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RESUMO

FACHIN, Juliana. Gestdo Eletrbnica de Documentos na Universidade Federal de
Santa Catarina. Trabalho de Conclusao de Curso. Universidade Federal de Santa
Catarina. 80 f. Florianopolis: UFSC, 2010.

Este trabalho tem como objetivo avaliar a satisfacdo dos usuérios do sistema
Néutron, utilizado na implantagdo do Gerenciamento Eletronico de Documentos na
Universidade Federal de Santa Catarina. Analisa os fatores impactantes no
funcionamento do mesmo. A pesquisa foi desenvolvida nos setores: Divisdo de
Arquivo Central e Pro-reitoria de Desenvolvimento Humano e Social da UFSC,
expondo o perfil da comunidade pesquisada. Caracteriza e contextualiza as
primeiras iniciativas de GED no Brasil, como a legislacdo que regulamenta esta
pratica. Identifica suas vantagens e desvantagens. Especifica as aplicacbes e as
tecnologias utilizadas no sistema Néutron, bem como sua usabilidade na percepcao
dos usuarios. Também expbe a questdo do uso do software e suas especificacdes.
Ainda aborda a questdo da interacdo do homem com a maquina/computador.
Demonstra a metodologia utilizada para alcancar os objetivos, assim como 0s
passos da pesquisa e a analise dos dados coletados através da ferramenta
escolhida. Na conclusdo é exaltando os resultados obtidos. Demonstrando que o
sistema é bom e facil de manusear, porém é lento o acesso. Conclui que o sistema

atende as necessidades do setor.

Palavras-chave: Gerenciamento Eletrénico de Documentos. Universidade Federal

de Santa Catarina. Estudo de Satisfagdo. Sistema Néutron.



ABSTRACT

FACHIN, Juliana. Gestao Eletrénica de Documentos na Universidade Federal de
Santa Catarina. Trabalho de Conclusao de Curso. Universidade Federal de Santa
Catarina. 80 f. Florianopolis: UFSC, 2010.

This study aims to evaluate the satisfaction of system users Neutron, used in the
implementation of Electronic Document Management at the Universidade Federal de
Santa Catarina. Examines the factors impacting the operation. The research was
conducted in the sectors: Division of Central Archives and Pro-rector of Human
Development and Social UFSC, exposing the profile of the community surveyed.
Features and contextualizes the first initiatives of GED in Brazil, as the laws
governing this practice. Identifies their advantages and disadvantages. Specifies the
applications and technologies used in the system Neutron, as well as its usability as
perceived by users. Also expose the issue of using the software and its
specifications. Also addresses the question of man's interaction with the machine /
computer. Demonstrates the methodology used to achieve the goals as well as the
steps of the research and analysis of data collected through the tool of choice. In
conclusion is extolling the results. Demonstrating that the system is good and easy to
handle, but access is slow. Concludes that the system meets the needs of the sector.

Keywords: Electronic Document Management. Universidade Federal de Santa
Catarina. Satisfaction Study. Néutron System.
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1 INTRODUCAO

A Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) tem suas divisbes e
setores e, no seu organograma, ela conta com a Divisao de Arquivo Central, onde ha
documentos de carater pessoal, probatorio e histérico.

A Divisao de Arquivo Central implantou o Gerenciamento Eletrbnico de
Documentos (GED), partindo do principio que havia uma necessidade, de maior
organizacdo e disponibilizacdo da massa documental da Instituicdo. O projeto
elaborado pela Divisédo possibilitou a implantacéo do sistema de gerenciamento, que
iniciou as atividades no préprio setor em 2006, logo depois, o sistema foi expandido
para a Pré-Reitoria de Desenvolvimento Humano e Social, que € o usuério final do
GED.

A informacdo, em seu curso fluente, cresce de forma acelerada, em curto
periodo de tempo, propiciando limitacdes em seu uso. Segundo Jardim (1992, p.
251), “sao considerados informacdo todos os fatos e idéias que tenham sido
registrados, comunicados e/ou distribuidos formal ou informalmente em qualquer
formato fisico.”

Com isso, o ciclo informacional exigiu da sociedade novas medidas, para
tratar, gerir, guardar esta massa documental, criando diversos mecanismos. Como
afirma Jardim (1992, p. 01) sobre o avanco tecnoldgico, “[...] com a crescente
automacao do processo produtivo e o aporte de inteligéncias artificiais para substituir
a mecanizagao caracteristica da Primeira Revolugéo Industrial.”

Buscando assim ferramentas que pudessem suprir a necessidade gerencial e
pessoal, uma das mais utilizadas hoje € a Gestdo Eletrbnica de Documentos, que
otimizou o ciclo informacional das instituicdes, dando maior flexibilidade de acesso e
organizacao do acervo.

Conforme a afirmagéo de Rios (2005, p. 06) “Quando as pessoas encontram,
de forma rapida e facil, os documentos de que precisam, otimizam o seu tempo,
investindo-o em trabalho efetivo, ao invés de dispensar recurso na tentativa de

encontrar o que deseja.”



