Qtd %
E-mail automatico do sistema 131 32,91%
Divulgacéo no portal interno (Portal Multi) 68 17,09%
Comunicacéo pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou reunides de equipe) 62 15,58%
Divulgacéo via aplicativo (WhatsApp ou MultiApp) 60 15,08%
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E-mail enviado pelo autor do documento 29 7,29%

Murais da empresa 28 7,04%
Consulta periddica ao sistema 20 5,03%
Total 398 100,00%

Tabela 25 — Formas adequadas de divulgacdo de novos documentos - questionario

As avaliagdes das formas adequadas de divulgacdo de documentos em um SGED sob o ponto
de vista dos especialistas entrevistados estdo presentes na Tabela 26.

Formas mais adequadas para a divulgacao de novos documentos Qtd %
Murais da empresa 5 29,41%
E-mail automatico do sistema 4 23,53%
Divulgacéo via aplicativo (WhatApp ou MultiApp) 3 17,65%
Divulgacéo no portal interno (Portal Multi) 2 11,76%
Comunicacdo pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou reunides de equipe) 1 5,88%
E-mail enviado pelo autor do documento 1 5,88%
Consulta periddica ao sistema 1 5,88%
Total 17 100,00%

Tabela 26 — Formas adequadas de divulgacéo de novos documentos - entrevistados

As respostas obtidas no Questiondrio Online e nas Entrevistas com Especialistas foram
ponderadas conforme estabelecido no Método deste estudo, e a ponderacéo e classificacdo final
esta presente na Tabela 27.

Questionario Entrevistas 8
Formas mais adequadas para a divulgacdo de Online Especialistas .S z§
novos documentos >3 3
Qtd % Qtd % § o

E-mail automatico do sistema 131 32,91% 23,53% 28,22% 1°

4

Murais da empresa 28 7,04% 5 29,41% 18,22% 2°

Divulgacéo via aplicativo (WhatApp ou MultiApp) 60 15,08% 3 17,65% 16,36% 3°
Divulgacéo no portal interno (Portal Multi) 68 17,09% 2 11,76% 14,43% 40

Comunicacdo pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou

T : 62 15,58% 1 5,88% 10,73% 50
reuniBes de equipe)

E-mail enviado pelo autor do documento 29 7,29% 1 5,88% 6,58% 6°
Consulta periédica ao sistema 20 5,03% 1 5,88% 5,45% 7°
Total 398 100,00 17  100,00% 100,00% -

Tabela 27 — Formas adequadas de divulgacdo de novos documentos - ponderagao
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Observacdo que pela percepcdo dos participantes deste estudo a forma mais adequada de
divulgar-se novos documentos do sistema de gestdo de uma empresa do setor elétrico é através
do uso de e-mail automatico do sistema (28,22% de citacGes ponderadas), seguido por murais
da empresa (18,22%), divulgacdes via aplicativo (16,36%) e divulgacéo via portal interno da
empresa (14,43%). As demais opcdes juntas representaram 22,77%.

Nesta questdo havia uma possibilidade de o respondente mencionar “Outro” como forma de
divulgacdo. Nesta op¢do ocorreram 12 respostas, sendo 11 delas redundantes com as opgdes
existentes. A sugestdo diferente das op¢des dadas foi atrelar a leitura de documentos do sistema
de gestdo aos treinamentos obrigatdrios da empresa.

A ultima questdo estruturada da pesquisa indagou aos respondentes, em uma escala de 0 a 100,
qual a necessidade de substituicdo do Sistema de Gestdo Eletronica de Documentos (SGED) da
CPFL Energia. As respostas estdo na Figura 14, contemplando o questionario online, as
entrevistas com especialistas, e a ponderacéo entre ambos.

Questiondrio Online 80,85 19,15

Entrevistas Especialistas 05 5 = Sim

m Nio

Ponderacéio 87,92 12,08

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 14 - Necessidade de substituicdo do SGED da CPFL Energia

As respostas evidenciam a necessidade de revisdo do sistema de forma urgente, sendo
necessaria para 87,92% dos participantes de forma ponderada. Para esta revisao, sugere-se uma
analise profunda dos beneficios, desafios e FCS para a implantacdo de um SGED abordados ao
longo deste estudo.

3.5.  Concluséo e Sugestdes de Estudos Futuros

Este artigo teve como objetivo analisar os beneficios, os desafios e os Fatores Criticos de
Sucesso (FCS) para implantacdo e gestdo de um Sistema de Gestéo Eletrénica de Documentos
(SGED) em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para isso, foi desenvolvido e aplicado
um questionario estruturado de pesquisa, bem como realizadas entrevistas com especialistas em
Gestdo de Documentos da empresa do setor de energia elétrica em questéo.

A primeira etapa deste artigo constitui-se da elaboracdo de um questionario estruturado de
pesquisa, que foi estruturado em quatro blocos de perguntas para identificacdo de dados da
amostra, avaliacdo da percepc¢do dos beneficios do uso de um SGED evidenciados na RSL,
verificacdo da percepcdo de barreiras e desafios para a implantagéo e gestdo de um SGED,
avaliacdo da percepc¢édo de importancia para os principais FCS levantados na RSL, avaliacédo de
formas de divulgacdo de documentos, identificacdo da percepcao de necessidade de revisdo do
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atual SGED da empresa alvo do estudo, e por fim, uma pergunta aberta para comentarios e
sugestoes.

A segunda etapa constitui-se da aplicacdo desta pesquisa, que foi respondida por 110
colaboradores entre os dias 02 de dezembro de 2019 (segunda-feira), as 08h30, e o dia 14 de
dezembro de 2019 (sdbado), as 08h30. Posteriormente, realizaram-se 5 entrevistas com
especialistas, entre os dias 09/12/2019 e 20/01/2020.

Evidenciou-se que 73,46% dos respondentes sdo do sexo Masculino e 26,54% do sexo
Feminino. Aproximadamente 57% possuem Especializa¢cdo ou MBA completo, resultado muito
superior a média brasileira, e a maioria da amostra (57,41%) possui experiéncia profissional
maior ou igual a 16 anos. Quanto aos especialistas entrevistados, possuem o género diferente
da maior parte dos respondentes (Feminino), e cargo similar ao da maioria. Estdo na mesma
faixa etaria, porém possuem um pouco menos de experiéncia profissional do que a média da
amostra, sendo significativa a maior experiéncia como usuario de SGED, com 8,8 anos de
experiéncia em média. Para todas as analises deste estudo, a opinido dos especialistas, do
publico da amostra, e da RSL foi considerada igualitaria, ou seja, cada uma teve peso de um
terco na composicao dos resultados.

