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RESUMO

Proporcionada pelos avancos das Tecnologias da Informacao e Comunicagao (TICs)
a informacao dos setores de protocolo € uma realidade nas instituicdes publicas e
privadas brasileiras. Assim, por vezes, tais tecnologias sdo colocadas em questao a
respeito de sua eficacia e eficiéncia. Questiona-se, por exemplo, se os sistemas de
protocolo informatizados de fato atende as expectativas dos seus usuarios. Este
trabalho tem por objetivo avaliar o sistema de protocolo informatizado, denominado
Sistema On-line de Processos (SOP), da Secretaria de Administracdo (SEAD) do
Governo do Estado da Paraiba. Quanto aos procedimentos metodologicos, esta
pesquisa é descritiva-exploratéria e de natureza qualiquanti. A coleta de dados
ocorreu pela observacdo direta do pesquisador e por meio da aplicagdo do
questionario numa amostra de 10 usuarios do sistema e funcionarios do setor de
protocolo. Conclui-se que apesar dos usuarios avaliarem positivamente diversos
aspectos do sistema de protocolo avaliado, tais usuéarios, de maneira geral, estao
insatisfeitos com o sistema e ndo recomendariam 0 seu uso para outras pessoas.

Palavras-chave: Protocolo, Sistema de Protocolo, Satisfacdo do usuario.



ABSTRACT

Proportioned by advances in Information and Communication Technologies, the
computerization of protocol sectors is a reality in Brazilian public and private
institutions. So sometimes these technologies is called into question about its
effectiveness and efficiency. Questions if, for example, computerized protocol
systems actually meets the expectations of its users. This study aims to evaluates
the electronic protocol system called Online Process System, the Agency for
Administration on the Government of the State of Paraiba. As to methodological
procedures, this research is descriptive exploratory and has an quail-quantitative
approach. Data collection occurred through direct observation of the researcher and
through a questionnaire in a sample of 10 system users and employees of the
protocol sector. It was concluded that despite of the positive users feedback about
various aspects of the protocol system, such users, in general, are dissatisfied with
the system and does not recommend its use to others.

Keywords: Protocol, Protocol system, user satisfaction.
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1 CONSIDERAGOES INICIAIS

Neste capitulo sdo apresentadas as consideracoes introdutérias sobre este
trabalho de pesquisa, no qual se apresenta uma introducao a tematica do protocolo,
além das motivacoes, justificativa e objetivos.

1.1INTRODUCAO

O setor de protocolo de uma instituicdo publica ou privada possui o objetivo
de receber, classificar, registrar e movimentar os documentos recebidos pela
instituicao, ou seja, realizar o controle de toda a documentacao que esta tramitando
na instituicao.

Segundo Paes (2007,p.27), o protocolo éuma “denominagdo geralmente
atribuida a setores encarregados do recebimento, registro, distribuicdo e
movimentacdo de documentos em curso”. Em geral, este setor € o responsavel por
receber processos com as solicitagdes dos seus colaboradores relativas aos mais
diversos assuntos, tais como: aposentadoria, pensao, licengas, auxilios, férias, etc.
Seja numa instituicdo publica ou privada, quanto maior o nimero de documentos
produzidos, mais essenciais serdo as atividades do setor de protocolo para o
controle documental.

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacédo (TICs) tém evoluido e véem
proporcionando diversas melhorias, pois com a chegada da informética e o uso
continuo dos computadores os processos de trabalho se tornaram maios ageis e
eficientes, a comunicacédo passou a ser mais dindmica e transparente e a qualidade
final dos servigos prestados melhoraram. Atualmente, uma gama de atividades
cotidianas dos cidadaos é facilitada pelo uso das tecnologias, a saber: realizacdo de
transacdes bancarias, realizacdo de compras, pagamento de despesas, consumo de
noticias, agendamento de servigos publicos, acompanhamento de processos na
justica, e outros.

As TICs estao atualmente inseridas nas mais diversas areas do conhecimento
e do trabalho, tais como: a medicina e os hospitais e clinicas; o direito e o poder
judiciario; a educacao e as atividades de ensino; a administracdo e as instituicoes
publicas e privadas; e, inclusive, a Arquivologia e seus ambientes de trabalho. Na
Arquivologia, pode-se constatar a inser¢do das tecnologias da informacdo e
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comunicacao atuando diretamente na automacao dos processos de trabalho, na
producgéo e captura de documentos, na recuperacao da informacéao, na indexacao de
documentos, na disseminacao da informagéo, na gestao de documento eletrbnicos
(digitalizados ou natos digitais), nas atividades de protocolo, etc.

Especificamente nas atividades de protocolo, se as TICs forem bem
projetadas e implantadas, tais tecnologias podem auxiliar bastante os usuérios,
fazendo com que os cidadados sejam atendidos de forma mais eficiente e que os
gestores das instituicbes obtenham mais produtividade e informacbes gerenciais
rapidamente. Como por exemplo, por meio de um atendimento mais agil, servicos de
consulta aos processos na Internet e facil geracao de relatérios gerenciais.

Portanto, a informatizacdo do setor de protocolo nas instituicbes publicas
pode possibilitar avangos significativos para os gestores e para os seus usuarios
desde que esta seja feita de maneira adequada.

1.2 MOTIVAGAO E JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

O uso continuo das TICs impulsiona empresas, instituicbes publicas e
profissionais a adaptarem de maneira a explorar ao maximo as potencialidades das
tecnologias. Como por exemplo, minimizar a producdo de documentos no suporte
papel a fim de diminuir a massa documental acumulada, minimizar custos e atender
aspectos de sustentabilidade.

Com a chegada e evolucdo destas tecnologias de hardware e software, em
teoria, as tarefas cotidianas nos ambientes de trabalho tornaram-se mais eficientes
(menor tempo de execucdo e menor custo). No entanto, nem sempre esta é a
impress&o ou opinido dos usudrios. As vezes, as tecnologias sdo implantadas sem
uma preocupagdo ou atencdo adequada ao uso mais eficiente. Por exemplo,
software poderiam ser melhorados com o intuito de promover uma maior eficiéncia
nos processos de trabalho dos seus usuarios.

O avanco das tecnologias proporcionou melhorias no campo do servico
publico administrativo das esferas federal, estadual e municipal, sendo assim, no
que se refere aos setores de protocolo constata-se uma maior praticidade com a
chegada do computador em substituicio ao suporte papel, melhorando

qualitativamente o seu atendimento perante os usuarios.
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O Setor de Protocolo da Secretaria do Estado da Administracdo do Governo
do Estado da Paraiba (SEAD) movimenta aproximadamente 133 processos
diariamente das mais variadas tipologias' como: Abono Permanéncia, Certidao de
Tempo de Servico, Empenho, Pagamento Retroativo, 22 via de Portaria, e outros.

As atividades de protocolo na SEAD séao facilitadas por meio de um sistema
informatizado de protocolo, denominado Sistema On-line de Processos,
desenvolvido pela Companhia de Processamento de Dados do Estado da Paraiba
(CODATA).

Este sistema tem proporcionado contribuigdes significativas ao servigo publico
prestado pela SEAD, dentre as quaisse pode elencar: agilidade no atendimento,
centralizacdo das informacdes e disponibilizacdo de relatérios. No entanto,
questiona-se se tal sistema poderia ser melhorado a fim de torna-lo mais eficiente,
por exemplo: (i) o preenchimento dos dados do requerente do processo poderia ser
otimizado afim de tornar esta tarefa ainda mais rapida?; (ii) as informacdes
solicitadas aos requerentes poderiam ser recuperadas pelo préprio sistema?; (iii) a
interface textual prejudica a interacdo dos usuarios com o sistema?; (iv) o sistema,
de fato, torna mais agil o atendimento aos usuarios promovendo a diminuicdo de
filas?

Dessa forma, entende-se como uma contribuicdo importante a avaliagcdo do
Sistema de Protocolo utilizado na SEAD, a fim de investigar se este software esta

atendendo as expectativas dos seus usuarios.

1.3 DEFINICAO DO PROBLEMA

No ambito da administracédo publica do estado da Paraiba e de sua Secretaria
de Administracao (SEAD), o setor de protocolo é a “porta” de entrada para os mais
diversos requerimentos de seus servidores, como por exemplo: certiddo de tempo
de servico, progressao funcional, ficha financeira, auxilio funeral, liberacdo de
pagamento, pagamento de 1/3 de férias, exoneracao, e outros.

'Tipologia Documental é a ampliacdo da Diplomatica em diregdo & génese documental, perseguindo
a contextualizagdo nas atribuicdes, competéncias, fungbes e atividades da entidade
geradora/acumuladora (BELLOTTO, 2002, p.19).
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Constata-se que para a maioria dos requerimentos o setor de protocolo ainda
hoje exige muitas cépias de documentacdo dos requerentes, 0 que poderia ser
minimizado caso o sistema ja possuisse estas informagdes ou mesmo pudesse
busca-las em outros sistemas ou bases de dados. Segundo Amorim (2011, p.76)
“[...] Com as novas tecnologias de comunicacdo, é necessaria uma mudanca de
paradigmas e adequacado aos novos meios de armazenamento e disseminagdo da
informagao”.

O aproveitamento de dados do proprio sistema, sem a necessidade de
digitagdo, proporcionaria uma maior agilidade no atendimento, minimizagdo da
quantidade de erros na entrada de dados e, consequentemente, um melhor servico
publico.

E importante ressaltar que a integracdo de um sistema com outros sistemas
ou base de dados pode proporcionar mais eficiéncia na execug¢ao do atendimento.
Por exemplo, uma integracdo com a base de dados dos Correios para
preenchimento e verificagdo de CEP poderia proporcionar mais agilidade no
atendimento e menos erros de preenchimento do endereco.

Ainda no ambito da SEAD, além do Sistema de Protocolo, utiliza-se o Sistema
de Recursos Humanos que possui os dados pessoais (nome completo, documentos,
endereco, contato) de todos os seus servidores e 0 seu histérico funcional.

O Gréafico 1 exibe a quantidade mensal de processos protocolados nos meses
de janeiro a outubro de 2014.Assim, a média mensal de processos protocolados

nestes 10 meses é de 3414 processos.
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Grafico 1 —Quantidade de Processos de Janeiro a Outubro de 2014
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Fonte: Dados da pesquisa, (2014).

Pode-se dizer que a utilizacdo da TICs nado garante per si uma maior
eficiéncia nos processos e nao necessariamente atende corretamente as
perspectivas arquivisticas. Além disso, é necessario investigar o grau de satisfacao
dos usuarios finais destas tecnologias.

