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RESUMO

Cada vez mais as instituicbes publicas buscam nas Tecnologias de Informacéao (TI)
solucdes para melhorar o desempenho e auxiliar na tomada de decisdes. O Poder
Judicidrio também vem buscando solugbes inovadoras de Tl no combate a
morosidade, problema que, por muito tempo, foi um impedimento ao exercicio de
direitos fundamentais dos cidadaos. Diante dessa necessidade, surge o Sistema de
Processo Eletronico (e-Proc). Trata-se de um Sistema de Informacgao (SlI) que tem
por objetivo o registro eletrénico de todos os processos judiciais da Justica Federal
da 42 Regido. Dessa forma, este trabalho propde-se a realizar uma pesquisa survey
guantitativa a fim de medir o nivel de satisfacdo dos usuarios internos do sistema,
buscando descobrir quais seriam as suas principais necessidades. Para isso, foi
utilizada a adaptacédo do modelo de DeLone e McLean (1992), que busca avaliar o
sucesso dos sistemas de informacdes por meio da percepg¢ado Se Seus USUArios.
Com a analise dos dados obtidos, concluiu-se que a dimensdo mais positiva do
sistema € referente ao impacto que sua utilizacdo causa na execucao do trabalho do
servidor publico, de forma individual. J4 o ponto mais fraco do sistema, no qual séo
necessarias melhorias, é referente a qualidade do sistema, principalmente no que

tange a recuperacédo de erros e a velocidade de resposta.

Palavras chave: Sistemas de Informacgdo. Satisfacdo do Usuario. Sistema de
Processo Eletrénico (e-Proc). Justica Federal da 42 Regido.



ABSTRACT

Public institutions increasingly seek solutions to improve their performance and to
assist them to make the best decisions in the field of Information Technology (IT).
The judiciary is also seeking innovative IT solutions to combat slowness, a problem
that has been an impediment to the exercise of fundamental rights of the citizens for
a long time. Given this need, the Electronic Case System (e-Proc) has arisen. It is an
Information System (IS) which aims to make the electronic record of all legal
proceedings in the Federal Court of the 4th Region. Thus, this paper proposes to
conduct a quantitative survey to measure the level of satisfaction of internal users of
this system, trying to find out what their main needs would be. In order to achieve this
goal, it was used the adaptation of DeLone and McLean model (1992), which tries to
measure the success of information systems through the perception of its users. The
analyses of the obtained data makes it possible to conclude that the most positive
dimension of the system refers to the impact that its use has in the work done by the
public servant individually. On the other hand, the weakest point - in which
improvement is needed - refers to the quality of the system, especially regarding
error recovery and response speed.

Keywords: Information Systems. User Satisfaction. Electronic Case System (e-

Proc). Federal Court of the 4th Region.
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1. INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacéo (TI) tem ganhado cada vez mais destaque dentro
das instituicdes publicas. De acordo com Lucht, Hoppen e Macada (2007), os altos
investimentos em TI feitos pelas organizac6es — tanto publicas quanto privadas —,
justificam-se pela necessidade de fornecer informacfes corretas e precisas no
tempo adequado, e pela busca por melhorias nos seus processos e na
produtividade.

Deste modo, em funcdo da crescente complexidade que caracteriza as
organizacdes publicas, é preciso pensar em solu¢cdes inovadoras para acompanhar
as novas demandas e exigéncias da populacdo. Assim, em muitas instituicdes, as Tl
surgem como solucado para melhorar o desempenho em varios aspectos e auxiliar na
tomada de decisdes.

O Poder Judiciario também vem buscando solucdes inovadoras de Tl no
combate a morosidade, problema que, por muito tempo, foi um impedimento ao
exercicio de direitos fundamentais dos cidaddos. De acordo com o Art. 5°, LXXVIII,
da Constituicdo Federal, “a todos, no ambito judicial e administrativo, devem ser
assegurados a razoavel duracdo do processo e 0s meios que garantam a celeridade
de sua tramitacao” (BRASIL, 1988).

Diante dessa necessidade por maior celeridade na prestacao jurisdicional,
juntamente com as mudancas tecnoldgicas vivenciadas nos Ultimos anos e a
crescente demanda de acdes judiciais por parte da populacéo, foi criado o Sistema
de Processo Eletrénico (e-Proc). Trata-se, assim, de um Sistema de Informacéao (Sl)
desenvolvido por técnicos da area de Tecnologia da Informacdo do Tribunal
Regional Federal da 42 Regido (TRF4), utilizando apenas software livre.

Considerando o amplo uso do sistema, e sua importancia para o alcance da
missédo institucional da Justica Federal da 42 Regido, este trabalho propde-se a
realizar uma pesquisa quantitativa a fim de medir o nivel de satisfagdo dos usuarios
internos do sistema, buscando descobrir quais seriam as suas principais
necessidades.

A literatura aponta que a mensuragdo da satisfacdo dos usuarios € vital para
avaliar a necessidade de investimentos futuros em TIl, uma vez que com esta

medida pode-se determinar o retorno do investimento no que tange a produtividade
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individual e organizacional (MACADA et al., 2000). Além disso, ela indica quais sao
0s pontos fortes e fracos do sistema, possibilitando, dessa forma, a realizacado de
melhorias, além de revelar o impacto que a utilizacdo do sistema exerce sobre 0s
seus usuarios, e até mesmo nha organizacado como um todo.

Para a realizacdo da pesquisa, foi utilizada uma adaptacdo do modelo de
DeLone e McLean (1992), que busca avaliar o sucesso dos sistemas de informacdes
por meio da percepcao se seus usuarios, considerando fatores como qualidade do
sistema, qualidade das informacdes, uso, satisfacdo do usuario, impacto individual e
impacto organizacional.

Portanto, o objetivo foi utilizar a opinido dos usuarios como forma de coleta de
dados, avaliando o desempenho do e-Proc de acordo com o atendimento de suas
necessidades e visualizando, principalmente, a possibilidade de realizacdo de
melhorias, o que garante a continua efetividade do sistema.

O trabalho esta estruturado da seguinte forma: o capitulo 1 apresenta o tema
de estudo, a justificativa da pesquisa e seus objetivos — geral e especificos; no
capitulo 2 é feita a caracteriza¢do da organizacao e do sistema objeto de estudo; o
capitulo 3 examina os principais conceitos e teorias existentes na literatura que
norteiam 0 assunto proposto; ja o capitulo 4 apresenta o método de pesquisa,
descrevendo suas etapas, a elaboragédo do instrumento e como foi feita a coleta de
dados; o capitulo 5 traz os resultados e analises da pesquisa; e, por fim, o capitulo 6

apresenta as conclusdes e consideracdes finais.

1.1 TEMA DE ESTUDO

A Justica Federal da 42 Regido (JF4) foi pioneira na implementacéo deste tipo
de ferramenta para ajuizamento de processos eletrénicos. A implementacdo da
versao final do sistema iniciou no ano de 2009, e no ano seguinte, ja estava
funcionando em todas as varas federais comuns da 42 regido. Nele, a movimentacao
dos processos se da de forma totalmente virtual, sem a utilizacdo de documentos
fisicos. Todos os documentos a serem anexados ao processo serdo eletrdnicos,

mesmo que sejam fotografias, audios, notas fiscais ou recortes de jornal.
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Atualmente, sdo mais de 3,1 milhdes de acOes eletronicas tramitando na 42
Regido (cerca de 95% do total). Sabe-se que, com a implementacdo do sistema,
houve reducéao significativa no tempo de tramitacdo dos processos judiciais, que caiu
de 272 para 62 dias em média, diminuindo também a taxa de congestionamento de
processos no TRF4, de acordo com o Relatorio Justica em Numeros 2014 do
Conselho Nacional de Justica (CNJ).

Outras pesquisas ja realizadas também apontam que a iniciativa trouxe
ganhos efetivos, ndo s6 em termos de celeridade processual, mas também em
outros aspectos. De acordo com a pesquisa de Klein (2012), o sistema trouxe
ganhos ao TRF4 em cinco diferentes aspectos: agilidade processual, maior acesso a
justica, maior transparéncia, economia de recursos e reducdo dos impactos ao meio
ambiente.

Entretanto, com a implementacdo de um Sl tdo estratégico para a instituicdo
como € o e-Proc, surge a necessidade de avaliar outros fatores que determinam o
sucesso do sistema, mais especificamente no que diz respeito a percepcao dos seus
usuarios. A avaliacdo destes sistemas tem sido apontada na literatura sobre
sistemas de informacdo como um dos pontos criticos para determinar seu sucesso,
e a satisfacdo do usuario tem sido utilizada como uma medida de efetividade da TI
(MACADA et al., 2000).

A mensuracao da satisfacdo do usuario de um Sl pode ser definida como: “em
gue medida a aplicacdo ajuda o usuario a criar valor para os clientes internos e
externos a organizagdo” (TORKZADEH e DOLL, 1999, p. 329). Assim, essa medida
esta relacionada com a forma como se da a interacdo do SI com o seu destinatério,
ou seja, o usuario final.

Esse tipo de mensuracéo é viavel e ja foi realizada em diversos estudos a
respeito dos Sl. Para Torkzadeh e Doll (1999), o sucesso de uma Tl pode ser
medido por meio do impacto que ela exerce sobre seus usuarios, podendo ser
analisado sobre um aspecto multidimensional. Segundo os autores, “a Tecnologia da
Informacédo exerce uma forte influéncia sobre o trabalho individual, o0 que pode ser
fundamental para o entendimento da produtividade no trabalho” (TORKZADEH e
DOLL, 1999, p. 328).

Outros autores também contribuiram para desenvolver e validar instrumentos
para avaliar o sucesso e a satisfacdo dos usuérios em relacdo aos SI. O modelo de

DeLone e McLean (1992), que busca avaliar o sucesso dos sistemas de
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informacdes, afirma que o uso e a satisfacdo do usuario sdo interdependentes e
levam diretamente ao impacto individual, o0 que impacta, também, no desempenho
organizacional. O modelo também afirma que a qualidade do sistema e a qualidade
da informacao afetam a satisfacdo do usuario e o uso do sistema.

Diante desses estudos, pode-se perceber que também é importante analisar a
satisfacdo do usuario interno do e-Proc, visto que o sistema € de vital importancia
para que a JF4 atinja sua missao institucional: garantir a sociedade uma prestacao
jurisdicional acessivel, rapida e efetiva. Essa analise devera adaptar o modelo de
DeLone e McLean (1992), considerando os seguintes aspectos: qualidade das
informacdes, qualidade do sistema, uso, satisfagdo do usuario e impacto individual
no trabalho.

Dessa forma, o presente trabalho tem por objetivo responder ao seguinte
questionamento: Qual a satisfacdo do usuério interno do Sistema de Processo
Eletronico da Justica Federal da 42 Regiao?

1.2 JUSTIFICATIVA

A motivagao para a realizacédo do estudo se deve a importancia do sistema e-
Proc para a Justica Federal da 42 Regiao no alcance de suas funcdes institucionais,
uma vez que o sistema ajuda a garantir a prestacdo jurisdicional mais rapida e
acessivel a sociedade. Desde a implementacdo do sistema até hoje, o
Departamento de Tl do TRF4 ainda ndo realizou pesquisas que objetivassem a
mensuracao da satisfacdo do usuario. Dessa forma, se faz necessario realizar essa
analise, considerando dimensdes como a qualidade da informacédo, a qualidade do
sistema, e 0 impacto que a utilizacdo do sistema acarreta na performance do
trabalho.

Além disso, a producdo académica brasileira sobre o tema ainda € pequena,
apesar de as organizacbes cada vez mais buscarem solu¢bes nos sistemas de
informacgdes. No que tange as instituicdes publicas, 0 nimero de pesquisas é ainda
menor. O Quadro 1 mostra a quantidade de artigos publicados sobre o tema nos
principais periodicos de administragéo no Brasil. Dos 28 artigos encontrados, apenas

6 tratam de sistemas de informagdes no ambito das organizagdes publicas.
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Quadro 1 — Pesquisa Académica Brasileira sobre a Satisfacdo dos Usuéarios de SI

RAE Rausp RAC RAI RESI Jistem Anpad Outros

Artigos especificos
sobre a satisfac&o do X 1 X X X 3 4 9
usuario com o Sl

Artigos que abordam o
sucesso/avaliagcdo do
Sl (incluindo a
satisfacdo do usuario)

Outros artigos que
abordam a satisfacéo X 1 1 X X 1 1 1
do usuario com o Sl

Fonte: elaborado pela autora.

Depois de realizada a pesquisa a que se propde este trabalho, os resultados,
analisados e interpretados, serdo encaminhados a Diretoria Geral do Tribunal
Regional Federal da 42 Regido. Com essas informacdes, sera possivel ao setor de
Tl do TRF4 aplicar melhorias significativas no sistema, bem como conhecer melhor

seus usuarios internos, que poderao ser beneficiados com este estudo.

1.3 OBJETIVOS

A fim de responder a questdo de pesquisa, serdo expostos, a seguir, 0S

objetivos — geral e especificos — elaborados para este trabalho.

1.3.1 Objetivo Geral

Medir a satisfacdo dos usuarios internos do Sistema de Processo Eletrénico
(e-Proc) da Justica Federal da 42 Regido, considerando a percepcado dos mesmos

em relacdo ao sistema.
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1.3.2 Objetivos Especificos

A fim de alcancar o objetivo geral, foram elaborados os seguintes objetivos

especificos:

a) Utilizar a adaptacédo do modelo de sucesso de sistemas de informacao de

Delone e McLean (1992), para avaliar o sucesso do e-Proc;

c) Testar e validar o instrumento proposto;

b) Analisar os dados e resultados obtidos através da pesquisa realizada com

0s usuarios internos do e-Proc;

d) Compartilhar os resultados e conclusdes obtidos na pesquisa com o
Tribunal Regional Federal da 42 Regido, de forma a garantir o continuado uso do

sistema e-Proc e implementar melhorias, se necessario.
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2. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E DO SISTEMA

Considerando que o0 objeto de estudo deste trabalho é o sistema
implementado pela Justica Federal da 42 Regido, sera feita neste capitulo uma breve
descricdo da Justica Federal e do Tribunal Regional Federal da 42 Regido, bem
como a exposicado das principais caracteristicas do Sistema de Processo Eletrénico

e-Proc.

