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RESUMO

Introduzir o processo eletrénico é o atual desafio do Judiciério brasileiro que se tem
preparado para isto através de altos investimentos em TI, a criagdo e o desenvolvimento de
solucgdes para aumentar a eficiéncia, melhorar o controle sobre as operac6es além da reducdo dos
custos. Assim, a finalidade deste trabalho é justamente discorrer sobre as percepcdes dos usuarios
de uma destas solu¢cbes 0 ADMElIletrénico — que € um sistema para o processamento dos pleitos
administrativos, cuja adocdo contribui indiretamente para a implantacdo do processo judicial
eletronico no TRT4, uma vez que os resultados da pesquisa sinalizam algumas das vantagens,
pela andlise das percepcbes dos seus usudrios, geradas pela virtualizacdo destes processos

administrativos como, por exemplo, a celeridade do seu tramite e o controle da sua execucao.

Palavras-chave: Processo Eletronico, Processo Virtual, Processo Administrativo Eletrénico,

Solucdes Inovadoras para o Judiciario.
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1. INTRODUCAO

Os usuérios da Justica, até pouco tempo, tinham como uma possibilidade utdpica a
existéncia de uma Secretaria de Unidade Judicial, onde tramitam centenas ou milhares de ag0es,
em que ndo se observassem prateleiras abarrotadas de autos e a presenca constante de pessoas,
diante do balcdo de atendimento, enquanto aguardam a atencdo dos escassos servidores que
passam a maior parte do tempo, manuseando diversas pilhas de autos procurando um
determinado processo, para a averiguacdo de algum dado solicitado ou juntada de alguma
peticdo. Tal quadro que se apresenta atualmente transparece a ideia de descontrole, ineficiéncia e
lentid@o.

A necessidade de um judiciario mais efetivo, capaz de atender a pressdo da demanda,
impde a mudanca do atual modelo. Entdo, deixar de ser tema de discussédo pela sociedade que a
Justica € ineficiente, lenta e burocratica, motiva a instituicdo a buscar solugdes para melhorar a
prestacdo jurisdicional, investindo em Tecnologia de Informacéo (TI), especialmente na procura
de celeridade e transparéncia. Esta preocupacdo, que é de conhecimento dos legisladores,
influenciou a criacdo da Lei n°® 11.419, de 19 de dezembro de 2006, que dispde sobre o uso de
meio eletrénico na tramitacdo de processos judiciais.

A substituicdo dos processos em papel por um em midia digital gerard maior rapidez,
transparéncia na tramitacdo, economia de espaco fisico e de custos para os cofres pablicos, além
de se aproximar do atual padrdo ecoldgico e de sustentabilidade. Conforme declaracdo do
Secretério Geral do Conselho Nacional de Justica (CNJ), Sérgio Tejada, constante no site daquela
institui¢do, “a cada ano hd um acréscimo de vinte milhdes de novos processos, em todo o
Judiciario, o que soma aproximadamente duas mil toneladas de papel, representando
aproximadamente trinta mil arvores cortadas”. Esta tendéncia se coaduna com o que prega Greco

e Martins (2001, p.6),

a informatica pds em curso uma revolugdo que ultrapassa as fronteiras do campo
meramente técnico. A civilizagdo que conhecemos nos ultimos quatro mil anos apoia-se
predominantemente em referenciais de carater fisico para definir valores econémicos e
relagdes juridicas. A informética fez nascerem os bens virtuais e a separagdo entre meio

fisico e mensagens que a ele podem estar agregadas.



Além disso, a Tl aparece como um forte indicador de melhoria no desempenho
organizacional (BECKER, LUNARDI e MACADA, 2002), exercendo um importante papel na
continuacdo de esforcos das empresas para tornarem 0S seus processos mais ageis (SHAW,
SEIDMANN e WHINSTON, 1997).

Conforme expde Clementino (2008, p. 157), “um dos fins que se alcanga com a adog¢ao do
Processo Eletronico € justamente o aumento da velocidade na comunicacéo dos Atos Processuais
e tramitagao dos documentos que integram sua cadeia logica”. Assim, a finalidade e esséncia do
processo se mantém havendo alteracdo apenas na sua forma de apresentacdo, mudanga que
contribui para facilitar o controle e o processamento.

Um dos obstaculos que havia para a virtualizacdo dos processos era a resisténcia da
prépria jurisprudéncia em utilizar arquivos eletrénicos como documentos oficiais. Clementino
(2008, p. 157) menciona que, “o documento liga-se a ideia de papel escrito. Contudo, ndo apenas
0s papéis escritos sdo documentos. Documento é todo objeto do qual se extraem fatos em virtude
da existéncia de simbolos, ou sinais graficos, mecanicos, eletromagnéticos etc.”. Por isso, o
documento virtual ndo deixa de ser documento, somente tem um formato digital e € armazenado
em midias apropriadas. A sua autenticidade pode ser aferida conferindo-lhe integridade e
confiabilidade de conteldo, viabilizada pelo certificado e uma assinatura digital.

Conforme Angela Brasil (2000), uma assinatura digital é uma forma de subscrever um
documento originalmente produzido e armazenado em meio eletronico (por exemplo, criado em
editor de texto e armazenado em banco de dados) sem o uso de caneta e tinta. A assinatura digital
é uma modalidade de assinatura eletronica, resultado de uma operacdo matematica que utiliza
algoritmos de criptografia assimétrica e permite aferir, com seguranca, a origem e a integridade
de um documento. A técnica permite ndo sé verificar a autoria do documento, como estabelece
também uma “imutabilidade 16gica” de seu contetido, pois qualquer alteragdo do documento
invalida a assinatura.

Assim, dentro do planejamento estratégico de longo prazo o Tribunal Regional da 4?
Regido (TRT4) se mobiliza para ado¢do do processo eletronico e para a extingdo dos meios
fisicos de tramitacdo de agdes, constituidas, atualmente, basicamente de varias laudas de papel e
para a substituicdo de carimbos e certidGes por assinaturas e certificados digitais. Como exemplo
desta mobilizacdo cita-se a recente adocdo do sistema denominado ADMEletronico, para

tramitacdo dos processos administrativos. Estes processos, que representam solicitacfes e



requerimentos administrativos, eram formados por folhas agrupadas numa Unica pasta (ou
processo), o qual se movimentava fisicamente através dos setores ou secretarias interessadas.
Atualmente, em decorréncia da utilizacdo do ADMElIetronico, estes processos sao eletrdnicos
constituidos por arquivos no formato PDF (Portable Document Format).

Os usuérios do ADMEletrénico estdo acompanhando na pratica os resultados da
virtualizagdo dos processos administrativos e observando na sua rotina, como funciona o
manuseio diario destes expedientes neste novo formato. Assim, o presente trabalho procurara
responder, utilizando-se da literatura aplicavel, a seguinte indagacdo: quais sdo as principais

percepg¢des dos usuarios, com a implantacédo do Sistema ADMEletronico?

1.1 OBJETIVO GERAL

Identificar as principais percepcfes dos usuarios com a implantacdo do AdmEletrénico.

1.1.1 Objetivos Especificos
e Apresentar as principais percepcdes dos usuarios
e Verificar as necessidades dos usuarios;

e Sugerir mudancas ou adaptacGes para aumentar sua efetividade.

1.2 JUSTIFICATIVA

A pesquisa se justifica pela necessidade de se analisar as percep¢des dos usuarios do
ADMEletronico com a implantagdo deste sistema. Segundo Macada e Borenstein (2000), a
avaliacdo de um Sistema de Informacdo (SI) é uma importante atividade para avaliar o sucesso do
sistema e fundamentar o seu permanente uso. Além do que, o desempenho do sistema de
informacdo pode afetar outros aspectos das operacdes de uma instituicéo.