Com relacdo dos beneficios de um SGED, apds as analises e ponderagdes, conclui-se que 0s
mais relevantes, em ordem de importancia, sdo (i) “Registro formal do conhecimento da
empresa”, (ii) “Reducdo do uso de espaco fisico para guarda de documentos”, (iii) “Reducéo
de erros e menor exposi¢éo a risco”, (iv) “Permite auditoria em processos”, ¢ (v) “Qualidade e
consisténcia das informagfes”. Ja os beneficios menos relevantes sdo, em ordem de menor
importancia, (i) “Auxilia no aumento da criatividade”, (ii) “Auxilia na imagem e reputacdo da
empresa”, (iii) “Auxilia no aumento da lucratividade da empresa”, (iv) “Melhor entendimento
das necessidades do negécio”, e (v) “Reducdo de Custos”.

18, Auxilia no aumento da criatividade

\[-._ Resultados para empresa no ramo de energia elétrica
RSL I BENEFICIOS de um SGED
M I 1.  Registro formal do conhecimento da empresa
lé I 2.  Reducio do uso de espaco fisico para guarda de documentos
ELEI 3. Redugio de erros ¢ menor exposi¢io a risco
I 4. Permite auditoria em processos
ey | 5. Qualidade e consisténcia das informacdes
Bk Gl I 0. Padromzaqam_ dos pmc.essos
Pesquisa O I 7. Seguranca dii ||1I'ﬂrmm;:'io da empresa
aim 8. Melhor eficiéncia e eficacia dos processos
I 9.  Facilita a automacio dos processos
Eﬂj - 10. Melhor gestiio e tomada de decisio
p I 11. Satisfagio dos clientes internos e externos
A 12.  Aumento da colaboragio
Eg:;::;ﬁstzzm . : 13. Re(lul;;:m do tempo dos processos
. 14. Redugio de Custos
. ‘ | 15.  Melhor entendimento das necessidades do negocio —/
16.  Auxilia no aumento da lucratividade da empresa
I 17.  Auxilia naimagem e reputacio da empresa
I

Figura 15 - Beneficios por ordem de relevancia

Referente aos desafios de um SGED, concluiu-se que os mais relevantes considerando a
realidade da empresa em questdo, em ordem de importancia, sdo (i) “Ha auséncia de
treinamento sobre o uso adequado de documentos”, (ii) “Existem muita complexidade na
estrutura de documentos”, (iii) “Ha dificuldade de mensurar os beneficios do uso do SGED”,
(iv) “Faltam processos claros e registrados na empresa”, e (v) “o sistema SGED ¢é obsoleto ou
ineficaz”. Por sua vez, os desafios apontados como menos relevantes sdo, em ordem de menor

77



importancia, (i) “Falta patrocinio da alta lideranca para o uso de padrdes escritos”, (ii) “A
cultura organizacional é voltada ao ndo uso de padrdes escritos”, (iii) “H& o uso paralelo de
documentos em papel na empresa”, e (iv) “Ha excesso de informacdes e documentos na
empresa”.

Resultados para empresa no ramo de energia elétrica

DESAFIOS de um SGED

RSL lé
b

Questionirio
Estruturado de O

Pesquisa '
‘%‘33 —

1.  Ha auséncia de treinamento sobre o uso adequado de documentos
2. Existem muita complexidade na estrutura de documentos

Ha dificuldade de mensurar os beneficios do uso do SGED

4, Faltam processos claros ¢ registrados na empresa
5. OSGED ¢ obsoleto ou ineficaz

\ oo

6 Ha excesso de informagdes e documentos na empresa
Entrevistas com g 7. Ha o uso paralelo de documentos em papel na empresa
Especialistas i .
8. A cultura organizacional é voltada ao nio uso de padrées escritos
5 9. Falta patrocinio da alta lideranca para o uso de padrdes escritos —

Figura 16 - Desafios por ordem de relevancia

Para os FCS de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a realidade da
empresa em questdo, em ordem de importancia, sdo (i) “Campos de busca e recuperacdo dos
documentos”, (ii) “Qualidade do conteddo dos documentos (clareza, objetividade, padrdo
estruturado)”, (iii) “Usabilidade do sistema (amigavel, confiavel e seguro)”, (iv) “Controle da
versdo de documentos”, e (v) “Categorizacdo e classificagdo dos documentos”. Ja os FCS
apontados como menos relevantes sdo, em ordem de menor importancia, (i) “Etapas de
workflow visiveis aos usuarios durante a criacdo de documentos”, (ii) “Autenticacdo e clareza
da autoria dos documentos™, (iii) “Colaboracdo e interatividade entre os usuarios da
plataforma”, (iv) “Controle de acesso de usuarios ao sistema”, e (iv) “Registro do historico de
usuérios e documentos”.

Resultados para empresa no ramo de energia elétrica

FATORES CRITICOS DE SUCESSO de um SGED

1. Campos de busca e recuperacio dos documentos +

2. Qualidade do conteido dos documentos (clareza, objetividade, padrdo
estruturado)

Questionirio
Estruturado de
Pesquisa

Usabilidade do sistema (amigavel, confiavel e seguro)

Controle da versio de documentos

3

4.

5. Categorizagio e classifica¢do dos documentos H
6.  Definicio de vigéncia para todos os documentos

7

8

9.

Registro do histérico de usuarios e documentos

Entrevistas com Controle de acesso de usudrios ao sistema

Especialistas

Colaboragio e interatividade entre os usudrios da plataforma

10.  Autenticaciio e clareza da autoria dos documentos

11.  Etapas de workflow visiveis aos usudrios durante a criagio de documentos

Figura 17 - FCS por ordem de relevancia

De acordo com a percepgéo dos participantes deste estudo, a forma mais adequada de divulgar-
se novos documentos do sistema de gestdo de uma empresa do setor elétrico é através do uso
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de e-mail automatico do sistema (28,22%), murais da empresa (18,22%), divulgacOes via
aplicativo (16,36%) e divulgacdo via portal interno da empresa (14,43%). Por fim, para a
empresa em estudo, existe a necessidade urgente de revisdo do SGED atual, apontada por
87,92% dos participantes do estudo.

Para estudos futuros, recomenda-se analise dos beneficios, desafios e FCS para a implantacéo
de um SGED em outras empresas prestadoras de servico publico, como por exemplo agua e
saneamento, bem como, em outras empresas do setor elétrico brasileiro.
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4. CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como origem a importancia do tema gestdo de documentos normativos e
obsolescéncia do sistema vigente na empresa foco deste estudo, e como objetivo geral
determinar quais sdo os beneficios, os desafios, e os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para a
implantagdo de um Sistema de Gestédo Eletronica de Documentos em uma empresa do setor
elétrico. Embora haja uma percep¢do que o tema ja seja relativamente maduro na literatura
cientifica, evidenciou-se que ainda havia faltavam consolidacGes e diretrizes especificas para o
setor elétrico, que pelas caracteristicas amplamente abordadas ao longo deste estudo, carece
fortemente de gestdo de documentos através do uso de SGED.