Em vista disso, este trabalho quer responder a seguinte pergunta:Sera que o
sistema de protocolo da SEAD atende satisfatoriamente aos seus usuarios?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

Avaliar o sistema de protocolo da Secretaria de Administracao Direta (SEAD),
denominado Sistema On-line de Processos, do Governo do Estado da Paraiba.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Delinear o perfil dos usuarios internos que utilizam o sistema de
protocolo;

e Investigar a satisfagdo dos usuarios do sistema de protocolo;

e Analisar o sistema de protocolo sob a perspectiva da Arquivologia.
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1.5 ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

Este trabalho estd dividido em cinco capitulos. No primeiro é feita uma
introducdo ao tema da pesquisa, delimita-se o problema da pesquisa, além de
apresentar a motivacao, justificativa da pesquisa e os objetivos.

No segundo capitulo sdo apresentados os procedimentos metodolégicos para
a realizacao desta pesquisa. Em seguida, apresenta-se uma fundamentacao teérica
sobre a tematica deste trabalho, abordando o protocolo, as tecnologias da
informacado e comunicacgao e os sistemas informatizados de protocolo.

Na quarta parte, o sistema de protocolo estudado é analisado e apresentam-
se os resultados advindos da coleta de dados. Por fim, na ultima parte, sao tecidas

as consideracoes finais e formuladas sugestdes de temas para trabalhos futuros.
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Este capitulo trata da metodologia utilizada durante este trabalho de maneira

a alcancar os objetivos propostos.

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa descritiva:

[...] tem o propésito de analisar com a maior precisdo possivel, fatos ou
fendmenos em sua natureza e caracteristicas, procurando observar,
registrar e analisar suas relagbes, conexdes e interferéncias. Procura
conhecer e comparar as varias situagées que envolvem o comportamento
humano, individual ou em grupos sociais ou organizacionais, nos seus
aspectos social, econémico, cultural etc. (MICHEL, 2009, p.45).

Assim, esta pesquisa é descritiva, pois descreve como as tecnologias da

informacao e comunicacao (TICs) tém se introduzido nos setores de protocolo e em

especial, descreve o setor de protocolo da SEAD.

A pesquisa exploratéria:

[...] busca o levantamento bibliografico sobre o tema, com o propésito de
identificar informagGes e subsidios para definicgdo dos objetivos,
determinacédo do problema e definicdo dos topicos do referencial teérico. E
considerada uma forma de pesquisa porque implica em leituras sobre o
assunto, embora ndo seja o proposito fim da pesquisa. (MICHEL, 2009,
p.40).

As pesquisas exploratorias, segundo Marconi e Lakatos (2005, p.190):

[...] S&o investigagbes de pesquisa empirica cujo objetivo é a formulagdo de
questdes ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver hipoteses,
aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou
fendmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa ou
modificar e clarificar conceitos. Empregam-se geralmente procedimentos
sistematicos ou para a obtencdo de observagbes empiricas ou para as
andlises dos dados (ou ambas, simultaneamente). Obtém-se
frequentemente descri¢cées tanto quantitativas quanto qualitativas do objeto
de estudo, e o investigador deve conceituar as inter-relagdes entre as
propriedades do fendmeno, fato ou ambiente reservado.
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Assim, esta pesquisa € exploratéria, pois faz um levantamento das
bibliografias relacionadas aos objetivos do trabalho discutindo conceitos e trabalhos
relacionados.

Esta pesquisa caracteriza-se ainda como qualitativa e quantitativa, pois:

[...] Considera-se como “qualiquanti” (importante instrumento da pesquisa
social) a pesquisa que quantifica e percentualiza opinides, submetendo
seus resultados a uma andlise critica qualitativa. Isso permite levantar
atitudes, pontos de vista, preferéncias que as pessoas tém a respeito de
determinados assuntos, fatos de um grupo definido de pessoas. (MICHEL,
2009, p.39).

Esta pesquisa qualiquanti utiliza questionarios com escalas. Segundo Michel
(2009, p.147):

[...] A pesquisa qualiquanti utiliza o questionario com escalas, que melhor
atende a fungado de quantificar, medir, criar percentuais relacionados com
sentimentos, opinides, comportamentos. As escalas sao critérios
estabelecidos pelo pesquisador conforme seus objetivos para medir,
quantificar atitudes, opinides, comportamentos, predisposicdo das pessoas
em relacdo a uma pessoa, um objeto, uma situagao qualquer.

Portanto, este trabalho caracteriza-se como pesquisa descritiva e exploratoria,
pois se descreve os fatos, registra suas relacbes, como também aprofunda o
assunto por meio de leituras explorando ao maximo de conhecimento sobre a
pesquisa. Além disso, caracteriza-se como de natureza qualiquanti, pois quantifica

as opinides e as analisa criticamente.

2.2 UNIVERSO E AMOSTRA

Segundo Marconi e Lakatos (2005, p.225) “[...] universo ou populacado € o
conjunto de seres animados e inanimados que apresentam pelo menos uma
caracteristica em comum”. Neste sentido, Marconi e Lakatos (2005, p.225) dizem
que “a delimitacdo do universo consiste em explicitar que pessoas ou coisas,
fenbmenos etc. serdo pesquisados, enumerando suas caracteristicas comuns”. Ja
para Richardson (1999, p.157-158) “em termos estatisticos, populacdo pode ser o

conjunto de individuos que trabalham em um mesmo lugar”.
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O universo desta pesquisa é composto pelo numero total de usuarios
cadastrados e ativos que utilizam o Sistema On-line de Processos em todo o Estado
da Paraiba e que possuem experiéncia na utilizacao deste sistema.

Sobre a amostra, pode-se dizer que é uma parte do universo pesquisado.
Segundo Richardson (1999, p.158), amostra € “qualquer subconjunto do conjunto
universal ou populacao”. Ja Marconi e Lakatos (2005, p.225) dizem que “o conceito
de amostra é uma porcao ou parcela, convenientemente selecionada do universo
(populacao); € um subconjunto do universo”.

A amostra desta pesquisa é composta pelos usuarios que lidam diariamente
com o Sistema On-line de Processos e que estdo atuando no setor de Protocolo. Foi
selecionada uma amostra de 10 usuarios em um universo de 744 usuarios.

De acordo com Richardson (1999, p.161), “a amostra em geral, dividem-se
em dois grandes grupos: amostras probabilisticas e ndo probabilisticas”. A amostra
probabilistica, segundo Marconi e Lakatos (2005, p.226), “baseia-se na escolha
aleatéria dos pesquisados, significando o aleatério que a selecao se faz de forma
que cada membro da populagdo tenha a mesma probabilidade de ser escolhido”,
enquanto a amostra ndo-probabilistica, segundo Marconi e Lakatos (2005, p.226),
“[...] ndo fazendo o uso de forma aleatéria da selecao, nao pode ser objeto de certos
tipos de tratamento estatistico, o que diminui a possibilidade de inferir para o todo os
resultados obtidos para a amostra”.

Na amostra nao-probabilistica, Richardson (1999, p.161) afirma que: “[...] os
sujeitos sdo escolhidos por determinados critérios: acidentais; intencionais ou de
selecao racional”

Desta maneira, “amostra acidental € um subconjunto da populacdo formado
pelos elementos que se pode obter, porém sem nenhuma seguranca de que
constituam uma amostra exaustiva de todos os possiveis subconjuntos do universo”.
(RICHARDSON, 1999, p.160).

Richardson (1999, p.161) explica que na amostra intencional ou de selecao

racional:

Os elementos que formam a amostra relacionam-se intencionalmente de
acordo com certas caracteristicas estabelecidas no plano e nas hipéteses
formuladas pelo pesquisador. Se o plano possuir caracteristicas que
definam a populagdo, € necessario assegurar a presenca do sujeito-tipo.
Desse modo, a amostra intencional apresenta-se representativa do
universo. [...].
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Assim, pode-se dizer que a amostra desta pesquisa é nao-probabilistica e

intencional.

2.3 CAMPO EMPIRICO

Segundo Michel (2009, p.15):

[...] Construir o conhecimento empirico significa vivenciar, experimentar e
aprender com a experiéncia. O objeto de interesse é considerado em seu
aspecto externo e aparente, manipulado, experimentado em termos de suas
caracteristicas, fungbes; enfim, significa testa-los sem maiores propésitos,
“pbrincar” com ele até encontrar respostas.

O campo empirico deste trabalho compreende o Nucleo de Protocolo Geral
da Secretaria de Administragdo do Governo do Estado da Paraiba (SEAD),
localizada no bairro de Jaguaribe na cidade de Joao Pessoa-PB. A SEAD é um
orgao de Administracao Direta, cujas funcbes estdo relacionadas com o servidor
publico seja ele cargo comissionado, efetivo (ativo ou inativo) ou prestador de
servico. O Setor de Protocolo da SEAD funciona de segunda a sexta das 09h as
18h.

O Setor de Protocolo da SEAD, onde “nasce” a documentacao processual,
lida com arquivos correntes, ou seja, com a documentagdo que estd em processo
continuo de tramitacdo. Estes arquivos dos servidores publicos estdo sendo
armazenados gradativamente nos computadores, utilizando o Sistema On-line de
Processos, desenvolvido pela CODATA, com o intuito de reduzir o quantitativo de
papel existente no Protocolo da SEAD e sendo uma forma de evoluir a busca pelas
informacdes do usuario, melhorando a qualidade no atendimento ao usuario.

Todos os funcionarios do Setor de Protocolo da SEAD possuem um login e
uma senha individual de modo que o0 acesso ao sistema seja controlado, o acesso
as funcbes seja permitido de maneira customizavel e que seja possivel auditar

acOes dos usuarios.
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2.4 COLETA DE DADOS

A coleta de dados, segundo Michel (2009, p.64):

[...] ocorre apds a definicao clara e precisa do tema, problema, objetivos,
revisdo da bibliografia e da identificacdo das categorias de analise e da
opcao sobre o tipo de trabalhos que se vai realizar (proporgédo de planos,
avaliagao de programas, estudos de caso etc.)

A observacido, segundo Marconi e Lakatos (2005, p.192) “[...] E uma técnica
de coleta de dados para conseguir informacdes e utiliza os sentidos na obtencéo de
determinados aspectos da realidade”.

De acordo com as varias modalidades de observacao, esta pesquisa é
subdividida em quatro tipos, segundo Marconi e Lakatos (2005, p.175-178):

e assistematica: “[...] Consiste em recolher e registrar os fatos da
realidade sem que o pesquisador utilize meios técnicos ou precise
fazer perguntas diretas;

e participante: “[...] Consiste na participacéo real do pesquisador com a
comunidade ou grupo. Ele se incorpora ao grupo, confunde-se com
ele;

e individual: ‘{...] E a técnica de observagdo realizada por um
pesquisador. Nesse caso, a personalidade dele se projeta sobre o
observado, fazendo algumas interferéncias ou distorgoes;

e na vida real: “[...] A melhor ocasido para o registro é o local onde o
evento ocorre. Isto reduz as tendéncias seletivas e a deturpacédo na

reevocacgao.