13

O excesso de documentos para organizagbes publicas ou privadas tem-se
tornado um problema; muitas vezes, a instituicdo depende das informacdes contidas
em seus bancos e bases de dados para prover suas atividades, e ndo as encontram,
porque provavelmente ficaram perdidas no amontoado de documentos e na infinita
listagem de pastas e subpastas dos computadores, tornando-se para a instituicao

um grave problema, como afirma o autor:

Entretanto, ndo ha como negar a presenca asfixiante das massas
documentais acumuladas, que se néo tratadas devidamente poderdo ndo
s6 desqualificar e atrasar empreendimentos, como também trazer sérios
prejuizos para as organizacdes, tanto no aspecto mercadoldgico quanto no
aspecto juridico auditorial. (LOPES, 2004, p. 09)

A sociedade contemporénea esta em constante evolucao, e cada vez mais se
utilizam as tecnologias de informacédo para trocar e transmitir conhecimento. Nesta
busca incessante, tem-se utilizado diversas ferramentas, como a internet, um dos
maiores veiculos de transferéncia de informacdo de todos os tempos da
humanidade, onde tudo est& on-line e, muitas vezes, em tempo real. Para Avedon

(2002, p. 11), o Gerenciamento Eletrdnico de Documentos, neste contexto, é

Uma configuragéo de equipamentos, software e, normalmente, de recursos
de telecomunicacdo baseada em computador e automatizada que
armazena e gerencia imagens (e seus indices) que podem ser lidas por
maquinas e processadas por computador para sua recuperacao.

O sistema GED facilita a busca, o0 acesso e o armazenamento da informacao,
como também tem a funcdo de preservar e conservar a massa documental,
garantindo que o original, em papel, continue intacto por muitos anos, resguardando
a memoria institucional e o acesso amplo as informacdes contidas neste sistema,
para o CENADEM (2009).

Os sistemas de Gerenciamento Eletronico de Documentos ndo séo
simplesmente sistemas de gerenciamento de arquivos. O GED é mais, pois
ele implementa categorizacdo de documentos, tabelas de temporalidade,
acdes de disposicdo e controla niveis de seguranca. E vital para a
manutencdo das bases de informacdo e conhecimento das empresas.

Os documentos produzidos por uma instituicdo séo ferramentas essenciais
para garantir o fluxo de trabalho em qualquer setor da entidade; é através desta
massa documental que o organismo detem varios tipos de informacgbes, tanto
pessoal, administrativo, institucional ou historico, tanto faz, essa documentacao

sempre tera uma finalidade, indiferente de seu carater.
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Conforme Reis (2006, p. 03), “Os arquivos constituem desde sempre a
memoéria das instituicdes e das pessoas, e existem desde que o Homem fixou por
escrito as usas relacbes como ser social.”

Percebe-se como um sistema de gerenciamento € bastante util nesta
situacdo, conforme Innarelli (2007, p. 25), “com o auxilio da tecnologia da informacéo
e comunicagdo os documentos de valor permanente ou nao, podem estar em
qualquer lugar e a qualquer momento.”

Este meio de gestdo de informacles, através de sistema GED, deve
assegurar que nosso conhecimento, produzido hoje, seja transmitido amanha para
as geracgOes futuras, segundo Rondinelli (2002, p. 15), “do ponto de vista legal e
histdrico, a confiabilidade de um documento tem que ser garantida para que a justica
seja feita e o passado, compreendido.”

Se a entidade produz uma grande massa documental, e utiliza
constantemente de burocracias, normas, ISOS, e dados oscilantes do mercado
competitivo, logo esta massa informacional € tdo importante quanto a propria

instituicdo, como bem afirma o autor:

O contexto por tras do texto, as relagces de poder que conformam a heranca
documental lhe dizem tanto, se ndo mais, que o proprio assunto que é o
contelido do texto. Nada é neutro. Nada é imparcial. Tudo é conformado,
apresentado, representado, simbolizado, significado, assinado, por aquele
que fala, fotografa, escreve, ou pelo burocrata governamental, com um
propdsito definido, dirigido a uma determinada audiéncia. (COOK, 1997, p.
17)

Alguns autores enfatizam os beneficios de utlizar o sistema de
gerenciamento, como a autora, Werlich (2007, p. 17) afirma que “GED trabalha tanto
com documentos eletrbnicos, quanto com documentos em papel e outros suportes.”
possibilitando gerenciar todo tipo ou fluxo de informacéo institucional desejada.

Como a propria histéria da organizacdo esta guardada em arquivos
documentais, muito ainda em formato de papel, esses registros, com o passar do
tempo, podem servir para tragar toda a vida institucional da entidade. Segundo Rios
(2005, p. 03), “O conhecimento organizacional, em boa parte dos casos, também
esta distribuido em documentos, procedimentos e politicas, ou seja, esta explicitado
de diversas maneiras.”

O GED, em sua aplicabilidade, vem resguardar a imagem da instituicdo na

historia. Segundo Avedon (2002, p. 11), “os sistemas de GED preservam as
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caracteristicas visuais e espaciais e a aparéncia dos documentos originais em
papel.”

Para Koch (1997, p. 23), O GED visa gerenciar o ciclo de vida das
informacOes desde sua criacdo até o seu arquivamento. As informacdes podem
originalmente estar armazenadas em midias analdgicas ou digitais em todas as
fases de sua vida.”