A primeira parte deste estudo (Capitulo 2) foi conduzida através de uma Revisao Sistematica
de Literatura (RSL) em 5 bases académicas, que apés a definicdo e aplicagdo de strings
retornaram 1.154 trabalhos. Destes, apds os critérios de incluséo e exclusdo, 58 compuseram a
RSL. Nesta RSL, foram avaliados defini¢fes e conceitos, sendo estes abordados em uma escala
de complexidade, do conceito mais simples ao conceito mais robusto: documento, documento
eletronico, gestdo de documentos, ciclo de vida de um documento, gestdo eletronica de
documentos, classificacdo de documentos, business process management aplicado a gestao de
documentos, infraestrutura de tecnologia da informacdo, segurancga da informacdo, definicdo
de sistema de gestédo eletronica de documentos (SGED), e funcdes e propdsitos de sistemas de
gestdo eletronica de documentos. Posteriormente avaliou-se a relagcdo de beneficios, que em
ordem de citagdes pelos autores, tem-se os 5 mais citados como (i) melhor eficiéncia e
produtividade, (ii) reducdo do tempo dos processos, (iii) qualidade e consisténcia das
informacdes, (iv) melhor gestdo e tomada de deciséo, e (v) reducéo de custos.

Ainda no Capitulo 2, também se avaliou os principais desafios, que em ordem de citacGes sdo
(i) cultura organizacional, (ii) falta de processo claro, e (iii) complexidade da estrutura de
documentos. Quanto aos FCS, em ordem de citacbes os principais sdo (i) requisitos e
funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos documentos, e (iii) usabilidade / userfriendly.
Conclui-se que os elementos e caracteristicas de implantacdo e gestdo de estruturas de
documentos normativos estdo diretamente atreladas aos conceitos de Fatores Criticos de
Sucesso, beneficios e desafios na implantacdo de SGED. Quanto a avaliar a pertinéncia e
adequacao para empresas de servico publico, ndo foi possivel identificar na literatura estudada
diferencas fundamentais entre os perfis de organizacdo, sendo estes resultados validos para
empresas publicas ou privadas. Para estudos futuros recomendou-se a confirmacdo destes
resultados relacionados a implantacdo e gestdo de SGED obtidos na literatura através de
pesquisas quantitativas e qualitativas em empresa prestadora de servicos publicos.

A segunda parte deste estudo (Capitulo 3) teve como objetivo analisar sob o ponto de vista de
colaboradores e especialistas de uma empresa prestadora de servico publico, no ramo da energia
elétrica, os beneficios de implantacdo e uso de um SGED, as percepc¢des quanto aos barreiras e
desafios para a implantacdo e gestdo de um SGED, e a avaliacdo de FCS para implantacao e
gestdo de um SGED. Para isso, foi desenvolvido e aplicado um questionario estruturado de
pesquisa, bem como realizadas entrevistas com especialistas em Gestdo de Documentos da
empresa do setor de energia elétrica em questdo. Apds a elaboracdo de um questionario
estruturado de pesquisa, estruturado em quatro blocos de perguntas, fez-se a aplicagédo desta
pesquisa, que foi respondida por 110 colaboradores.

Posteriormente, no Capitulo 3, realizaram-se 5 entrevistas com especialistas, entre os dias
09/12/2019 e 20/01/2020. Evidenciou-se maioria masculina entre 0s respondentes do
questionario online, com preponderancia nas faixas etarias “Entre 25 e 34 anos” e “Entre 35 e
44 anos”, com alto nivel de escolaridade, significativa experiéncia profissional, e boa
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experiéncia como usuario de SGED. Quanto aos especialistas entrevistados, foram todas do
sexo feminino, com cargo similar ao da maioria e na mesma faixa etaria, porém possuem maior
experiéncia como usuario de SGED, com 8,8 anos de experiéncia em média. Com relacdo dos
beneficios de um SGED, apds as andlises e ponderagdes, conclui-se que os mais relevantes
considerando a realidade da empresa foco deste estudo, em ordem de importancia, sdo (i)
“Registro formal do conhecimento da empresa”, (i) “Reducdo do uso de espaco fisico para
guarda de documentos”, e (iii) “Reduc¢do de erros e menor exposi¢ao a risco”. Referente aos
desafios de um SGED, concluiu-se que os mais relevantes considerando a realidade da empresa
em questdo, em ordem de importancia, sdo (i) “Ha auséncia de treinamento sobre o uso
adequado de documentos”, (ii) “Existem muita complexidade na estrutura de documentos”, e
(iii) “Ha dificuldade de mensurar os beneficios do uso do SGED”. Para os FCS de um SGED,
conclui-se que os mais relevantes considerando a realidade da empresa foco deste estudo, em
ordem de importancia, sao (i) “Campos de busca e recuperacdo dos documentos”, (ii)
“Qualidade do contetido dos documentos (clareza, objetividade, padrao estruturado)”, e (iii)
“Usabilidade do sistema (amigavel, confiavel e seguro)”. J& os FCS apontados como menos
relevantes sdo, em ordem de menor importancia, (i) “Etapas de workflow visiveis aos usuarios
durante a criagdo de documentos”, (ii) “Autenticagdo e clareza da autoria dos documentos”, €
(iii) “Colaboragdo e interatividade entre os usuarios da plataforma”. De acordo com a percepgao
dos participantes, a forma mais adequada de divulgar-se novos documentos é através do uso de
e-mail automatico do sistema, de murais da empresa, e de divulgacgdes via aplicativo. Por fim,
para a empresa foco deste trabalho, existe a necessidade urgente de revisdo do SGED atual,
apontada por 87,92% dos participantes do estudo.

Para a teoria, este estudo forneceu contribuicBes que possibilitaram uniformizar diversos
conceitos acerca da tematica Gestdo de Documentos e Sistemas de Gestdo Eletronica de
Documentos (SGED), bem como padronizar o entendimento sobre beneficios, desafios, e
Fatores Criticos de Sucesso (FCS). Embora seja um tema maduro na literatura cientifica,
evidenciou-se a amplitude de conceitos e definicdes que ndo estavam consolidados.