A coleta de dados nesta pesquisa ocorreu por meio da aplicacdo de um
questionario. Este questionario era composto por um conjunto de questées para os
funcionarios que trabalham no Setor de Protocolo da SEAD com o objetivo de avaliar
o Sistema de Protocolo. Tais questdes objetivavam delinear o perfil dos usuarios que
utilizam este Sistema de Protocolo, analisar alguns aspectos da utilizagdo do
Sistema de Protocolo e analisar a satisfacdo dos usuarios ao utiliza-lo.
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Os usuérios sao divididos em dois tipos: usuarios internos e usuarios
externos. O usuario interno “recorre ao servico de arquivo em busca de informagdes
e documentos pertencentes ao fundo institucional para o desenvolvimento de suas
atividades técnicas e para o processo de tomada de decisdo” (OLIVEIRA, 2006,
p.86). JA os usuarios externos sdo 0s que “recorrem ao arquivo para realizarem
pesquisas de cunho pessoal ou administrativo”. (TARRAUBELLA; MIRABET, 1997).

Segundo Marconi e Lakatos (2005, p.203):

[...] Questionario é um instrumento de coleta de dados, constituido por uma
série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem
a presencga do entrevistador. Em geral, o pesquisador envia o questionario
ao informante, pelo correio ou por um portador; depois de preenchido, o
pesquisado devolve-o do mesmo modo.

Segundo Richardson (1999, p.189), “a informacdo obtida por meio de
questionario permite observar as caracteristicas de um individuo ou grupo”.

Michel (2009, p.71-72) diz que “o questionario é um formuléario, previamente
construido, constituido por uma série ordenada de perguntas em campos fechados e
abertos, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”.

Sendo o objetivo geral desta pesquisa a avaliacdo do Sistema de Protocolo
da Secretaria de Administracao Direta do Governo do Estado da Paraiba (SEAD), o
questionario aplicado foi composto por perguntas de multipla escolha, visando
identificar os pontos fortes e fracos que o Sistema de Protocolo desenvolvido pela
CODATA oferece nesta instituicao.

Além das questdes objetivas de multipla escolha, o questionario continha uma
questao aberta para que o respondente pudesse tecer comentarios, fazer sugestdes
e levantar ideias.

Este questionario foi aplicado no Protocolo da SEAD, no més de novembro de
2014, sendo respondidos pelo gerente do setor, pelos funcionarios com cargos
comissionados, funcionarios efetivos, prestadores de servico e estagiarios.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo propde-se a apresentar e discutir as bases tedricas relevantes
para este trabalho. Para isso, inicialmente, sdo apresentados conceitos e definicdes
a respeito do setor de protocolo das instituicbes. Em seguida, discorre-se acerca das
tecnologias da informacdo e comunicagdo e dos sistemas de informagao,
ressaltando-se seus propédsitos e vantagens. Por fim, sdo apresentados alguns
sistemas de protocolo informatizado utilizados em instituicées publicas.

3.1 O PROTOCOLO

O Protocolo de uma instituicao publica ou privada é o setor onde se da inicio
a tramitacdo dos documentos. E o local procurado pelos funcionarios para dar
entrada no seu pedido, anexando as documentacdes pessoais e especificando o
assunto do seu requerimento.

O Protocolo é o setor da instituicdo encarregado do recebimento, registro,
distribuicdo e tramitacdo de documentos (PAES, 2007). Segundo Valentini (2009,
p.60), “0 érgdo de uma empresa responsavel pela concentracdo das atividades
chamadas decontrole da documentacao é o setor intitulado Protocolo e Arquivo, ou
Protocolo e Expedicao, ou algo parecido”.

O Protocolo é responsavel pela execucdo de uma série de atividades de
recebimento e classificagdo e de registro e movimentacdo conforme pode ser
visualizada no Quadro 01.

Para Lopes (1995, p.16), a atividade do protocolo “é o conjunto de operacoes
visando o controle dos documentos que ainda tramitam no érgdo, de modo a
assegurar a imediata localizacdo e recuperacdo dos mesmos, garantindo, assim, o
acesso a informacao”. Portanto, de acordo com Lopes (1995), o Protocolo visa
informar ao usuario onde esta localizada a sua documentacao, qual o estagio atual
da tramitacdo e, se for o caso, facilitar a recuperagdo do documento a fim de

fornecer uma copia ao usuario.
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Quadro 01: Atividades do Setor de Protocolo nas Instituicbes

Atividades

Recebimento
e
Classificacao

Receber a correspondéncia

Separar a correspondéncia oficial da particular

Distribuir a correspondéncia particular

Separar a correspondéncia oficial de carater ostensivo da de carater sigiloso

Encaminhar aos respectivos destinatarios a correspondéncia sigilosa

Abrir a correspondéncia ostensiva

Tomar conhecimento da correspondéncia pela leitura

Requisitar ao Arquivo os antecedentes

Interpretar e classificar a correspondéncia

Apor carimbo de protocolo

Anotar abaixo do nimero e da data a primeira distribuicdo

Na ficha de protocolo, elaborar o resumo do assunto

Encaminhar os papéis ao Setor de Registro e Movimentagéo

Registro
e
Movimentacao

Preparar a ficha de protocolo, em duas vias

Anexar a segunda via da ficha ao documento

Inscrever os dados constantes da ficha de protocolo nas fichas de procedéncia e
assunto

Arquivar as fichas de protocolo em ordem numérica

Redistribuir os documentos recebidos dos varios setores

Encaminhar os documentos aos respectivos destinos, através da tramitacao

Fonte: Adaptado de Paes (2007, p.55-56)

Com relacao a tramitagdo dos documentos afirma-se que:

As unidades cadastradoras e autuadoras devem dar andamento aos
processos apos verificar se todas as folhas estdo devidamente numeradas e
rubricadas, sem rasuras e quando for o caso, com as declaragdes de
anexagao, apensacao ou desapensacao, sob pena de devolugdo ao
destinatério para correcdo. (BRASIL, 2003, p.15).

Uma das rotinas do Protocolo no recebimento e classificacdo, segundo Paes

(2007, p.55), é: “Requisitar aos Arquivos os antecedentes. Se os antecedentes nao

estiverem no Arquivo, o Setor de Registro e Movimentacdo informarad onde se

encontra e os solicitara para ser feita a juntada”.

Em geral, sdo oferecidos servicos aos usuarios de maneira que ele possa

saber 0 andamento do seu processo. Tais servicos podem ser oferecidos no préprio

setor de protocolo, por telefone ou por meio do site da instituicdo, necessitando

apenas que o usuario forneca dados que identificam o processo, tais como: nimero

do processo, nome do requerente, CPF do requerente, data de entrada, dentre

outros.

Ainda sobre o Sistema de Registro ou Protocolo, Schellenberg (2006, p.98)

diz que:
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[...] No servico de registro protocolam-se os documentos na ordem em que
se acumulam. Atribuem-lhes nimeros consecutivos. Esses niimeros séo a
chave para o controle dos documentos em ambas as séries, e constituem
um meio de referéncia para o0 nome dos signatérios e para os assuntos dos
documentos.

Este controle numérico citado por Schellenberg (2006), facilitado pelas TICs,
jd condiz com o trabalho realizado atualmente nos setores de protocolo das
instituicdes publicas e privadas, auxiliando assim os servidores e funcionarios no
controle da tramitacdo de documentos e na rapida recuperagao da informagéao.

Nos ultimos anos, constata-se que os setores de protocolo das mais variadas
instituicbes tém passado por um processo de transformacédo em virtude da chegada
das TICs.

3.2 TECNOLOGIA DE INFORMACAO E COMUNICAGCAO

Laudon e Laudon (2007, p. 9) dizem que: “tecnologia da informacao (TI) é
todo software e todo hardware que uma empresa necessita para atingir seus
objetivos organizacionais”.

Atualmente, é mais adequado o uso do termo Tecnologias de Informacéao e
Comunicagéao (TICs), pois estas compreendem além do hardware e do software, as
tecnologias especificas de armazenamento de dados, as tecnologias de
comunicacao e redes e as pessoas treinadas e necessarias para administrar tais
tecnologias e fazer com que uma organizagdo, empresa ou instituicdo atinja seus
objetivos organizacionais.

No entanto, é preciso destacar que as tecnologias por si s6 nao irdo garantir o
alcance dos objetivos organizacionais, € necessaria a integracdo das tecnologias
com as pessoas e as organizacdes, formando, assim, um Sistema de Informacao

(SI). Ou seja, um Sl é muito mais amplo e complexo do que computadores.

Um sistema de informacdo pode ser definido teoricamente como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam),
processam, armazenam e distribuem informag¢des destinadas a apoiar a
tomada de decisdes, a coordenagao e o controle de uma organizagéo. Além
de dar apoio a tomada de decisdes, a coordenacao e ao controle, esses
sistemas também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar
problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos.
(LAUDON; LAUDON, 2007, p.9).
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Com a evolugao destas tecnologias e sistemas na vida cotidiana do cidadao e
a ansiedade por informacdes instantdneas ocasionadas pelo avanco tecnoldgico

afirma-se que:

[...]JA area de Sistemas de Informacédo (Sl) tem-se expandido e evoluido
continuamente em razdo das mudancas e do impacto econdmico que
produz nas organizagdes e na sociedade, e também em funcgao da proépria
tecnologia da informagéo. (HOPPEN, 1998, p.152).

O desenvolvimento, evolugdo e expansao dos Sistemas de Informagao (Sl)
provocaram a necessidade de formacao de parcerias de trabalho entre profissionais

das mais diversas areas:

[...] O crescimento explosivo dos sistemas de informagdo empresariais
gerou uma demanda crescente por profissionais e administradores de
sistemas de informacdo que, trabalhando com outros profissionais na
administragcdo de contabilidade, de finangas, marketing, producdo e
operacoes e na administracdo geral, projetem e desenvolvam novos
sistemas de hardware e software para atender as necessidades
empresariais. (LAUDON; LAUDON, 2007, p.25).

No Brasil, assim como em outros paises do mundo, a evolucao dos Sls tem
provocado parcerias de trabalho nos mais diversos setores profissionais, como por
exemplo na saude, educagao, medicina, direito e arquivologia.

Além disso, as tecnologias de comunicacédo e redes, como a Internet, tém
sido um divisor tecnolégico no mundo contemporaneo, pois a velocidade com que as
informacdes sao disseminadas é extraordinariamente mais rapida do que se a
informacao fosse transmitida no suporte papel.

Por isso, com a popularizacdo dos dispositivos computacionais (e.g.
computadores de mesa, notebooks, tablets, smartphones) e do acesso a Internet
nas diversas classes sociais e econfGmicas, a vida cotidiana do cidadao foi
modificada significativamente, tanto que hodiernamente tais tecnologias séo
utilizadas nos ambientes doméstico, escolar e de trabalho.