As entidades, em diferentes aspectos, podem afiancar o acesso desta massa
documental, e sanar as necessidades de seus usuarios, tornando um sistema que

visa o beneficio, a curto e longo prazo, para ambas as partes, instituicdo/usuario.

1.1 OBJETO (PROBLEMA DA PESQUISA)

A pesquisa proposta tem como objetivo analisar, na percepgédo dos usuarios,
os fatores de satisfacdo, com relacdo ao sistema NEutron de Gerenciamento
adotado pela entidade pesquisada.

Um sistema de gerenciamento depende do funcionamento adequado, e de
todas as suas aplicacdes, para desempenhar corretamente suas fungdes, pois sem
isso este, em algum momento, pode-se tornar falho e inutilizado. Por isso a
avaliacao do sistema Néutron é crucial para confirmar ou refutar as suspeitas de um

sistema falho.

1.2 OBJETIVOS

O tépico a seguir tras 0s objetivos proposto neste trabalho. O objetivo geral e

0s especificos.
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1.2.1 OBJETIVO GERAL

Identificar a satisfacdo dos usuarios, quanto ao atendimento de suas
necessidades, proporcionado pelo Gerenciamento Eletrénico de Documentos da
Universidade Federal de Santa Catarina, na Pré-Reitoria de Desenvolvimento
Humano e Social e na Divisdo de Arquivo Central.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Analisar a velocidade do acesso;

b) Conferir se os funcionarios conseguem realizar suas atividades no sistema, com
facilidades;

c) Constatar se o sistema agilizou o acesso a documentacao;

d) Identificar se os documentos em formato digital facilitaram as atividades do setor;

e) Verificar se 0 atendimento aos usuarios ficou mais rapido.

1.3 JUSTIFICATIVA

O estudo para avaliar a satisfacdo do sistema adotado pela entidade
pesquisada, e com a obtencédo dos resultados, torna-se importante visando maior
qualidade nos servigos prestados aos usuarios.

A pesquisa realizada na Divisdo de Arquivo Central da UFSC se da pelo
motivo que é ela quem realiza todas as etapas do GED, por isso, entende-se que &
preciso conhecer melhor este setor, para entender o seu usuario, que Sao 0S
funcionarios da Pro-Reitoria de Desenvolvimento Humano e Social, e da Divisdo de

Arquivo Central; utilizam o sistema para atender a necessidade do setor e também
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de seus usuarios, jA que a documentacdo disponivel no sistema Néutron sado o0s
dossiés de funcionarios, que tém carater pessoal, contendo todo histérico de sua
vida institucional na organizacao.

Entender o inicio e o fim do processo é fundamental, para poder avaliar a
impacto que isto trouxe na instituicdo, correlacionada com a satisfacdo dos usuarios
do sistema e de seu objeto final, que é o acesso a documentagdo disponivel no
sistema.

A escolha deste tema, e a elaboracdo do presente trabalho tém, com principal
finalidade, contribuir com a melhoria do sistema GED, levantando questdes
relevantes e irrelevantes, em relacéo ao sistema implantado na unidade. E buscando
com isso maiores esclarecimentos, que venham contribuir para satisfacdo do
sistema.

Trazendo para o meio académico uma abrangéncia do tema em um contexto
real. Logo, pretende- se também no fim desta pesquisa, adquirir maior conhecimento

na area de Gerenciamento Eletrénico de Documentos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A existéncia de uma politica arquivistica, de gestdo documental para
documentos eletrénicos, € resultante da evolu¢cdo de uma politica anterior, que
contemplava apenas os suportes tradicionais, hoje, com a ampliagdo das normas e

leis, o fluxo informacional ficou mais amplo e facil.

Busca-se neste contexto apresentar o conceito de GED, bem como sua
origem, evolugcdo, caracteristicas, vantagens e desvantagens. Para poder
compreender esta arquitetura, utiliza-se um referencial te6rico que da o

embasamento para toda pesquisa.

2.1 PRIMEIRAS INICIATIVAS DO SISTEMA GED

Nos Estados Unidos da America, a sociedade académica ja discutia a
necessidade de gestdo de documentos. Neste sentido, jA aconteciam algumas
iniciativas privadas. Rondinelli (2002) indica que, em 1991, a Sociedade Historica de
Minnesota realizou um encontro de pesquisa em documentos eletronicos, em que
decidiram realizar uma série de pesquisas sobre o assunto, obtendo resultados de
aplicacdes gerais.

A primeira a realizar o projeto referido no encontro foi a Escola de Ciéncias da
Universidade de Pittsburgh, apresentando um projeto de pesquisa que envolvia
vérias areas de conhecimento, e propunha aplicacdo em trés anos. Este foi o
primeiro passo da comunidade académica na questdo de gerenciamento eletrénico
de documentos.

Depois da conclusdo da primeira etapa deste projeto varios paises, em
eventos, discutiam suas aplicagdes e conclusdes. Estas foram boas. Claro que como
qgualquer projeto, tem o lado bom e o ruim, mas este era o primeiro, sem parametros

de comparacgéo, apenas tinham conhecimento e pouca pratica, sem contar que este
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projeto, com toda sua aplicacdo, servem como base para os outros que foram
desenvolvidos posteriormente.