Assim, o0 presente estudo tem como desafio demonstrar, cientificamente, a validade do



desenvolvimento, da adocdo e das vantagens de se continuar usando o ADMEletrénico,
apresentando-se, pelos argumentos expostos, os beneficios tangiveis quantificados obtidos com o
uso do sistema, tais como a reducdo no tempo de tramitacdo, a reducdo no consumo de materiais,
além dos resultados ndo quantificaveis como a facilidade de acompanhamento, a partir de
qualquer computador com acesso a intranet, 0 aumento da eficiéncia e a satisfacdo dos usuérios,
tudo em sintonia com a literatura que esta referida e sob o foco do usuério do sistema, objeto

deste trabalho.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura deste trabalho esta configurada da seguinte maneira: o primeiro capitulo
versa sobre a questdo de pesquisa, objetivos e justificativas. O capitulo dois apresenta a questao
tedrica referencial que tem por finalidade definir e conceituar os principais enfoques da pesquisa.
No capitulo trés estdo expostos a metodologia e o instrumento de pesquisa, demonstrando-se 0s
enfoques do questionario utilizado. O capitulo quatro apresenta 0 modo da analise dos resultados.
No capitulo cinco sdo apresentados os resultados, propriamente ditos, as conclusfes alcancadas,
contribuigdes para outros trabalhos, bem como sugestdes para pesquisas futuras.



2 PERCEPCOES DOS USUARIOS DO ADMELETRONICO

Neste capitulo se analisa diversas literaturas com a finalidade de formar os conceitos para
se atingir os objetivos propostos para o trabalho. Descreve-se o sistema ADMELetronico e se
discorre sobre os temas da fundamentacao teorica abordada, sendo estes: Sistema de Informacéo,

Satisfacdo no Trabalho, Satisfacdo do Usuario de Sistemas de Informacao e Inovagéo.

2.1 DESCRICAO DO ADMELETRONICO

‘€ ADMEletronico - Windows Internet Explorer fornecido por TRT da 4° Regiao BE=]
(€ @ - |i sbintra, rt<.gov.br PIEEE ] R

W |B8|- | @ htp:/fbinta.trt4.jus.br:gos. . | <., ADMEletrénico [ R | v [ @ G @

ADMEletronico: Processo Andamento Bem vindo: JOSE CARLOS BONIFACIO BENITES!  Logoff
Area de Trabalho
Assina em Lote
Geréncia de Prazos em aberto

Seja bem vindo! JOSE CARLOS BONIFACIO BENITES

ADM
Eletronico

Sistema de Processos Administrativos
Eletronicos do TRT da 4* Regido

& Intranet local fa v Hion -

Conduido
P ) O E S D L@ E T Gl | st | Blcc. | B | @ven.. NEESC %G 2st

Figura 1 — Tela de operacdo do ADMEletronico

Os 0rgdos publicos utilizam o meio papel para registrar as informac@es que compdem um
processo administrativo o que, com o desenvolvimento de novas tecnologias, esta sendo
substituido por equivalentes digitais, auxiliando na reducéo de custos financeiros, ambientais e
operacionais, associados a confecgdo, impressdo, manuseio e armazenagem das pecas dos
processos. O acesso e compartilhamento dos documentos melhoram, assim como a agilidade e
clareza na tramitagéo, tornando mais eficiente o seu gerenciamento.

Por isso, com o auxilio de uma consultoria externa, a Secretaria de Informética do

Tribunal Regional da 4% Regido, desenvolveu o ADMEletrénico, sistema implantado em agosto



de 2009, para possibilitar a tramitacdo eletronica dos processos em suas diversas unidades
administrativas. O Sistema de Processos Administrativos Eletronicos (ADMEletrdnico)
possibilita a0 TRT da 4® Regido aproveitar os beneficios da tecnologia da informacdo e
aperfeicoar a gestdo de documentos, a producdo, armazenamento, organizacdo, acesso e
circulagdo da informagéo.

O ADMEletrénico, conforme consta no seu manual de operagdo, preparado pela
Secretaria de Tecnologia de Informacdo do TRT4, permite cadastrar os dados do processo,
gerando automaticamente um ndmero Unico para ele, visualizar o seu contetdo e a unidade ou
departamento onde ele se encontra. Pode-se, ainda, inserir documentos, sempre no formato
“PDF”, que ficam vinculados ao processo, formando as suas paginas que s3o assinadas
digitalmente, para identificar a autoria e garantir a sua fidedignidade. O software garante que
apenas uma pessoa de cada vez trabalhe em determinado processo.

O sistema eliminou totalmente o uso de papel e contribuiu para aperfeicoar o trabalho das
pessoas e setores abrangidos por ele. Como exemplo desta otimizacdo cita-se a assinatura que
antes era aposta individualmente em cada documento, onde se fizesse necessaria, sendo preciso,
para isso, 0 manuseio do processo e a abertura da pagina onde constava o documento que
precisava ser assinado e em alguns casos também carimbado. Era um ritual que dependendo do
namero de processos e documentos, podia levar minutos ou horas. Agora, em decorréncia do uso
do sistema, todos os documentos que necessitam da assinatura sdo colocados eletronicamente
num mesmo bloco e a assinatura é feita em lote, passando a constar o nimero de registro
eletronico desta em todos simultaneamente.

O programa foi desenvolvido para a plataforma Web, com a linguagem Java e tecnologia
Java EE 5 open-source, conforme informacdes que também fazem parte do seu manual de
operacdo, que ainda descreve, resumidamente, algumas de suas funcionalidades:

e Os processos eletrénicos podem ser encaminhados de uma unidade administrativa para
outra. A qualquer momento pode ser identificada a unidade responsavel pelo processo, bem
como a pessoa que esta trabalhando nele.

e O fluxo de trabalho comega com a autuagdo do processo, ou seja, o cadastramento dos
dados basicos do processo, como classe, assunto, partes, prioridade.

e Finalizada a autuacdo, o sistema encaminha automaticamente o processo para a area de

trabalho (caixa de entrada) da unidade administrativa padrdo do usuério.



e Cada unidade administrativa tem a sua caixa de entrada, e cada usuério tem acesso a uma
ou mais caixas de entradas, onde pode se tornar responsavel por algum processo.

e Sendo responsavel pelo processo é possivel anexar e assinar novos documentos.

e A partir da lista de documentos anexados, 0 usuario pode visualizar cada documento
individualmente ou visualizar o processo na integra.

e O usuario pode assinar os documentos que anexou ou indicar outros signatarios.

e A assinatura dos documentos pode ser feita na area de trabalho ou através da tela
assinatura em lote, que permite, por exemplo, ao diretor da area, visualizar e assinar de
maneira simples e prética todos os documentos pendentes da sua assinatura.

e Depois de concluido o trabalho em uma determinada unidade, o processo pode ser
encaminhado para outra unidade, continuando assim a tramitacao.

e A qualquer momento, 0 processo pode ser consultado através de uma tela com maultiplos
critérios de selecdo.

e Todos os dados dos processos, inclusive os documentos em formato PDF, sdo

armazenados no Banco de Dados Oracle.

Figura 2 — Hardware e cartdo para assinatura digital

A seguranga das informagdes que compdem um processo é outro fator altamente
considerado, pois € necessaria que seja garantida a imutabilidade dos autos o que, com 0 meio
eletrénico, é produzido pela assinatura digital. O sistema materializa, assim, uma eficiente
solucdo que combina reducédo de custos e tempo aliados a seguranca do uso da assinatura digital

nos documentos que compdem o atual formato eletrdnico do processo administrativo, no TRT4.