2.1 JUSTICA FEDERAL DA 42 REGIAO E TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 42
REGIAO

No Brasil, a Justica Federal é o conjunto de 6rgaos do Poder Judiciario que
tém por competéncia o julgamento de acBes nas quais a Unido Federal, suas
autarquias, fundacdes e empresas publicas figurem na condicdo de autoras ou rés,
além de outras questbes de interesse da Federacdo previstas no art. 109 da
Constituicdo Federal de 1988.

A criacdo da Justica Federal no Brasil se deu no ano de 1890 — poucos
meses apoOs a proclamacédo da Republica —, como decorréncia da forma federativa
de organizacdo do Estado. Com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988,
ocorreram profundas modificacdes na estrutura da instituicdo!, com a criagdo do
Superior Tribunal de Justica e dos Tribunais Regionais Federais, divididos em cinco
regides de jurisdicao.

Dessa forma, em cada uma das regides, foram instituidos:

e Tribunais Regionais Federais (TRF ou 22 instancia): cada regido de
atuacao da Justica Federal possui um Tribunal Regional, formado pelas
secoes judiciarias dos estados que compdem esta regiao.

e Secdes Judiciarias (ou 12 instancia): instaladas nas capitais de cada
estado da regido, as secbes sao formadas pelo conjunto de Varas
Federais daquele estado.

1 De acordo com site da Justica Federal (http://www.jf.jus.br)
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e SubsecOes Judiciarias: instaladas nas cidades onde ha pelo menos uma
Vara Federal, sdo formadas pelo conjunto das Varas Federais de tal
cidade.

e Varas federais: € o local onde atuam os juizes federais titulares e
substitutos; as varas federais podem ficar instaladas tanto nas capitais
guanto no interior dos estados;

A diviséo das cinco regides jurisdicionais no Brasil se deu da seguinte forma:

Figura 1 - Divisdo das cinco regides jurisdicionais no Brasil

Fonte: Justica Federal (http://www.jf.jus.br).

Portanto, a 42 Regido € composta pelos estados do Rio Grande do Sul, Santa
Catarina e Parana. Ao todo, sdo 244 Varas Federais, somando, na 12 e 22
instancias, 374 magistrados, 5169 servidores efetivos, 1422 terceirizados e cerca de
1300 estagiarios. A Figura 2 apresenta todas as cidades que possuem pelo menos

uma Vara Federal na 42 Regido:


http://www.jf.jus.br/
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Figura 2 - Varas Federais da 42 Regido
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Fonte: Tribunal Regional Federal da 42 Regido (www.trf4.jus.br).

Com jurisdicdo sobre os trés estados do sul do Brasil, o Tribunal Regional
Federal da 42 Regidao (TRF4) foi inaugurado no ano de 1989, com sede na capital do
Rio Grande do Sul. Sua criacdo surgiu diante da necessidade de substituir e
regionalizar a jurisdicdo do extinto Tribunal Federal de Recursos (TFR), além da
possibilidade de aproximar o Poder Judiciario da sociedade e garantir a prestacao
jurisdicional mais rapida, uma vez que a sede nao estaria mais centralizada e a

guantidade de processos seria menor.


http://www.trf4.jus.br/
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A Justica Federal da 42 Regido possui o TRF4 como uma de suas figuras
centrais, uma vez que cabe a este Ultimo uma espécie de poder centralizador e
normatizador. Os juizes atuantes nas varas, por merecimento ou antiguidade,
podem ser promovidos a desembargadores, exercendo suas funcbes no TRF4.
Portanto, no topo da hierarquia da JF4, esta o TRF4.

Este importante 6rgdo da JF4 é dividido em duas areas: administrativa e
judicial. Compete a area administrativa cuidar de fun¢cdes como: recursos humanos,
controle financeiro, licitagbes, arquivo, biblioteca, entre outras. Ja a area judicial
compreende o0s gabinetes dos desembargadores, secretarias de turmas, a
corregedoria e a presidéncia.

Trata-se, portanto, de um Tribunal de 22 instancia que possui suas
competéncias descritas no art. 108 da Constituicdo Federal de 1988. Na instituicdo
trabalham cerca de 1000 servidores, 27 desembargadores, magistrados, além de
estagiarios e trabalhadores terceirizados. O organograma do TRF4 é exemplificado

com a Figura 3, a seguir:

Figura 3 - Organograma do TRF4
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Fonte: Tribunal Regional Federal da 42 Regido (www.trf4.jus.br).


http://www.trf4.jus.br/
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O TRF4 é reconhecido por diversos 6rgados como referéncia no ambito do
Poder Judiciario. Apesar disso, um dos principais problemas enfrentados pela JF4 é
a questdo da morosidade na tramitacdo dos processos judiciais. E visivel, na
elaboracdo da estratégia da Justica Federal, a preocupacédo com a garantia de uma
prestacao jurisdicional acessivel, rpida e efetiva a sociedade, conforme ilustra a
Figura 4:

Figura 4 - Mapa Estratégico da Justica Federal (2015-2020)

MAPA ESTRATEGICO DAJUSTICA FEDERAL
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Fonte: Tribunal Regional Federal da 42 Regido (www.trf4.jus.br).

Dessa forma, a utilizagcdo do processo em meio fisico ndo mais supria as
necessidades do TRF4 e da JF4 como um todo, considerando-se a morosidade e
burocracia decorrentes da sua tramitagdo, sem contar os gastos adicionais e
prejuizos ao meio ambiente. A fim de enfrentar esses problemas e atingir a misséo
institucional da JF4, foi desenvolvido, no TRF4, o Sistema de Processo Eletrénico

(e-Proc), que sera descrito na secao a seguir.


http://www.trf4.jus.br/
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2.2 SISTEMA DE PROCESSO ELETRONICO (E-PROC)

O Sistema de Processo Eletronico (e-Proc) consiste em um site hospedado
na web, com acesso interno pela Intranet e externo pela Internet, que serve como
ferramenta para ajuizamento de agOes processuais eletronicas. Nele, a
movimentacdo dos processos se da de forma totalmente virtual, substituindo os
antigos processos em papel.

Esse sistema foi desenvolvido por técnicos da &rea de Tecnologia da
Informacdo do TRF4 e também da primeira instancia da JF4, utilizando apenas
software livre. O projeto tinha por objetivo alcangcar menores custos, levando em
conta a preocupacdo com o meio ambiente e o desafio de dar uma resposta mais
rapida ao cidadéo.

A 42 Regiao foi pioneira na criagdo e implementacdo desse tipo de sistema.
Para a sua criacdo, além da equipe de informatica, também foi necessario o suporte
de operadores do Direito, uma vez que o0 sistema abrangeria diversas rotinas
juridicas. Assim, foi criada uma secretaria dentro da Diretoria de Informatica do
TRF4 e um Comité Gestor do Processo Eletrdnico, cujo presidente € um juiz de
direito (KLEIN, 2012).

A implementacdo do sistema iniciou no ano de 2003, com uma primeira
versao do programa (e-Proc V1) sendo empregada apenas nos Juizados Especiais
Federais da 42 Regiao (JEFs). Nas Varas Federais comuns, o e-Proc comecgou a ser
implantado em outubro de 2009, ja na sua segunda versao (e-Proc V2), destinada
a0s processos comuns, cujo rito processual é bastante mais complexo que o dos
JEFs. Em fevereiro de 2010, o e-Proc V2 ja estava empregado em todas as Varas
Federais comuns da 42 Regido, iniciando, assim, uma verdadeira revolugdo no
Judiciario, que deixaria, gradativamente, de utilizar os processos em papel.

A regulamentagcdo da utilizagdo do sistema ocorreu posteriormente a sua
criacdo, com a Resolugdo n° 13 de 2004 e o Provimento 01 de 2004 do TRF4,
referentes a primeira versao, utilizada nos JEFs. J4 a resolucdo n° 17 de 2010, trata
de regulamentar o uso do e-Proc no ambito da JF4. Essa ultima foi elaborada de
acordo com a lei 11.419, de 14 de Dezembro de 2006 — conhecida como a Lei de
Informatizacdo do Processo Judicial —, que contribuiu para a ado¢ado do processo

eletrénico no Brasil.
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Para utilizar o e-Proc, o usudrio necessita estar previamente cadastrado —
com uma senha de uso pessoal e intransferivel —, e qualquer pessoa pode ser
habilitada para realizar consultas publicas. Também, o advogado (publico ou
privado) ou procurador, de seu escritorio ou de qualquer local do mundo em que
tenha acesso a Internet, pode ingressar com uma ac¢do, preenchendo as
informagdes principais (assunto, partes envolvidas, etc.) e anexando ao sistema a
peticdo inicial, em arquivo digital. Apenas o cadastramento dos advogados é feito
pelo proprio usuario; os demais cadastramentos sdo realizados por servidores da
JF4.

Deste modo, séo dois tipos de usuarios cadastrados no sistema:

e Usuarios Internos: usuarios lotados na Justica Federal da 42 Regido, como

magistrados, servidores e estagiarios.

e Usuéarios Externos: todos os demais usuarios, como por exemplo,

advogados, procuradores e peritos.

Hoje, a Unica forma de ingressar com uma ac¢ao na JF4 é por meio eletrénico.
Dessa forma, a 42 Regido € reconhecida pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ)
como a mais informatizada do pais. Conforme ilustra a Figura 5, em 2013, a 42
regido contava com cerca de 93% dos processos tramitando em formato eletrénico.
Atualmente, esse percentual ja subiu para 95%, de acordo com o Relatério Justica

em Numeros 2014 do Conselho Nacional de Justica (CNJ).

Figura 5 - indice de processos eletrénicos nas cinco regides

Fonte: Relatério Justica em Numeros 2013.
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Entre as principais caracteristicas do e-Proc, pode-se destacar:

A

Acesso a partir de qualquer lugar do mundo, em qualquer dia e hora, sem
necessidade de deslocamento até a Vara Federal ou ao Tribunal para
praticar os atos do processo. Além disso, os prazos podem ser cumpridos
até o ultimo minuto do dia.

Possibilidade de movimentacdo do processo pelo proprio usuério, a
gualquer momento, sem necessidade de intermediacdo de um servidor da
JF4.

Controle automatico de prazos processuais, ndo havendo mais a
necessidade de cOmputo manual dos prazos.

Movimentac&o dos processos em bloco, quando o evento for idéntico para
mais de um processo.

Automatizagdo das rotinas processuais.

Comunicac0fes processuais diretamente aos interessados.

fim de garantir a seguranca, os dados gerados pelo e-Proc séo

criptografados, contando também com um sistema de protocolo e backup. Além

disso, é possivel rastrear os login feitos pelos usuérios, bem como as

movimentagdes realizadas no sistema, a fim de identificar possiveis fraudes.

Observa-se, na economia de recursos, alguns dos principais beneficios do e-

Proc:

Diminuicdo de despesas com materiais de escritérios, principalmente em
relacdo ao uso de papel, em alinhamento com a preservacdo do meio
ambiente.

Diminuicdo de despesas com locais para guarda de material de
expediente e arquivo.

Menor necessidade de disponibilizar servidores para atuacdo em
atividades burocréticas, em face da automatizacédo dos processos.
Economia também para advogados e procuradores, uma vez que estes
podem reduzir significativamente o nimero de deslocamentos até a sede
da JF4.

Uma estimativa feita pela Secretaria de Sistemas Judiciais do TRF4 aponta

gue dois milhdes de processos eletronicos do tribunal representariam a economia de
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cerca de 500 toneladas de papel e 24 km lineares de estantes liberadas,
proporcionando uma reducdo consideravel na necessidade de espacos construidos?2.

Ainda, a interoperabilidade do sistema permite a troca de informacfes com
sistemas de outros O6rgdos publicos. Essas instituicbes podem acessar as
informacdes processuais e enviar petigcdes junto ao e-Proc a partir de seus préprios
sistemas internos, propiciando economia e comodidade aos seus usudrios. Dessa
forma, diversos oOrgaos também foram afetados com o novo método de fluxo
processual, como por exemplo, o Ministério Publico, a Policia Federal, o Instituto
Nacional do Seguro Social, entre outras instituigoes.

Portanto, como visto, a implementagdo do sistema e-Proc teve por objetivo
diminuir o problema da morosidade no judiciario e poupar recursos publicos.
Entretanto, apesar do comprovado sucesso nha resolucdo destes problemas, é
preciso considerar também a percep¢do dos usuarios em relacdo ao sistema, uma
vez que este influencia diretamente a execuc¢do do trabalho do servidor publico.

Dessa forma, a fim de realizar a pesquisa proposta neste trabalho, seréo
considerados no estudo apenas 0s usuarios internos do e-Proc, ou seja, aqueles

que estao lotados na JF4.

2 Fonte: http://www.cnj.jus.br/noticias/judiciario/22374:encontro-do-eproc-mostra-que-sistema-reduz-
gastos
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3. REVISAO TEORICA

Tendo em vista o questionamento a ser respondido neste trabalho, e as
caracteristicas da organizacao e do sistema objeto de estudo, este capitulo examina
0S principais conceitos e teorias existentes na literatura que norteiam o assunto
proposto.

A organizacdo do capitulo se da da seguinte forma: primeiramente, na secéo
3.1, serd abordado o tema da Tecnologia da Informacdo e apresentado o conceito
de Sistema de Informacédo; na secdo 3.2 sera feito um breve panorama a respeito da
utilizacdo da TI pelas instituicbes publicas; a secdo 3.3 apresenta 0s principais
estudos que utilizam a satisfacdo do usuario como forma de avaliar o sucesso de um
Sl; e, por fim, as sec¢des 3.4 e 3.5 apresentam o modelo tedrico que servirh como
base para a realizacao desta pesquisa.

3.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E SISTEMAS DE INFORMACAO

E evidente, na atualidade, que nada poderia funcionar sem uma quantidade
significativa de informacdes. Pessoas e organizaces — publicas ou privadas —
dependem da informag&o em seus processos decisorios.

Por informacdo entende-se o conjunto de dados que séo organizados de
modo a terem significado e valor para o receptor (TURBAN, RAINER Jr. e POTTER,
2007). A informacéo é essencial para as organizacbes modernas. E por meio dela
gue se consegue obter vantagem competitiva e atingir os objetivos organizacionais.
Diante dessa importancia, o papel da Tecnologia da Informacéo (TI) torna-se
relevante, e a sua utilizagdo pelas organizagbes é considerada fundamental para
garantir sua sobrevivéncia.

Esse termo, Tecnologia da Informacéo, possui diversos significados, uma vez
que pode estar ligado a diversas areas. Macada, Feldens e Santos (2007),
compreendem a Tl como todos os aspectos de computadores de uma organizagéo
(hardware e software), sistemas de informacéo, telecomunicacdo e automacao de

escritorios.
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Para Rezende e Abreu (2000), a TI compreende todos 0s recursos que visam
a producdo, armazenamento, transmissdo, acesso, seguranca € O Uuso das
informacdes. Para os autores, esses componentes interagem entre si, e hecessitam
do componente fundamental que é o recurso humano, peopleware ou humanware.