No Brasil, segundo Rondinelli (2002), as primeiras iniciativas vieram do Poder
Executivo Federal, mas, no que diz respeito as tecnologias da informacao, deixando
de fora o gerenciamento arquivistico de documentos eletrénicos, limitaram-se
implantar um sistema de programas, direcionados em disponibilizar servicos e
informacdes aos cidadaos através, da internet, denominado Programa Sociedade da
Informacao.

O CENADEM, Centro Nacional da Gestao da Informacao, foi o pioneiro no
que diz respeito ao GED. O centro iniciou suas atividades em 1976, trabalhando com
micrografia, sempre ampliando seu campo de conhecimento. Tem como objetivo
disseminar as novas tecnologias da informacdo e documentacdo, realizando
pesquisas, projetos e implantando o Gerenciamento Eletronico de Documentos em
todo o Brasil. Traz ainda para a literatura tudo o que esta sendo discutido no resto
do mundo sobre o assunto, traduz obras de renome, e trabalha com os melhores
profissionais da area. Foi o CENADEM quem criou o termo GED e introduziu toda

pratica no Brasil.

O Centro passou a ser referéncia nacional e internacional, tanto para
fornecedores, usuarios e profissionais interessados pelos produtos voltados ao
gerenciamento documental, conforme o que esta disposto no proprio site do
CENADEM (2010). O Centro é pioneiro no ambito nacional em programas de

treinamento:

O maior programa de treinamento do mundo em GED, o CDIA + (Certified
Document Imaging Architect) foi trazido para o Brasil pelo CENADEM,
através de acordo internacional com o conceituadissimo The Rheinner
Group, Estados Unidos.

Pode-se dizer que o Centro Nacional da Gestao da Informacéo € o orgao de
maior especialidade no assunto, em esfera nacional. Ha também alguns setores, que
projetam e implantam o sistema de Gerenciamento Eletrénico de Documentos; estes
sdo, na maioria, particulares, e existem algumas iniciativas publicas, que, em alguns
casos, sdo profissionais com experiéncia na area.

Empresas estdo inserindo o sistema de gerenciamento, e a cada ano este

percentual cresce mais, na medida em que as instituicdes vao sentido a necessidade



20

de inclusdo de um sistema em seu organismo. E uma area se expandindo e se

aperfeicoando, mais e mais.

2.2 LEGISLACAO

Com a crescente massa documental e informacional, foi inevitavel o uso de
um sistema que auxiliasse na gestdao documental e no fluxo informacional. Com
orgdos publicos e privados adotando este novo método de gerir documentos e
informacéo, se fez necessario a criacdo de regras, como leis, normas, legislacao,
decretos, artigos nacionais e internacionais, sobre arquivo e a pratica de
gerenciamento eletrénico de documentos.

Estes sdo instrumentos importantes para a elaboracdo, execugcao e
implantacdo de um sistema de GED, como também para a gestdo de um arquivo.
Tudo deve estar dentro da lei e atender as especificas normas, por isso a
importancia das mesmas. Santos (2005, p. 98) afirma a importancia da legislagao
para a préatica da gestdo documental:

[...] a regulamentacdo e a definicdo do status juridico-legal e dos
mecanismos de preservacdo do documento eletrbnico faz-se necessario,
sobretudo quando se pensa nos documentos produzidos na esfera publica.
Sabe-se que o destino final desses documentos sera os arquivos Publicos
que deverdo ter politicas norteadas para a gestao arquivistica desse tipo de
acervo.

No Brasil, as primeiras legislacdes vieram para regulamentar a pratica de
micrografia nos arquivos, e depois, como sistemas interativos, surgir a gestao de
documentos eletronicos, que exigiu maiores providéncias normativas. Todas as leis
estdo dispostas na web, e para quem nao as conhecem, estas sao ferramentas que
auxiliam na conduta de um gestor e do desempenho de seu arquivo, seja ele

documental ou informacional. Segundo Jardim (1992, p. 257)

Os arquivos nacionais que estdo logrando avangcos neste sentido
evidenciam a absoluta necessidade de uma politica de informacgéo
governamental consistente, socialmente aprovada e compativel com
interesses arquivisticos. Alguns aspectos dessa politica envolvem a acéo
dos arquivos nacionais, como por exemplo:

— legislacdo adequada dispondo sobre a funcéo do Estado na producéo e
uso de informac6es resultantes das novas tecnologias e resguardando o
direito do cidadéo a informacao e a sua privacidade;
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— cooperagdo entre agéncias governamentais responsaveis pelo
tratamento e acesso a informacgdo, desenvolvimento administrativo e
assuntos juridicos, além de organismos privados;

— treinamento de especialistas e usuarios da informacéo;

— elaboracdo de diretrizes sobre destinacdo, processamento técnico e
padrdes técnicos sobre 0s novos tipos de documentos eletrnicos;

— pesquisa na area de gestéo de recursos informativos e da informacao;
— supervisdo e assisténcia técnica aos 6rgdos governamentais na
producéo e uso de documentos eletrénicos.

Conforme Santos (2005, p. 98) afirma, “A existéncia de legislacdo é fato
fundamental para a implantacéo de préticas de gestdo de documentos.”