2.2 SISTEMA DE INFORMAGCAO (SI)

O ADMEletrénico € um Sistema de informacdo, que € definido na literatura como “um
conjunto organizado de pessoas, hardware, software, redes de comunicacdes e recursos de dados
que coleta, transforma e dissemina informac¢des em uma organizacdo” (O’ BRIEN, 2004, p. 6).
Este mesmo autor apresenta ainda, uma estrutura que considerou fundamental para os principais
componentes e atividades do SI, conforme figura 1 — Recursos do Sistema de Informacéo,
dizendo que tais conceitos podem ser aplicados a todos os tipos de sistemas de informacéo,
discorrendo, que um Sistema de Informacdo depende basicamente destes recursos humanos,
hardware, software, dados e redes para alcancar o seu objetivo, ou seja, converter os dados em
produtos de informacdo.

O’ Brien (2004) especifica, cada um dos componentes de sua estrutura referindo que os
Recursos Humanos diz respeito aos usuarios finais e especialistas em Sl, aqueles que utilizam um
sistema de informacdo ou a informacéo que ele produz, abrangendo, nesta defini¢do, a maioria
das pessoas. Ja sua definicdo quanto aos especialistas em Sl se limita as pessoas que
desenvolvem e operam Sistemas de Informacdo, como, operadores de computador,
programadores, analista de sistemas entre outros.

Os Recursos de Hardware sdo descritos como a parte fisica os objetos tangiveis, as midias
de dados, onde sdo registrados todos os dados desde discos magnéticos, disquetes etc. Os
Recursos de Software sdo identificados como as instru¢fes operacionais chamados programas,
como: planilhas eletrénicas, programas de processamento de textos entre outros.

Os Recursos de Dados séo aqueles que podem ser organizados em bancos de dados: que
guardam os dados ja processados e organizados; e bases de conhecimento, aqueles que guardam
conhecimento, como por exemplo, fatos, regras sobre préaticas de negocios bem sucedidos etc. E,
finalmente, os Recursos de Rede, aqueles constituidos por midias de comunicacdo tais como
cabos de fibra Gtica, sistemas de microondas, sistemas de satélite de comunicaces etc.; e suporte
de rede que engloba todos os recursos humanos, de hardware, software e dados que apdiam de
forma direta essas operacgOes, tais como processadores de comunicagdes, como modem e
processadores de ligacdo entre redes, software de controle de comunicagOes, sistemas

operacionais de redes, etc.



Hardware

Dados Redes

Figura 3 — Recursos do Sistema de Informacéo
Fonte: adaptado de O’ BRIEN, 2004, p. 6.

O uso eficaz dos Sistemas de Informacdo e da Tecnologia de Informacdo (TI) é
considerado um fator determinante para obter uma vantagem competitiva (TORKZADEH e LEE,
2003). A Justica ndo compete com outras instituicdes, mas tem necessidade de aumentar sua
eficiéncia e, assim como as instituices privadas fazem, utilizar a Tecnologia da Informacéo para
apoiar sua administracdo e operacfes (HONG, 2002), pois a demanda, no servico publico, cresce
de forma mais acelerada do que o seu atual formato de estrutura consegue atender,
satisfatoriamente.

Assim, o contexto atual exige do servigo publico o mesmo que das empresas privadas, ou
seja, rapidez e alta capacidade de resposta (YEE, 2005; FIALA, 2005; EVGENIOU e
CARTWRIGHT, 2005), o que € possivel utilizando-se e investindo-se em Tl (DAVENPORT,
2002; ALBERTIN e ALBERTIN, 2005). Nesta esteira as organizacdes tém aplicado recursos no
desenvolvimento de seus setores que tratam da TI, que produzem ferramentas digitais para
controlar e aperfeicoar antigos processos e criar novos métodos de execucdo das tarefas,
contando com as informaces disponiveis.

Toffler (1985) alega que a informac&o esta se tornando muito importante, quica até mais,
que a terra, o trabalho, o capital e a matéria-prima, convertendo-se numa mercadoria muito
importante na economia contemporanea. Por isso, hd uma crescente demanda em torno dos
sistemas de informagdo para as novas formas de gestdo voltadas a ajudarem as instituicGes a
aperfeicoarem e melhorarem a qualidade de seus servicos, operagdes e, consequentemente, 0

atendimento aos seus clientes ou usuarios.



Keegan e Green (1999) declaram que as informacGes estdo modificando o processo de
tomada de decisdo, elas se transformaram em ativos estratégicos e ndo somente instrumentos de
apoio, passando a participar efetivamente no desempenho e na lucratividade das empresas. Entéo,
construir um ambiente de disseminacdo de informacdes integradas possibilita uma vantagem e
um diferencial competitivo, além da satisfacdo do cliente. Dessa forma, os sistemas eletrénicos
inserem-se como alternativa para aperfeicoar as transagdes proporcionando maior controle e

decisbes mais seguras e ageis.

Outra forma de disseminacdo de informacdes e realizacdo de negocios eletrénicos que
esta comecando a ser explorado e integrado, pelas organizacdes, aos seus Sistemas de
InformacBes é o m-business, ou seja, as transacfes executadas em um ambiente sem fio,
especialmente pela internet ou por meio de linhas de comunicacéo privadas, cartdes inteligentes e
outras infra-estruturas, tais como Servico de Mensagens Curtas (Short Message Service — SMS) o
que permite a troca de mensagens curtas, geralmente até 160 caracteres, entre certos telefones
celulares. O servigo ¢ muitas vezes chamado de “e-mail do e-commerce”. O sistema SMS

permite se enviar mensagens simultaneas, inclusive durante uma chamada de voz ou a

transmissdo de dados.

H4, ainda, o Protocolo de Aplicacdo sem Fio (Wireless Application Protocol-WAP):
possibilita a navegacdo na internet por dispositivos sem fio, hoje muito presente e disponivel
inclusive em lugares publicos tais como shoppings, aeroportos etc. Também existem Telefones
Inteligentes (Smartphones), com habilitacdo para acesso a internet e para suportar aplicacdes
moveis. As aplicacdes de m-business proporcionam principalmente a mobilidade e ampla area de

alcance geograéfico.

2.3 SATISFACAO NO TRABALHO

A satisfacdo do empregado, no trabalho, esta diretamente relacionada com as tarefas que
executa rotineiramente, e a sua percep¢do dos Sl que faz uso, por isso a importancia da
mensuracdo de satisfacdo do usuério de sistemas de informacdo no trabalho. Pesquisas foram

realizadas neste sentido, como forma de determinar o sucesso de um Sistema de Informacéo (SI),



pelo ponto de vista de seu usudrio, dentre elas, destacam-se Bailey e Pearson (1983), Baroudi e
Orlokowski (1988), Goodhue (1995), entre outros. Entretanto, ha criticas fortes sobre estes
estudos, pois a satisfacdo € considerada de forma unidimensional, através do impacto da
tecnologia de informacdo (TI) sobre a produtividade. Outros estudos estdo orientados para a
satisfacdo e qualidade de vida no trabalho (MOURA, 1992; FERNANDES, 1996).

A satisfacdo no trabalho é matéria largamente estudada ja de longa data. Abraham
Maslow, que viveu de 1908 a 1970, em 1960, divulgou a Hierarquia das Necessidades,
destacando cinco grupos de necessidades alocadas em diferentes niveis de uma piramide
(MASLOW, 2000).