Para a prética, este estudo forneceu uma visao Unica sobre a tematica envolvendo o SGED com
foco em empresas do setor elétrico, e apresentou para a empresa objeto deste estudo um
panorama sobre quais fatores carecem de avaliacdo e eventuais mudangas em sua gestao
documental. Com base nos apontamentos deste estudo, que é de conhecimento da organizacéo,
projeta-se esforcos de avaliagéo e substituicdo da plataforma vigente.

Como limitacdes de estudo, academicamente € importante destacar que esta pesquisa possuiu
um critério mais abrangente na busca por evidéncias da implantacdo e gestdo de um SGED, néo
se atendo a uma inddstria especifica na elaboracdo da RSL. Considerando o viés prético, a
elaboracdo deste estudo ndo abordou todos os tipos de documentacgdes da empresa em questéo,
e ndo aborda a Gestdo do Conhecimento como um todo de uma distribuidora de energia elétrica.
Assim, ficaram fora do escopo deste estudo documentos que ndo sdo normativos, a mensuragéo
dos impactos no clima organizacional em decorréncia de eventuais alteracdes de padrdo do
SGED, eventuais alteracfes de sistemas correlatos que ndo possuem relagdo com documentos
normativos, e impactos na estrutura organizacional das areas, que porventura possam estar
relacionados com textos de documentos normativos.

Para estudos futuros, recomenda-se anélise dos beneficios, desafios e FCS para a implantacéo
de um SGED em outras empresas prestadoras de servigo publico, como por exemplo agua e
saneamento, bem como, em outras empresas do setor elétrico brasileiro.
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Fonte: Science Direct
Periodo: >2004 Endereco: https://www.sciencedirect.com/
Data: 28/07/2019

Strings estabelecidas
“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
“(Gestdo eletronica de documentos AND (servigo publico OR método OR sistematica))"

"electronic document management" 284
"electronic document management" AND "public service" 23
"electronic document management" AND "method" 215
"electronic document management" AND "systematic" 69

Processo de Pesquisa baseado em dados

Passo Agédo Resultados

1 Busca pelas Strings 591

2 Inclusdo pelo critério 11 488

3 Exclusdo de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Titulo) 269

4 Exclusdo pelo critério E3 84
Resultados desta fonte para avaliagdo de titulo: 135

Fonte: Scopus
Periodo: >2004 Enderego: http://www.scopus.com/home.ur!
Data: 13/08/2019

Strings estabelecidas
“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
“(Gestdo eletronica de documentos AND (servigo publico OR método OR sistematica))"

Strings utilizadas: Resultados:
"electronic document management" 202
"electronic document management" AND "public service" 4
"electronic document management" AND "method" 49
"electronic document management" AND "systematic" 5

Processo de Pesquisa baseado em dados

Passo Acdo Resultados

1 Busca pelas Strings 260

2 Inclusdo pelo critério 11 155

3 Exclusdo de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Titulo) 36

4 Exclusdo pelo critério E3 0
Resultados desta fonte para avaliacdo de titulo: 119

Fonte: Web of Science
Periodo: >2004 Enderego: https://apps.webofknowledge.com/ "Todos os campos"
Data: 13/08/2019

Strings estabelecidas
“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
“(Gestdo eletronica de documentos AND (servigo publico OR método OR sistematica))"

Strings utilizadas: Resultados:
"electronic document management" 116
"electronic document management" AND "public service" 5
"electronic document management" AND "method" 24
"electronic document management" AND "systematic" 2

Processo de Pesquisa baseado em dados

Passo Acdo Resultados

1 Busca pelas Strings 147

2 Inclusdo pelo critério 11 57

3 Exclusdo de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Titulo) 15

4 Exclusdo pelo critério E3 o]
Resultados desta fonte para avaliagdo de titulo: 42

9

-



Fonte: Wiley Online
Periodo: >2004 Endereco: https://onlinelibrary.wiley.com/ Filtro: "Journals"
Data: 29/07/2019

Strings estabelecidas
“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
“(Gestdo eletronica de documentos AND (servigo publico OR método OR sistematica))"

"electronic document management" 66
"electronic document management" AND "public service" 4
"electronic document management" AND "method" 38
"electronic document management" AND "systematic" 20

Processo de Pesquisa baseado em dados

Passo Agdo Resultados

1 Busca pelas Strings 128

2 Inclusdo pelo critério 11 67

3 Exclusdo de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Titulo) 39

4 Exclusdo pelo critério E3 3
Resultados desta fonte para avaliagdo de titulo: 25

Fonte: Banco de teses CAPES
Periodo: >2004 Enderego: https://catalogodeteses.capes.gov.br/catalogo-teses/#!/
Data: 30/06/2019

Strings estabelecidas
“(electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
“(gestdo eletronica de documentos AND (servigo publico OR método OR sistemética))"

Strings utilizadas: Resultados:
"gestdo eletronica de documentos" 28
"gestdo eletronica de documentos" AND "servigo publico" 0
"gestdo eletronica de documentos" AND "método" 0
"gestdo eletronica de documentos" AND "sistematica" 0

Processo de Pesquisa baseado em dados

Passo Agdo Resultados

1 Busca pelas Strings 28

2 Inclusdo pelo critério 11 23

3 Exclusdo de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Titulo) o]

4 Exclusdo pelo critério E3 0
Resultados desta fonte para avaliagdo de tftulo: 23

9
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APENDICE Il - Artigo 1 - Formulario de Consolidag&o da RSL

Processo de Pesquisa baseado em dados

Passo Acgdo Resultados
CAPES 28
Science Direct 591
Scopus 260
Web of Science 147
Wiley 128
2 Inclusdo pelos critérios 11, 12,13 el4 790
CAPES 23
Science Direct 488
Scopus 155
Web of Science 57
Wiley 67
3 Exclusdo por duplicidade na fonte origem 446
CAPES 0
Science Direct 353
Scopus 36
Web of Science 15
Wiley 42
CAPES 23
Science Direct 135
Scopus 119
Web of Science 42
Wiley 25
5 Exclusdo por duplicidade geral 31
CAPES 0
Science Direct 0
Scopus 25
Web of Science 6
Wiley 0
6 Exclusdo pelo critério E1 (titulo) 181
CAPES 7
Science Direct 77
Scopus 54
Web of Science 22
Wiley 21
CAPES 16
Science Direct 58
Scopus 40
Web of Science 14
Wiley 4
8 Exclusdo pelo critério E2 e leitura do resumo 70
CAPES 10
Science Direct 32
Scopus 17
Web of Science 9
Wiley 2
CAPES 6
Science Direct 26
Scopus 23
Web of Science 5
Wiley 2
10  Exclusdo pelaleitura completa do trabalho 4
CAPES 1
Science Direct 3
Scopus 0
Web of Science 0
Wiley 0
CAPES 5
Science Direct 23
Scopus 23
Web of Science 5