Cruz (2010, p.87) diz que:

[...] O aparecimento do suporte eletrénico para transferir dados, armazenar
informacdes e guardar os programas que compunham os sistemas deu um
grande impulso a racionalizagao do uso de suprimentos de processamentos
de dados, além de permitir um substancial aumento dos niveis de
seguranca na captura e coleta dos dados enviados ao setor de digitacéo.
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A evolucao das tecnologias e dos sistemas de informacédo tem impulsionado
grandes avangos nos setores publicos e privados a fim de tornar os ambientes

administrativos mais eficazes, conforme relata Cruz (2010, p.179):

[...] O surgimento dos sistemas de informagao contribuiu decisivamente para
a mudanca de comportamento do usudrio, que se preocupa mais com a
parte gerencial de seu negdcio € nao mais somente com o lado operacional
como fazia ao utilizar programas isolados. Os sistemas de informacao
passaram a integrar naturalmente as diversas areas da empresa, ou porque
podiam ler e gravar varios arquivos ao mesmo tempo, 0 que, em outras
palavras, quer dizer que varias areas podiam a partir de entao relacionar-se
através de dados comuns a todas elas ou porque concatenavam acgoes,
através do surgimento de uma nova classe de informagdes.

Portanto, pode-se dizer que a chegada das tecnologias de informacado e
comunicacado (TIC) e dos sistemas de informacdao (Sl) nos érgaos publicos e
especificamente nos setores de protocolo destas instituicdes, visa a execucao das
atividades de recebimento, registro, distribuicdo e tramitacdo de maneira mais
eficiente, a fim de oferecer um servico de melhor qualidade aos servidores, permitir
maior agilidade na recuperacao e acesso a informacgao e possibilitar a elaboracao de
relatos gerenciais auxiliando as tomadas de decisao.

3.3 SISTEMA DE PROTOCOLO INFORMATIZADO

Neste trabalho, denomina-se Sistema de Protocolo Informatizado um Sistema
de Informacao que emprega os recursos das TICs com o objetivo de automatizar as
atividades de um setor de protocolo.

O Sistema de Protocolo Informatizado lida com documentos em arquivos
correntes e permanentes, cuja finalidade é disponibilizar ao usuario a informacao
necessaria, de maneira rapida e de forma que o usuario possa acompanhar o
tramite da documentagao.

Sobre os arquivos correntes, € importante ressaltar que:

[...] Os Arquivos Correntes, tanto em instituicdes publicas quanto em
empresas privadas deverdo manter os documentos em tramita¢gdo ou ndo,
que pelo seu valor primario serdo objeto de consultas frequentes pela area
que o produziu, a quem compete a sua administragcdo. (CASTRO; CASTRO;
CASTRO, 2007, p.50).
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Sobre os arquivos permanentes, no entanto, possui a finalidade de:

[...] reunir, conservar, arranjar, descrever e facilitar a consulta dos
documentos oficiais, de uso ndo-corrente, ou seja, concentrar sob sua
custédia, conservar e tornar acessiveis documentos nao-correntes, que
possam tornar-se Uteis para fins administrativos, pesquisas historicas e
outros fins. (PAES, 2007, p.121).

Com o avancgo das tecnologias, os Sistemas de Protocolo Informatizado vem
evoluindo rapidamente, melhorando a qualidade no atendimento ao usuério,
possibilitando o acompanhamento da tramitacdo, a auditoria das agdes executadas
€ uma recuperacgao rapida das informagdes.

Uma pesquisa bibliografica permite constatar a existéncia de diversos
sistemas de protocolo informatizados, tais como: Sistema de Protocolo — SIPRO —
do Tribunal de Contas dos Municipios da Bahia (VILLALOBOS e OLIVER, 2014),
Sistema de Protocolo da PBPrev — SISPROT (SOUSA, 2013), Sistema de Protocolo
Eletronico de Documentos — SPED — do Exército Brasileiro (BRASIL, 2011), Sistema
de Desenvolvimento Urbano — SIDUR (LIMA, 2012), e o Sistema Integrado de
Protocolo e Arquivo — SIPAR — do Ministério da Saude (BRASIL, 2003). Nas
proximas subsecbes, sao apresentados tais sistemas informatizados de protocolo
encontrados nesta pesquisa.

3.3.1 Sistema Integrado de Protocolo e Arquivo — SIPAR

O Sistema Integrado de Protocolo e Arquivo (SIPAR), utilizado em qualquer
unidade organizacional do Ministério da Saude com rede corporativa instalada, é
gerido pela Coordenagcdo de Arquivo e Gestdo de Documentos (Arquivo/CGDI) e
pelo Departamento de Informatica do SUS (DATASUS). (BRASIL, 2003, p.7).

O SIPAR, cuja tela inicial pode ser visualizada na Figura 1, implementa as
regras de utilizacdo do protocolo estabelecidas pelo 6rgdo com o objetivo de
controlar todos os documentos que tramitam no ambito do Ministério da Saude,
promover a descentralizacdo do registro de documentos em todas as unidades
organizacionais, possibilitar uma consulta mais eficiente e controlar e acompanhar

0s prazos para atendimento ao usuario. (BRASIL, 2003, p.7).
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Figura 1: Tela inicial do SIPAR

\{‘j} SIPAR

Sisterna Integradoe de Protocolo e Arguivo Terga-feira, 30 de Dezembro de 2014

Versdo da aplicagdo: 2.8

Atualizado em: 11/11/2011

PESQUISA DOCUMENTOS/PROCESSOS

REGISTRO:

ou
N° DOCUMENTO ORIGINAL:

PROCEDENCIA:

)

INTERESSADO:

i)

VERIFICA(};&O DE SEGURANCA:
Por favor, digite ne campo abaixe as informacfies apresentadas na imagem a seguir:

oWwuvae

Caso ndo consiga visualizar a imagem acima, clique agui para atualza-la.

PESQUISAR | LIMPAR

Fonte: BRASIL, 2003.

[...] “Os documentos iniciais do processo sdo numerados pela unidade
autuadora, devendo as demais unidades, continuarem a numeragao
sequencial crescente e atentar para que nenhum processo tramite sem que
seja efetuada a numeracgao de todas as paginas”. (BRASIL, 2003, p.9).

De acordo com a citagdo de Brasil (2003, p.9), as paginas do processo no
SIPAR devem ser enumeradas em ordem numérica crescente, caso nao haja essa

numeracgdo fica impossibilitada a tramitagcdo do processo.

[...] “Na formagao do processo deverdo ser observados os documentos cujo
conteudo esteja relacionado a agdes e operagdes contabeis financeiras ou
requeira andlises, informagodes, despachos e decisdes de diversas unidades
organizacionais de uma instituicao”. (BRASIL, 2003, p.36).

Conforme Brasil (2003, p.36), durante a formacdo de um processo, as
informacdes contidas nos documentos em anexo tem que ser analisados e
conferidos, para que depois desta examinacao documental, possa se dar a autuacao

de um processo, de acordo com o assunto contido no requerimento do usuario.
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De acordo com Brasil (2003), no SIPAR a tramitacdo inicial existe em duas
etapas: no processo interno se faz a autuacdo através do érgao na qual foram
solicitados, ja no processo externo os documentos sdo obedecidos para um 6rgao
com maior graduacdo. Na tramitacdo posterior se cadastra a documentacdo do

usuario no setor protocolista.

[...] A tramitagdo inicial de um processo interno sera feita pela unidade
autuadora ao 6rgao que solicitou sua autuagdo. Quanto aos processos
externos, estes serdo encaminhados a area nomeada no Ultimo despacho,
obedecendo-se ao critério de maior hierarquia. As tramitagbes posteriores
de todos os documentos serdo efetuadas nas unidades cadastradoras do
proprio 6rgao. (BRASIL, 2003, p.14).

Depois de finalizada a tramitagdo do processo no Protocolo, segundo Brasil
(2003, p.17) “O Protocolo Central faz a autuagao e solicita o documento para que
seja colocada a etiqueta no processo”. Com isso, 0 processo sera destinado ao setor
responsavel e o usuario podera receber as informacdées sobre o documento

procurando o Protocolo pessoalmente, por telefone ou por e-mail.

3.3.2 Sistema de Protocolo Eletronico de Documentos — SPED

O SPED é um sistema Web que integra o Sistema Informatizado de Gestéo
Arquivistica e documental do Exército (SIGADEX) e foi desenvolvido pelo Centro de
Desenvolvimento de Sistemas (CDS), localizado no Quartel General do Exército em
Brasilia (BRASIL, 2011, p.79). Este sistema de protocolo que consiste na elaboracao
de documentos e no controle de protocolo tem a missdo “[...] de organizar os
documentos das Organizacbes Militares (OM) do Exército Brasileiro, garantir a
padronizacao e facilitar a tramitagao dos documentos”. (BRASIL, 2011, p.4).

O SPED, cuja pagina inicial de acesso pode ser visualizada na Figura 2, tem
ainda a finalidade de controlar a quantidade de Processos existentes no Protocolo
da instituicado, utilizando o suporte computacional para controlar e acompanhar os
processos de seus usuarios — administrador, protocolista e usuario convencional —
que possuem acesso a varias funcionalidades de acordo com os seus perfis, tais

como cadastrar usuarios, ativar e desativar usuarios, expedir documentos, pesquisar
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documentos, anexar arquivos, redigir documentos, excluir documentos. (BRASIL,
2011).

Figura 2: Pagina Inicial de Acesso ao SPED

CDS
~ CENTRO DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS
QGEx - Bloco G - 2° andar - SMU - Brasilia - DF

SPED

NIVEIS DE SUPORTE varsha 2.7.00
Usudrio

1° - Administrador do SPED na OM I _

2° - CTA/CT que apoia a OM

3° - http://sigadex.eb.mil.br

Fonte: BRASIL, (2011).

[...] Todo o documento produzido no sistema tem uma numeragéao Unica que
é gerada pelo préprio sistema e, mesmo quanto aos processos que nao sao
possiveis de producdo pelo SPED sdao numerados de acordo com a
numeragao constante do sistema que deveréo ser previamente reservados
devendo o usudrio especificar os motivos. (ANJOS, 2013, p.25).

[...] O ndmero Unico atribuido ao processo, quando da sua autuagao, sera
constituido de quinze digitos, acrescidos de mais dois que funcionarao
como Digitos Verificadores (DV). Com acréscimo destes, o numero atribuido
ao processo sera composto por dezessete digitos, separados em grupos
(0000.000000/0000-00). (BRASIL, 2011, p.14).

De acordo com Anjos (2013, p.25) e Brasil (2011, p.14), percebe-se que a
numeragao Unica produzida pelo SPED para controle da documentacdo a ser
tramitada é constituida de quinze digitos, nas quais o ano do processo vem na
terceira coluna de digitos, ap6s a barra e sem abreviatura numérica.

Portanto, o SPED mostra-se uma ferramenta importante para controlar a
documentagéo produzida nas organiza¢des militares.
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3.3.3 Sistema de Protocolo — SIPRO

Em 1996, o Tribunal de Contas dos Municipios da Bahia (TCM-BA) implantou
o sistema eletrbnico do setor protocolista, denominado SIPRO, com o intuito de
reduzir o numero excessivo da massa documental acumulada (MDA) de documentos
em suporte papel e melhorar o atendimento ao usuario.