Maslow cita, ainda, que o comportamento motivacional é explicado pelas necessidades
humanas. Esta teoria forma a idéia de um ciclo, o Ciclo Motivacional. Quando o ciclo
motivacional ndo se realiza, sobrevém a frustracdo do individuo que podera assumir varias
atitudes entre elas a falta de interesse pelas tarefas ou objetivos, passividade, moral baixo, ma
vontade, pessimismo, resisténcia as modificacGes, inseguranca, ndo colaboracao, etc.

Mais um estudioso do comportamento no trabalho, Douglas McGregor (1999), salienta 0s
conflitos entre as necessidades dos individuos e da instituicdo, considerando dois estilos
administrativos, quais sejam: a Teoria X e a Teoria Y. Pressupostos da Teoria Y séo capazes de
sintetizar preocupacdes atuais € importantes para a satisfacdo: “O ser humano comum nao
detesta, por natureza, o trabalho. Dependendo de condi¢des controlaveis, o trabalho pode ser uma
fonte de satisfacdo (e serad voluntariamente realizado) ou uma fonte de punicéo (e sera evitado, se
possivel); capacidade de usar um grau relativamente alto de imaginacdo, de engenhosidade e de
criatividade na solucdo de problemas organizacionais é mais amplamente distribuida na

populagéo do que geralmente se pensa” (MCGRECOR, 1999, p. 53).

2.4 SATISFACAO DO USUARIO EM SISTEMAS DE INFORMACAO

A satisfacdo do usuario é um indicador de sucesso para um sistema, provavelmente se
originou com Cyert e March (1963). Os autores salientaram que os Sl que atendem as
necessidades dos usuarios reforcam a sua satisfacdo. Usuarios satisfeitos imprimem maior

qualidade aos produtos e servicos. Este € um dos motivos pelos quais a avaliagdo dos sistemas



estd ganhando cada vez mais importancia, & medida que as organiza¢fes adotam uma postura
orientada a qualidade, utilizando-os como instrumentos para prover e medir a qualidade de seus
servigos a seus clientes. Isto demonstra o porqué de muitos estudiosos realizarem trabalhos com o
objetivo de medir a satisfacdo dos usuarios com Sl (BAILEY e PEARSON, 1983; KING e
EPSTEIN, 1983; BAROUDI, OLSON e IVES, 1986 MAHMOOD, 1987, DOLL e
TORKZADEH, 1988; DeLONE e McLEAN, 1992; CHIN e LEE, 2000).

Bailey e Pearson (1983) desenvolveram um instrumento para medicdo da satisfacdo dos
usuarios com os servicos de computacdo que analisava trinta e seis fatores que, segundo eles,
afetavam a satisfacdo dos usuéarios de Sl. J& Ives, Olson e Barouldi (1983), melhoraram o
instrumento de Bailey e Pearson, com um teste pratico aplicando-o em uma amostra de duzentos
gerentes e reduziram os fatores originais para treze, destes cinco se referiam ao produto sistema
de informacéo, cinco a qualidade e servico e trés ao envolvimento do usuario.

Treacy (1985) embora tenha concordado que o instrumento de lves, Olson e Barouldi
(1983) constatou que nele existiam diversos problemas de clareza e validade. J&, Galleta e
Lederer (1989) e Doll e Torkzadeh (1988) afirmaram ser este o melhor instrumento disponivel
para medir satisfacdo de usuarios de um sistema de informacdo. Mesmo com estas importantes
opinides de diversos estudiosos o instrumento mais utilizado e validado é o de Doll e Torkzadeh
(1988), o qual iniciou com trinta e oito itens, sendo posteriormente reduzido para doze itens em
cinco constructos, quais sejam: contedo, precisdo, formato, facilidade de uso e pontualidade.

O conteudo é definido pela qualidade das informacgdes que 0 Sl gera e se estas sao as que
realmente os usuarios necessitam. Precisdo pode ser definida como a exatiddao das informacoes e
a satisfacdo com elas. O formato do sistema é visto pela maneira que os resultados voltam aos
usuarios e sua clareza. A facilidade de uso avalia se é simples usar o sistema e se a interface dele
é amigavel. A pontualidade diz respeito a disponibilidade das informacGes geradas pelo sistema,
OuU seja, se 0S Usu&rios conseguem obter as informacbGes na hora que desejam e se estas
informagdes séo constantemente atualizadas.

Davis (1989) cria um modelo baseado na facilidade de uso e utilidade percebida, dizendo
que eram fatores relacionados com a aceitagdo de novas tecnologias e desenvolveu um
instrumento com apenas esses dois constructos compostos de seis itens que, exaustivamente re-
testado, de acordo com seus estudos, apresentaram resultados por ele considerados confirmatorios

(apud AVRICHIR, 2001). Tal modelo também foi validado por varios pesquisadores, Adams,



Nelson e Todd (1992) que o validaram em dois estudos e no ano seguinte por Segars e Grover
(1993) e Hendrickson, Massey e Cronan (1993).

Chin e Lee (2000) apresentam outro instrumento para a avaliacdo da satisfacdo dos
usuarios em Sl, que é constituido de trés dimensdes: satisfacdo, expectativas e desejos. Usando o
instrumento de Doll e Torkzadeh (1988) como base para sua pesquisa, destacam a incapacidade
deste em medir corretamente a satisfacdo dos usuarios de Sl e que alguns destes constructos séo
conceitualmente incompativeis.

Assim, desenvolvem e validam um modelo com um novo foco para o0s cinco constructos e
incluem um sexto voltado a velocidade do sistema (System Speed) que, definem, os autores, pela
satisfacdo do usuério de um SI com a velocidade operacional do sistema. Desta forma, propdem
uma nova maneira de se avaliar a satisfacdo do usuario final de Sl baseado nestes constructos.
Deste modo, baseando-se no dltimo instrumento mencionado, apontado como o mais completo,
abaixo se apresenta a tabela 1, onde se destaca cada um dos constructos nos quais se baseara a
presente investigacéo.

Tabela 1 — Defini¢éo dos constructos que serdo usados

Constructo | Definicéo
Conteudo verifica se a qualidade das informagdes que o Sl gera e se estas informagfes sdo as que
realmente 0s USUArios necessitam

Precisdo avalia a precisdo das informacdes e se 0 usudrio esta satisfeito com esta precisdo

Formato comprova a maneira que os resultados sdo expostos para 0s usuarios e se as informagdes estédo
de uma forma clara

facilidade de uso  prova a facilidade de uso do sistema e se a interface é amigavel

Pontualidade analisa a disponibilidade que as informacfes sdo geradas pelo sistema, ou seja, se 0s usuarios
obtém as informagdes na hora que desejam e se sdo constantemente atualizadas

Velocidade investiga a satisfagcdo que o usuério de um Sl possui com a velocidade operacional do sistema.
Fonte: Chin e Lee (2000)

2.5 INOVACAO

A excessiva demora na tramitacdo e solucdo dos processos sdo apontados como 0S
principais motivos de insatisfacdo da sociedade com relacdo ao funcionamento do Judiciério.

Entdo, a utilizacdo de TI, particularmente no que diz respeito a implantacdo do processo



eletronico, sera um fator determinando para sanar esta morosidade inovando no atendimento do
jurisdicionado, produzindo a buscada celeridade, transparéncia, controle e economia de recursos
e de espaco.

Porém, até que o tramite virtual e o processo eletrénico se concretizem, o que, pela sua
complexidade demandara ainda muitos recursos e especialmente tempo, estdo sendo adotadas
iniciativas em alterar e adaptar os métodos e procedimentos vigentes, utilizando-se a tecnologia
disponivel nestas modificacdes inovacoes.