Nos ultimos anos, foi possivel visualizar um crescimento exponencial no uso
desses recursos pelas organizacdes. Isso se deve ao fato de que as Tl vém se
mostrando como ferramentas indispensaveis a sobrevivéncia organizacional, na
medida em que imprimem maior velocidade aos processos internos e permitem aos
gestores um conhecimento/relacionamento amplo com seu ambiente de influéncia
(SANTOS Jr., FREITAS e LUCIANO, 2005). Neto e Riccio (2003) afirmam que o
insucesso da Tl em uma organizacado, decorrente de desuso ou falhas, pode gerar
grandes perdas, considerando-se os grandes investimentos que sao realizados. O
principal motivo para a realizacdo destes investimentos € a necessidade de
obtencdo de informacdes corretas e precisas no tempo adequado, com vistas a
alcancar melhorias nos processos e na competitividade das organizacfes (LUCHT,
HOPPEN, MACADA, 2007).

Para Torkzadeh e Lee (2000), o uso efetivo da Tl é considerado fator
determinante para o aumento da produtividade e para o desenvolvimento de
competéncias individuais, estando ligado, portanto, com as competéncias dos seus
usuarios finais.

Diante disso, se faz visivel a importancia do usuario para o bom uso da TI
nas organizagdes. Por esse motivo,
a utilizacdo adequada da TI esta sujeita a um conjunto de condic¢es. Isto &,
0S componentes organizacionais e suas interacdes determinardo a
capacidade de utilizagéo e adequagéo das Tls disponiveis para o sucesso

empresarial. E necessério, pois, pensar a Tl nas organizacées como parte
de um sistema maior [...] (SANTOS Jr., FREITAS e LUCIANO, 2005, p.5).

Diante desses conceitos, outra importante definicdo para a realizacdo deste
trabalho, que esta intimamente relacionada com o tema da TI, € o conceito de

Sistemas de Informacgéo (SI).

A Tecnologia da Informagdo torna-se objeto palpavel na mao de
gestores e clientes (cidaddos) a partir dos Sistemas de Informacéo, pois
esses sao a solugdo concreta, técnica e organizacional, estabelecidas no
sentido de utilizar os contetidos de informacao para as tomadas de decisées
organizacionais (MORAES, LOBLER e BOBSIN, 2006, p. 159).


http://pt.wikipedia.org/wiki/Seguran%C3%A7a_da_informa%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Escrita
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Laudon e Laudon (2007) definem sistemas de informa¢cdo como um conjunto
de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam,
armazenam e distribuem informacfes destinadas a apoiar a tomada de decisfes, a
coordenacao e o controle de uma organizacgao.

Os trés componentes ou fung¢des basicas que fazem parte de um Sl séo:

e Entrada: envolve a captacdo elementos que ingressam no sistema a fim

de serem processados;

e Processamento: envolve processos de transformacdo das entradas em

algo significativo;

e Saida: envolve a transferéncia de elementos processados ao destinatario

final;

Figura 6 — Funcbes de um Sistema de Informacéao
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Organizagao
\ /

Sistema de informacéo

Entrada | —» |Processamento|] — Saida

f Feedback '\
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Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Conforme ilustra a Figura 6, o SI contém informacdes sobre uma organizagao
e 0 ambiente que a cerca. As trés atividades basicas (entrada, processamento e
saida) produzem as informacdes que a organizacao necessita. O feedback é a saida
gue retorna a determinadas pessoas e atividades para analise e refino da entrada.
Além disso, diversos fatores do ambiente — como clientes, fornecedores,
concorrentes e governos — também interagem com a organizacao e seus sistemas.

No contexto das mudancas vividas nos ultimos anos, em que as informacoes

passaram a ser uma grande fonte de riqueza para as organizacdes, a utilizagdo de
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S| passou a ser inevitavel. Isso porque, conforme explicam Senger e Brito (2008), 0os
S| podem ser utilizados como mecanismos de apoio a gestdo, uma vez que Sao
desenvolvidos com base nas Tl e com o0 suporte a informatica, atuando como
condutores das informacGes que visam agilizar, facilitar e aperfeicoar o processo

decisorio nas organizagoes.

3.1.1 Tipos de sistemas de informagdes

Conforme cresce a complexidade das organizagGes, mais elas necessitam
utilizar diferentes tipos de Sl. “Certos sistemas de informacbdes apoiam partes da
organizacao, outros apoiam organizac¢des inteiras e outros, ainda, apoiam grupos de
organizagdes” (TURBAN, RAINER Jr. e POTTER, 2007). Entretanto, ndo é tarefa
facil classificd-los, uma vez que existem inimeros tipos de S| existentes, e
incontaveis formas de classificacao.

O Quadro 2, a seguir, traz alguns dos tipos principais de Sl organizacionais:

Quadro 2 — Tipos de sistemas de informac¢des organizacionais

Tipo de sistema Funcao

Produzir relatérios resumidos dos dados de

Sistemas de informagdes gerenciais < . .
transacdes, geralmente em uma area funcional

Sistema de apoio a decisao Fornecer acesso a dados e ferramentas de anélise

Imitar a experiéncia humana em determinada area e

Sistema especialista o
tomar a decisao

. . Apoiar as atividades dentro de uma area funcional
Sl de area funcional

especifica
Sistema de processamento de Processar dados de transacgao dos eventos
transagdes empresariais

Sistema de planejamento de recursos

. Integrar todas as areas funcionais da organizagéo
empresariais

Sistema de automacéo de escritdrio Apoiar as atividades diarias de individuos e grupos
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Apresentar aos executivos informacdes resumidas e
Sistema de informacgéo executiva estruturadas sobre aspectos importantes da
organizacdo

Sistema de gerenciamento da cadeia de Gerenciar fluxos de produtos, servicos e informacdes
suprimentos entre organizacfes

Permitir transac6es entre organizacdes e entre

Sistema de comercio eletrénico TS :
organizacoes e clientes

Fonte: Adaptado de Turban, Rainer Jr. e Potter (2007).

O e-Proc, objeto de estudo deste trabalho, pode ser classificado como um
sistema de processamento de transacdes, uma vez que processa informagdes
detalhadas a respeito da operacédo principal realizada pela JF4 — o ajuizamento de

acles processuais.

3.1.2 Papel e vantagens dos sistemas de informacgéo

Até meados da década de 50, as organiza¢des costumavam administrar suas
informacdes relevantes em documentos impressos. Foi durante os ultimos 50 anos
gue as corporacdes comecaram a computadorizar as informagdes organizacionais e
os fluxos de informacdes (LAUDON e LAUDON, 2007).

O’brien (2004) apresenta um historico da evolucédo do papel dos Sl dentro das
organizagoes:

e Processamento de dados (de 1950 a 1960)

e Relatérios administrativos com informacéo gerencial (de 1960 a 1970)

e Apoio a decisao (de 1970 a 1980)

e Apoio estratégico e ao usuario final (de 1980 a 1990)

e Empresa e conexao em rede global (de 1990 a 2000)

De acordo com Rezende e Abreu (2000), as caracteristicas atuais dos Sl séo:
grande volume de dados e informacdes; complexidade de processamento; muitos
clientes/usuérios envolvidos; contexto abrangente, mutavel e dindmico; interligacédo
de diversas técnicas e tecnologias; suporte a tomada de decisbes empresariais; e

auxilio na qualidade, produtividade, e competitividade organizacional.



33

Laudon e Laudon (2007), afirmam que as organizagdes investem em Tl para
atender aos seguintes objetivos: (a) atingir a exceléncia operacional (produtividade,
eficiéncia e agilidade); (b) desenvolver novos produtos e servigos; (c) estreitar o
relacionamento com cliente e atendé-lo melhor; (d) melhorar a tomada de decisdo
(preciséo e velocidade); (e) promover a vantagem competitiva; e (f) assegurar a
sobrevivéncia.

Independentemente do nivel ou classificacdo de um SI, ele tem como maior
objetivo auxiliar os processos de tomada de decisdo nas organizacdes; caso o Sl
ndo atenda esse objetivo, sua existéncia ndo serd significativa (REZENDE e
ABREU, 2000). Por esse motivo, € importante avaliar os sistemas de informacéo no
contexto organizacional, pois s6 assim é possivel determinar se o investimento
realizado foi recuperado.

Nas proximas secdes, serdo apresentados estudos sobre a utilizacdo das TI
pelas instituicdes publicas (como é o caso da JF4) e sobre a avaliagdo do sucesso

dos Sl por meio da percepcéo dos seus usuarios finais.

3.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO APLICADA AO SETOR PUBLICO

A complexidade cada vez maior das operacdes realizadas pelas instituicfes
publicas cria 0 ambiente favoravel para as inovacdes tecnologicas. Dessa forma,
vem aumentando a utilizacdo das Tl por essas organizagcbes, sendo ampliada a
oferta de servigcos eletronicos e on-line aos cidaddos — o que diminui os
procedimentos burocraticos e confere maior rapidez na prestacdo dos servicos
publicos.

Com isso, da mesma forma como ocorre no setor privado, o setor publico
também precisa gerir um volume grande de informacgfes para poder cumprir seus
objetivos. Turban (2009, apud Sousa, 2013) afirma que a forma de gerir a
administracdo publica torna-se semelhante a gestao privada no momento em que se
faz necessaria a tomada de decisbes baseada em dados quantitativos. Assim,
também ¢é fundamental a existéncia de uma infraestrutura adequada para a

manipulagcéo desta massa de dados, ou seja, recursos de TI.
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Nos anos 2000, surge no Brasil o conceito de Governo Eletrénico ou e-
Governo, o que faz com que se dé maior importancia para a gestdo de Tl nas
organizagfes publicas (DINIZ et al. 2009). O marco do e-Governo no Brasil é o
Decreto Presidencial de 3 de Abril de 2000, que institui o Grupo de Trabalho
Interministerial para examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas
com novas formas eletrénicas de interagcdo com a sociedade.

A nocdo de e-Governo é bastante abrangente e ndo ha consenso em sua
definicdo. De acordo com o Portal do Governo Eletrénico do Brasil, consiste na
utilizacdo dos recursos de Tl por parte das instituicdes publicas, com o objetivo de
democratizar 0 acesso a informagdo e ampliar o debate e a participacdo popular na
construcdo das politicas publicas, aprimorando a qualidade dos servi¢os prestados e
aproximando governo e cidadaos. As diferentes ferramentas usadas podem ser
portais de internet, exposicdo de bancos de dados, sistemas especificos e até
mesmo aplicativos para telefonia mével.

No que tange ao aumento no uso da Tl pelos governos, Diniz et al. (2009,

p.24) afirmam que

entre as causas determinantes da adocdo das TlIs de forma estratégica e
intensiva pelos governos em seus processos internos e na melhoria dos
servigos publicos prestados a sociedade destacam-se: o uso intensivo das
Tls pelos cidaddos, empresas privadas e organizagcbes néo
governamentais; a migracdo da informagéo baseada em papel para midias
eletrbnicas e servicos online; e o avancgo e universalizacdo da infraestrutura
publica de telecomunicacdes e da internet.

Em uma perspectiva histérica, Reinhard e Dias (2005, apud Diniz et al, 2009)
classificaram quatro grandes periodos do uso de Tl no setor publico: pioneirismo
(dos anos 1950 até meados dos anos 1960); centralizacdo (de meados dos 1960 até
o final dos 1970); terceirizacdo (anos 1980) e governo eletronico propriamente dito
(a partir dos anos 1990).

De acordo com Silva, Ribeiro e Rodrigues (2005, apud Sousa, 2013, p.3),
existem diversas formas de conhecer e utilizar as tecnologias e os sistemas
de informacédo que podem aumentar o conhecimento e facilitar o trabalho do
funcionario publico. Tais instrumentos permitem trabalhar com qualidade,

eficiéncia e inteligéncia, modificando o modo como s&o estruturados e
administrados 0s processos nos servigos publicos.

s

Ainda, de acordo com Sousa (2013), também €& preciso dar a devida
importancia ao funcionario publico (que efetivamente ira utilizar o recurso de TI, ou

seja, o usuario final), uma vez que
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a gestao eficiente é fruto de um trabalho dedicado que coloca o funcionario
como sendo parte do processo da gestdo de Tl, pois o funcionario € uma
ferramenta indispensavel na conducdo para uma administracdo publica
eficiente e transparente (SOUZA, 2013, p.4).

Portanto, a utilizacdo de Tl pelo setor publico se faz indispensavel, pois é
através dela que se pode obter uma satisfatoria prestacdo de servicos ao cidadao.
Além disso, sua utilizacdo também torna-se fundamental para auxiliar os gestores a
tomarem decisGes que serdo de vital importancia para a economia e a sociedade
(SOUSA, 2013).

Entretanto, alguns desafios — como a resisténcia a mudanca e fatores
referentes a cultura organizacional — precisam ser superados. Além disso, é
necessario dar a devida importancia ao usuério das Tl das instituicdes publicas, uma
vez que os recursos humanos também sdo componentes indispensaveis para 0

alcance do sucesso de um S| em uma organizacao.

3.3 SATISFACAO DO USUARIO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

A implementacdo de um Sl em uma organizacdo nao € uma tarefa simples,
pois diversos fatores podem influenciar seu sucesso. Dessa forma, a avaliacdo de
sistemas de informacdo € uma importante atividade para caracterizar o sucesso do
sistema e garantir seu efetivo uso nas organizagdes (MACADA et al. 2000).

Uma das formas de avaliacdo dos Sl, muito citada na literatura, € através da
satisfacdo do usuario final. A ideia de computador ndo pode estar dissociada da do
usuario (MANAS, 1999). O mesmo pode-se afirmar quanto aos sistemas de
informagdes. Sem o recurso humano, a potencialidade da Tl em uma organizagao
fica reduzida.

Avaliar a satisfacdo dos usuarios de Sistemas de Informacéo (Sl) é
importante para caracterizar o sucesso de sua implementagcdo e garantir
seu continuado uso. Sem uma avaliacdo adequada, é impossivel determinar
se o investimento realizado no desenvolvimento ou na aquisi¢cdo de um Sl

foi ou ndo propriamente recuperado (RIOS, MACADA e LUNARDI, 2005, p.
4781).