Wiley 2



APENDICE Il - Artigo 1 - Formulario de Extracéo da RSL

Campos utilizados para a extracéo de dados:

#

Fonte

Ano

Autor

Titulo

IDENTIFICACAO (Autor, ano)

Referéncia Bibliografica

BREVE RESUMO

Conceito de DOCUMENTO

Conceito de DOCUMENTO ELETRONICO / DIGITAL

Conceito de GESTAO DE DOCUMENTOS / CONTEUDO

Conceito de CICLO DE VIDA

Conceito de GESTAO ELETRONICA DE DOCUMENTOS

Definicédo de INFRAESTRUTURA DE TI

Definicdo de CAPACIDADE DE ARMAZENAMENTO

Definicdo de INFRAESTRUTURA DE REDE E DE INTERNET

Definigdo de SOFTWARE COM INTERFACE AMIGAVEL

Definicio de INTEGRACAO DE DOCUMENTOS E BASES DE DADOS

Definicdo de CAPTURA E CRIACAO DE DOCUMENTOS

Definicédo de OPTICAL CHARACTER RECOGNITION (OCR)

Defini¢io de ARQUITETURA DE COMPOSICAO DE DOCUMENTOS / CLASSIFICACAO

Definicdo de TECNICAS DE RECUPERACAO

Definicdo de ASSINATURA DIGITAL

Definicéo de CRIPTOGRAFIA

Definigdo de IMPRESSAO E VISUALIZACAO

Definicdo de BACKUP / POLITICA DE PRESERVACAO

Defini¢do de BPM / aplicagdo SGED

Defini¢do de EDMS / ECMS

Funcdo de um EDMS / ECMS

Origem e evolucdo do EDMS ECMS

Beneficio de um EDMS / ECMS

Vantagem de um EDMS / ECMS

Desvantagem / Desafios de um EDMS / ECMS

Custo vs Beneficio de um EDMS / ECMS

Funcionalidade: METADADOS OU ATRIBUTOS

Funcionalidade: BUSCA E RECUPERACAO

Funcionalidade: COLABORACAO

Funcionalidade: HISTORICO

Funcionalidade: CONTROLE DE ACESSO

Funcionalidade; CONTROLE DE VERSAO

Funcionalidade: TEMPORALIDADE / RETENCAO

Funcionalidade: AUTENTICACAO / INTEGRIDADE
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Funcionalidade: WORKFLOW

Situacdo critica / Barreiras de Implantacédo

FCS na Implantagdo de um SGED / caracteristicas necessarias

Fatores Criticos de Sucessos:

Apoio da alta direcdo

Fatores Criticos de Sucessos:

Planejamento estratégico

Fatores Criticos de Sucessos:

Recursos Financeiros

Fatores Criticos de Sucessos:

Legislacdo

Fatores Criticos de Sucessos:

Seguranga Privacidade Integridade

Fatores Criticos de Sucessos:

Qualidade dos documentos

Fatores Criticos de Sucessos:

Infraestrutura de TI

Fatores Criticos de Sucessos:

Requisitos e Funcionalidades de Sistema

Fatores Criticos de Sucessos:

Equipe de Apoio

Fatores Criticos de Sucessos:

Colaboracéo

Fatores Criticos de Sucessos:

Treinamento

Fatores Criticos de Sucessos:

Cultura e Gestdo da Mudanca

Fatores Criticos de Sucessos:

Resisténcia & mudanga

Etapas de projeto de implantagdo de SGED

Matriz preenchida: 59 colunas e 58 linhas:
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APENDICE IV - Artigo 1 - Resumo dos Trabalhos Selecionados para a RSL

10

11

12

13

14

15

16

17

Autor, ano.

ABDULKADHI
M et al., 2016.

ABIDIN e
HUSIN, 2018.

AHMAD,
BAZLAMIT e
AYOUSH, 2017.

AHN et al., 2005.

ALALWAN,
THOMAS e
WEISTROFFER,
2014.

ALBERTO et al.,
2009.

ALFONSO et al.,
2015.

ALGULIEV,
ALIGULIYEV e
HAJIRAHIMOV
A, 2012.

ALSHIBLY,
CHIONG e BAO,
2016.

ALZUBI, 2015.

ARSHAD,
BOSUA e
MILTON, 2015.

BALABANOQOV e
DAVLETSHIN,
2018.

BANG e
CHUNG, 2013.

BARRET, 2007.

BERNARD,
2007.

BORGLUND e
SUNDQVIST,
2007.

BORGLUND,
2007.

Breve resumo

Estudo abordou o posicionamento de fatores criticos na implantacdo de um EDMS considerando
aspectos tecnolégicos, organizacionais e de usuarios. Como concluséo, apds o uso do método
TOPSIS, apontou a ordem de prioridade de influéncia dos fatores encontrados na literatura.

Artigo trata da gestdo e seguranca de arquivos / documentos fisicos de organizagdes. O artigo propde
uma revisdo dos procedimentos de seguranga de documentos fisicos em 6rgdos publicos da Malésia.

Artigo para avaliagdo do uso de sistemas de gestdo de documentos em empresas de construcéo na
Jordania. Ap6s entrevistas e questionarios, concluiu-se que a gestdo adequada de documentos
melhora o resultado dos projetos de construcéo e aumenta a eficiéncia das empresas.

Avrtigo apresenta um modelo que utiliza informages de contexto para facilitar trabalho colaborativo
virtual, suportando o ciclo de vida de equipes virtuais. E proposto pelos autores a criagdo de um
sistema denominado VWSS.

Artigo focado em avaliar a potencialidade de uso de ferramenta de ECM para o processo decisorio, e
ndo apenas para 0 processo operacional, que é o uso mais comum. Como conclusdo, aponta que um
ECM influencia positivamente na identificacdo e definicdo de problemas, bem como na qualidade,
velocidade e andlise de decisdes.

Artigo focado na criagdo de um formato de captura e indexagdo automatica de arquivos dentro do
conceito de um sistema de gestao eletrdnica de documentos. O estudo conclui propondo algumas
melhorias conceituais para os sistemas vigentes.

Artigo avaliou 0 uso de EDMS em municipios portugueses, coletando dados dos servidores pablicos.
Como principal conclusdo, aponta que qudo maior € adesdo e uso do sistema, melhor é a sua
capacidade de prover solucgdes adequadas de informacao.

Estudo que aponta a sumarizagdo como saida para o excesso de conteido disponivel nas
organizag@es e suas redundancias. Um algoritmo foi criado e testado, e os resultados indicam que ele
é viavel como ferramenta para otimizacgao e sumarizagdo de documentos.