O dicionario define a inovagcdo como uma mudanca, a palavra tem origem no latim in e
novare, fazer algo novo, alterar. A inovacdo conforme Bessant e Tidd (2009, p. 29), assume
muitas formas diferentes, mas estas podem ser resumidas em quatro diferentes dimensfes de
mudangas (os “4 Ps” da inovagao):

e Inovagdo do produto — mudancgas nas coisas (produtos/servicos) que sdo
oferecidos;

e Inovagdo de processo — mudancas nas formas como as coisas
(produtos/servicos) sao criadas e ofertadas ou apresentadas ao consumidor;

e Inovagdo de posicdo — mudancgas no contexto em que produtos/servigos sao
introduzidos;

e Inovacdo de paradigma — mudancas nos modelos mentais basicos que
norteiam o que a instituicdo faz.

No servigo publico, por ser uma estrutura que funciona de forma profundamente
burocrética, com procedimentos instituidos por Leis, Portarias e Normas, hé& a necessidade de se
treinar os funcionarios, de todos os niveis e locais, nos principios, habilidades e ferramentas de
inovacdo, melhorando sua capacidade de melhor aproveitar os recursos como, por exemplo, os de
TI1 disponiveis, para identificar oportunidades ndo exploradas e gerar idéias, produzindo assim
um fluxo constante de inovacdo avancando no aperfeicoamento e eficiéncia do trabalho realizado.
No presente trabalho esta se enfocando a inovacgdo na sua dimensdo de paradigma, pois o sistema
aqui estudado se utiliza de novas tecnologias. Trata-se de uma inovacgao radical, havendo
alteracdo profunda da forma da realizagdo de uma tarefa, totalmente diferente do modelo
anteriormente utilizado para a sua execugdo. Assim, o ADMEletr6nico mostra-se como uma
grande inovagdo, em preparacdo para uma maior ainda, que serd a implantacdo do pleito

eletronico. Seu desenvolvimento foi efetuado com consideravelmente investimento em dinheiro,



tempo e recursos humanos, com minuciosa analise de atividades, criagdo de protétipo e muitas
simulagcbes, observando-se, na presente pesquisa, que € uma inovacdo com resultados

satisfatorios.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho se desenvolveu no Tribunal Regional da 42 Regido (TRT4) e foi
realizado sob a forma de uma pesquisa survey, tendo como objetivo mapear a distribuicdo do
fendmeno estudado, no caso as percepcdes dos usuarios do ADMEletronico e de um estudo
documental. Foi uma investigacdo inédita para este sistema objetivando saciar a curiosidade,
alcancando um melhor entendimento sobre o tema, ou seja, um foco exploratdrio. Examinou,
também, possibilidades de um estudo mais profundo, posteriormente. Também é descritivo
porque procura descobrir que situacdes, atitudes ou opinifes estdo ocorrendo na populacdo
estudada, tendo por meta revelar fatos e ndo simplesmente, testar teorias (BABBIE, 1999;
HOPPEN, LAPOINTE e MOREAU, 1996).

Entdo, apds a autorizacdo da direcdo do Tribunal Regional do Trabalho da 4% Regido,
foram remetidos e-mails para todos os usuarios cadastrados do ADMEletronico, com exce¢do dos
Juizes, Desembargadores e membros da direcdo. Neste e-mail além de informacdes sobre a
pesquisa e 0 convite para a participacdo constava um link para acesso ao questionario. Acionado
o link o respondente era dirigido diretamente para a pagina web onde constava o questionario,
conforme demonstrado na Figura 4.

No total foram expedidos 367 e-mails e efetivamente, 95 pessoas iniciaram a responder o
questionario sendo que destes, apenas 75 concluiram todas as respostas. Apenas 14 responderam
a pergunta aberta. A pergunta aberta demandava mais tempo para a sua resposta, oportunizando
ao respondente emitir sua prépria opinidao ou ainda, fazer sugestdes ou comentarios para melhoria

do sistema.

O questionario utilizado é o mesmo que foi apresentado no trabalho de Leonardo Ramos
Rios, Antonio Carlos G. Magada e Guilherme Lerch Lunardi no XXV Enegep no seu trabalho
Validagdo de um modelo para medir a satisfacdo dos usuérios finais de sistemas business-to-
business (B2B), havendo uma copia daquelas questdes no Anexo A, desta pesquisa.

No proprio web site constava, para conhecimento dos respondentes, que as questdes eram
baseadas num instrumento cientifico ja validado para avaliagdo de Sl, ndo sendo de autoria deste
pesquisador, sendo composto por 6 constructos: (1) conteddo, (2) precisdo, (3) formato, (4)

facilidade de uso, (5) pontualidade e (6) velocidade. A operacionalizacdo das variaveis foi



realizada utilizando-se escala de concordancia tipo Likert de cinco pontos, onde 1 corresponde a
discordo totalmente, 2 discordo, 3 nem discordo e nem concordo, 4 concordo e 5 concordo
totalmente.

As escalas de Likert, também chamadas escalas somadas, fazem com que os respondentes
indiguem seu grau de concordancia ou discordancia com declara¢des relativas a atitude que esta
sendo medida. Atribui-se valores numéricos e/ou sinais as respostas para refletir a forca e a
direcdo da reacdo do entrevistado a declaracdo. As declaracdes de concordancia devem receber
valores positivos ou altos enquanto as declaraces das quais discordam devem receber valores
negativos ou baixos (BAKER, 2005). Segundo Mattar (1997, p. 214), a cada célula de resposta €
atribuido um ndmero que reflete a direcdo da atitude do respondente em relacdo a cada
afirmacdo. A pontuacdo total da atitude de cada respondente é dada pela somatoéria das

pontuacdes, medindo, assim, a intensidade das concordancias e discordancias do questionario.

3.1 INSTRUMENTO DA COLETA DE DADOS

A aplicacdo do questionario foi feita via internet, na primeira quinzena de outubro de
2010, utilizando-se uma ferramenta fornecida e disponibilizada no web site SurveyMonkey. A
populacdo definida foram os funcionarios da &area administrativa do Tribunal Regional do
Trabalho da 4% Regido, sendo a amostra 0s usuarios cadastrados do ADMEletrdnico que
receberam o link da pesquisa e a acessaram. O sistema registrou o IP do computador de cada
respondente, permitindo apenas uma utilizacdo. O link para acesso foi no seguinte endereco
eletronico: “http://www.surveymonkey.com/s/DQP66H3”. Conforme Freitas, Janissek-Muniz,
Moscarola (2004B) o uso de ferramentas web on-line, torna mais facil e dindmica a coleta e a

avaliacdo dos dados.


http://www.surveymonkey.com/s/DQP66H3

Percepgdes dos Usuarios Sair desta pesquisa
AdmEletrénico

As perguntas constantes neste instrumento ja foram validadas por diversas pesquisas cientificas e foram utilizadas para avaliacdo geral de um
software, ndo tendo sido criadas pelo presente pesquisadar.

Todas as questdes devem ser respondidas para que o sistema avance para a proxima pagina e/ou conclua.

*k Conteado do Sistema:

MNem discordo nem

Discordo totalmente Discardo Concordo Concordo totalmente
concorda
O sistemna gera as informacdes "~
que vocé precisa? od od od od
O contelido do sistema esta de &
acordo com suas necessidades? - < < -
O sisterna gera relatdrios de g
acordo com o gue vocé precisa? od od od od
O sistema gera informacdes V
suficientes? - < v < -
Os resultados gerados pelo
sistema satisfazem suas J J o o J
necessidades?
O sistemna gera a quantidade de
informacde que vocé precisa? — — — — —
[178 | — [ 12w

Powered by SurveyMonkey
Create vour own free online survev now!