Para fins deste estudo, “os usuarios finais (também chamados de usuarios ou

clientes) sdo as pessoas que utilizam um sistema de informacgédo ou a informacgéo
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que ele produz” (O’'BRIEN, 2004, p. 11). Assim, de acordo com o conceito, pode-se
depreender que qualquer pessoa que possua acesso ao sistema e-Proc (login e
senha) e se utilize das informagcBes nele contidas, pode ser considerada como
usuario final.

De acordo com DelLone e McLean (1992), a satisfacdo do usuério é,
provavelmente, a medida mais utilizada para avaliar o sucesso de um Sl, por trés
motivos: (1) tem um alto valor de face, ou seja, é dificil negar o sucesso de um
sistema cujos usuarios estejam satisfeitos; (2) o instrumento desenvolvido por Bailey
e Pearson (1983, apud DELONE e MCLEAN, 1992), e outros que o sucederam,
proporcionou uma ferramenta confidvel para medir a satisfacdo e para fazer
comparacdes com outros estudos; e (3) utiliza-se a satisfacdo do usuario pelo fato
de as demais medidas serem conceitualmente mais fracas ou mais dificeis de serem
obtidas.

Assim, h&4 muitos anos, a satisfacdo do usuario tem sido utilizada como
medida de sucesso dos sistemas de informacgBes. Consequentemente, pode-se
identificar uma grande quantidade de instrumentos que permitem tal estudo. Apesar
dessa diversidade, alguns desses instrumentos conseguiram resistir e alcancar
credibilidade e aceitacdo no meio académico e na pratica profissional.

Uma das primeiras mencdes a essa medida foi feita nos estudos de Cyert e
March (1963, apud RIOS, MACADA e LUNARDI, 2005), no qual os autores
salientaram que os Sl atendem as necessidades dos usuarios e reforcam sua
satisfacdo com o sistema. Porém, se o sistema ndo disponibiliza o necesséario ao
usuério, este fica insatisfeito.

Mais tarde, Bailey e Pearson (1983, apud RIOS, MACADA e LUNARDI,
2005), a fim de avaliarem a satisfacdo dos usuarios com servicos de computacao,
desenvolveram um instrumento que seria muito utilizado e adaptado por outros
pesquisadores. Eles encontraram 39 fatores significativos em relacdo a satisfacao
do usuario final.

Torkazadeh e Doll (1988) consideraram, a época, o instrumento de Bailey e
Pearson (1983) como o melhor para medir satisfacdo de usuéarios de informacao
(AVRICHIR, 2001). O instrumento desenvolvido pelos autores pode ser considerado
como uma evolucdo do anterior, e € um dos mais utilizados na literatura. Iniciou com

38 itens retirados das pesquisas anteriores, que posteriormente foram reduzidos a
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12, sendo distribuidos em 5 constructos, postulados como: “conteudo”, “precisao”,

LTS

“formato”, “facilidade de uso” e “pontualidade do sistema”.

Ja Davis (1989) desenvolveu seu instrumento com base nos constructos
“utilidade” e “facilidade de uso percebida”. Baseado na hipdtese de que esses dois
constructos estavam fortemente correlacionados com a aceitagdo de novas
tecnologias, ele desenvolveu um instrumento com apenas esses dois fatores e 6
itens por fator que, exaustivamente re-testado, quase sempre exibiu resultados
confirmatorios (AVRICHIR, 2001).

Por sua vez, DeLone e McLean (1992) avaliaram os estudos anteriores sobre
0 tema e concluiram que existem véarias medidas para avaliar o sucesso dos Sl,
sendo a satisfacdo dos usuarios uma delas. Os autores consideraram em sua
pesquisa 0s seguintes fatores como determinantes na avaliacdo dos Sl: qualidade
do sistema, qualidade das informagbes, uso, satisfacdo do usuario, impacto
individual e impacto organizacional. O modelo dos autores servira como base para a
pesquisa a ser realizada neste trabalho.

Um dos ultimos instrumentos criados € o de Chin e Lee (2000, apud RIOS,
MACADA e LUNARDI, 2005) que utilizaram a ferramenta desenvolvida por Doll e
Torkazadeh (1988) como base para o seu estudo. O instrumento € constituido de 3
dimensdes: satisfagcdo, expectativas e desejos. Eles acrescentaram aos 5
constructos do modelo original o fator “velocidade do sistema”.

O Quadro 3, a seguir, resume alguns dos mais importantes instrumentos

desenvolvidos na literatura:

Quadro 3 - Instrumentos mais importantes de medida da satisfagdo dos usuarios

Caracteristica Bailey e ToIrDI?zljslgeh Davis Ii/lecliggne Chin e Lee
Pearson (1983) (1988) (1989) (1992) (2000)
Sistema ou Sistema de Sistema de
Todos os o : S S
. : aplicativo de Sistema ou aplicativo de aplicativo de
Nivel de Servigos o
- computador  aplicativo de computador computador
analise voltados para o A .
. para o usudrio final  para o usudrio para o
mainframe P . P
usuario final final usuario final
Base Satisfacdo no Satisfagcéo no quel9 de Sgcesso do Satisfacdo no
. aceitacdo de sistema de
Conceitual trabalho trabalho . . ~ trabalho
tecnologia informacéo
NumerE) de 39_(0r|g|_nal) 13 12 12 66 87
guestdes (simplificado)
Constructos
Validos 3 5 2 6 6
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Qualidade do
Pessoal e u?ﬁélealr;]: ’da Contetdo
servicos e PED, Conteudo, o q ~ S
: D x Utilidade e informacgéo, precisao,
Sistema de preciséo, " ) ’ ;
Constructos . ~ ; facilidade de uso, satisfacdo pontualidade,
. informacao e pontualidade, < -
Especificos : . uso do usuario, facilidade de
envolvimento e  facilidade de . :
conhecimento  uso e formato percebida _Impacto uso, formato
do usurio individual e e velocidade
impacto
organizacional.

Fonte: adaptado de Avrichir (2001, apud Ely, 2010).

No Brasil, as pesquisas sobre o tema iniciaram a partir anos 2000, com a
pesquisa de Macada et al. (2000) que mediram a satisfacdo dos usuarios de um
sistema de apoio a decisao para a execucao orcamentaria do Estado do Rio Grande
do Sul. Os autores adaptaram o instrumento de Doll e Torkazadeh (1999) para a
realizacdo do estudo, e demonstraram a aplicabilidade do instrumento na avaliacéo
dos SI.

Avrichir (2001) buscou em seu artigo fazer uma comparacao entre diferentes
formas de medir a satisfacdo dos usuérios de Sl. O autor compara as caracteristicas
dos instrumentos (modelos tedricos subjacentes a cada instrumento, unidade de
analise aos quais eles se aplicam, etc.), seu nivel de validade (incluindo uma
verificacdo dos testes de confiabilidade e validade aos quais foram submetidos) e
sua aplicabilidade.

Ja Neto e Riccio (2003) buscaram validar um instrumento para medicdo da
satisfacdo dos usuarios com base nos estudos ja realizados anteriormente. Como
conclusao, os autores identificaram quatro dimensdes dessa medida: praticabilidade,
precisao, disponibilidade e adequacao da informacg&o. Para eles, a popularidade da
satisfacdo dos usuérios deve-se a crenca de que o “objetivo de um Sl é ajudar o
usuario a ter melhor desempenho e de que o usuario satisfeito tem desempenho
superior ao dos insatisfeitos” (NETO e RICCIO, 2003, p. 231).

A partir de entdo, outros pesquisadores brasileiros também buscaram aplicar
e validar instrumentos de medida da satisfagdo dos usuérios em sistemas
especificos. Entretanto, o nUmero de pesquisas realizadas é bastante pequeno se
comparado com o aumento exponencial do uso de TI/SI por parte das organizacbes

brasileiras.
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3.3.1 Fatores de insatisfagcdo com os sistemas de informagéo

As queixas dos usuarios quanto aos sistemas de informacdo tendem a ser
bastante variadas. Mafas (1999) faz um resumo dos problemas mais frequentes
relados pelos usuérios:

e Atrasos: desvio nos prazos de entrega dos trabalhos é um dos pontos de atrito
constante entre usuarios e 0s responsaveis pelo desenvolvimento do sistema;

e Erros: a busca pela origem dos erros € uma fonte de tensdo permanente entre os
usuérios dos SlI;

e Informacdo insuficiente: falta de elementos importantes para a execucdo do
trabalho;

e Estrutura inadequada das informacg@es: incompatibilidade entre a forma em que
sao apresentadas as informacdes e 0s procedimentos existentes;

e Manuseio dificil: quando o nivel de detalhe da informacéo ndo é adequado para o
destinatario, e este se vé obrigado a fazer um esforco de selecdo e condensacéo
do conteudo;

¢ Rigidez as mudancas: a dinAmica da area de informatica impde a necessidade
frequente de introduzir maiores ou menores modificacbes no sistema, que,

guando ndo atendidos, também é fonte de reclamacdes.

3.4 MODELO DE DELONE E MCLEAN PARA AVALIACAO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO

Na literatura, conforme exposto anteriormente, existem diversos modelos que
podem ser utilizados para avaliar o sucesso de um sistema de informacdes. O
modelo de sucesso de DelLone e McLean (1992) buscou consolidar diversos estudos
realizados anteriormente, e foi escolhido para este trabalho por agrupar as medidas

de sucesso em categorias de facil utilizacao.
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O modelo considera os seguintes fatores como determinantes na avaliagao
dos SI: qualidade do sistema, qualidade das informacdes, uso, satisfagcdo do

usuario, impacto individual e impacto organizacional.

Figura 7 — Modelo de DeLone e McLean (1992)

System |
: Use '
Quality z
E Individual > Organizational
E Impact Impact
Information E User :
Quality ' Satisfaction '

Fonte: DeLone e McLean (1992).

Conforme ilustra a Figura 7, para os autores, a qualidade do sistema e a
qualidade da informacgéo, individualmente ou em conjunto, afetam o0 uso e a
satisfacdo do usuario para com o sistema. Também, o uso e a satisfacao do usuario,
de acordo com o modelo, sédo interdependentes, e levam diretamente ao impacto
individual, que, eventualmente, levaria também ao impacto organizacional (DELONE
e MCLEAN, 1992).

As dimensdes de avaliacdo séo, dessa forma, interdependentes, e permitiram
aos autores uma organizacao légica dos estudos feitos anteriormente. Também,
indicam que a avaliacdo do sucesso de um S| é multidimensional e deve ser medida
como tal.

A secdo a seguir busca explicar cada uma das dimensbes, que seréo
utilizadas, de forma adaptada, para avaliar o sistema e-Proc, com foco nas medidas
de qualidade do sistema, qualidade da informacdo, impacto individual e,

principalmente, satisfagéo do usuéario final.
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3.4.1 Elementos do modelo original de DeLone e McLean

e Qualidade do sistema

As medidas de qualidade do sistema traduzem-se nas caracteristicas
desejadas do proprio sistema e seu desempenho, avaliando itens como:
flexibilidade, acessibilidade, tempo de resposta, facilidade de uso, integracdo e
confiabilidade.

e Qualidade da informacéao

A dimensdo qualidade da informacdo reine medidas que visam analisar as
caracteristicas desejadas para as informacdes geradas pelo sistema. A qualidade da
informacdo é avaliada através dos seguintes itens: exatiddo, precisdo, aceitacao,
informacdo no tempo certo, confiabilidade, integridade, concisdo, formato e

relevancia.

e Uso

De acordo com DelLone e McLean (1992), outra dimensao muito utilizada
pelos pesquisadores para medir o sucesso dos Sl é o uso. Nesse quesito examina-
se como os resultados do sistema estdo sendo utilizados e o quanto estdo sendo

utilizados.

e Satisfacdo do usuério

A satisfacdo do usuario refere-se a uma medida da satisfacdo global dos
usuarios, independentemente da qualidade do sistema ou da qualidade da
informacdo e é, provavelmente, a mais difundida medida de sucesso de um SI.
(DELONE e MCLEAN, 1992).

Para medir a satisfacdo do usuario, ele deve avaliar a sua percep¢ao quanto

aos seguintes quesitos: facilidade de uso, se o sistema € satisfatorio, se o sistema &
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adequado, se o sistema é flexivel, se o usuario é estimulado a utilizar o sistema e o

que o usuario acha do sistema.

e Impacto individual

A dimensao impacto individual é definida pelos autores como “uma indicagéo
de que o sistema de informacdo proporcionou ao usuario um melhor entendimento
do contexto do processo de decisdo, melhorando, assim, a produtividade desse
processo, ou acarretando uma mudanga em suas atividades, ou alterando a
percepcdo do tomador de decisdo em relacdo a importancia e/ou utilidade do
sistema de informacao” (DELONE e MCLEAN, 1992, p. 69).

Para medir o impacto individual, busca-se verificar se o sistema melhora o
desempenho do usuério no trabalho, se o sistema aumenta a sua produtividade, se
0 sistema realca a sua eficacia no trabalho e se o sistema o0 ajuda a fazer seu

trabalho com mais facilidade.

e Impacto organizacional

Por fim, o impacto organizacional pode ser considerado uma extensdo do
impacto individual, uma vez que é influenciado por este. Essa dimensdo busca
mensurar o quanto o impacto individual gerado pelo sistema acarreta em mudancas,
também, no contexto organizacional. Dessa forma, busca-se verificar mudancas no
desempenho e na produtividade das equipes, se o0 sistema contribui, ou ndo, para
facilitar o trabalho da organizacao.

3.4.2 Reformulagéo do modelo

Posteriormente, em 2002, DeLone e McLean analisaram mais de 150 estudos
que utilizaram o modelo proposto 10 anos antes. Com isso, eles destacaram as
principais contribuicbes destes estudos e propuseram a reformulacdo do modelo

anterior, incorporando tais contribuicdes.
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Dessa forma, eles incluiram ao modelo original as seguintes alteracfes: (a) a
inclusdo de uma terceira dimensdo, que é a “qualidade do servigo”; (b) como
alternativa para a medicdo do uso, enfatiza-se apenas a intencdo de uso,
representando atitude, ao invés de comportamento; e (c) a substituicdo do “impacto
individual” e do “impacto organizacional” por um componente chamado “rede de
beneficios”.

A Figura 8, a seguir, mostra a reformulacédo do modelo dos autores:

Figura 8 — Reformulacédo do modelo de DeLone e McLean

INFORMATION i
QUALITY
USE
(INTENTION TO
USE)
SYSTEM NET
QUALTIY BENEFITS
USER /'
SATISFACTION
SERVICE /
QUALITY T

Fonte: DeLone e McLean, 2002.