O Arquivo Nacional criou a lei, n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991, que discorre
sobre a politica de arquivos publicos e privados, junto ao Decreto 4.073, de
03/01/2002, que regulamenta a mesma. Para as unidades de arquivos publicos e
privados foi um dos primeiros atos de padronizacao e gestdo da massa documental,
designando suas caracteristicas, finalidades e deveres para com instituicbes e a
sociedade.

A lei citada foi o marco inicial da padronizacdo e gestdo de arquivo,
caracterizando sua importdncia na necessidade informacional da histéria e da
sociedade. Partiu da necessidade geral de um meio, que garantisse as unidades
arquivisticas um suporte informacional de técnicas e funcdes, ajudando a
desempenhar suas atividades.

Nos sites do CONARQ e CENADEM, encontram-se disponiveis as legislacdes
arquivisticas brasileiras, como também as resolucbes, as leis e decretos-leis, as
medidas provisorias, os decretos, as resolucdes, as portarias, as instrucdes
normativas, os atos do judiciario, os atos constitutivos dos sistemas de arquivos, e a

legislacdo estadual e municipal.

2.3 GERENCIAMENTO ELETRONICO DE DOCUMENTOS

A sociedade vem desenvolvendo ferramentas como suporte de trabalho para
facilitar as atividades organizacionais, visando o fluxo da informacao e organizacéo
documental. Segundo Rodrigues (2006, p. 103), “A [...] gestdo de documentos néo
surgiu da pratica ou teoria dos arquivos, mas por uma necessidade da administracao

publica.”


http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=52
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=53
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=54
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=55
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=56
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=57
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=57
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=57
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=59
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O GED é usado como uma ferramenta para gerir informagédo, documentos,
entre outros. Visa armazenar e disponibilizar toda massa documental, em qualquer
formato ou suporte. De acordo com Koch (1997, p. 22), “GED ¢é a somatdria de todas
as tecnologias e produtos que visam gerenciar informacéo de forma eletronica.”

Este sistema tem algumas caracteristicas, ele pode ser amplo ou limitado,
depende da escolha e da especifica necessidade a que se propdem. Conforme
Fantini (2002, p. 35), o sistema de Gerenciamento Eletronico de Documento

conserva as,

[...] caracteristicas visuais e espaciais, e a aparéncia do documento original
em papel. Gerencia o ciclo de vida das informacdes desde sua criagdo até
0 arquivamento, e podem estar registradas em midias analégicas ou
digitais em todas as fases de sua vida. O documento pode ser exibido ou
impresso em papel onde e quando necessario em apenas alguns
segundos.

Ainda na concepcdo de Rodrigues (2006, p. 03), sobre o carater dos
documentos geridos pelo Gerenciamento Eletrdnico de Documentos, ele adverte
que, “sob o ponto de vista conceitual, os documentos arquivisticos eletrénicos tém
as mesmas caracteristicas dos documentos tradicionais.”

A acepcao de gerenciamento eletrbnico de documentos, que se encontra
disposta no modelo de requisitos para sistemas informatizados de gestédo
arquivistica de documentos no e-Arg Brasil (2006, p. 04), afirma que “[...] o GED
engloba tecnologias de digitalizagdo, automacéo de fluxos de trabalho (workflow),
processamento de formuléarios, indexacgéo, gestdo de documentos, repositorios, entre
outras.”

Sistema de gerenciamento tem diversas especificidades, entre elas, algumas

ressaltadas na visdo de Andrade (2002, p. 04), que indica o intuito deste sistema:

O GED visa gerenciar o fluxo das informacdes desde sua captura até o seu
arquivamento. As informacfes podem, originalmente, estar registradas em
midias analégicas ou digitais. Podem ser criadas em papel, revisadas no
papel, processadas a partir de papel e arquivadas em papel dentre outras
formas.

Segundo Werlich (2007, p. 17), o sistema GED oferece “uma serie de
ferramentas modernas para o gerenciamento e acesso as informagdes disponiveis
tanto no papel como em meio eletrénico.”

A gestdo da massa documental vem agregando suma importancia nas
instituicdes, a cada dia; as unidades que se utilizam das informacdes contidas em

documentos, independente do seu formato, precisam que seus arquivos ou bancos
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de dados estejam muito bem organizados, para sanar a indigéncia informacional da
entidade, e daqueles que precisam. No entanto, Cook, Terry (1997, p. 11) afirmam
que,

[...] nas complexas e instaveis burocracias de nossos dias, especialmente
com seus sistemas eletrénicos computadorizados, ndo ha "arquivos" criados
naturalmente nesses computadores para 0s inimeros trabalhadores que
estejam contribuindo para uma determinada atividade, ou "arquivo”.

Na realidade cotidiana das instituicbes, 0 gerenciamento eletrénico
proporciona acesso amplo as informacdes, diversos usuarios podem acessar de
vérios locais e a0 mesmo tempo a mesma informacao, isso ndo seria possivel em
suporte papel, j& que o original deve ser mantido intacto, e o eletrénico pode ser

visto e acessado quantas vezes a pessoa quiser.