Figura 4 — Tela de acesso ao formulario online do questionario

Cardoso (2001), discorrendo sobre sistemas de avaliacdo via web, destaca como vantagens o
acesso ao formulério e a facilidade de sua distribuicdo, o que foi de fato corroborado pela presente
pesquisa. Também refere o autor a possibilidade de se inserir campos de preenchimento obrigatério, a
submissdo dos resultados e tratamentos estatisticos de forma mais automatizada, a independéncia
geografica e temporal, a facilidade de uso e 0 acompanhamento centralizado. Ainda 0 mesmo autor
discorre que como algumas das desvantagens do uso de formulério online, o maior esforco de
preparacdo e elaboracdo deste, a dependéncia do software no qual foi construida a avaliacdo e a

necessidade de acesso a computadores e a internet.
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Figura 5 — Tela de relatorio do site SurveyMonkey

3.2 AAMOSTRA

A amostra se limitou aos funcionarios da area administrativa do TRT4 cadastrados como
usuérios no sistema ADMEletronico. Também foram coletados e verificados os registros de 75
processos administrativos convencionais e 77 processos que tramitaram no ambiente eletrdnico.
Os dois conjuntos de processos tiveram inicio no més de novembro de 2008. Conforme Yin
(2001, p. 38), a andlise de dados é recombinar as evidéncias, objetivando as metas iniciais de um
estudo.



3.3 A ANALISE DOS DADOS

Concluida a aplicacdo do questionario e feita coleta dos dados pela ferramenta do site
SurveyMonkey, conforme Figura 5, foi procedida a sua compilagéo e tabulagdo numa planilha do
Excel, para uma analise mais aprofundada em termos estatisticos e também para a geracdo de
relatorios e graficos, cuja visualizacdo propiciou melhor entendimento tornando mais facil a

compreensdo dos resultados.



4 RESULTADOS

Apresenta-se os resultados alcangados, utilizando-se o modelo de avaliacdo da satisfacdo
dos usuérios desenvolvido por Chin e Lee (2000) que se basearam no instrumento de Doll e
Torkzadeh (1988) com foco nos seis constructos referidos na Tabela 1, uma vez que conforme a
literatura especializada foi o sistema apontado como 0 mais completo.

Quanto ao primeiro constructo contetido, que demonstra a percepc¢do dos usuarios quanto
a qualidade das informacgdes que o Sl gera e se estas informagdes sdo as que realmente os
usuarios necessitam, as questdes foram respondidas por 95 pessoas, sendo que 71 deles estdo
satisfeitos, conforme se vé na tabela 2 e se visualiza no grafico 1, sendo que na escala Likert de 5
pontos onde o 1 representa discordo totalmente, 2, discordo, 3 nem discordo e nem concordo, 4
concordo e 5, concordo totalmente, a média obtida foi de 3,59 pontos, com desvio padrdo de
0,21, ou seja, ficando acima da linha de indiferenca, dentro da regido de concordancia, mesmo

com a aplicacdo do desvio padréo.

Tabela 2 — Tabulagéo do resultado quanto ao constructo contedido

Conteldo ’Insatisfeitos % ’Indiferentes % ‘Satisfeitos % | Total
O sistema gera as informages

N . 13 13,68 11 10,12 71 59,76 95

gue voce precisa?

O contetdo do sistema esta de
acordo com suas necessidades? = ML 10 9.11 [ 29,74 9
O sistema gera relatorios de 20 21,05 37 31,88 38 2569 95

acordo com o que vVocé precisa?
O sistema gera informagdes 14 14.74 99 20,05 59 45.46 95

suficientes?

Os resultados gerados pelo

sistema satisfazem suas 16 16,84 16 14,31 63 49,94 95

necessidades?

O SBEME CEE & QUATTREIR B ) 2211 20 1708 54 4024 95
informacdo que vocé precisa?

Média 16 19 59 95




M Insatisfeitos
M Indiferentes

i Satisfeitos

Gréfico 1 — constructo contetido

Em relacdo ao segundo grupo de questdes que diziam respeito ao constructo preciséo, que

avaliavam a percepcdo dos usuarios quanto a exatiddo das informacdes e se eles estdo satisfeitos

com esta precisdo, observa-se na tabela 3 e se visualiza no gréfico 2, que das 85 pessoas que

responderam estas questdes uma media de 64 deles consideram o sistema satisfatorio, neste

quesito. Média da escala de 3,88, com desvio padrdo de 0,11, ou seja, mesmo com a aplica¢do do

desvio padrdo, o estudo revelou que as respostas também ficaram dentro da regido que indica

concordancia.

Tabela 3 — Tabulacdo do resultado quanto ao constructo precisao

O sistema é preciso?

Vocé esta satisfeito com a
precisdo do sistema?

O sistema gera informagdes
corretas?

O sistema gera informacdes
precisas?

O sistema gera informagdes
seguras?

10,59 13,60
10 11,76 16 16,53
2 2,35 7 8,01
3 3,53 17 19,20
8,24 16 17,16

59

76

65

62

57,70
52,07

79,69
60,33

56,16

H Insatisfeitos
H Indiferentes

i Satisfeitos

Grafico 2 — constructo precisao



Com referéncia ao constructo formato, que capta a percep¢do dos USUArios quanto ao
modo que os resultados sdo expostos para 0s usuarios e se as informacdes estdo de uma forma
clara, a maior parte dos respondentes se mostra satisfeita, embora tenha havido um numero
menor de acessos, em compara¢do com aqueles que iniciaram a responder o formulério,
conforme se pode verificar nos dados da tabela 4. Também se visualiza no gréfico 3, que apesar
de ter havido uma diminuigdo do percentual da regido de satisfacdo, a média permanece no valor
acima de 3, mais precisamente 3,53, com desvio padrdo de 0,12, o que demonstra que a grande
maioria concorda que o formato é aceitavel. Quanto a este constructo ha de se considerar que o

sistema € inédito e os seus usuarios ainda estdo num periodo de adaptacdo com o seu formato.

Tabela 4 — Tabulacdo do resultado quanto ao constructo formato

Formato | Insatisfeitos % | Indiferentes % | Satisfeitos % ‘ Total
Os resultados do sistema sdo
apresentados em um formato 10 12,66 22 24,00 47 40,64 79
usual?
A informacdo é clara? 9 11,39 25 27,66 45 38,12 79
Vocé esta satisfeito com o layout 19 24,05 18 17.47 42 34,85 79
dos resultados?
O formato do resultado é 15 18,99 18 1837 46 3953 79
satisfatério?
Voceé esta satisfeito com a
maneira que as informaces séo 17 21,52 19 18,90 43 36,01 79
apresentadas?
Média 13 21 43

H Insatisfeitos
M Indiferentes

i Satisfeitos

Grafico 3 — constructo formato

Quanto ao constructo facilidade de uso, que refere a percepgdo dos usuérios a facilidade
de uso do sistema e se a interface é amigavel, observa-se na tabela 5 e no grafico 4, ainda que
esteja diminuindo o percentual de usuarios dentro da regido de satisfacdo. Comeca a se
evidenciar, assim, que como o sistema utiliza a interface web, mas a ldgica é diferente da usual

existente nos navegadores, ha prejuizo neste quesito, mesmo que a média 3,57 com desvio padréo



de 0,04, permaneca na regido de satisfacdo e acima da linha de indiferenca, seria interessante
adaptacGes na sua l6gica de operacao.