Apesar da reformulacédo, o modelo original dos autores tem recebido maior
atencdo por parte dos pesquisadores, mostrando-se consistente e com ampla

utilizacdo, como sera apresentado na secao a seguir.

3.4.3 Estudos que utilizaram o modelo de DeLone e McLean

Por ser um instrumento de facil aplicacéo, existem, na literatura estrangeira,
diversos artigos que utilizaram o modelo de DeLone e McLean (1992) para avaliar o

sucesso de sistemas de informacoes.
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Sanches, Cruz e Agapito (2012), resumiram com o0 quadro a seguir alguns

dos principais artigos estrangeiros que utilizaram o modelo dos autores:

Quadro 4 - Exemplos de usos do Modelo DeLone McLean na avaliacdo de sucesso de sistemas

Foco sobre o qual se avaliou o Sucesso de
sistemas

Publicacéao

Sistemas de gestdo de conhecimento
Sistemas de telemedicina

Aplicagbes desenvolvidas pelo usuario

Validagdo em ambiente cultural diverso (Espanha)
Sistema de apoio a deciséo

Sistemas de comércio eletrénico

Validagdo em ambiente cultural diverso (Kuwait)
Sistemas repositérios de conhecimento

Sistemas de customizagéo pela Internet

Sistemas de gestado de conhecimento

Sistemas de gestdo de conhecimento

Sistemas de gestdo de conhecimento

Sistemas de Intranet - WIKI

Jennex e Olfman (2003)
Hu (2003)

McGill, Hobbs e Klobas (2003)
Roldan e Leal (2003)

Bharati e Chaudhury (2004)
DeLone e McLean (2004)

Almutairi e Subramanian(2005)
Qian e Bock (2005)

Bharati e Chaudhury (2006)
Kulkarni, Ravindran e Freeze (2006)
Wu e Wang (2006)

Halawi, McCarthy e Aronson (2008)
Trkman e Trkman (2009)

Fonte: Sanches, Cruz e Agapito (2012),

Outro estudo estrangeiro que também utilizou o modelo foi o desenvolvido por
livari (2005). O autor realizou um teste do modelo em um estudo de campo realizado
em um Orgdo da prefeitura de Oulu, na Finlandia — uma organizacdo municipal de
aproximadamente 7.500 funcionarios.

Para isso, o questionario foi encaminhado para cerca de 100 usuarios de um
novo sistema de contabilidade, utilizando as medidas de cinco dos seis constructos
propostos pelo modelo: qualidade do sistema, qualidade das informacdes, satisfacao
do usuario, uso e impacto individual. Além disso, foram propostas sete hipoteses
para verificar a afirmacdo de que a qualidade do sistema e a qualidade das
informacdes estéo relacionadas com a satisfacdo do usuario.

A conclusdo do estudo foi que a qualidade do sistema e a qualidade das
informacgdes percebidas pelos usuarios realmente influenciam sua satisfacdo, bem
como a satisfacdo também possui influéncia sobre o impacto individual que o
sistema exerce. Entretanto, a qualidade do sistema e a qualidade das informacdes

ndo possuem tanta influéncia sobre a utilizacédo do sistema.
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Um dos estudos mais recentes, realizado por Montesdioca e Macada (2015),
buscou avaliar a relacéo entre as dimensdes de qualidade do modelo de DeLone e
McLean e a satisfacdo de usuarios de Sl no contexto da seguranca das informacdes.
O objetivo do estudo era responder as seguintes questdes: (1) E possivel medir a
satisfacdo dos usuarios no contexto da seguranca das informacgfes utilizando as
mesmas medidas usadas em outros contextos? e (2) Como é o relacionamento
entre as variaveis da “qualidade” e a satisfagdo dos usuarios no contexto da
seguranca das informacfes?

A fim de responder a estas perguntas, foi realizado um levantamento com 176
usuarios de Sl, com perguntas a respeito de sua satisfacdo com as praticas de
seguranca das informacdes. A conclusdo dos autores foi que a qualidade das
informacdes possui relacdo positiva e significante com a satisfacdo dos usuarios. A
qualidade do sistema, por sua vez, possui relacdo negativa e significante com a
satisfacdo dos usuarios. Por fim, a qualidade dos servicos ndo possui associacao
significativa com o uso do sistema.

No Brasil, alguns estudos também se destacam. Um dos primeiros que
adaptaram o modelo de DelLone e McLean foi o realizado por Carvalho e Moura
(1998), que buscaram identificar medidas através das quais pudesse ser medido o
sucesso dos Sistemas de Apoio ao Trabalho em Grupo. De modo geral, esse tipo de
sistema é idealizado e concebido com o intuito de melhorar a eficiéncia e a eficacia
de qualquer tipo de trabalho que seja realizado em grupo (CARVALHO e MOURA,
1998).

O estudo dos autores utilizou os seis constructos do modelo original, incluindo
uma sétima dimensao que é o “impacto no grupo”. A concluséo é de que é possivel
avaliar este tipo de sistema com métodos de investigacdo comumente utilizados no
estudo de qualquer sistema informatico, como € o modelo de DeLone e McLean
(1992).

Posteriormente, Sanches, Cruz e Agapito (2012) analisaram 0 sucesso da
implementagdo do sistema Moodle no Brasil, aplicando uma adaptacdo do modelo
reformulado. O Moodle é um sistema de apoio a realizacéo de cursos EAD.

Com os 138 questionarios validos obtidos, os autores puderam observar a
prevaléncia do atributo Qualidade do Sistema sobre Qualidade das Informagdes.

Além disso, puderam concluir que as medidas da Qualidade do Sistema, Qualidade
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das Informacdes e Qualidade dos servicos ndo possuem tanta influéncia sobre o

efetivo uso do sistema.

3.5 MODELO DE PESQUISA

Por ser um modelo amplamente utilizado e possuir categorias de facil
utilizacdo, o modelo original de avaliagcdo de S| de DelLone e McLean (1992) foi
escolhido para avaliar o sistema e-Proc. Para isso, o0 modelo foi utilizado de forma
adaptada, com foco nos seguintes constructos: qualidade do sistema, qualidade das
informacdes, uso, satisfacdo do usuario e impacto individual, conforme ilustra a
Figura 9, a segquir:

Figura 9 - Modelo de pesquisa

System '
Quality Use :
E Individual
; Impact
Information User ;
Quality Satisfaction '

Fonte: adaptado de DelLone e McLean (1992).
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4. METODOLOGIA

O presente capitulo tem por objetivo descrever como a pesquisa a que se
propde este trabalho foi realizada. Roesch (2012) aconselha que o ideal € partir dos
objetivos — geral e especificos — para definir qual método € o mais apropriado.

Assim, considerando os objetivos ja descritos anteriormente, a secdo 4.1
deste capitulo apresenta as etapas do processo de pesquisa; a secao 4.2 explica o
tipo de pesquisa que sera realizado; j& a secao 4.3 descreve a elaboracdo do
instrumento de coleta de dados; a se¢do 4.4 mostra como foi feita a coleta dos
dados; e, por fim, a secao 4.5 explica como foram validados e analisados os dados

coletados na pesquisa.

4.1 ETAPAS DO PROCESSO DE PESQUISA

A Figura 10, a seguir, ilustra de forma resumida as etapas necessarias para a

realizacdo da pesquisa.

Figura 10 — Etapas do processo de pesquisa

Etapa1 Etapa2 Etapa3
Definicédo do Levantamento Definigegdo
Sk modelo e —
tema de estudo tedrico p
adaptacao
Etapa6 Etapa5 Etapa4
Elaboracaodo
Ajustes <€ Pesquisa piloto instrumentode |€-
coleta de dados
Etapa7 Etapa8 Etapa9
Coleta de Teste de Analise dos
dados confiabilidade resultacdos

Fonte: elaborado pela autora.
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Depois da definicdo do tema da pesquisa, foi realizado o levantamento teorico
(capitulo 3) a fim de definir qual seria 0 modelo de mensura¢do do sucesso do
sistema a ser adaptado para a pesquisa. Feita esta adaptacado, foi elaborado um
instrumento de coleta de dados (questionario), que sera explicado nas proximas
secoes.

Antes da coleta de dados final foi necessaria a realizacdo de um estudo piloto
com 6 servidores que utilizam o e-Proc diariamente. Esse teste teve por objetivo
corrigir os possiveis erros de compreensao das questdes. Com isso, foi realizada a
coleta de dados final, na qual foram respondidos 305 questionarios.

As duas Ultimas etapas consistiram no teste de confiabilidade das respostas e

nas analises finais dos resultados obtidos com a coleta de dados.

4.2 TIPO DE PESQUISA

A fim de atingir os objetivos propostos para este trabalho, o método utilizado é
a pesquisa survey. Esse tipo de pesquisa pode ser descrita, de acordo com
Pinsonneault e Kraemer (1993, apud FREITAS et al., 2000), como a obtencao de
dados ou informacdes sobre caracteristicas, acées ou opinides de um determinado
grupo de pessoas, indicado como representante de uma populacdo-alvo, por meio
de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario.

Outra definicdo é dada por Collis e Hussey (2005, p. 70): “uma survey é uma
metodologia positivista na qual uma amostra de sujeitos é retirada de uma
populacao e estudada para se fazerem inferéncias sobre essa populagao”.

Esse tipo de pesquisa pode ser classificada, ainda, de acordo com seu
propésito. A pesquisa descritiva busca identificar quais situagdes, eventos, atitudes
ou opinides estdo manifestos em uma determinada populacado, verificando se a
percepcao dos fatos esta ou ndo de acordo com a realidade (FREITAS, et al. 2000).

Assim, este estudo trata-se de uma survey de natureza descritiva, uma vez
gue busca-se a coleta de dados quantitativos que descrevam a satisfacdo dos

usuarios internos do sistema e-Proc.
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4.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

As informacdes necessarias para a pesquisa dizem respeito a opinidao dos
usuarios internos do sistema e-Proc em relagdo a cinco dos constructos elaborados
por Delone e McLean (1992), que foram explicados na revisdo teorica. S&o eles:
qualidade do sistema, qualidade das informacdes, uso, satisfacdo do usuério e
impacto individual.

A fim de obter tais informacgdes, o instrumento de coleta de dados escolhido
foi o questionario, que € um dos instrumentos mais utilizados em pesquisas

guantitativas.

O questionario ndo é apenas um formulario, ou um conjunto de questfes
listadas sem reflexdo. O questionario € um instrumento de coleta de dados
gue busca mensurar alguma coisa. Para tanto, requer esforco intelectual
anterior de planejamento, com base na conceituagdo do problema de
pesquisa. O passo seguinte é elaborar uma lista abrangente de cada
variavel a ser medida, e a maneira como sera operacionalizada, sendo que
a importéncia de cada variavel também deve ser considerada (ROESCH,
2012, p. 142).

Dessa forma, a elaboracdo do questionario iniciou com a selecdo dos
constructos a serem analisados, adaptados do modelo desenvolvido por Delone e
McLean (1992), conforme mostra a revisdo teérica. Assim, o instrumento elaborado
para esta pesquisa foi composto por 26 questdes divididas entre 0s cinco
constructos escolhidos, deixando fora da analise apenas o constructo que se refere
ao “impacto organizacional”.

Primeiramente, foram destinadas 5 questbes de multipla escolha para os
dados pessoais, como por exemplo, sexo, escolaridade e funcdo exercida na JF4,
com a finalidade de analisar o perfil da amostra de respondentes. A segunda divisao
do questionario diz respeito a frequéncia de uso do sistema, sendo destinadas a
essa parte 2 questdes também de mdltipla escolha.

Para a medicéo dos outros quatro constructos, foi utilizada a escala Likert de
5 pontos (1-discordo totalmente; 2-discordo parcialmente; 3-neutro; 4-concordo
parcialmente; 5-concordo plenamente). Para a medicdo da satisfacdo geral do
usuario com o sistema foram destinadas 3 questdes; outras 5 questdes tinham como
tema o impacto individual que o sistema exerce sobre o trabalho; também 5

questdes foram destinadas a medicdao da qualidade do sistema; e, por fim, as

tltimas 6 questdes foram destinadas a medir a qualidade das informac¢des geradas.



50

4.4 COLETA DE DADOS

Com o instrumento de pesquisa pronto, foi necessario identificar como seria
feita a coleta de dados e qual a amostra dos respondentes. De acordo com Collis e
Hussey (2005), uma amostra é formada por alguns dos membros da populacdo —
grupo de pessoas consideradas para o proposito de pesquisa —, sendo importante
gue essa amostra seja representativa da populacao.

Para fins deste estudo, a populacdo é composta por todos os usuarios do
sistema e-Proc, sendo esta divida em dois grupos: usudrios internos (servidores da
JF4, magistrados e estagiarios) e usuarios externos (todos os demais usuarios,
como por exemplo, advogados, procuradores e peritos). Sendo assim, a amostra,
para os objetivos desta pesquisa, € composta por todos os usuarios internos do
sistema e-Proc lotados na JF4, incluindo magistrados, servidores e estagiarios. Essa
escolha se deve a maior facilidade de alcance a esses usuarios.

O envio do questionario aos respondentes foi realizado de forma on line, via
e-mail, contando com um link para acesso ao formulario, que ficou disponivel
através do software Google Drive. Esse software permite, entre outras ferramentas,
a elaboracdo de formularios personalizados, nos quais as informacdes coletadas
ficam armazenadas na “nuvem”. O e-mail foi encaminhado para todas as varas
federais da 42 Regido e para todos os setores existentes no TRF4 que lotam
usuarios do sistema. Esse envio foi realizado, inicialmente, em 04/12/2014, para as
varas federais; e, posteriormente, em 27/02/2015, foi encaminhado aos setores do
TRF4, totalizando 314 e-mails enviados (244 varas, 24 gabinetes e 46 magistrados).

Antes do envio definitivo, foi realizado um teste piloto do questionario com 6
usuarios internos, no qual foi possivel corrigir problemas de compreensdo das
guestdes e validar o contetudo do questionario.

Ao todo, foram respondidos 305 questionarios.
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4.5 ANALISE DOS DADOS

Depois de realizada a coleta dos dados, foram realizadas as analises de
confiabilidade e validade dos constructos, por meio do software SmartPLS, e
calculadas as médias de cada variavel. Estes dados foram compilados em gréficos e
quadros, pois estes sdo instrumentos ideais para comunicar informacdes de forma
bastante precisa. Também, foi possivel identificar o perfil dos respondentes e
realizar a andlise de cada constructo separadamente.