Segundo Villalobos e Oliver (2014, p.32) “[...] a ideia era eliminar a impressao
de documentos, pois 0s mesmos poderiam ser consultados a partir das estacdes de
trabalho dos usuarios”.

O SIPRO:

[...] identifica o processo pelo numero de controle recebido no protocolo e
busca em uma base de dados todas as informagdes de identificacdo da
Prefeitura, CAmara ou Empresa descentralizadora. Cada tipo de processo
de prestacdo de contas ou denuncias tem quantidades e tipos de
documentos especificos, portanto a cada leitura de pagina em branco
(separadora) o campo do nome do documento é também preenchido
automaticamente. (VILLALOBOS; OLIVER, 2014, p.35).

De acordo com a citagcdo acima, o SIPRO organiza as documentacdes de
forma eletrbnica, ou seja, havendo uma substituicio do suporte papel para o
eletrébnico, com o propésito de tornar o atendimento de forma mais rapida,
satisfazendo o usuério e a instituicdo que detém a informacéo.

A substituicdo do suporte papel pelo eletrénico se da, dentre outros fatores,
pelo crescimento da MDA imposta pelo documento impresso, ocorrendo casos de
perda de arquivos dos usuarios devido a enorme quantidade da documentacao,
dificultando, assim, a busca pela informacdo. No entanto, este suporte ainda é
muito utilizado, pois transmite seguranca caso haja alguma “pane” no sistema
eletrénico. Nestes casos, a busca pela informacéao torna-se manual e o papel ganha
sobrevida nas reparticoes administrativas.

[...INo tocante ao armazenamento, os documentos podem estar em
diferentes suportes informacionais. A midia papel é bastante popular, de
baixo custo e pode possibilitar a facilidade de leitura e modificagdo pelos
usuarios. Esta midia é adequada quando a consulta ao acervo é de baixa
frequéncia e na situacdo em que existe tolerancia a uma recuperagéo lenta.
(VILLALOBOS; OLIVER, 2014, p.26).
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Em relacdo ao suporte eletrbnico, a busca pela informacdo se torna mais
rapida, pois os arquivos estdo ordenados pelo nimero do processo, nome do
usuario e com apenas um comando, aparece todo o histérico processual do servidor,
com isso a espera pelo documento diminui, melhorando a qualidade no atendimento
ao setor protocolista. Mas este suporte ndo é completamente seguro e o custo é
bastante elevado, para consertar algumas falhas existentes neste suporte eletrénico.

[...] As midias eletrbnicas apresentam o menor tempo de resposta as
consultas e permitem acesso simultdneo a um nimero grande de usuarios.
Relativamente ao papel e ao microfilme os suportes digitais sdo mais caros,
pois necessitam de equipamentos de informética para a gravagao e leitura.
(VILLALOBOS; OLIVER, 2014, p.26).

Este sistema de protocolo possibilitou organizar a documentacao dos usuarios
de forma com que as informacdes sejam pesquisadas e encontradas de forma mais
rapida, diferentemente do que acontecia quando o suporte papel era
predominantemente utilizado gerando uma grande massa documental acumulada.
Portanto, no SIPRO, a migracdo do suporte papel para o eletrbnico, por ter uma
demanda enorme de processos, foi considerada satisfatoria, pois, dentre outros
fatores, o atendimento ao usuério no setor protocolista do TCM-BA se tornou mais
qualificado e eficiente.

3.3.4 Sistema de Protocolo da PBPrev — SISPROT

O Sistema de Protocolo da PBPrev, implantado em 2003, é utilizado com o
propésito de controlar o quantitativo de processos existentes neste 6rgao. No
entanto, apenas em 2010, devido a solicitacdo do TCE-PB, os processos foram
digitalizados em sua totalidade, pois com a utilizagdo do suporte eletrénico no
Protocolo da PBPrev pretendia-se reduzir a quantidade de papel existente neste
setor protocolista e melhorar a qualidade do atendimento ao usuario.

Segundo Sousa (2013, p.63):

[...] O SISPROT ¢é responsavel pela produgao, tramitagdo, uso e
arquivamento dos documentos digitalizados. Em relagdo as demais
funcionalidades, podemos denotar que este permite o cadastro dos
requerentes para dar entrada aos processos de aposentadoria, penséao,
reforma e revisdo, também estabelece o tramite documental dos
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documentos digitalizados e convencionais, realiza a emissdo de etiquetas
para as pastas dos processos, bem como assegura o controle dos
processos por locais de tramitagéo.

De acordo com a citacao de Sousa (2013), constata-se que o SISPROT lida
com documentos para fins de aposentadoria, pensao, reforma e revisdo no
Protocolo da PBPrev. O SISPROT, ao final do atendimento, gera uma etiqueta por
meio da qual os usuarios indiretos do sistema (servidores) podem acompanhar seus
processos.

Por meio do SISPROT, o setor de protocolo torna o atendimento mais rapido,
facilitando através deste sistema a localizacdo do processo do usuario permitindo
inclusive que mais de um processo seja acessado simultaneamente.

Portanto, pode-se dizer que o SISPROT, utilizado no ambito da PBPrev, tem
como finalidade reduzir o quantitativo de papel localizado em diversos 6rgaos
incluindo o Protocolo de cada instituicdo, com o propdésito de salvar as informacoes
contidas dos usudrios e fornecer a informacdo de forma eficaz e eficiente. E
importante destacar que o documento em papel ndo pode ser descartado, pois 0
suporte eletrénico ndo é 100% seguro. Assim, o suporte em papel acaba tornando-

se um “porto seguro” de diversas instituicoes.

3.3.5 Sistema de Desenvolvimento Urbano — SIDUR

O SIDUR é um sistema de informacdo desenvolvido por uma instituicao
bancéria publica. Tal sistema possui varios médulos, dentre eles um maodulo
relacionado as atividades de protocolo. Na figura 3 pode-se observar uma tela do
SIDUR, na qual se permite acesso ao Modulo de Protocolo/Tramite.

O sistema protocolista da SIDUR tem o seguinte procedimento, segundo Lima
(2012, p.36) “...] Encaminhar a documentagdo para pessoa responsavel no qual
possa avaliar e dar parecer sobre este documento”.

Dentre as vantagens e potencialidades do SIDUR, Lima (2012, p.41) destaca
“...] o fato de todo o documento que entra na empresa € registrado e podemos ter
um acompanhamento por onde tramita o documento, quais foram os despachos

feitos no documento”.
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Figura 3: Tela do SIDUR

Fonte: Lima (2012).

No entanto, segundo a autora existem procedimentos que poderiam melhorar
o atendimento ao usuario no setor protocolista desta instituicdo bancaria e a
qualidade da informagédo armazenada:

[...] H& uma grande desvantagem quando o documento entra na instituicdo
ele é cadastrado no setor de protocolo, mas as pessoas que fazem estes
procedimentos ndo realizaram cursos e nem treinamento para fazer o
cadastramento dos documentos. (LIMA, 2012,p.41).

Por isso, de acordo com Lima (2012, p.41), os funcionarios protocolistas,
antes de atuarem no protocolo, deveriam realizar um curso preparatério com o
propésito de melhorar o seu atendimento, com isso, reduzir o quantitativo de falhas
humanas neste sistema e, com isso, atender satisfatoriamente tanto a instituicao
quanto o usuario.

Por meio do SIDUR, o usuario pode acompanhar seu processo e saber em
qual data sera entregue sua documentacao através do numero do processo inscrito
na etiqueta deste sistema de registro.

Portanto, a emissdo do numero do processo, no sistema de registro do
SIDUR tem um papel fundamental para busca da informagdo do usudrio, pois em
caso de perda deste processo, o numero deste documento representa a forma eficaz
de recuperar a documentacdo, com o preenchimento correto do assunto descrito no
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requerimento e com os dados pessoais atualizados com o propoésito de melhorar a

qualidade no atendimento ao usuéario.
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4 ANALISE DO SISTEMA DE PROTOCOLO

Neste capitulo sdao analisados os dados coletados nesta pesquisa.
Inicialmente, apresenta-se o sistema de Protocolo da SEAD, denominado Sistema
On-line de Processos, suas potencialidades e deficiéncias. E, em seguida, séo
apresentados e analisados os dados relacionados ao perfil dos usuarios do sistema

€ 0 seu grau de satisfacao.

4.1 SISTEMA ON-LINE DE PROCESSOS

O Sistema On-line de Processos, utilizado principalmente no Setor de
Protocolo, foi criado com a missdo de atender a Lei Complementar n°58 de 30 de
Dezembro de 20032, O Setor de Protocolo possui dentre as suas atribuicdes prestar
atendimento aos usuarios na abertura dos processos por meio do recebimento,
registro, classificacdo, distribuicdo, controle da tramitacdo e expedicdo dos
documentos.

Dentre as principais atividades do sistema de protocolo da SEAD estao:

e Recebimento: cuja funcao é receber correspondéncias, separando as
de carater sigiloso das de carater ostensivo;

o Classificacao: na qual se analisa o documento quanto a seu assunto;

e Registro e Movimentacao: cuja finalidade é apor o carimbo no
protocolo e encaminhar por meio do controle do destinatario e

e Atendimento: cuja finalidade é prestar informacdes sobre a existéncia
e a localizacao de determinado documento.

Estes procedimentos realizados pelo Sistema On-line de Processos estao de
acordo com o descrito por Paes (2007, p.27), que diz que o protocolo € uma
“denominacdo geralmente atribuida a setores encarregados do recebimento,

registro, distribuicdo e movimentacdo de documentos em curso”.

2 PARAIBA. Lei Complementar n58, de 30 de Dezembro de 2003, dispde sobre o regime juridico dos
servidores publicos civis do Estado da Paraiba, e da outras providéncias.
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O Sistema On-line de Processos integra o Sistema CODATA e foi
desenvolvido pela Companhia de Processamento de Dados do Estado da Paraiba
(CODATA). A Figura 4 apresenta a tela inicial do Sistema CODATA. Para acessar o
sistema, aciona-se, via teclado a opcao “P — CICS Producao”.

Figura 4 — Tela inicial do Sistema da CODATA
Dls (@) 8]+ [-10/f 2] %] ul)_ols] SIE) x

ACF/VTAM - 4.2

*EQUIPE DE SUPORTE TECNICO*

APLICACOES DISPONIVEIS:

CICS ADABAS/NATURAL
NOVO SIAF - EM TESTE
CICS DESENVOLVIMENTO
NOVO CICS DESENV.
CICS PRODUCAO

CICS SUPORTE

COMPANHIA DE PROCESSAMENTO DE DADOS
DO ESTADO DA PARAIBA
CODATA

CENTRO DE CONTROLE DA REDE:
(83) 218-4910/218-4911

ENTRE COM SUA OPCAO ==>

t200.164 10338 (50113109)

B "o R
Fonte: Sistema CODATA, 2014.

Na figura 5, tela inicial do Sistema CODATA em Producéo, € solicitada a
identificacdo do usuario por meio dos campos “User-ID” e “Password’.