Artigo investigou na literatura a existéncia de fatores criticos de sucesso na implantacédo de EDMS e
confirmou a importancia destes fatores através de uma pesquisa com membros do poder publico da
Jordania.

Artigo avaliou a implantacéo de EDMS em uma universidade. Apés entrevistar 120 pessoas,
identificaram a importancia de patrocinio da gestao, reengenharia de processos, e a necessidade de
preparar as pessoas para 0 uso da nova tecnologia.

Artigo focado no estabelecimento de um modelo conceitual de ECMS. Em sua concluséo, apresenta
um modelo de pesquisa para facilitar o entendimento de viabilidade sobre a implantacdo de um
ECMS.

Artigo avaliou a implantacéo de certificagdes considerando a existéncia de sistema de EDMS. A
concluséo é a de que a implantagao é mais facil em empresas com EDMS maduro.

Artigo trata especificamente da leitura de documentos eletronicos em mobilidade, e estabelece a
criacdo de uma linguagem padréo denominada Smart Data Hub System que converte arquivos de
diversas fontes permitindo acesso via PDF.

Artigo aborda os temas de boa gestéo, gestdo de riscos e processo de decisao relacionados com a
gestdo de documentos. O uso de tecnologias de informacao potencializa os resultados. O artigo
conclui ressaltando que documentar o conhecimento das empresas € 0 maior exercicio na gestao de
riscos e essencial para uma boa performance.

Artigo que trata do viés de seguranga de documentos enquanto ainda fisicos, em funcao de que
empresas descuidam-se dessa etapa de seguranga da informac&o. O artigo conclui que avaliando as
esferas fisica e digital é possivel verificar riscos de seguranca de informagéo e mitiga-los.

Artigo investigou a relagdo entre geracdo de valor e utilizagdo de EDMS em pequenas e médias
empresas da Suécia. Como concluséo, apontou que os valores necessarios das SME séo os beneficios
oferecidos por solugcdes de EDMS.

Artigo focado na aplicacéo e beneficios de EDMS para empresas de médio e pequeno porte na
Suécia. Como concluséo aponta que empresas medias e pequenas tem urgéncia por gestao de
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18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

BOYKO et al.,
2017.

BULAVSKY et
al., 2017.

CABRERA-
SANCHEZ e
VILLAREJO-
RAMOS, 2019.

CASTILLO-
BARRERA et al.,
2013.

CHEN, 2018.

CICCO, 2017.

DJEDOVIC et al.,
2016.

DWIVEDI et al.,
2017.

EJLERTSSON et
al., 2011.

EROSHKIN et
al., 2017.

FEOFANOVA,
SHUTIKOVA e
PONOMAREVA,
2018.

FORCADA et al.,
2007.

HASHIM e
ISMAIL, 2013.

HAUSMANN e
WILLIAMS,
2015.

HJELT e BJORK,
2007.

HUNG et al.,
2009.

HUNG et al.,
2009.

conhecimento, e que embora EDMS seja uma ferramenta para gerir conhecimento explicito, ha ainda
o desafio de gerir o conhecimento tacito.

Artigo avalia a implantacdo de um sistema de gestdo de documentos em uma universidade da
Ucrania. Apds deparar-se com lacunas de sistemas e processos, o artigo conclui propondo uma
avaliacdo mais profunda de sistemas de informacéo e processos desta universidade.

Artigo focado em desenvolver parametros para gestdo de documentos técnicos eletrénicos. Os
autores propdem o uso de dinamica probabilistica para estimar os parametros de tempo de gestdo de
documentos técnicos eletrnicos.

Artigo focado em avaliar o nivel de aceitacdo e uso de tecnologias de big data em empresas de
servico. Através do modelo UTAUT e de algumas variaveis adicionais, os principais resultados
apontam que condices facilitadas e inten¢do de uso, bem como custo de oportunidade e resisténcia
ao uso sdo fatores determinantes na adog&o e uso de big data.

Artigo prop0e a criacdo de um método chamado OntoDocMan para captura de conhecimentos de
uma empresa automobilistica baseado na ISO/TS16949. Concluiu-se constatando que o método é (til
para auditorias e instrugdo de novos colaboradores.

Artigo debateu a necessidade de personalizagdo de servigos em uma biblioteca, os principais fatores
que afetam essa personalizagdo, e com isso construiu um indice de avaliagdo. Estudou-se 0 método
Fuzzy AHP e por fim, avaliou-se 6 bibliotecas constatando que o modelo criado baseado no Fuzzy
AHP ¢ efetivo na avaliagdo do nivel de servigos personalizados.

Identificagdo de fatores criticos de sucesso na implantagdo de EDMS, pesquisa bibliogréafica sobre o
tema, definicao de 14 fatores, criacdo de um instrumento de pesquisa, aplicado em uma
universidade. Conclusao estabeleceu a ordem dos fatores criticos de implantacgéo, sendo os 3
principais o Apoio da Alta Direcdo, Planejamento Estratégico e Colaboracéo.

Artigo avaliou potenciais ganhos relacionados a tempo de execugdo de tarefas ao vincular BPM com
EDMS. Concluiu que ao integrar-se as bases de dados e automatizar o upload de documentos o
processo como um todo é otimizado.

Estudo que analisa diversas tecnologias e modelos de implantagdo de eGovernment, e propde um
ponto de vista sobre as caracteristicas de cada um destes modelos. Um modelo Gnico é construido,
porém o autor faz ressalvas por lacunas identificadas por ele nos estudos originais.

Artigo avalia a correlacdo entre eficiéncia de times de projetos e o uso de sistemas de gestéo de
documentos. Como resultado, ndo foi encontrada uma correlagdo direta, entretanto os pesquisadores
encontraram incoeréncias na implantacao dos sistemas avaliados, o que poderia estar gerando uma
interpretacdo inadequada.

Artigo sumariza diversos conceitos de gestdo de informacéo nos niveis estratégico, tatico e
operacional e propde uma hierarquia / matriz de uso para estas plataformas.

Artigo correlaciona os beneficios de um EDMS e de um sistema de controle de produgdo. A
conclusdo é a andlise de um caso especifico de uma inddstria russa.

Artigo trata do uso de uma ferramenta de gestdo de documentos online para empresas de médio e
pequeno porte no ramo da construgao. A conclusao é o desenvolvimento de um modelo conceitual
para implantacéo deste tipo de sistema.

Artigo buscou evidenciar a correlacdo entre facilidade de uso e desempenho do trabalho. Apés
avaliar um modelo (TAM) de aceitacdo de tecnologia, concluiu que existe correlagdo e que atitudes
da equipe de apoio tambhém séo fundamentais para o desempenho.