Para controlar esse ‘mundo de informacdes digitais’, quer sejam ou nao
originalmente eletrénicas, o conceito sobre o que é GED ampliou-se como
que automaticamente. Gerenciar documentos € cuidar de toda a vida
informacional da empresa. (CENADEM, 2009).

O desejo das organiza¢Bes € ampliar as possibilidades e tornar pratica toda e
qualquer funcdo que possa lhe trazer beneficios. De acordo com Fantini (2001, p.
31), o GED consiste em, “[...] capturar documentos transformando-os em formatos
digitais, arquivando de maneira conveniente, i.e., alto grau de compactacéo, e
gerando indices eficazes para uma pesquisa.”

Neste contexto, todo tipo de ‘instrumento’ que possibilita melhorias & uma
entidade, seja ela publica ou privada, este utensilio € bem aceito, em todos os
sentidos de aplicacdo, por isso varias organizacfes adquirem sistemas que se
adaptam as suas reais necessidades e, com isso, almejam o progresso da

instituicdo, a curto e longo prazo.

2.3.1 Vantagens

O sistema de gerenciamento eletrénico de informacdo € indicado para
entidades que contém um fluxo de informagdo constante e uma grande procura

pelos usuarios. Com o sistema, a entidade sé tem a ganhar, pois este lhe possibilita
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varias melhorias e amplitude de alcance informacional, como também de controle,
acesso, recuperacao da informacéao.

Segundo Fantini (2002, p. 35), o Gerenciamento permite “capturar, recuperar
e transmitir documentos contendo todos os tipos de informacdo, tais como:
manuscritas, criadas por computador, diagramas, fotografias, desenhos de
engenharia e impressoes digitais.”

Andrade (2002, p. 02) enfatiza a vantagem do GED: “A implantagdo de um
sistema eletrénico de informacOes oferece oportunidades para a organizacao
agregar valor a seus bens e produtos, possibilitando vantagens competitivas”.

De fato, as vantagens de um sistema de Gerenciamento Eletronico de
Documentos sdo muitas, como afirmam também Starbird e Vilhauer (1997, p. 88): “o
gerenciamento eletrébnico de documentos pode otimizar, automatizar e acelerar
tarefas de processamento da informagdo em numerosas aplicagdes.”

Fica nitida a percepcdo de que o GED se faz necessario quando hd uma
grande demanda de informacdo e uso da mesma; neste caso, a implantacdo de um
sistema que atenda especificamente as diversas necessidades da unidade e de
seus usuarios € bem aceito.

Para melhor compreender os beneficios que o GED proporciona, listam-se
algumas vantagens do gerenciamento, que estdo expostas no site do CENADEM
(2009)

o Permite a recuperacdo da empresa apés desastres, como o caso do
World Trade Center, EUA, em setembro de 2001.

° Reducéo de custos com copias, ja que ha disponibilizagdo dos
documentos em rede.

o Absoluto controle no processo de negdcio.

Alta velocidade e precisdo na localizacdo de documentos.

Criacéo de facilidades para o trabalhador do conhecimento.
Disponibilizag&o instantdnea de documentos sem limites fisicos.
Eliminacdo de fraudes, principalmente em agéncias governamentais.

Gerenciamento automatizado de processos, minimizando recursos
umanos e aumentando a produtividade.

Grande melhoria no processo de tomada de decisdes.
Aproveitamento de espaco fisico.

llimitadas possibilidades para indexacdo e localizacdo de
ocumentos.

Evitar extravio ou falsificacdo de documentos.

Integrac@o com outros sistemas e tecnologias.

Aproveitamento da base de informatica ja instalada na sua empresa.
Mais agilidade nas transag¢fes entre empresas.

e 6 6 o6 O 0 o6 o S 0 o o o o
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o Maior velocidade na implementacdo de mudancas nos processos.
Exigéncia da alta competitividade.

o Melhor atendimento ao cliente. O GED proporciona respostas
precisas e instantaneas.

o Obtencédo de vantagem competitiva sustentavel.

° Possibilidade da empresa virtual sem limites fisicos, com reducdo de
despesas e permitindo que funcionarios trabalhem a partir de casa.

o Unica solug&o para cumprir prazos de recursos em processos, como
no caso de multas de transito.

o Tecnologia viabilizadora de outras, como ERP e CRM.

Todas essas vantagens irdo depender da escolha do sistema adotado na
unidade, isso quer dizer que cada um tem em si suas particularidades, e seus
sistemas devem atender suas especificacdes no contexto em que as mesmas estao
inseridas. As instituicdes publicas visam o uso de sistemas de gerenciamento para
garantir agilidade em suas funcdes, e as particulares, tendem a garantir sua
sobrevivéncia, utilizando o sistema como um diferencial competitivo e
mercadolégico. O manual do Conselho da Justica Federal (2001, p. 14) destaca as

vantagens do GED:

As vantagens da aplicacdo da gestdo de documentos numa organizacéo se
caracterizam pela economia do custo operacional, assegurando a producao,
tramitacdo, utilizacdo e destinacao final do documento; pelo acesso rapido e
disponibilidade da informacdo governamental e pela utilizacdo adequada de
técnicas avancadas, garantindo a preservacao dos documentos de valores
historicos e cientificos para sua guarda permanente [...] clareza na distingao
dos valores dos documentos; melhor organizacdo dos documentos; maior
consciéncia do valor dos arquivos; reducdo considerdvel de custos
governamentais.