Figura 5 — Tela inicial do Sistema CODATA — Identificacdo do Usuario

S CoATA BT e

IESADMSOL ) )
5686-066 and Other Materials (C) Copyright IBM Corp. 1995 and other dates

HEHHHH H#H#H#H HH#EHHHHH #HH#HH#H
## ## ## ## # ##

#H# H#H#t# HH#H#HHHH

## ## ## ##

HEHHHH H#H# H#H#

VSE/ESA 2.3.0

Your terminal is SUA4 and its name in the network is sS01139A4
Today is 11/11/2014 To sigh on to DFHPRD —-— enter your:

USER-ID The name by which the system knows you.
PASSWORD Your personal access code.
LOGON HERE Enter 1 for YES, 2 for NO
PF1=HELP 2=TUTORIAL 4=REMOTE APPLICATIONS
10=NEW PASSWORD

Fonte: Sistema CODATA, 2014.
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Apés a realizagdo da autenticacao do usuario por meio da sua identificacao, o
sistema de Protocolo, foco deste trabalho, é acesso por meio da op¢ao “2- Sistema

ON-LINE de processos — Versao 2000”, conforme pode ser visualizado na figura 6.

Figura 6 — Mddulos/subsistemas acessiveis pelo Sistema CODATA

] CODATA - EXTRA! for 5 =D S

Arquivo _Editar Vi rramentas Sessio Opgdes  Ajuda
D|&d| & [ (3] | | _o|e| 22| at]| W2
TIESADMSL . SAMENU40 VSE/ESA FUNCTION SELECTION
APPLID: DFHPRD

Enter the number of your selection and press the ENTER key:

Recursos Humanos da Sec. Administracao
Sistema ON-LINE de Processos - Versao 2000
Pagamento do Poder Executivo

Pagamento de Pensao

controle Informatizado de Processos - Cinp

PF1=HELP 3—SIGN OFF

YOUR SELECTION MUST BE A NUMBER FROM 1 THROUGH 5, AS SHOWN ABOVE.
==>

=0 c "o E s
Fonte: Sistema CODATA, 2014.

A tela inicial do Sistema On-line de Processos, apresentada na Figura 7,
solicita ao usuario do sistema sua identificacdo de Usuario e Senha. O cédigo do
Usuario, formado por trés letras e quatro nimeros e a senha particular do usuario
sdo solicitados com o objetivo de registrar e identificar as acbes realizadas no
sistema.

O menu principal do Sistema On-line de Processos, visualizado na Figura 8
apresenta 05 opgdes que podem ser acessados via teclado, a saber: 01 — Processo,
02 — Documento, 03 — Tabelas, 04 — Seguranca, 05 — Transmissdo. A opcao
principal e mais acessada pelos funcionarios do Setor de Protocolo da SEAD é a
opc¢ao “01 — Processo”.
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Figura 7 — Tela inicial do Sistema On-line de Processos — SOP
&) copara - oxial for A sernver IR T N - e

;giéﬁa ﬁ?;;hﬁjﬁgg@gﬁ
GOVERNO DO ESTADO DA PARAIBA - SECRETARTA DA ADMINISTRACAO
COMPANHIA DE PROCESSAMENTO DE DADOS DA PARAIBA - CODATA
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00000000/
0000000000/

000/
000///////
000000000/
000000000/
000/
000/
0000000000/
00000000/

/177777
00000000/ /
0000000000,/
000/ 000/
000/ 000/
000/ 000/
000/ 000/
000/ 000/
000/ 000/
0000000000/
00000000/

/17717777
00000000/
0000000000/
000/ 000/
000/ 000/
0000000000/
000000000/
000/
000/
000/
000/

SISTEMA ON-LINE DE PROCESSOS

Usuario: _
Nova Senha:

10928 (50113109)

Fonte: Sistema CODATA, 2014.

Figura 8 — Menu principal do Sistema on-line de processos — SOP

& copata -

Arquivo _Edi

D=
SPOOMOO1
SAD022

CODATA - SECRETARIA DA ADMINISTRACAO - NSI
SISTEMA ON-LINE DE PROCESSOS

Processo
Documento
Tabelas

Segu ranca
Transmissao

Fonte: Sistema CODATA, 2014.

Na Figura 9, apresentam-se as opg¢oes disponiveis a partir da escolha da

opc¢ao “01 — Processo” no menu anterior sao elas:
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e 01 — Manutencao: por meio desta opgao é possivel incluir um novo
processo, excluir um processo ou até mesmo reimprimir uma etiqueta
como, por exemplo, se o processo houver perda do nimero em si.

e 02 - Tramitacao: por meio desta se¢ao, é inserido o codigo de destino
no sistema CODATA, posteriormente é escrito na capa do processo a
sigla do setor de destino, juntamente com seu cddigo, posteriormente
depois do codigo do Protocolo na SEAD que € o numero 1000.

e 03 - Histérico: Nesta secao, é relatado o histérico de cada usuario no
sistema CODATA, desde o seu primeiro emprego como servidor
publico até o ultimo, descrevendo em quais locais de trabalho o usuario
trabalhou, através do CPF.

e 04 - Consultas: Nesta opcao, é feito as consultas dos processos, para
informar ao usuario se a documentacao ja esta deferida e em qual data
podera receber este documento.

e 05 — Relatérios: por meio da qual é possivel emitir relatérios sobre o
quantitativo de processos cadastrados e tramitados em um
determinado periodo de tempo.

Figura 9 — Opcdes disponiveis no Menu Processo
&) conara - sl for A server IR T S =

Arquivo _Editar _Visu mentas Sessio  Opgdes Ajuda

D|&d| & [ (3] | | _o|e| 22| at]| W2
SPOOM0O02 CODATA - SECRETARIA DA ADMINISTRACAO - NSI
SAD022 SISTEMA ON-LINE DE PROCESSOS

Manui_:encao
T|_"am1 tqcao

Historico
Consulta(s)
Relatorio(s)

host 200.164.109.38 (S0113109)

Fonte: Sistema CODATA, 2014.
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Na figura 10 sdo apresentadas as 12 opc¢des disponibilizadas a partir da
opcéao “01 — Manutencao” na tela anterior. Observa-se que por meio destas op¢des €
possivel, dentre outras funcdes, incluir, alterar e excluir processos, além de anexar e

desanexar processos e reimprimir etiquetas.

Figura 10 — Op¢des disponiveis no Menu Manutengao

] CODATA - EXTRA! AS:
Arquivo _Edit rramentes Sessio OpgBes  Aj

D [e|e| &) D;gggiJ.;:y@;zg

SPOFMO01 CODATA - SECRETARIA DA ADMINISTRACAO - NSI
SAD022 SISTEMA ON-LINE DE PROCESSOS

Anexar Processos
Desanexar Processo
Alterar Situacao do Processo

Marca Processo

Alterar Interessado

Incluir Processo Antigo

Reimprimir Etiqueta

Cadastro de Processo a partir do Documento
Desvincular Documento de Processo

Numero Processo:

™ "o B

Fonte: Sistema CODATA, 2014.

No Protocolo da SEAD, todos os processos sdao enumerados por um numero
unico, por exemplo: 14024359-3. Os dois primeiros digitos deste numero
representam o ano do cadastramento do processo (2014) e os demais digitos
significam o ndmero individual do usuario, simbolizando o nome do servidor e qual
assunto foi requerido.

Em geral, para dar entrada em um processo, sédo solicitadas copias do
documento de identidade (RG), do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) e do contra-
cheque do solicitante, além de outras documentacdes necessarias a solicitacao feita
pelo usuario.

Para o cadastramento do processo no sistema da CODATA, o funcionério do
Setor de Protocolo preenche os dados pessoais do requerente como: nome
completo, documentos, enderegco completo e numero do telefone. Ao final do

cadastramento, € impressa uma etiqueta, contendo o nimero do Protocolo, por meio
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do qual o usuario podera ter acesso as informacoes de tramitacdo do seu processo,
por telefone, por site® ou pessoalmente no Setor de Protocolo da SEAD.

Finalmente, depois de todo este procedimento de cadastro, estas
documentacdes ficam a cargo do gerente do Protocolo, as quais sdo avaliadas e,
dependendo do assunto, tramitadas para os setores responsaveis, como por
exemplo: a GECAD (Geréncia Executiva de Apuragdo de Custos Administrativos),
DEREH (Diretoria Executiva de Recursos Humanos), ASJUR (Assessoria Juridica) e
GECAF (Geréncia Executiva de Cadastro Funcional).

No final do expediente, depois de toda a andlise da documentagdo para
tramitacdo elabora-se um relatério diario, o qual € encaminhado para os setores
responsaveis do Centro Administrativo Estadual do Estado da Paraiba.

As figuras 4 a 10 e a observacao realizada no Setor de Protocolo possibilitam
destacar alguns aspectos do Sistema On-line de Processos e do seu uso, a saber:

e O uso exclusivo do teclado para interagdo no sistema pode implicar
em dificuldades de uso para novos usuarios e que possuem uma
cultura de utilizacdo do mouse. No entanto, o uso exclusivo do teclado
pode proporcionar maior agilidade do usuario na execugao das fungbes
do sistema;

e A interface do sistema em mais de um idioma geram atraso na
execucao das tarefas como também pode causar a insercido de
informacdes divergentes e com erros. Observa-se que algumas
informacgdes que séo solicitadas na inclusdo de um processo poderiam
ser automaticamente recuperadas no Sistema CODATA;

e Campos de formularios com ordem de preenchimento incorreta
ocasionam ineficiéncia na execucao das tarefas. Observou-se que o
campo CEP nas telas de preenchimento de endereco deveria ser o
primeiro campo e o0 seu preenchimento deveria implicar no
preenchimento automatico dos campos Logradouro, Bairro, Cidade e
Estado;

e Uso de coddigos e linguagem pouco descritivas pode causar

confusdo e duvidas nos usuéarios. Por exemplo, o uso de um

Swww.secadm.pb.gov.br
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Login/Usuario formado por 3 letras e 4 numeros € de dificil
memorizacao e faz com que os usudrios ndo memorizem facilmente

seu usuario no sistema.

Tais caracteristicas observadas inloco no Setor de Protocolo da SEAD foram
investigadas com mais profundidade no questionario aplicado a mostra desta

pesquisa e suas constatacdes serao discutidas na préxima sec¢ao.

4.2 ANALISE DOS DADOS

Esta secdo discute e analisa os dados coletados com a aplicacdo dos
questionarios (Apéndice A) nos usuarios do Sistema On-line de Processos
participantes da amostra deste trabalho.

Na primeira subsecdo apresenta-se o perfil dos usuéarios do sistema, de
maneira que seja possivel compreender melhor as respostas obtidas relacionadas a
satisfacdo dos usuarios com o sistema, foco da segunda subsecéo.

4.2.1 Perfil dos Usuarios

A primeira parte do questionario compreendeu questdes relacionadas ao
delineamento do perfil de cada respondente, por meio das quais foram coletadas as
informacdes pessoais de cada participante da amostra.