Tabela 5 — Tabulacéo do resultado quanto ao constructo facilidade de uso

Facilidade de Uso Insatisfeitos % Indiferentes % Satisfeitos % Total
O sistema é amigavel? 16 21,05 16 16,49 44 38,75 76
O sistema é facil de usar? 14 18,42 20 21,18 42 36,33 76

E fécil de usar o sistema para

. . 13 17,11 24 25,78 39 32,81 76
fazer o que vocé precisa?

A sua interacdo com o S|ste[na é 10 13.16 24 26.92 42 36.18 76
clara e entendivel?

O sistema é facil de se mterfar 14 1842 20 2118 42 36.33 76
com vocé?

E fécil de operar o sistema? 12 15,79 23 25,06 41 35,09 76

Média 13 21 43

H Insatisfeitos
H Indiferentes

i Satisfeitos

Gréfico 4 — constructo facilidade de uso

Quanto ao constructo pontualidade que analisa a disponibilidade que as informacdes sao
geradas pelo sistema, ou seja, se 0s usuarios obtém as informacdes na hora que desejam e se sdo
constantemente atualizadas, verifica-se pela tabela 6 e o grafico 5, um amplo percentual do
contingente pesquisado satisfeito com o quesito, obtendo-se, neste constructo, uma média de 3,75

pontos com desvio padrdo de 0,17.

Tabela 6 — Tabulacdo do resultado quanto ao constructo pontualidade

Pontualidade | Insatisfeitos % | Indiferentes % Satisfeitos % ‘ Total
Vocé pega as informagdes que 16 21,05 17 17,52 43 3753 76
necessita em tempo?
S Al 9 11,84 15 17,08 52 4956 76
informacdes atualizadas?
O sistema proporciona
informacdes de uma maneira 11 14,47 14 15,47 51 48,14 76

adequada?
Média 12 17 47




H Insatisfeitos
H Indiferentes

i Satisfeitos

Gréfico 5 — constructo pontualidade

Com referéncia ao ultimo grupo de perguntas dos constructos o que diz respeito a
percepc¢do dos usudrios quanto satisfacdo dos usuérios relativamente a velocidade operacional do
sistema, conforme se observa na tabela 7 e gréfico hd um incremento no nimero de usuarios
insatisfeitos, tendo, por isso, obtido o pior desempenho percentual, como também de pontuacao

com uma média 3,36 com desvio padrdo de 0,03.

Tabela 7 — Tabulacdo do resultado quanto ao constructo velocidade

Velocidade | Insatisfeitos % | Indiferentes % ‘ Satisfeitos % | Total

il 19 2533 21 20,03 35 28,86 75
velocidade que o sistema opera?

O sistema opera num riimo 18 24,00 19 19,19 38 32,15 75
satisfatorio?

A velocidade do sistema € 19 25,33 19 18,94 37 3102 75
satisfatoria?

Média 19 20 37

H Insatisfeitos
M Indiferentes

M Satisfeitos

Gréfico 6 — constructo velocidade



5 CONCLUSOES

Sem a intencdo de esgotar a discussdo do tema “IDENTIFICAR AS PRINCIPAIS
PERCEPCOES DOS USUARIOS do ADMELETRONICO” o estudo possibilitou buscar
embasamento na literatura para dissertar acerca desta problematica. Verificou-se que o sistema
ADMElIetrénico possibilitou maior seguranca e precisdo, aperfeicoamento das comunicagdes,
maior eficiéncia, maior e melhor controle sobre as operaces além da reducdo dos custos, em
sintese, aparecendo como um forte indicador de melhoria no desempenho organizacional
(BECKER, LUNARDI e MACADA, 2002) e tornando o processo mais agil (SHAW,
SEIDMANN e WHINSTON, 1997).

Conforme declaracbes do presidente do Tribunal Superior do Trabalho (TST), ministro
Milton de Moura Franga (2010), realmente se concretiza o que se observou com O
ADMELetrbnico, ou seja, o processo eletrbnico, além de agilizar, dar maior seguranca e
confiabilidade ao tramite processual, ird propiciar economia anual da ordem de R$ 11 milhdes,
isto somente no TST, entre despesas com armazenamento, transporte, correios, mdo de obra
terceirizada, papéis e outros materiais diretamente relacionadas com a tramitacdo de processos
fisicos, como mdveis. Franca (2010) declarou ainda:

Com o processo virtual, advogados e procuradores, mediante certificacdo digital, podem
se cadastrar e acompanhar os processos de qualquer parte do Brasil, sem comparecer ao
TST. O jurisdicionado, além de poder acompanhar toda a tramitagdo pela Internet,

também passou a ter acesso a integra, através de seu representante legal, de todas as
pecas de seu processo em formato digital (PDF).

Os resultados da presente pesquisa demonstram um impacto positivo, de acordo com a
percepcdo de seus usudrios, na implantacdo e uso do ADMELetronico, com a melhoria do
desenvolvimento das atividades, o gerenciamento das informacdes e o atendimento aos
interessados. Embora seja uma avaliacdo que apresenta diversas dificuldades, face ao numero de
varidveis a considerar, sendo que quanto as questbes tangiveis se pode de alguma maneira
quantificar, contudo aquelas relativas aos aspectos intangiveis, dependem de julgamento
subjetivo.

Como apresentado, ainda n&o existiam estudos conclusivos que mostrassem tais

percepcdes, ou que mensurem os resultados tangiveis e intangiveis. Embora tal estudo tenha sido



aplicado conforme bibliografia pertinente e indicado o grau de concordancia ou discordancia com
declaraces relativas a atitude que estava sendo avaliada, percebe-se a necessidade de pesquisas
mais profundas e que enfoquem, por exemplo, as percepc¢des das pessoas que sdo efetivamente
parte dos processos eletrdnicos, ndo apenas usuarios do sistema, o que poderia ser explorado em
futuras pesquisas.

Assim, embora o sistema seja considerado bem aceito apesar de ainda ndo ser 100%
efetivo, sob a Otica dos seus usuarios, até por estarem adaptando suas atividades ao novo
instrumento de trabalho, conforme se depreende pela resposta de um de seus usuarios, lancado na

questdo aberta do questionario, que se transcreve:

Normalmente o sistema informatizado troca a metodologia do trabalho manual
anteriormente praticado. A adaptacdo para 0 novo sistema muitas vezes fica
condicionada pela forma como o usuério realiza o seu trabalho. O uso do sistema
eletrénico amplia o universo de interagdo entre unidades de trabalho e servidores, bem
como maneiras diferentes de utilizar a nova ferramenta. H& necessidade de haver um
planejamento além do sistema eletrdnico para que servidores que tenham suas rotinas de
trabalha interagindo com outros servidores (unidade trabalho) e maquina criem uma
melhor ressonancia. Resultando assim uma melhor metodologia de trabalho, visdo
sistema da instituicdo e mais qualidade de vida no trabalho e do trabalhador.

Pelos dados coletados e opinides expostas na pergunta aberta, do questionario, fica claro

que ainda se esta numa fase de adaptacdo do usuario ao sistema, conforme outro usuério refere:

O sistema me parece bem estruturado dentro das demandas do Tribunal. O que acho
necessario seja feito é adequar as pessoas ao sistema, ou seja, que as pessoas se abram
para todas as facilidades que o sistema apresenta, renovando-se internamente em seu
modo de pensar e estruturar o seu trabalho. Quem sabe uma campanha de
conscientizacdo de servidores. 95% dos problemas que enfrentei com o Adm Eletrdnico
foram causadas por quem manipula o sistema.