Como mencionado anteriormente, o Gerenciamento eletrénico de documentos
tende a proporcionar muitos beneficios a curto e longo prazo, estes ficam visiveis
nas aplicacdes do dia a dia, tornando &gil o processo de trabalho. Se mensurarmos
isso em uma entidade cheia de deveres administrativos e financeiros, seja ela
publica ou privada, vamos ver que um sistema GED sé vem a facilitar o trabalho
operacional, bracal e funcional da entidade, podendo assim dispor dos beneficios ja
enfatizados.

Segundo a percepcao de Jardim (1987, p. 03), as instituicbes, “hoje dispdem
de consideravel prestigio e de maiores orcamentos, pois foi reconhecido que, como
instituicbes, economizam mais dinheiro do que gastam, em resultado de suas

atividades de gestdo de documentos.”
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De fato, um sistema de gerenciamento parece ser uma 6tima solucao, se a
entidade tem realmente um problema. Pode-se dizer que um sistema facilita muitas

coisas, depois de estudado, implantado e funcionando corretamente.

2.3.2 Desvantagens

Os sistemas de gerenciamento existente ndo sdo baratos e sua aplicacao
exige muitos esfor¢os financeiros, espacos fisicos e profissionais. Segundo Baldam
et al. (2002), podem acontecer alguns problemas na implantacdo do GED quando
nao consultam profissionais especializados e adequados ao sistema. Quando nao
ha tem infra estrutura apropriada, e implanta-se o0 GED sem haver um planejamento
adequado, como também a falta de padronizacdo no formato de armazenamento do
documento no sistema.

Em relacdo aos aspectos legais do documento digital, alguns documentos
podem néo ser aceitos em formato digital, exigindo o original como veridico. Neste
caso alguns documentos juridicos podem nao ter valor algum no formato digital.

Custos da implantac&o, que podem ser caros, sem contar o equipamento que
deve ser avaliado, como o hardware e o software, que devem ser adequados ao
sistema escolhido.

Resisténcia ao uso: muitas vezes convencer aquele funcionario antigo que
uma tecnologia nova vai melhorar seu trabalho, ndo é tarefa facil, pois ele esta
acostumado a fazer sempre do mesmo jeito durante anos, e ndo quer mudar o que
na concepcao dele funciona, mesmo que nao funcione.

A guebra de paradigmas € dificil de acontecer, principalmente se as pessoas
nao estiverem convencidas de que o novo pode ser melhor que o velho.

Segundo os autores Starbird e Vilhauer (1997, p. 88), um sistema de
gerenciamento eletrdnico de documentos “Mal planejado, pode nunca chegar a
funcionar da forma pretendida ou imaginada.”

Com a tecnologia que muda constantemente, as midias vao ficando cada vez
mais obsoletas, o sistema tem que ser adequado as mudancas e aberto a

adaptacdes possiveis. Para Santos (2005), o mais complicado na aplicacdo do GED
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e lidar com a obsolescéncia tecnologica que é inevitavel, os suportes para guardar
as informacdes duram décadas, mas os softwares de acesso duram poucos anos.

Nesta situacdo em que as midias mudam rapidamente, ou deixam de existir,
ha uma preocupacdo das empresas na hora de escolher, ou implantar um sistema
de Gerenciamento Eletronico de Documentos. Para koch (1997, p. 55), a “constante
evolucdo das midias implica em futuras migragcfes entre estas para assegurar que 0
acervo continue legivel.”

Estes aspectos devem ser avaliados antes mesmo de definir o melhor
sistema, para que a escolha do software seja assertivo, e o sistema funcione como

esperado e, com isso, ndo haja problemas posteriores.

2.3.3 Aplicacéo

A definicdo de aplicacdo para um sistema de gerenciamento eletrénico de
documentos esta disposta segundo a visdo de Starbird e Vilhauer (1997, p. 43):
“aplicagdo é um conjunto de tarefas que devem ser desempenhadas para manter a
informacdo em imagem e dados acessiveis ao seu usuario.”

Entende-se que a aplicacdo do GED se baseia praticamente no passo a
passo que o documento passa para chegar a visualizacdo ou utilizacdo final.
Segundo Fantini (2000, p. 32), o Gerenciamento “funciona com hardwares e
softwares especificos e usa as midias 6pticas para o armazenamento. Um sistema
de GED usa a tecnologia da informéatica para captar, armazenar, localizar e
gerenciar versoes digitais dos documentos em papel.”

Considerando que o Gerenciamento Eletrénico de Documentos € um sistema
com caracteristicas variaveis, a literatura recomenda algumas precauc¢des, como
realizar um estudo de viabilidade para implantar um sistema de gerenciamento
compativel com a real necessidade da instituicdo. De acordo com Fantini (2002, p.
32),

Encontra-se, atualmente, um vasto nimero de aplicacdes relacionadas a
documentos, envolvendo aspectos, como sua cria¢cdo, armazenamento e
recuperacdo. Entre estas, incluem-se processadores de textos, softwares
de digitalizac&o e sistemas de geréncia de documentos.
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Algumas diretrizes para a aplicacdo do GED devem ser analisadas, bem
como a importancia de avaliar o sistema que se pretende adquirir. Esses fatores séo

enfatizados por Avedon (2002, p. 55) que,

[...] a0 considerar a aquisicdo de um sistema de gerenciamento eletrdnico
de documentos, vocé deve dar uma boa olhada nos sistemas que ja
possui, dos pontos de vista organizacional, econdmico e do usuario. Vocé
deve conhecer os atuais pontos fracos, limitagcbes e requisitos de seu
sistema antes de estabelecer metas e objetivos para um novo sistema.