Artigo foca na ascenséo do que chama de documentos sociais, que sdo registros colaborativos
gerados por ambientes de colaboracéo online, seja externo ou interno das organizacoes. Apos
analisar as caracteristicas destes documentos, o artigo é concluido com a conceituagao e os
estabelecimentos dos desafios de gestéo para este tipo de arquivo.

Artigo relata o uso de EDM em um projeto especifico de construgdo. Através de avaliagdo e
entrevistas, concluiu com a elaboragdo de um modelo descrevendo os fatores que afetam a adogao de
EDM pelos usuérios.

Estudo focado na avaliacdo de aceitagdo de um EDMS em drgéos publicos. Identificou 8 atributos
fundamentais que interferem na percepcéo e aceitagdo de EDMS.

Artigo argumenta que pesquisas no campo publico tendem a focar nos aspectos técnicos de sistemas,
e ndo na experiéncia do usuario. Usando a teoria do comportamento planejado, uma pesquisa foi
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35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

JERVIS e
MASOODIAN,
2014.

JONES, 2012.

KAAKI,
RAYNER e
ALSHAMRANI,
2013.

KRASNYANSKI
Y etal. 2014.

LEE et al., 2006.

LEE, 2013.

LIN, 2009.

LOPES, 2017.

MAROLLA,
2016.

MARTIN,
DMITRIEV e
AKEROYD,
2010.

MOKHTAR et
al., 2014.

PAIVARINTA e
MUNKVOLD,
2005.

PAN e
ANUMBA, 2008.

PARAMONOVA,
2016.

PARK e
ZWARICH, 2008.

PHO e TAMBO,
2014.

conduzida em Taiwan. Os resultados apontam a importancia de considerar tais aspectos na
concepcao de sistemas.

Artigo avaliou a coexisténcia de documentos eletronicos e em papel em escritdrios. Concluiu com
apontamentos no sentido de que ambos coexistem e precisam de gestdes especificas, e qudo mais
integradas forem melhor sera.

Artigo que avalia um estudo de caso ap6s a implantacdo de um EDMS em um 6rgdo governamental
inglés. Apds avaliar um modelo na literatura, o artigo pondera li¢cdes aprendidas, riscos e boas
préticas dessa implantacdo. Entre as principais li¢des, estdo estudo de viabilidade, comprometimento
dos executivos, alinhamento com estratégia, gestao de projetos, melhorias para o usuario,
treinamento, usabilidade, processo e monitoramento ap6s a implantagao.

Artigo dedicado a analisar fatores de influéncia para a ado¢do de EDMS por mulheres. Baseado em
estudo na Arabia Saudita, os autores concluem que a natureza de administracdo da empresa é
importante e a facilidade de uso € o principal fator na adocéo e uso.

O artigo debate o aumento no volume de documentos geridos pelas instituicdes e seus impactos.
Identifica as oportunidades relacionadas ao uso de EDMS e traga um modelo eletrénico de Tl para
gestdo de documentos de Pesquisa e Desenvolvimento.

Avaliacdo de uma plataforma web para armazenar, gerir e compartilhar informacéo relacionada a
industria naval.

Artigo descarta a importancia de se gerir com seguranca os ativos (documentos) de uma organizagéo.
Apbs avaliacdo de modelos de protecdo existentes, propde-se um modelo multifatorial de controle de
acesso que aumenta a seguranca.

Artigo abordou um modelo hibrido entre VSM e atributos orientados a processo para definir uma
classificacdo para documentos e um prot6tipo de sistema para facilitar a gestdo de documentos de
P&D de uma industria de semicondutores.

Definicdo de subsidios para criacdo de politica de preservagdo digital na administracdo publica
federal. O estudo identifica que existe legislagdo aplicavel ao tema, porém estas ndo sdo aplicadas e a
estratégia atual de preservacao restringe-se a fazer cdpias de seguranca. O estudo conclui que tdo
importante quando a definicéo das politicas de preservacéo, é a execugdo das mesmas.

Avaliacdo e contextualizacdo da solu¢do SGED. Avaliacdo da aplicacdo de um SGED para um
departamento da UNIFESP sob a perspectiva de fatores de tecnologia, humanos, de processos e de
gestdo de projetos.

Artigo avaliando a arquitetura de informagdes sob a 6tica de tecnologia da informagdo. Avaliando a
aplicacdo em organizagdes publicas e privadas, apos revisdo de literatura conclui com uma relacéo
de questdes fundamentais relacionadas ao tema.

Artigo propde a criacdo de uma estrutura de gestdo de documentos através de um projeto seguindo a
metodologia Scrum. O artigo explicita 0 passo a passo dessa construcdo e como desfecho apresenta o
sistema construido.

Artigo analisou casos de empresas que aplicam o ECM e propds consideragdes sobre boas préaticas
de implantacéo sob a dtica das empresas. Na conclusdo, se estabelece que ECM representa uma
perspectiva moderna e integrada de gestdo da informagéo.

Artigo foca no que identifica ser um gap de sistemas de gestdo de documentos: a busca por relages
semanticas. O artigo apresenta um método e instrui sobre a adogéo deste bem como seus beneficios.

Artigo avalia a classificacdo de sistemas de gestdo eletrdnica de documentos, debate as questdes
atreladas a essa classificacdo, e apresenta o potencial de uso deste tipo de ferramenta para bibliotecas
técnico-cientificas.

Artigo foca no desenvolvimento de uma politica para o uso de e-mails em servicos publicos no
Canada. Como concluséo, aponta que o uso de conceitos de EDMS e ERMS é efetivo para capturar,
gerir, e reter e-mails.

Artigo avaliou a relagdo entre SGI e EDMS. Concluiu que o EDMS é um fator chave de sucesso na
melhoria e efetividade de um SGI, e que a correta aplicagdo de um EDMS pode contribuir para a
melhoria continua, controle de processos, facilitar o aprendizado organizacional e incentivar a
colaboragdo através da organizacéo.
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51

52

53

54

55

56

57

58

PRADEBON,
2016.

QADY e
KANDIL, 2013.

RAHMAT et al.,
2019.

REZGUI, HOPFE
e
VORAKULPIPA
T, 2010.

SANTOS, 2018.

SEYMOUR,
2017.

SPREHE, 2005.

YOUNG, KLIMA
e ISAAC, 2011.

Estudo focado na criagdo de uma politica de preservacéo digital para documentos de uma
Universidade Federal. Versou sobre a analise do contexto desta universidade, avaliagdo de modelos
de preservagéo existentes e proposigao de uma politica.

Artigo que focou na avaliagdo de praticas de gestdo de documentos na construgao civil. Apés
pesquisa e analise dos resultados, concluiu ofertando um modelo de consulta para profissionais da
area.