De acordo com o gréfico 2, constata-se que a amostra da pesquisa formada
pelos usuarios do Sistema On-line de Processos que atuam no Setor de Protocolo
da SEAD esta equilibrada no que diz respeito ao sexo.

Quanto ao grau de escolaridade (grafico 3), percebe-se que mais da metade
dos usuarios (6) possuem ensino superior incompleto ou completo, o que revela um
elevado nivel de instrugédo para os usuérios do SOP.

O grafico 4 relacionado a faixa etaria dos usuarios, mostra uma
heterogeneidade na idade dos usuarios. Representada por 6 usuarios com até 41
anos de idade, que em tese possuem mais familiaridade e facilidade de uso com

sistemas computacionais e por usuarios com mais de 41 anos.



Gréfico 2: Sexo

M Masculino

M Feminino

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Gréfico 3: Grau de Instrucao

M Ensino Fundamental Incompleto
H Ensino Fundamental Completo
M Ensino Médio Incompleto

M Ensino Médio Completo

M Ensino Superior Incompleto

M Ensino Superior Completo

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 4: Faixa Etaria

H Menos de 18 anos
M 18- 23 anos
M 24 -29 anos
M 30- 35 anos
M 36-41anos

M 42 -47 anos

M 48 - 53 anos
i 54 - 59 anos

i Acima de 59 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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No gréafico 5 € demonstrado que a maior parte dos entrevistados possuem
nivel intermediario de conhecimento em informatica, o que revela um étimo nivel de

conhecimento e familiaridade com sistemas computacionais.

Gréfico 5: Nivel de conhecimento em informatica

M Basico
M Intermedidrio
i Avangado

M Nenhum

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

O grafico 6 indica que, quase em sua totalidade, os funcionarios do Protocolo
da SEAD utilizam o Windows como sua plataforma computacional.

Gréfico 6: Plataforma computacional mais frequente

M Windows
M Linux

i Qutra

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

O gréfico 7 relata que a maioria dos funcionarios que trabalham no Protocolo
da SEAD (7) utilizam o SOP h& mais de 01 ano, revelando, assim, um alto grau de

conhecimento e experiéncia destas pessoas no uso deste sistema.
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Gréfico 7: Tempo de Uso do Sistema On-line de Processos

H Menos de 1 ano

M Entre 1 ano e 2 anos

M Entre 2 anos e 3 anos

M Entre 3 anos e 4 anos

M Mais de 4 anos

i Ndo uso o Sistema

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Os gréficos 8, 9, 10 sumarizam, respectivamente, que a maioria dos usuarios
utilizam 6culos ou lentes de contato (7), que dois usuarios possuem algum tipo de
deficiéncia: um possui deficiéncia fisica e outro deficiéncia cognitiva. Tais dados
foram coletados no sentido de compreender eventuais comportamentos, opiniées e

(in) satisfagbes com o sistema avaliado em virtude de tais caracteristicas.

Grafico 8: Uso de 6culos ou lentes de contato

M Sim
M N3o
Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
Grafico 9: Possui deficiéncia
M Sim
M Ndo

Fonte: Dados da pesquisa, (2014).
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Gréfico 10: Tipo de deficiéncia

M Deficiéncia Fisica

M Deficiéncia Visual

i Deficiéncia Motora
M Deficiéncia Cognitiva

M Outra

M Nenhuma Deficiéncia

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Assim, pode-se dizer que o usuario tipico da amostra da pesquisa pode ser
do género masculino ou feminino, possui, no minimo, ensino médio completo, utiliza
oculos, nao possui deficiéncia, possui um nivel intermediario/avancado de
conhecimento em informatica, utiliza principalmente a plataforma Windows e possui

pelo menos 1 ano de experiéncia no uso do Sistema On-line de Processos.

4.2.2 Grau de Satisfacao dos Usuarios

A segunda parte do questionario envolveu questdes com o objetivo de
investigar as impressdes e o0 grau de satisfacdo dos usuarios que utilizam
diariamente o SOP.

O primeiro questionamento feito referia-se a opinido dos usuarios a respeito
da interface do SOP. Conforme pode ser visualizado no gréfico 11, metade dos
respondentes (5 usuarios) fizeram uma avaliagdo positiva (6tima/boa) da interface
do sistema e apenas um deles avaliou negativamente (ruim/péssima).

O grafico 12 mostra que a maioria dos usuarios (6) tem uma avaliacdo
positiva a respeito das informacdes visualizadas no sistema avaliado e os demais (4)
opinaram que as informacdes sao confusas. No entanto, no que diz respeito as
mensagens de adverténcia e de erros (vide grafico 13), a maioria dos usuarios (6)

avaliou negativamente (confusa/bastante confusa) o sistema.
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Grafico 11: Interface do Sistema On-line de Processos

M Otima
H Boa
b4 Regular

M Ruim

M Péssimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 12: Visualizagao e Leitura das Informacdes.

M Bastante Clara

M Clara

M Indiferente

M Confusa

M Bastante Confusa

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 13: Visualizagao e Leitura das adverténcias e mensagens de erro.

M Bastante Clara

m Clara

m Indiferente

m Confusa

W Bastante Confusa

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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Conforme ja visto anteriormente, a navegacdo nas opcdes e fungdes do
Sistema On-line de Processos é essencialmente via teclado. Questionados a
respeito da facilidade de navegacdo, nenhum dos usuarios relatou dificuldades na
navegacao e a grande maioria, 9 usuarios, relatou facilidade ou muita facilidade de
navegacao (vide grafico 14). Acredita-se que, apesar das limitagdes colocadas pela
exclusividade de interacao via teclado, este aspecto foi avaliado positivamente em
virtude do grau de experiéncia destes usuarios, conforme dados apresentados no
gréfico 7.

Gréfico 14: Navegacéao pelas diversas opc¢oes/fungdes do SOP.

M Muito Facil

M Facil

i Nem Facil nem Dificil

M Dificil

M Muito Dificil

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

A respeito dos campos apresentados nas telas do SOP, os gréaficos 15 e 16
mostram, respectivamente, que a ordem de preenchimento dos campos faz com que
as tarefas sejam executadas de maneira mais eficiente e rapida e que os campos
apresentados sao suficientes, ndo havendo necessidade de outros campos nas telas
do sistema avaliado. Estes resultados sao contraditorios a observacao realizada in
loco e ja relatada na secado 4.1, mas explicam-se pelo tempo de uso do sistema
pelos usuarios. Ou seja, 0s usuarios ja estdo acostumados com o sistema ao ponto

de n&o visualizar mais facilmente aspectos negativos.
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Grafico 15: As tarefas sdo mais eficientes e rapidas de acordo com o preenchimento

dos campos.

M Sim
M Nao

M Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 16: Sao suficientes e adequados os campos apresentados nas telas do

sistema.

M Sim

M N3o, ha necessidade
de outros campos.

M N3o sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

As questdes 7 e 8 do questionario, cujos dados coletados estdo nos graficos
17 e 18, abordaram objetivamente as implicacdes de uso exclusivo do teclado para
interacao do sistema. Observa-se que a maioria dos usuarios nao acredita que o0 uso
exclusivo do teclado dificulta a entrada de dados ou torna o uso do sistema mais
lento. Apenas uma minoria de usuarios visualiza implicacées desta caracteristica do

sistema com dificuldades de uso ou lentidao na utilizacao do sistema.
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Gréafico 17: Uso exclusivo do teclado para entrada de dados dificulta o uso do

sistema.

M Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Gréfico 18: O uso exclusivo do teclado para entrada de dados torna o uso do SOP

mais lento.

M Sim

M Nao

i Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

No que diz respeito ao layout do sistema, como pode ser visualizado no
grafico 18, 6 usuarios acham que tal layout deveria ser atualizado.

Gréfico 19: Necessidade de atualizagbes no layout do SOP.

M Sim

M Nao

M Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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As questdes 10 e 11 do questionario abordaram a utilizagdo de mecanismos
de ajuda (help) no SOP. Observa-se por meio dos graficos 20 e 21 que a grande
maioria dos usuarios desconhece a existéncia de mecanismos de ajuda e,
consequentemente, tais mecanismos sao pouco utilizados. A razdo principal desse
resultado é que a Ajuda esta disponivel apenas nas telas do Sistema CODATA por
meio da tecla de funcado F1, conforme visto nas figuras 5 e 6, ja apresentadas na
secao 4.1.

Grafico 20: S&o disponibilizados mecanismos de ajuda (F1) no SOP.

i N3o Sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 21: J& utilizou a ajuda F1 disponibilizada no SOP.

M Sim

M Nao

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Quanto a facilidade de uso do SOP, conforme visualizado no grafico 22, os
usuarios avaliam-no principalmente como Facil ou Muito Facil.
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Grafico 22: Facilidade de uso do SOP.

M Muito Facil

M Facil

i Nem Facil

nem Dificil

M Dificil

M Muito Dificil

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Os graficos 23, 24, 25 e 26 exibidos abaixo retratam a opiniao dos usuarios
com relacdo ao atendimento do sistema as funcées de um protocolo:
registro/entrada de documentos, classificacdo, tramitacdo e busca/pesquisa.
Observa-se uma maior satisfacao dos usuarios com relagdo ao registro/entrada de
documento (grafico 23), classificacdo (grafico 24) e tramitagao (grafico 25). No que
se refere a busca/pesquisa, observa-se por meio do grafico 26 que metade dos
usudrios esta insatisfeita com tais fungées no SOP.

Grafico 23: Satisfacdo com fungdes de registro/entrada de documentos no SOP.

M N3o sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.



Gréfico 24: Satisfacdo com fungdes de classificagdo no SOP.

M Sim

H Nao

i Nao sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 25: Satisfacdo com fungdes de tramitacdo no SOP.

i N3o sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Gréfico 26: Satisfacdo com fun¢des de busca/pesquisa no SOP.

i N3o sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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Conforme visualizado no grafico 27, a maioria dos usuarios esta satisfeita
com a facilidade de preenchimento dos dados, contudo a maioria relata insatisfacao
ou que nao sabe responder sobre este assunto.

Gréfico 27: Facilidade de preenchimento por meio do preenchimento dos dados ja
cadastrados.

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Os dados apresentados no grafico 28 mostram que a maioria dos usuarios
acredita que a migracao das informacdes comprobatérias do suporte papel para o

eletrénico é possivel.

Gréafico 28: Os documentos comprobatoérios em suporte papel poderiam ser
substituidos por informacgdes contidas no sistema.

M Sim

M Nao

M Nao sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Questionados a respeito da integracdo do SOP com outras bases de dados,
conforme visto no grafico 29, a maioria dos usuarios ndo tem conhecimento deste
aspecto do sistema. Este questionamento foi feito com o objetivo de investigar se a
integracdo com outras bases de dados e o aproveitamento de dados ja contidos
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nestas bases poderiam trazer mais eficiéncia e agilidade as tarefas executadas no
SOP.