Essas andlises permitiram a mensuracdo do nivel de satisfacdo do usuéario
interno do e-Proc, buscando identificar quais dos constructos afetam mais a

satisfacdo dos usuarios do sistema e quais sdo as suas principais necessidades.
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5. ANALISE DOS DADOS OBTIDOS

Nesta sec¢do do trabalho, serdo analisados os dados obtidos com a pesquisa,
considerando os 305 questionarios respondidos. O objetivo desta andlise €
mensurar o nivel de satisfacdo dos usuérios do sistema e-Proc, avaliando quais dos
constructos adaptados do modelo de Delone e McLean (1992) possuem maior
influéncia no nivel de satisfacao.

Primeiramente, a andlise seré voltada aos testes de confiabilidade e validade
da pesquisa. Apdés, sera analisado o perfil dos respondentes e, por fim, cada

constructo tera seus resultados analisados separadamente.

5.1 ANALISE DA CONFIABILIDADE E VALIDADE DO INSTRUMENTO

Dois importantes testes a serem realizados em pesquisas quantitativas séo a
confiabilidade e a validade. De acordo com Collis e Hussey (2005), a confiabilidade
diz respeito a credibilidade de uma pesquisa, ou seja, se a descoberta pode ser
repetida, ela é confiavel. Ja a validade refere-se até que ponto as descobertas da
pesquisa representam de maneira precisa 0 que realmente estd acontecendo na
situacdo estudada. Para Martins (2006) toda medida deve reunir esses dois
requisitos essenciais, sendo que, para ser valida, uma medida também precisa ser
confiavel. Os testes a seguir (fidedignidade, confiabilidade composta, validade
convergente e discriminante) buscam comprovar a confiabilidade e a validade da

pesquisa realizada neste trabalho.

5.1.1 Andlise do Coeficiente de Fidedignidade

Através da utilizacdo da ferramenta SmartPLS, foi possivel realizar o teste de
fidedignidade do instrumento e de seus constructos, utilizando o coeficiente de Alfa

de Cronbach. Esta é uma forma de forma de estimar a confiabilidade de um
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questiondrio aplicado em uma pesquisa, indicando se o questionario foi respondido
de forma coerente (HAIR JR., et al., 2005).

O coeficiente apresenta a correlacdo média entre as perguntas, sendo obtido
por meio da média dos coeficientes de todas as combinacdes possiveis das

metades divididas.

Tabela 1 - Coeficiente Alpha de Cronbach

Constructo Alpha de Cronbach
Qualidade do Sistema 0.805
Qualidade da Informacéo 0.905
Satisfacdo do Usuario 0,857
Impacto Individual 0.951

Fonte: Smart PLS.

A Tabela 1 mostra que os valores do Alpha de Cronbach para cada
constructo variaram entre 0,805 e 0,951, demonstrando coeréncia nas respostas.
Vale salientar que este coeficiente pode variar de 0 a 1, sendo que, quanto mais
préximo de 1 é o valor, maior é a confiabilidade de consisténcia interna, sendo

considerados aceitaveis, geralmente, valores acima de 0,7.

5.1.2 Anélise da Confiabilidade Composta

Outra forma de medir a confiabilidade de um instrumento de pesquisa é
através da confiabilidade composta (CC), que € uma estimativa da confiabilidade da
pesquisa e representa o percentual de variancia dos construtos que € livre de erros
aleatérios. O CC pode variar de 0 a 1, sendo que, quanto mais préximo de 1, maior €
a confiabilidade. Conforme demonstra o Gréfico 1, todos os constructos superam o
limite minimo de aceitacdo de 0,7, o que indica confiabilidade do modelo de

mensuragao.
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Grafico 1 - Confiabilidade Composta
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Fonte: Smart PLS.

5.1.3 Andlise da Validade Convergente

A fim de medir a validade do questionério, foi realizada uma avaliacdo da
validade convergente dos constructos utilizando o critério da variagdo média
esperada, em inglés average variance expected ou simplesmente AVE. De acordo
com Hair Jr. et al. (2005), a validade convergente é o ponto até onde o constructo
esta positivamente relacionado com outras medidas do mesmo constructo, ou seja,
a concordancia existente entre elas. A Tabela 2 mostra o calculo da AVE para cada

variavel, realizada por meio da ferramenta SmartPLS:

Tabela 2 - Variancia Média

Constructo AVE
Qualidade do Sistema 0.561
Qualidade da Informacéo 0.680
Satisfagcao do Usuario 0,778
Impacto Individual 0.835

Fonte: Smart PLS.
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Assim como os anteriores, o indice pode variar de 0 a 1, sendo que valores
acima de 0,5 indicam uma AVE adequada e, entédo, validade convergente. Conforme
mostra a Tabela 2, todos os constructos ultrapassaram o minimo de 0,5, sem
exceder o valor maximo esperado de 0,9, conforme proposto por Hair Jr. et al.
(2005).

5.1.4 Andalise da Validade Discriminante

Outra medicéao realizada foi a validade discriminante, que, de acordo com Hair
Jr. et al. (2005) é o ponto até onde o constructo ndo se relaciona com as medidas
dos outros constructos, ou seja, 0 grau em que estas medidas diferenciam-se entre
Si.

Assim, por meio da utilizacdo da ferramenta SmartPLS, foi feita a Analise
Fatorial Exploratéria (AFE), que procura encontrar correlacbes entre as variaveis
para formar um conjunto de dimensBes com caracteristicas comuns, chamadas
fatores, cujas caracteristicas devem ser diferentes das dos demais fatores.

Conforme demonstra a Tabela 3, as cargas fatoriais ficaram dentro do
intervalo de 0,914 e 0,658. Nenhum item foi eliminado por apresentar baixa
correlacdo com os demais do seu fator ou pelo critério de carga fatorial menor do
qgue 0,55.

Tabela 3 - Validade Discriminante

Impacto Qualidade da  Qualidade Satisfacéo
Individual Informacéao do Sistema do Usuario
Impacto Individual 0.914
Qualidade da Informagéo 0.649 0.825
Qualidade do Sistema 0.658 0.707 0.749
Satisfagdo do Usuario 0.730 0.663 0.717 0.882

Fonte: Smart PLS.
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5.2 PERFIL DOS RESPONDENTES
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A seguir, seguem tabelas e graficos que ajudam a ilustrar o perfil dos

respondentes da pesquisa. As cinco perguntas iniciais, que eram de multipla

escolha, tinham por objetivo caracterizar e segmentar a amostra por sexo, idade,

escolaridade, funcéo e tempo de servico na JF4.

A primeira pergunta do questionario referia-se ao género dos respondentes.

Conforme demonstra a Tabela 4, houve certo equilibrio no quantitativo de

respondentes femininos e masculinos.

Tabela 4 — Caracterizagdo dos respondentes quanto ao género

Género Total %
Masculino 155 50,8
Feminino 150 49,2
305 100

Fonte: dados da autora.
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Gréfico 2- Género dos respondentes
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H Feminino

Fonte: elaborado pela autora.

A Tabela 5 mostra a caracterizacdo dos respondentes da pesquisa quanto a
idade. A andlise demonstrou que a maioria possui entre 31 e 40 anos,
representando 45,2% da amostra, enquanto que 30,2% possui idade entre 41 e 50
anos e 15,7% tem entre 21 e 30 anos. Nenhum dos respondentes possui mais de 65

anos de idade.

Tabela 5 - Caracterizagdo dos respondentes quanto a idade

Idade Total %

Até 20 anos 5 1,6
De 21 a 30 anos 48 15,7
De 31 a 40 anos 138 45,2
De 41 a 50 anos 92 30,2
De 51 a 65 anos 22 7,2

Mais de 65 anos 0 0
305 100

Fonte: dados da autora.
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Fonte: elaborado pela autora.

A terceira pergunta referia-se ao nivel de escolaridade. Pdde-se verificar um
alto nivel de escolaridade por parte dos participantes da pesquisa, sendo que a
grande maioria é graduada. Assim, verificou-se que 57,4% possuem poés-graduacao,
enquanto que 31,8% sdo graduados, 9,2% ndo completaram o ensino superior e

apenas 1,6% possuem somente 0 ensino médio completo.

Menos de 20 anos
B De 21 a 30 anos
m De 31 a 40 anos
B De 41 a 50 anos
m De 51 a 65 anos

Mais de 65 anos

respondentes possui apenas ensino fundamental ou ensino médio incompleto.

Tabela 6 — Caracterizacdo dos respondentes quanto a escolaridade

Escolaridade Total %
Ensino fundamental 0 0
Ensino médio incompleto 0 0
Ensino médio completo 5 1,6
Ensino superior incompleto 28 9,2
Ensino superior completo 97 31,8
P&s-Graduacédo 175 57,4
305 100

Fonte: dados da autora.

Nenhum dos
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No que tange a funcdo exercida na JF, verificou-se que 88,5% dos

respondentes sdo servidores, 7,2% sao estagiarios e 4,3% sao magistrados. Assim,

pode-se verificar que sdo os servidores (analistas e técnicos — nivel operacional)

guem mais utilizam o sistema dentro da instituicéo.

Tabela 7 — Caracterizacéo dos respondentes quanto a funcéo exercida na JF4

Funcéo Total %
Magistrado 13 4,3
Servidor 270 88,5
Estagiario 22 7,2
305 100

Fonte: dados da autora.



60

Gréfico 5 - Funcao na JF4

72% 4.3%

Magistrado
MW Servidor

M Estagiario

88,5%

Fonte: elaborado pela autora.

A Tabela 8 indica a caracterizacdo dos respondentes quanto ao tempo de
servico exercido na JF4. A maioria dos participantes da pesquisa trabalha ha
bastante tempo na instituicdo, sendo que 40,7% da amostra possuem de 11 a 20
anos de carreira, enquanto que 18,4% trabalham de 6 a 10 anos e 13,4% estédo ha
mais de 20 anos trabalhando na JF4. Esse dado demonstra a estabilidade no quadro
funcional da instituicdo, devido também ao ingresso dos servidores por concurso

publico.

Tabela 8 — Caracterizagdo dos respondentes quanto ao tempo de servi¢co na JF4

Tempo Total %
Menos de 1 ano 29 9,5
De 1 a5 anos 55 18
De 6 a 10 anos 56 18,4
De 11 a 20 anos 124 40,7
Mais de 20 anos 41 134

305 100

Fonte: dados da autora.
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Gréfico 6 - Tempo de servigco na JF4
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Fonte: elaborado pela autora.

5.3 CONSTRUCTO USO

Em relagdo ao constructo uso, constavam no questionario duas questdes de

multipla escolha: a primeira buscou verificar a frequéncia de uso do sistema e-Proc;

ja a segunda, teve por objetivo saber quanto tempo o usuario utiliza o sistema em

um mesmo dia. Observa-se que a grande maioria dos respondentes (95,7%) utiliza o

e-Proc varias vezes em um mesmo dia, conforme demonstra a Tabela 9:

Tabela 9 - Frequéncia de uso do sistema e-Proc

Frequéncia de Uso Total %

Menos de 1 vez por més 0 0
Uma vez por més 1 0,3
Algumas vezes por més 1 0,3
Algumas vezes por semana 7 2,3
Uma vez por dia 4 1,3
Varias vezes por dia 292 95,7
305 100

Fonte: dados da autora.
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Grafico 7 - Frequéncia de uso do sistema e-Proc
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Fonte: elaborado pela autora.

Em conformidade com o dado obtido referente a frequéncia de uso do
sistema, a grande maioria dos respondentes utiliza-o mais de trés horas por dia
(90,2%), seguindo de 4,6% que utilizam de duas a trés horas por dia e 3% que utiliza

de uma a duas horas.

Tabela 10 - Tempo de uso do sistema e-Proc num mesmo dia

Horas/dia Total %
Menos de meia hora 4 1,3
De meia hora a uma hora 3 1
De uma a duas horas 9 3
De duas a trés horas 14 4,6
Mais de trés horas 275 90,2
305 100

Fonte: dados da autora.
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Grafico 8 - Horas/dia de uso do sistema e-Proc

100,0% - 90,2%
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% 4  13% 1% 39% 4,6%

0,0% . . . . .

Menosde De meia hora Deumaa Deduasatrés Maisde trés
meia hora auma hora duas horas horas horas

Fonte: elaborado pela autora.

5.4 CONSTRUCTO SATISFACAO DOS USUARIOS

O constructo “Satisfacdo dos Usuarios” objetivou medir a satisfacdo global
dos usuarios para com o sistema e-Proc e foi composto, para esta analise, por trés
guestdes. Todas elas utilizaram a Escala Likert de 5 pontos.

A primeira questéo é referente a satisfagdo geral do usuério com o sistema. A
Tabela 11 mostra o quantitativo de respondentes para cada nivel da escala, bem

como as respectivas porcentagens:

Tabela 11 — Resultado da questéo: “Em geral, vocé esta satisfeito com o e-Proc?”

8. Satisfacdo com o sistema | 1 - Insatisfeito 2 3 4 5 - Satisfeito  Total
Usuarios 3 9 44 153 96 305
% 1% 3% 14,4% 50,2% 31,5% 100%

Fonte: dados da autora.

J& a segunda questao procurava saber se 0s usuarios sentem-se confortaveis

ao utilizar o sistema. A Tabela 12 demonstra o resultado para esta questao:
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Tabela 12 — Resultado da questéo: “Vocé se sente confortavel utilizando o e-Proc?”

. 1-Pouco 5 — Muito
9. Confortabilidade 2 3 4 Total
Confortavel Confortavel
Usuarios 5 15 62 125 98 305
1,6% 4,9% 20,3% 41% 32,1% 100%

Fonte: dados da autora.

7z bY

A Ultima questdo do constructo é referente a percepcdo de sucesso do

sistema e-Proc. A Tabela 13 demonstra o resultado para esta questao:

Tabela 13 — Resultado da questéo: “Vocé considera que o e-Proc consegue atingir seus

objetivos?”
1 - Néo )
] 5 - Atinge
10. Percepcéo de sucesso atinge os 2 3 4 o Total
o 0s objetivos
objetivos
Usuarios 1 7 35 121 141 305
% 0,3% 23% 115% 39,7% 46,2% 100%

Fonte: dados da autora.

Pode-se constatar que, nas trés questdes referentes a satisfacdo do usuario,
0s niveis satisfatérios sdo bastante superiores aqueles que indicam insatisfacao.
Entretanto, a parcela de 26,8% néo foi favoravel quanto ao conforto na utilizacdo do
sistema, uma vez que escolheram os niveis 1, 2 ou 3 da escala. As tabelas
demonstram que, de forma geral, a maior parte dos respondentes considera o
sistema satisfatorio e bem sucedido.