Analisando-se o resultado geral do questionario de que acordo com o instrumento
utilizado e os constructos propostos, na escala Likert de 5 pontos, sendo 1 equivalente a discordo
totalmente, 2 - discordo, 3 - nem discordo nem concordo, 4 — concordo e 5 — concordo
totalmente, quanto ao conteddo o sistema a média é de 3,59 pontos, mesmo estando ainda numa
fase de adaptacdo dos usuérios com tal sistema. Quanto & precisdo a média foi de 3,88 pontos,
tendo sido este constructo o que alcangou a maior pontuacgéo de satisfacdo pelos respondentes da
investigacao.

Ja com relacdo ao formato a média foi de 3,53 pontos, embora o formato seja o padréo
web, visto que o sistema roda no navegador da internet. Quanto a facilidade de uso a média foi de
3,57 pontos, mesmo tendo havido um incremento no percentual de insatisfagdo. Com referéncia a

pontualidade a aceitacdo média € de 3,75, pontos ou seja, esta pontuagdo confirma que quanto a



este constructo a percepcdo dos usuarios é de que recebem a informacao que precisam na hora em
que solicitam do sistema. O Ultimo constructo é o que menor indice alcangou, e diz respeito a
pouca satisfacdo com a velocidade, tendo alcancado uma média de 3,36 pontos, sendo assim a
menor em comparagdo aos demais constructos.

Como o sistema ainda € recente 0s proprios usuarios estao cientes das dificuldades iniciais
de implantacdo e da adaptacdo a ele, conforme se corrobora pela seguinte declaragcdo de um
usuario: “acredito que as dificuldades sdo pertinentes ao inicio de um processo. Com certeza o
sistema sera melhorado, aperfeicoado, no seu tempo. Somente a pratica melhorara o
funcionamento”.

Quanto a pesquisa documental, conforme referido no quadro 1 analisou-se 0s registros de
75 processos que tramitaram pelo sistema original, ou seja, de forma fisica, a média de dias de
tramitacdo, do seu inicio, ou atuacdo, até o seu final, ou arquivamento, a média foi de 115 dias,
enquanto que 0s 77 processos que tramitaram no sistema ADMEletronico, a média de dias de
tramitacdo foi de 89 dias, ou seja, uma reducdo de 23,22% do tempo confirmando a tese de
Clementino (2008, p. 157), “um dos fins que se alcanga com a adocdo do Processo Eletronico ¢
justamente o0 aumento da velocidade (...)”

Além disso, considerando-se que cada pagina em PDF do processo eletrénico equivale a
uma folha de papel, houve uma economia de 2.995 paginas de impresséo, podendo-se considerar,
assim, tanto o custo da folha, do toner ou tinta e da energia elétrica necessaria para o
funcionamento da impressora. Também a de se considerar ainda a questdo da sustentabilidade e a
preservacdo do meio ambiente, pela economia do material que ndo mais precisaria ser

consumido, assim quantidade de carbono que deixaria de ser emitido.

Acompanhamento dos processos
Tipo de processo Quantidade Média de dias
Fisicos 75 115
Eletronicos 77 89

Quadro 1 — Acompanhamento de processos

5.1 SUGESTOES DE MELHORIAS

Pelas respostas dos usuarios que participaram da pesquisa se compilou alguns das
principais problemas enfrentados por eles, bem como sugestdes de aperfeicoamentos que séo a

seguir expostas.



De acordo com as sugestfes coletadas pelos respondentes, apesar da grande aceitacdo do
sistema e o reconhecimento que melhorou significativamente sua efetividade, houve indicagéo de
que a leitura do cartdo de assinatura digital é lenta, ndo ha aviso para 0 usuario quando um
processo eletronico é enviado para a sua Unidade Administrativa, tendo sido sugerido que este
aviso poderia ser por e-mail, ou sinal sonoro, cada vez que um processo é remetido a caixa postal
da unidade, ou ambos. Sugeriu-se ainda que 0 aviso seja um pop-up acompanhado de um sinal
sonoro suave, emitido de tempos em tempos, até a sua desativacao ou acesso ao ADMEletronico.

Ha, também, a sugestdo que o sistema conte com o editor de texto proprio que
automaticamente criasse o PDF correspondente. Ainda, outra falha apontada é que o sistema néao
atualiza os dados instantaneamente e que apenas uma pagina do processo administrativo pode ser
visualizada de cada vez, além de na parte das pesquisas as palavras tem que ser as exatas
constantes no assunto.

Quanto a correcdo de erros o sistema ndo € pratico, pois tudo precisa ser apagado e
lancado novamente e a Unidade de Destino do processo para aproxima etapa da tramitacdo deve
ser lancada pelo proprio usuario que precisa descobrir para onde, entdo, deve remeté-lo. E
finalmente, que a rotina de busca e desarquivamento precisa ser melhorada

Tem-se que através do presente trabalho, utilizando-se meios e conhecimentos presentes
na bibliografia citada, identificou-se algumas das principais percep¢des dos usuarios com a
implantacdo do ADMEIletrdnico, as necessidades do sistema apontadas por eles, além de algumas
sugestacdes ou adptacOes para aumentar a efetividade, conforme o objetivo geral da pesquisa e 0s
objetivos especificos propostos no inicio.

Viu-se 0 importante papel da Tecnologia de Informacéo (TI) e inovacdo na estruturagéo e
mudanca de paradigma do funcionamento do Tribunal Regional do Trabalho da 4% Regiéo
(TRT4). Observou-se, também, que a virtualizacdo do processo, conforme sinalizado pelo
percepcdo dos usuarios do ADMEletronico tende a a imprimir maior celeridade, transparéncia e
melhor funcionamento das Unidades Judiciéarios.

Na fase que se encontra a implantacdo do ADMEletrénico seria fundamental investir na
solucdo dos problemas detectados pela presente pesquisa, de forma integrada com 0s USU&rios,
para garantir alcancar os objetivos operacionais e estratégicos do sistema. Também se verifica

através desta pesquisa que hd a necessidade de novos estudos e aprofundamento maior das



conclusfes aqui apresentadas, mas certamente este material pode servir de base para reavaliagdo

melhoria e aperfeigoamento do sistema.
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ANEXO A: QUESTIONARIO DE APLICACAO PARA A PESQUISA

Conteudo do sistema

O sistema gera as informacGes que vocé precisa?

O conteldo do sistema esté de acordo com suas necessidades?

O sistema gera relatorios de acordo com o que vocé precisa?

O sistema gera informacdes suficientes?

Os resultados gerados pelo sistema satisfazem suas necessidades?

O sistema gera a quantidade de informacdo que vocé precisa?

Precisao do sistema

O sistema é preciso?

Vocé esté satisfeito com a precisdo do sistema?
O sistema gera informacdes corretas?

O sistema gera informacdes precisas?

O sistema gera informacdes seguras?

Formato do sistema

Os resultados do sistema sdo apresentados em um formato usual?
A informacdo é clara?

Vocé esté satisfeito com o layout dos resultados?

O formato do resultado é satisfatorio?

Vocé esta satisfeito com a maneira que as informacg6es sdo apresentadas?

Facilidade de uso do sistema

O sistema é amigavel?

O sistema é facil de usar?

E facil de usar o sistema para fazer o que vocé precisa?
A sua interacdo com o sistema € clara e entendivel?

O sistema é facil de se interar com vocé?

E facil de operar o sistema?



Pontualidade do sistema

Vocé pega as informacdes que necessita em tempo?
O sistema proporciona informacdes atualizadas?

O sistema proporciona informagdes de uma maneira adequada?

Velocidade do sistema

Vocé esta satisfeito com a velocidade que o sistema opera?
O sistema operar num ritmo satisfatorio?

A velocidade do sistema é satisfatoria?

Questdo aberta

Comentarios adicionais ou sugestdes para melhoria do sistema.