Grafico 29: Existe integracdo do SOP com outras bases de dados.

M Sim

M Nao

i N3o sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

O grafico 30 e 31 sumarizam uma opiniao mais geral dos usuarios em relacao
ao SOP. Apesar de muitas avaliacbes e impressdes positivas destacadas nos
graficos anteriores, quando questionados objetivamente, os usuarios mostram-se
insatisfeitos com o Sistema On-line de Processos. Constata-se, por meio do grafico
30, que apenas dois usuarios, uma minoria, sentem-se satisfeitos com o sistema. Tal
dado é corroborado pelos dados apresentados no grafico 31, no qual se constata
que apenas uma minoria, 2 usuarios, recomendaria 0 uso do SOP para outras

pessoas.

Grafico 30: Nivel de satisfacao ao utilizar o SOP.

B Muito Satisfeito

| Satisfeito

= Nem satisfeito nem insatisfeito
H Insatisfeito

B Muito Insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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Grafico 31: Recomenda o uso do SOP.

M Sim
M Nao

4 Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

by

Esta segunda fase de perguntas referentes a satisfacdo dos usuarios do
Sistema On-line de Processos — SOP teve observagdes importantes para um melhor
atendimento ao usuario deste setor protocolista, comentado por um funcionario do

Protocolo da SEAD, dentre estas melhorias informadas estavam:

e A diminuicdo dos erros e travamentos do sistema, quando o usuario
errar, detalhes, exemplo: algum caractere de texto (digitado);

e Bloquear a barra de texto pra que ela s6 permaneg¢a nas linhas
digitaveis, para que ela ndo mova nos campos do /ayout;

e A maior dificuldade do “desempenho” do trabalho pelo Sistema On-line
de Processos na SEAD sé&o os travamentos nessas minuncias, quando
se precisam atender varias pessoas e com agilidade, essas falhas e
travamentos muitas vezes fazem com que tenha que reiniciar o sistema
e consequentemente atrasar o atendimento.

Portanto, percebe-se que apesar de aspectos positivos no Sistema On-line de
Processos, os usuarios do sistema que trabalham no Setor de Protocolo da SEAD
estao insatisfeitos com o seu uso.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo se propds a avaliar o Sistema de Protocolo da Secretaria de
Administragdo Direta (SEAD) do Governo do Estado da Paraiba, denominado
Sistema On-line de Processos — SOP. Neste sentido, este trabalho se preocupou
em: (i) compreender a importancia dos setores de protocolo e, em especifico, do
servico protocolista da SEAD para os seus usuarios; (ii) avaliar a satisfacdo dos
usuarios com o SOP; e (iii) delinear o perfil dos usuarios que utilizam o SOP.

De acordo com a analise apresentada no capitulo 4, os usuarios participantes
da amostra fazem uma avaliacdo positiva em muitos aspectos a respeito do SOP.
No entanto, quando questionados objetivamente a respeito de sua satisfacéo, tais
usuarios mostram-se insatisfeitos ou em posicao neutra, e mostram reticentes ou
nao recomendariam o uso do sistema a outros usuarios. Os dados coletados e a
analise apresentada permitem dizer ainda que o perfil heterogéneo dos usuarios nao
interfere negativamente na satisfacdo dos usuarios, mas interfere em suas
percepg¢oes pontuais, pois tais usuarios ja sao considerados experientes no uso do
sistema e, por isso, ja estao familiarizados com diversas limitagdes do sistema (e.g.
uso exclusivo do teclado, visibilidade da ajuda).

E importante destacar ainda que se reconheca a importancia do SOP na
diminuicdo de filas de atendimento no Setor de Protocolo da SEAD e para a
agilidade e melhoria na qualidade do atendimento.

O desenvolvimento deste trabalho permitiu detectar alguns aspectos no Setor
de Protocolo da SEAD que nao constituiam o foco deste estudo, mas podem ser
alvo de trabalhos futuros, tais como:

e Administracao incipiente do espaco fisico no Setor de Protocolo;

e Exposicao indevida de documentos importantes;

e Inexisténcia de um sistema de atendimento, controlado por senha;
e Inexisténcia de um padrao de atendimento;

e Burocratizacdo no atendimento ao usuario.

Sugere-se ainda como proposicdao de trabalhos futuros: (i) a aplicacdo do

questionario desenvolvido numa amostra maior de usuarios do sistema que
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“ultrapasse as paredes” do Setor de Protocolo da SEAD; (ii) a coleta e anélise das
impressbes e percepcdes dos gestores e administradores do Sistema On-line de
Processos; (iii) a avaliagdo da usabilidade, da arquitetura da informacdo e da
acessibilidade do SOP.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

DELINEAMENTO DE PERFIL DOS USUARIOS

1 — Vocé é do sexo:
[ ] Masculino

2 — Seu grau de instrucao é:

[ ] Ensino Fundamental Incompleto
[ ] Ensino Fundamental Completo
[ ] Ensino Médio Incompleto

3 — Vocé pertence a faixa etéaria de:

[ ]Menos de 18 anos [ 130-35 anos
[ ]18- 23 anos [ ]36-41 anos
[ ]124-29 anos [ ]42-47 anos

[ ] Feminino

[ ] Ensino Médio Completo
[] Ensino Superior Incompleto

[ ] Ensino Superior Completo

[ ]48-53 anos
[ ]54-59 anos
[ ] Acima de 59 anos

4 — Qual o seu nivel de conhecimento em Informéatica?

[ ] Basico
[ ] Intermediario

[ ] Avancado
[ ]Nenhum

5 — Qual a plataforma computacional que vocé utiliza com mais frequéncia?

[ ] Windows
[ ] Linux

[ ] Outra. Qual?

6 — Ha quanto tempo vocé usa o Sistema de Protocolo da SEAD?

[ ]Menos de 1 ano
[ ]Entre 1 ano e 2 anos

[ ] Entre 2 anos e 3 anos

7 — Vocé usa 6culos ou lentes de contato?

[ ]Entre 3 anos e 4 anos
[ ] Mais de 4 anos
[ ] N&o uso o Sistema de Protocolo da SEAD
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[]Sim [N&o

8 — Vocé possui algum tipo de deficiéncia?
[ ] Sim (responda a questéo 9) [ ]Né&o

9 — Qual o tipo de deficiéncia vocé possui?

[] Deficiéncia Fisica [] Deficiéncia Motora
[] Deficiéncia Visual [] Deficiéncia Cognitiva
[ ]OQutra? Qual [ ] Nenhuma Deficiéncia

SONDAGEM DA SATISFACAO DOS USUARIOS

1 — A interface do Sistema de Protocolo da SEAD é:

[]Otima []Ruim
[ ]Boa [ ] Péssimo
[ ] Regular

2 — Qual a sua opinido sobre a visualizacao e a leitura das informacdes no Sistema
de Protocolo da SEAD?

[ ] Bastante Clara [ ] Confusa

[ ]Clara [ ] Bastante Confusa

[] Indiferente

3 — Qual a sua opiniao sobre a visualizagcdo e a leitura das adverténcias e
mensagens de erro no Sistema de Protocolo da SEAD?

[ ] Bastante Clara [ ] Confusa

[ ]Clara [ ] Bastante Confusa

[] Indiferente

4 — Qual a sua opinido sobre a navegacdo pelas diversas opcoes/fungdes do
Sistema de Protocolo da SEAD?

] Muito Facil [] Dificil

[ ] Facil [ ] Muito Dificil
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[ ] Nem Fécil nem Dificil

5 — A ordem de preenchimento dos campos no Sistema de Protocolo da SEAD torna
as tarefas mais eficientes e mais rapidas?

[ ]Sim [ ]Nao

[] Indiferente

6 — Os campos apresentados nas telas do Sistema de Protocolo da SEAD sao
suficientes e adequados?

[ ]Sim

[ ] Nao, ha necessidade de outros campos. Qual (is)?
[ ] N&o sei

7 — O uso exclusivo do teclado para entrada de dados no Sistema de Protocolo da
SEAD dificulta o uso do Sistema?

[ ]Sim [ ]Nao

[] Indiferente

8 — O uso exclusivo do teclado para entrada de dados no Sistema de Protocolo na
SEAD torna o uso do Sistema mais lento?
[ ]Sim [ ]Nao [] Indiferente

9 — O sistema de Protocolo da SEAD precisa de atualizacées em seu layout?
[ ]Sim [ ]Néao [ ] Indiferente

10 — O sistema de Protocolo da SEAD disponibiliza mecanismos de ajuda (F1) para

seus usuarios?
[ ]Sim [ ]Néao [ IN&o sei

11 — Vocé ja utilizou a Ajuda (F1) disponibilizada pelo Sistema de Protocolo da
SEAD?

[]Sim []N&o

12 — Utilizar o Sistema de Protocolo da SEAD é:
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] Muito Facil [] Dificil
[ ] Facil ] Muito Dificil

[ ] Nem Facil nem Dificil

13 — Em sua opinido, o Sistema de Protocolo da SEAD atende satisfatoriamente as
fungdes de registro/entrada de documentos?
[ ]Sim [ ]Nao [ IN&o sei

14 — Em sua opinido, o Sistema de Protocolo da SEAD atende satisfatoriamente as
funcdes de classificagdo?
[ ]Sim [ ]Nao [ IN&o sei

15 — Em sua opinido, o Sistema de Protocolo da SEAD atende satisfatoriamente as
fungbes de tramitagédo?
[ ]Sim [ ]Nao [ IN&o sei

16 — Em sua opinido, o Sistema de Protocolo da SEAD atende satisfatoriamente as
funcdes de busca/pesquisa?
[ ]Sim [ ]Nao [ INao sei

17 — O Sistema de Protocolo da SEAD facilita o preenchimento de dados por meio
do preenchimento automatico de dados que ja estdo cadastrados no proprio sistema
da CODATA?

[ ]Sim [ ]Nao [ IN&o sei

18 — O registro de um requerimento exige uma determinada quantidade de cépias de
documentos em papel. Vocé acha que estes documentos comprobatérios poderiam
ser substituidos por informagdes contidas no proprio Sistema de Protocolo da
SEAD?

[ ]Sim [ ]Nao

[ ]Nao sei

19 — O Sistema de Protocolo da SEAD possui integragdo com outros sistemas ou

bases de dados?
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[ ] Sim. Qual?
[ ]Nao [ INao sei

20 — Qual o nivel de satisfacao ao utilizar o Sistema de Protocolo da SEAD?
[ ] Muito Satisfeito [ ] Insatisfeito
[ ] Satisfeito [ ] Muito Insatisfeito

[ ] Nem satisfeito nem insatisfeito

21 — Vocé recomendaria sem hesitacdo a utilizacdo do Sistema de Protocolo da
SEAD a outros colegas?

[ ISim [ INao

[ [Talvez

22 — Vocé deseja fazer alguma observacdo ou comentar alguma questao/resposta?

Utilize o espaco abaixo.