A Tabela 14, a seguir, demonstra as médias aritméticas obtidas em cada uma

das questbes, bem como a média geral do constructo:

Tabela 14 - Média das questdes do constructo "Satisfacdo do Usuario”

. Média da Média do
Questodes .
guestao Constructo
8. Em geral, vocé esta satisfeito com o e-Proc? 4,082
9. Vocé se sente confortavel utilizando o e-Proc? 3,970 4115
10. Vocé considera que o e-Proc consegue atingir seus 4292
objetivos? '

Fonte: dados da autora.
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A maior média foi obtida no constructo diz respeito a percepg¢do de sucesso
do sistema, com 4,292 pontos. J4 a menor média, 3,970, foi obtida na questao sobre
o conforto com o uso do sistema. A média geral do constructo foi de 4,115.

O Grafico 9 faz a comparacdo das médias de cada questdo com a média

geral do constructo:

Gréfico 9 — Satisfagcdo do Usuério: Média das Questdes x Média do Constructo
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Fonte: elaborado pela autora.

5.5 CONSTRUCTO IMPACTO INDIVIDUAL

Conforme exposto na reviséo teorica, a medida do impacto individual busca
descobrir se 0 uso do sistema consegue melhorar o andamento do trabalho do
usuario em diversos sentidos. A fim de medir tal impacto, foram utilizadas cinco
guestdes, todas em Escala Likert de 5 pontos.

A primeira pergunta referia-se a rapidez obtida com a utilizacio do sistema. E
possivel perceber, conforme a Tabela 15, que a grande maioria dos respondentes

percebeu melhora na rapidez com que exerce seu trabalho:
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Tabela 15 — Resultado da questao: “A utilizacdo do e-Proc permite-me realizar tarefas mais

rapidamente?”

. 1 - Discordo 5 - Concordo
11. Rapidez no trabalho 2 3 4 Total
totalmente Plenamente
Usuarios 5 6 30 102 162 305
% 1,6% 2% 9,8% 33,4% 53,1% 100%

Fonte: dados da autora.

A segunda pergunta do constructo refere-se a produtividade no trabalho.
Conforme a Tabela 16, 84,9% dos respondentes escolheram os niveis 4 ou 5 da

escala, demonstrando que a grande maioria considera que 0 sistema aumenta a
produtividade do trabalho.

Tabela 16 — Resultado da questdo: “A utilizacdo do e-Proc aumenta minha produtividade no

trabalho?”
12. Produtividade no 1 - Discordo 5 - Concordo
3 4 Total
trabalho totalmente Plenamente
Usuarios 3 13 30 107 152 305
% 1% 4,3% 9,8% 35,1% 49,8% 100%

Fonte: dados da autora.

O resultado da terceira pergunta do constructo é mostrado pela Tabela 17.
Essa questdo buscou saber se o sistema consegue aumentar a facilidade de
execucao do trabalho do servidor. Assim como nas questdes anteriores, 0S USUArios
mostraram-se favoraveis em suas respostas:

Tabela 17 — Resultado da questao: “A utilizacdo do e-Proc torna meu trabalho mais facil de ser

realizado?”
. 1 - Discordo 5 - Concordo
13. Facilidade do trabalho 2 3 4 Total
totalmente Plenamente
Usuéarios 6 12 37 98 152 305
% 2% 3,9% 12,1% 32,1% 49,8% 100%

Fonte: dados da autora.
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Quanto ao refor¢co na eficacia da execucdo do trabalho, assim como nas
questdes anteriores, a maioria dos respondentes também se mostrou favoravel ao

sistema:

Tabela 18 — Resultado da questao: “A utilizacdo do e-Proc reforca minha eficacia no trabalho?”

o 1 - Discordo 5-Concordo
14. Eficacia no trabalho 2 3 4 Total
totalmente Plenamente
Usuarios 9 8 39 115 134 305
% 3% 2,6% 12,8% 37, 7% 43,9% 100%

Fonte: dados da autora.

Por fim, a Tabela 19 mostra os resultados da quinta questdo do constructo.
Quando questionados sobre a utilidade do sistema para a execucdo do trabalho,
89,9% da amostra escolheu os niveis 4 ou 5 da escala, demonstrando que a grande

maioria considera o sistema Util para a execucao do trabalho.

Tabela 19 — Resultado da questao: “Acho o e-Proc util para a realizagdo do meu trabalho?”

15. Utilidade para o 1 - Discordo 5 - Concordo
2 3 4 Total
trabalho totalmente Plenamente
Usuarios 2 8 21 96 178 305
% 0,7% 2,6% 6,9% 31,5% 58,4% 100%

Fonte: dados da autora.

A Tabela 20 demonstra as médias aritméticas de cada questdo e do

constructo como um todo.
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Tabela 20 — Média das questdes do constructo “Impacto Individual”

~ Média da Média do
Questoes .
questao Constructo
11. A utilizag&@o do e-Proc permite-me realizar tarefas 4334
mais rapidamente? ’
12. A utilizacéo do e-Proc aumenta minha produtividade 4285
no trabalho? ’
13. A utilizacao do e-Proc torna meu trabalho mais facil
. 4,239 4,296
de ser realizado?
14. A utilizagdo do e-Proc reforca minha eficacia no 4170
trabalho? ’
15. Acho o e-Proc util para a realizagdo do meu
4,443
trabalho?

Fonte: dados da autora.

Pode-se observar que o “Impacto Individual” é o ponto mais forte do sistema
e-Proc, uma vez que obteve a maior média geral entre todos os constructos
analisados. Nele, destacam-se positivamente os itens que se referem a utilidade e a
rapidez obtida com o uso do sistema, que obtiveram médias de 4,443 e 4,334,
respectivamente. O item com menor média do constructo foi o que se refere a
eficacia do trabalho, que, apesar de alta, obteve média de 4,170.

O grafico 10 faz a comparacdo das médias de cada questdo com a média

geral do constructo:
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Gréfico 10 - Impacto Individual: Média das questdes x Média do Constructo
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Fonte: elaborado pela autora.

5.6 CONSTRUCTO QUALIDADE DO SISTEMA

O constructo “Qualidade do Sistema” buscou saber se os usuarios do e-Proc

estdo satisfeitos com as caracteristicas do sistema em si. Essa analise foi composta

por cinco questdes que, assim como as anteriores, utilizaram Escala Likert de 5

pontos.

A primeira pergunta referiu-se a facilidade de uso do sistema. A Tabela 21

mostra 0 quantitativo de respondentes em cada nivel da escala. Pode-se constar

gue a maioria considera o sistema facil de ser utilizado.

Tabela 21 - Resultado da questao: “O e-Proc é facil de ser utilizado?”

o 1 - Discordo 5 - Concordo
16. Facilidade de uso 2 3 Total
totalmente Plenamente
Usuéarios 0 9 35 137 124 305
% 0% 3% 11,5% 44,9% 40,7% 100%

Fonte: dados da autora.
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A Tabela 22 mostra os resultados para a segunda pergunta, que era sobre a
flexibilidade do sistema em responder & novas exigéncias. Apesar de a maioria ter
escolhido niveis favoraveis na escala (65,6% escolheram os niveis 4 ou 5), uma
porcentagem significativa dos respondentes considera o sistema pouco flexivel para

atender a novas exigéncias (34,5% escolheram os niveis 1, 2 ou 3).

Tabela 22 - Resultado da questdo: “O e-Proc possui flexibilidade para responder a novas

exigéncias?”

17. Flexibilidade do 1 -Discordo 5 - Concordo
) 2 3 4 Total
sistema totalmente Plenamente
Usuarios 7 13 85 136 64 305
% 2,3% 4.3% 27,9% 44.6% 21% 100%

Fonte: dados da autora.

A terceira questdo do constructo referia-se a capacidade do e-Proc em se
comunicar com outros sistemas, de outros 6érgdos, por exemplo. O percentual
significativo de 48,2% da amostra marcou na escala as opg¢des 1, 2 ou 3,
demonstrando que praticamente metade dos respondentes considera o sistema
falho nesse sentido.

Tabela 23 - Resultado da questao: “O e-Proc tem boa capacidade para se comunicar com

outros sistemas?”

18. Comunicagéo do 1 -Discordo 5 - Concordo
] 2 3 4 Total
sistema totalmente Plenamente
Usuarios 7 17 123 114 44 305
% 2,3% 5,6% 40,3% 37,4% 14,4% 100%

Fonte: dados da autora.

Quanto a questdo sobre a velocidade de resposta do sistema, constatou-se
gue grande parte dos respondentes (49,8%) considera essa caracteristica como
ruim ou regular, tendo marcado as opg¢oes 1, 2 ou 3 na escala, conforme demonstra
a Tabela 24:
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Tabela 24 - Resultado da questao: “O e-Proc oferece uma adequada velocidade de resposta?”

19. Velocidade de 1 -Discordo 5 - Concordo
2 3 4 Total
resposta totalmente Plenamente
Usuarios 11 41 100 99 54 305
% 3,6% 13,4% 32,8% 32,5% 17,7% 100%

Fonte: dados da autora.

Por fim, a ultima questdo do constructo “Qualidade do sistema” referia-se a

capacidade do sistema em se recurar de erros. Apesar de 52,1% da amostra

considerar o sistema bom nesse sentido, a parcela significativa de 47,9% néao foi

favoravel quanto a esta caracteristica.

Tabela 25 - Resultado da questao: “O e-Proc permite a recuperacgao de erros?”

. 1 -Discordo 5- Concordo
20. Recuperacéao de erros 2 3 Total
totalmente Plenamente
Usuérios 11 31 104 112 47 305
% 3,6% 10,2% 34,1% 36,7% 15,4% 100%

Fonte: dados da autora.

A Tabela 26 demonstra as médias aritméticas de cada questdo e do

constructo como um todo:

Tabela 26 - Média das questées do constructo “Qualidade do Sistema”

Média da Média do
Questodes .
questao Constructo
16. O e-Proc é f4cil de ser utilizado? 4,233
17. O e-Proc possui flexibilidade para responder a novas 3777
exigéncias? ’
18. O e-Proc tem boa capacidade para se comunicar com outros 3561 3.709
sistemas?
19. O e-Proc oferece uma adequada velocidade de resposta? 3,472
20. O e-Proc permite a recuperacao de erros? 3,502

Fonte: dados da autora.
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Entre os quatro constructos analisados pela Escala Likert, a Qualidade do
sistema foi o que obteve a menor média, podendo, assim, ser considerado como o
ponto mais fraco do e-Proc. Destaca-se positivamente a primeira questao, que foi
referente a facilidade de uso do sistema, uma vez que esta obteve a maior média do
constructo, de 4,233. Entre os pontos mais fracos, destaca-se a velocidade de
resposta, com média de 3,472 e a recuperacdo de erros, com média 3,502, obtendo,
assim, as menores médias da pesquisa, entre todas as questdes.

O grafico 11 faz a comparacdo das médias de cada questdo com a média

geral do constructo:

Grafico 11 - Qualidade do Sistema: Média das Questdes x Média do Constructo
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Fonte: elaborado autora.

5.7 CONSTRUCTO QUALIDADE DAS INFORMACOES

As perguntas referentes ao constructo “Qualidade das Informagdes”
buscavam analisar as caracteristicas desejadas para as informacdes geradas pelo
e-Proc. Esta etapa do questionario foi composta por seis questdes, que também

utilizaram a Escala Likert de 5 pontos.
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A primeira questao era sobre a adequacao dos dados para a realizacdo do
trabalho do servidor publico. A Tabela 27 mostra a porcentagem de respondentes

para cada nivel da escala.

Tabela 27 - Resultado da questdo: “O e-Proc oferece dados e informacfes adequados para a

realizacéo do trabalho?”

21. Adequacéo das 1 -Discordo 5 - Concordo
] 2 3 4 Total
informacdes totalmente Plenamente
Usuarios 1 6 48 149 101 305
% 0,3% 2% 15,7% 48,9% 33,1% 100%

Fonte: dados da autora.

A segunda pergunta buscou saber se os usuarios consideram as informacdes
geradas pelo e-Proc integras. A maioria (89,5%) escolheram o0s niveis mais
favoraveis da escala, podendo-se, assim, observar que 0 0s usuarios consideram

gue o sistema possui integridade em suas informacoes.

Tabela 28- Resultado da questdo: “O e-Proc mantém a integridade das informagdes?”

22. Integridade das 1 -Discordo 5-Concordo
) 2 3 4 Total
informacdes totalmente Plenamente
Usuarios 0 6 26 116 157 305
% 0% 2% 8,5% 38% 51,5% 100%

Fonte: dados da autora.

A Tabela 29 mostra o resultado da terceira questédo do constructo, que buscou
saber se 0s usuarios consideram precisas as informacdes do e-Proc. 87,6% dos
usuarios consideram precisas as informacdes geradas pelo sistema, uma vez que

escolheram os niveis 4 ou 5 da escala.

Tabela 29 - Resultado da questéo: “ O e-Proc gera informagdes precisas?”

23. Preciséo das 1 -Discordo 5- Concordo
) 2 3 4 Total
informacdes totalmente Plenamente
Usuarios 1 8 29 125 142 305
% 0,3% 2,6% 9,5% 41% 46,6% 100%

Fonte: dados da autora.
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Quanto a confiabilidade das informacdes, a grande maioria dos usuarios
considera que esta é uma caracteristica das informacdes geradas pelo e-Proc, com

91,1% escolhendo os niveis 4 ou 5 da escala.

Tabela 30 - Resultado da questdo: “O e-Proc gera informacdes confiaveis?”

24. Confiabilidade das 1 -Discordo 5 - Concordo
) 2 3 4 Total
informacdes totalmente Plenamente
Usuarios 1 6 20 116 162 305
% 0,3% 2% 6,6% 38% 53,1% 100%

Fonte: dados da autora.

A guinta questédo era sobre o tempo em que o sistema gera as informacdes
necessarias para o andamento do trabalho do servidor publico. Péde-se observar
que, apesar de a maioria dos respondentes considerarem que 0 sistema gera as
informacgdes no tempo certo (77,4%), uma parcela significativa (22,6%) escolheu os

niveis 1, 2 ou 3 da escala, considerando o sistema falho nesse sentido.

Tabela 31 - Resultado da questdo: “O e-Proc gera as informagdes no tempo certo?”