Artigo focado na avaliagdo das causas de rejeicdo na submissdo e aprovacéo de documentos em uma
industria de semicondutores. Apoés a introdugdo de etapas de validagdo e certificagdo dos
documentos, 0 nimero de recusas na aprovacéo reduziu.

Artigo que avalia diferentes aspectos da gestéo do conhecimento. Destaca que as organizacdes
precisam focar em compartilhamento, cultura e criacéo de valor que potencializem seus resultados.
Conclui apresentando um modelo (framework) de 3 geragdes de gestdo do conhecimento.

Auvaliagdo de aplicabilidade de duas normas ISO na configuracéo e avaliagéo de repositorios digitais
confiaveis. Conclui-se que repositdrios devem seguir o padrdo OAIS (ISO14721) na sua
implementacédo e o modelo ACTDR (1SO16363) em suas auditorias de avaliagdo e manutencg&o.
Elaborado um manual de auditoria.

Artigo destaque que a padronizacao é fundamental para um sistema de gestdo de registros. A
concluséo demostra que a integridade e a autenticidade dos registros habilitam a descoberta e o
acesso destes registros, fazendo uso de permissdes de acesso e trilhas de auditoria.

Artigo destaca que a gestdo de riscos por si s6 ndo € capaz de conduzir as organizagdes para sua
missao e visdo, e ndo deve ser usada como racional para gestéo de contetido. Destaca 0s efeitos
positivos da implantagdo de um ERM / ECM.

Artigo avaliou a aceitacéo apds a implantacdo de um EDMS em um hospital, considerando como
fator determinante o tipo de treinamento recebido e a categoria profissional do usuario. A concluséo
foi de que os niveis de satisfagdo variam de acordo com o tipo de treinamento, sendo maiores nas
modalidades de maior interacéo.
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APENDICE V - Artigo 2 - Questionario Online e Perguntas aos Especialistas

Pergunta

1 - Género:

2 - Cargo:

3 - Formagéo:

4 - |dade:

5 - Tempo de
Experiéncia
Profissional:

6 - Tempo de
Experiéncia
€omo usuario
do SGED:

7 - Para os
Beneficios da
existéncia de
um SGED
listados abaixo,
classifique

Alternativas
Feminino
Masculino

Diretor-Presidente, Diretor ou Gerente

Coordenador, Engenheiro Lider ou Supervisor

Especialista ou Engenheiro

Analista, Técnico ou Assistente
Estagiario ou Menor Aprendiz

Doutorado ou Mestrado Completo
Especializagdo ou MBA Completo
Graduacéo Completa

Curso Técnico Completo

Ensino Médio Completo

Igual ou menor a 24 anos

Entre 25 e 34 anos

Entre 35 e 44 anos

Entre 45 e 54 anos

Igual ou maior a 55 anos

Igual ou menor a 3 anos

Entre 4 e 7 anos

Entre 8 e 11 anos

Entre 12 e 15 anos

Maior ou igual a 16 anos

Igual ou menor a 3 anos

Entre 4 e 7 anos

Entre 8 e 11 anos

Entre 12 e 15 anos

Maior ou igual a 16 anos

Melhor eficiéncia e eficacia dos processos
Reducdo do tempo dos processos
Qualidade e consisténcia das informagdes
Melhor gestdo e tomada de decisdo
Reducao de Custos

Aumento da colaboragédo

Reducéo de erros e menor exposicao a risco

Satisfagdo dos clientes internos e externos

Reducdo do uso de espaco fisico para guarda de documentos

Resposta

Escolha Simples

Escolha Simples

Escolha Simples

Escolha Simples

Escolha Simples

Escolha Simples

Escala Likert
para cada
alternativa:

Discordo
totalmente (DT)

Discordo
parcialmente
(DP)
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8 - Pensando
na CPFL
Energia, para
0s Desafios
listados abaixo
relacionados ao
SGED,
classifique

9 - Pensando
nos requisitos e
funcionalidades
de um SGED,
avalie o grau
de importancia

10 - Quais séo
as formas que
vocé considera
mais adequadas
paraa
divulgacéo de
novos
documentos
publicados no
SGED

11 - Emsua
opinido, a
revisdo do
processo e

Registro formal do conhecimento da empresa

Melhor entendimento das necessidades do negécio

Padronizagéo dos processos

Seguranga da informacéo da empresa

Permite auditoria em processos

Auxilia na imagem e reputacéo da empresa

Facilita a automacéo dos processos

Auxilia no aumento da lucratividade da empresa

Auxilia no aumento da criatividade

A cultura organizacional é voltada ao ndo uso de padr8es escritos
Faltam processos claros e registrados na empresa

Existem muita complexidade na estrutura de documentos

Hé auséncia de treinamento sobre o0 uso adequado de documentos
Falta patrocinio da alta lideranca para o uso de padrdes escritos
H4 o uso paralelo de documentos em papel na empresa

Ha excesso de informagbes e documentos na empresa

O SGED é obsoleto ou ineficaz

Ha dificuldade de mensurar os beneficios do uso do SGED

Categorizagdo e classificacdo dos documentos

Campos de busca e recuperacdo dos documentos
Colaboragéo e interatividade entre os usuérios da plataforma
Registro do histdrico de usuarios e documentos

Controle de acesso de usuarios ao sistema

Controle da versdo de documentos

Definicdo de vigéncia para todos os documentos

Autenticacéo e clareza da autoria dos documentos

Etapas de workflow visiveis aos usuarios durante a criagdo de documentos

Usabilidade do sistema (amigavel, confiavel e seguro)

Qualidade do contetido dos documentos (clareza, objetividade, padréo estruturado)

E-mail automético do sistema

E-mail enviado pelo autor do documento
Consulta periddica ao sistema

Divulgacdo no portal interno (Portal Multi)

Divulgagdo via aplicativo (WhatApp ou MultiApp)

Comunicacao pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou reunibes de equipe)

Murais da empresa

Outro (especifique):

Escala de 0 a 100

Indiferente (1)

Concordo
parcialmente
(CP)

Concordo
totalmente (CT)

Escala Likert
para cada
alternativa:

Discordo
totalmente (DT)

Discordo
parcialmente
(BP)

Indiferente (1)

Concordo
parcialmente
(CP)

Concordo
totalmente (CT)

Escala Likert
para cada
alternativa:

Né&o é importante
(N1)
Indiferente (IN)

Pouco importante
(P1)
Importante (1M)

Muito importante
(M1)

Mudltipla Escolha

Escolha de Escala
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criagdo de um
novo SGED é:

12 -
Comentarios Resposta aberta
e/ou Sugestdes

Resposta aberta
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