25. Tempo certo das 1 -Discordo 5 - Concordo
) 2 3 4 Total
informacdes totalmente Plenamente
Usuérios 3 15 51 121 115 305
% 1% 4,9% 16,7% 39,7% 37, 7% 100%

Fonte: dados da autora.

Por fim, a sexta e Ultima questdo do constructo buscou analisar se os
usuarios consideram adequado o formato como o e-Proc gera suas informacdes.
Conforme a Tabela 32, 84,2% dos usuarios afirmam que o formato € adequado, uma

vez que escolheram os niveis 4 ou 5 da escala.

Tabela 32 - Resultado da questéo: “O e-Proc apresenta as informac¢des num formato

adequado?”
26. Formato adequado 1 -Discordo 5- Concordo
) 2 3 4 Total
das informacfes totalmente Plenamente
Usuérios 4 11 33 159 98 305
% 1,3% 3,6% 10,8% 52,1% 32,1% 100%

Fonte: dados da autora.
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A Tabela 33 mostra as médias aritméticas de cada questdo e do constructo

como um todo:

Tabela 33 - Média das questdes do constructo "Qualidade das Informacdes”

~ Média da Média do
Questoes .
questao Constructo
21. O e-Proc oferece dados e informacg6es adequados para a 4125
realizacdo do trabalho? '
22. O e-Proc mantém a integridade das informacdes? 4,390
23. O e-Proc gera informacdes precisas? 4,308
4,237
24. O e-Proc gera informacgdes confiaveis? 4,416
25. O e-Proc gera as informagdes no tempo certo? 4,082
26. O e-Proc apresenta as informa¢des num formato adequado? 4,102

Fonte: dados da autora, 2015.

Destacam-se positivamente as questdes sobre a confiabilidade das

informacdes e sobre a integridade, uma vez que estas obtiveram as maiores médias,

com 4,416 e 4,390, respectivamente. J& as menores médias foram obtidas com as

questdes sobre o tempo em que o sistema gera as informacdes e sobre o formato

das mesmas, com médias de 4,082 e 4,102, respectivamente. A média geral do

constructo foi de 4,237.

O Gréfico 12 faz a comparacdo das médias de cada questdo com a média

geral do constructo:
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Grafico 12 - Qualidade das Informacdes: Média das Questdes x Média do Constructo
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Fonte: elaborado autora.

Com base nestas analises, foi possivel descobrir quais os pontos mais
favoraveis do sistema e-Proc e onde € necessaria a realizacdo de melhorias. Essas

conclusdes serdo expostas no capitulo a seqguir.
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6. CONCLUSOES

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes e consideracfes finais da
pesquisa realizada. Assim, na se¢ao 6.1 sdo expostas as conclusdes, com base na
analise dos dados feita no capitulo anterior; a secdo 6,2 traz as principais limitacdes

da pesquisa; e, por fim, a secéo 6.3 expde as contribuicdes do estudo para a JF4.

6.1 CONCLUSOES

O objetivo geral do trabalho foi medir a satisfacdo dos usuarios internos do
Sistema de Processo Eletronico (e-Proc) da Justica Federal da 42 Regido,
considerando a percepcdo dos mesmos em relacdo ao sistema. Com base neste
objetivo foram propostos outros quatro objetivos especificos.

O primeiro deles foi utilizar a adaptacdo do modelo de sucesso de sistemas
de informacéo de DeLone e McLean (1992), para avaliar o sucesso do e-Proc. Para
isso, foi realizada uma pesquisa survey de natureza quantitativa, com base em
referencial tedrico previamente elaborado. Por meio de um questionario composto
por 26 questdes, o modelo dos autores foi adaptado, considerando cinco dos seis
constructos que dele fazem parte: qualidade do sistema, qualidade das informacgoes,
uso, satisfacdo do usuario e impacto individual.

O segundo objetivo especifico foi testar e validar o instrumento proposto. Com
auxilio da ferramenta SmartPLS, os 305 questionarios respondidos foram testados
de forma a comprovar a confiabilidade e a validade da pesquisa. As técnicas
estatisticas utilizadas, para cada um dos constructos, foram: coeficiente de
fidedignidade, confiabilidade composta, validade convergente e discriminante. A
conclusao dos testes € que o instrumento utilizado realmente consegue medir o
sucesso do sistema por meio do nivel de satisfagdo dos usuarios.

Analisar os dados e resultados obtidos com a pesquisa foi o terceiro objetivo
especifico. Esta andlise foi realizada no Capitulo 5, no qual foi tracado,
primeiramente, o perfil dos respondentes, a frequéncia e o tempo de uso do sistema,

e as médias de cada questdo e de cada constructo do modelo.



78

Quanto ao perfil geral dos participantes, pode-se inferir que sdo compostos,

predominantemente, por servidores da JF4, com alto nivel de escolaridade e

consideravel tempo de trabalho na instituicdo. Além disso, pdde-se constatar que a

grande maioria utiliza em demasia o sistema e-Proc no desempenho de suas

atividades laborais.

Diante da analise dos resultados obtidos em cada constructo, pbde-se

concluir que:

a)

b)

De modo geral, os usuarios estdo satisfeitos com o sistema e consideram-no
bem sucedido, uma vez que o item obteve média geral de 4,115 na Escala
Likert de 5 pontos. Apesar disso, é necesséario trabalhar na questdo do
“conforto” do usuério ao utilizar o sistema, pois esta foi a questao que obteve
a média mais baixa do constructo. Pode-se perceber, ainda, que o0s
participantes que escolheram os niveis mais baixos da escala na questdo
relativa ao “conforto” possuem, em geral, idade mais avangada e consideravel
tempo de servico na JF4, o que pode ser explicado pela menor familiaridade e
maior resisténcia no uso de sistemas de informacdo, uma vez que sua
implantagcdo ainda é recente. Felizmente, essa é uma questdo de facil
resolucdo, pois treinamento e maior tempo de utilizagcdo fardo com que o0s
usudrios se sintam mais confortaveis ao utilizar o sistema.

O constructo de maior destaque positivo foi o referente ao “Impacto
Individual”, que, na escala Likert de 5 pontos, obteve média 4,296. Pdde-se
constatar, assim, que o sistema realmente contribui para a realizacdo do
trabalho dos servidores, destacando-se a utilidade do sistema no trabalho, a
melhora na rapidez e na produtividade que ele proporciona na execucao das

atividades laborais quando comparado aos processos de papel.

c) A “Qualidade do Sistema” foi item que se mostrou mais problematico,

demonstrando que s&o necessarias melhorias no que tange, principalmente, a
recuperacdo de erros do sistema e a velocidade de resposta, uma vez que a
falha destes itens pode causar atrasos no trabalho dos usuarios, diminuindo o
combate a morosidade e podendo, até mesmo, piorar a imagem da
instituicdo. Além disso, constatou-se que ha margem também para melhoras
na comunicagdo do e-Proc com outros sistemas, tanto da JF4 quanto de
outros Orgaos publicos. Apesar disso, 0s usuarios consideram-no um sistema

facil de ser utilizado.
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d) J& a analise do constructo “Qualidade das Informagdes” demonstrou que o e-
Proc gera, na grande maioria das vezes, informacdes confiaveis, integras e
precisas, sendo que este constructo atingiu a segunda maior média geral, de
4,237. Entretanto, deve-se atentar novamente para a questdo da
pontualidade, ou seja, o tempo em que a informacéo é gerada, pois este foi
item menos favoravel do constructo na visdo dos usuarios internos.

Posto isso, pode-se afirmar que o objetivo geral da pesquisa foi alcangado,
uma vez que a satisfacdo dos usuarios internos foi mensurada. Isso possibilitou a
identificacdo dos pontos fortes e fracos do e-Proc, tendo por objetivo auxiliar a
instituicdo a garantir o continuado uso do sistema, tendo em vista a percepc¢éo dos

usuarios internos.

6.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Este trabalho apresentou algumas limitacbes, mais especificamente no que
tange ao contexto em que foi realizado. As principais limitagdes foram:
a) Desenvolvimento em apenas uma organizacao, visto que o e-Proc é utilizado
também em diversos outros 6rgaos publicos;
b) Impossibilidade de aplicar o questionario aos usuarios externos do sistema,
como por exemplo, advogados, procuradores e a populagédo em geral,
c) Baixo numero de respondentes, apesar de ter sido suficiente para a
realizacdo das analises.
Dessa forma, sugere-se, para pesquisas futuras, a aplicacdo do questionario
com 0s usuarios externos do sistema e até mesmo em outras instituicdes. Além
disso, é interessante a realizacdo de estudos comparativos entre a JF4 e essas

outras instituicoes.
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6.3 CONTRIBUICOES PARA A INSTITUICAO

Por fim, o quarto e ultimo objetivo especifico sera atingido posteriormente,
pois consiste em compartilhar os resultados e conclusdes obtidos na pesquisa com 0
Tribunal Regional Federal da 42 Regido, de forma a garantir o continuado uso do
sistema e-Proc e implementar as melhorias necessarias.

Dessa forma, a pesquisa contribui para a organizacdo também no sentido de
oferecer um questionario valido, que pode ser utilizado posteriormente, para avaliar
a evolucdo da satisfacado do usuario do sistema e-Proc, bem como o impacto que o
uso do sistema ocasiona no trabalho do servidor publico.

Dessa forma, pode-se concluir que o trabalho conseguiu atingir todos os

objetivos especificos que foram propostos.
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APENDICE A — QUESTIONARIO PARA O USUARIO FINAL

Pesquisa sobre a Satisfacdo do Usuario Final do e-Proc

Esta é uma pesquisa académica que tem por objetivo medir a Satisfacdo do Usuario
Final do Sistema de Processo Eletronico (e-Proc) da Justica Federal da 42 Regiéo,
sendo autorizada pela Diretoria-Geral do TRF4, conforme processo
SEI 0009862-14.2014.4.04.8000.

N&o h& necessidade de identificar-se.
Por favor, leia atentamente as questdes, escolhendo a resposta que melhor reflete a
sua opinio.

Gabriela de Souza Diefenbach Prof. Dr. Anténio Carlos Gastaud Macada
Graduanda de Administracao Orientador
e-mail: gih@trf4.jus.br

Tempo estimado de resposta: de 5 a 10 min.
Obrigada por seu tempo e atencao!

1) Sexo:
( ) Feminino

( ) Masculino

2) Idade:

( ) Até 20 anos

( ) De 21 a 30 anos
( ) De 31 a 40 anos
( ) De 41 a 50 anos
( ) De 51 a 65 anos
( ) Mais de 65 anos

3) Escolaridade:

( ) Ensino fundamental

( ) Ensino médio incompleto

( ) Ensino médio completo

( ) Ensino superior incompleto
( ) Ensino superior completo

( ) Pés-graduacao




4) Qual funcédo vocé ocupa na Justica Federal da 42 Regiao?
( ) Magistrado
( ) Servidor

( ) Estagiério

5) Ha4 quanto tempo vocé trabalha na Justica Federal da 42 Regido?
( ) Menos de 1 ano

( )Delab5anos

( ) De 6 a 10 anos

( ) De 11 a 20 anos

( ) Mais de 20 anos

Uso do sistema

As perguntas a seguir buscam medir a frequéncia de uso do sistema e-Proc:

6) Em média, qual a sua frequéncia de uso do sistema e-Proc?
( ) Menos de uma vez por més

( ) Uma vez por més

( ) Algumas vezes por més

( ) Algumas vezes por semana

( ) Uma vez por dia

( ) Vérias vezes por dia

7) Em média, quanto tempo vocé utiliza o e-Proc em um mesmo dia de
acesso?

( ) Menos de meia hora

( ) De meia hora a uma hora

( ) De uma a duas horas

( ) De duas a trés horas

( ) Mais de trés horas
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Satisfacdo do usuario

As perguntas a seguir buscam medir a satisfacao geral com o sistema e-Proc:

8) Em geral, vocé esta satisfeito com o e-Proc?

Insatisfeito 1 2 3 4 5 Satisfeito

9) Vocé se sente confortavel utilizando o e-Proc?

Pouco confortavel 1 2 3 4 5 Muito confortavel

10) Vocé considera que o e-Proc consegue atingir seus objetivos?

N&o atinge os objetivos 1 2 3 |4 |5 |Atinge os objetivos

Impacto Individual do Sistema

As perguntas a seguir buscam avaliar qual o impacto que o sistema e-Proc acarreta

no trabalho individual:

11) A utilizac&o do e-Proc permite-me realizar tarefas mais rapidamente?

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

12) A utilizagdo do e-Proc aumenta minha produtividade no trabalho?

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

13) A utilizagdo do e-Proc torna meu trabalho mais facil de ser realizado?

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

14) A utilizagdo do e-Proc reforga minha eficacia no trabalho?

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo plenamente

15) Acho o e-Proc util para a realizacdo do meu trabalho?

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente
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Qualidade do Sistema

As perguntas a seguir buscam avaliar a percepc¢ao sobre a qualidade do sistema:

16) O e-Proc é facil de ser utilizado?

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

17) O e-Proc possui flexibilidade para responder a novas exigéncias?

(se é possivel realizar modificagdes no sistema quando surgem novas demandas)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

18) O e-Proc tem boa capacidade para se comunicar com outros sistemas?

(se o sistema é capaz de interagir com outros sistemas, de diferentes areas)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

19) O e-Proc oferece uma adequada velocidade de resposta?
(se é adequado o intervalo de tempo decorrido entre a solicitacao das informacdes e

a resposta fornecida pelo sistema)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

20) O e-Proc permite arecuperacao de erros?

(se o sistema permite que 0s erros sejam corrigidos)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

Qualidade das informacodes

As perguntas a seguir buscam avaliar a percepc¢ao sobre a qualidade das

informacgdes geradas pelo sistema:

21) O e-Proc oferece dados e informagdes adequados para a realizagao do

trabalho?

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente
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22) O e-Proc mantém a integridade das informagdes?
(se as informac0des geradas n&do sao corrompidas pelo sistema)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

23) O e-Proc gera informacgdes precisas?

(se as informacdes geradas pelo sistema sao exatas e corretas)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

24) O e-Proc gera informacdes confiaveis?

(se as informacdes geradas pelo sistema realmente refletem a realidade)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

25) O e-Proc gera as informacdes no tempo certo?
(se o sistema oferece as informacdes no tempo adequado para a realizacédo do
trabalho)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente

26) O e-Proc apresenta as informacdes num formato adequado?

(se as informacdes apresentadas pelo sistema séo claras e de facil entendimento)

Discordo totalmente 1 2 3 |4 |5 Concordo plenamente