O estudo para avaliar o melhor sistema € fundamental, com isso pode-se
verificar a real necessidade da instituicAio em implantar um sistema de
gerenciamento, e qual é o mais adequado para a sua realidade, para que, com isso,
ndo haja uma decisao precipitada e incorreta. Bértoli Junior (2005, p. 35) indica que,

[...] antes da implantacédo, sejam feitos estudos sobre os documentos da
organizagdo, para saber quais sdo mais utilizados, quais tém valor legal e
precisam ser mantidos, quais podem ser descartados, qual o fluxo dos
documentos dentro da organizagdo, qual a classificacdo de cada
documento e outras informagdes pertinentes. Desta forma, diminui-se o
risco de digitalizar todos os papéis e inseri-los no GED, dando-lhes a
mesma importancia.

Para escolher um sistema que condiz com a situacdo da organizacéo, e que
possa se adaptar, ou, ser adaptado, para atender a demanda de informacédo e
satisfacdo dos seus usuérios, devem ser considerados alguns pontos, com o
possivel uso do sistema, Starbird e Vilhauer (1997, p. 92) expbem algumas

consideracdes para analisar o fluxo da empresa, como:

. Alta atividade de pesquisa nos documentos;

. Uso multiplo ou simultdneo dos documentos;

. Documentos importantes na geracdo de receita, para 0s quais o
tempo de localizagéo é critico;

. Necessidade de melhorar a legibilidade ou aparéncia de documentos
com valor histdrico;

. Um ambiente de neg6cio competitivo que requer uma localizacédo
eficiente de documentos;

. Uma operacdo onde a localizagdo rapida de um documento é
requerida por questdes de seguranca.

Estas séo caracteristicas a ponderar no julgamento feito para os quesitos da
decisdo em aplicar um sistema. Claro que cada entidade tem diferentes
necessidades no fluxo informacional, mas examinar se sdo relevantes ou nado é

essencial para o planejamento e, com isso, pode garantir um bom emprego no

empenho do sistema a ser escolhido.



29

2.4 TECNOLOGIAS UTILIZADAS NO GED

O surgimento de novas tecnologias é constante, facilitando o usuério no
acesso a diversos tipos de informacfes. “As novas tecnologias estdo tornando
possivel a utilizacdo dos novos arquivos d distancia, ou seja, através de redes de
informacgéo.” (JARDIM, 1992, p. 256, grifo do autor).

Existem diversas tecnologias disponiveis no mercado, mas algumas séo
essenciais, para a obtencdo, aplicacdo e funcionamento de um sistema de
gerenciamento eletrébnico de documentos. Sdo elas: o computador, equipamento
fisico do computador (impressora e escaneres), rede de computador, programa
operacional do computador e o software.

Todas as ferramentas utilizadas em um sistema formam um conjunto de
programas, que administram o ambiente GED, conforme Baldam et al. (2002, p. 40)
expdem algumas ferramentas existentes, como:

. Documento: pode estar em papel ou nativamente digital.

. Escéner: equipamento usado para digitalizar o documento, ou seja,
obter uma imagem do documento e ser armazenada eletronicamente.

. Processador: normalmente os sistemas GED sé&o instalados em um
ou mais computadores, normalmente servidores, em rede para facilitar a
distribuicdo de informacgéo.

. Rede: meio de comunicagdo entre os diversos componentes do
sistema.

. Armazenamento: pode ser no préprio servidor de imagens ou outro
ambiente computacional.

. Impressora: sempre usada quando da necessidade de obter uma
cépia fisica do documento.

. Estacdo de Trabalho: computador para acesso ao servidor que pode
permitir consultar, criar novos documentos, cadastrar documentos
existentes, etc.

As ferramentas utilizadas por diversos tipos de sistema se igualam geralmente

s

0 Unico componente diferente € o software adotado, que é voltado para a
caracteristica individual de cada sistema adotado. Segundo Andrade (2002, p. 11),
as ferramentas mais comuns utilizadas sao:

. Captura e criacdo. Compreendem as tecnologias para digitalizacdo da
informacdo. Grande variedade de editores de textos, ferramentas graficas,
software de autoria e de trabalho cooperativo possibilitam a criacdo da
maior parte dos documentos. InformacBes em papel podem ser
escaneadas e transferidas para meio magnético onde sdo manipuladas.
Existe software capaz de interpretar os dados e armazena-los em formato
comprimido para economizar espaco de armazenamento.

o Armazenamento e organiza¢&o. Vérias tecnologias determinam como
0os documentos serdo armazenados e organizados. Os sistemas
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gerenciadores de banco de dados convencionais ndo atendem as
exigéncias de armazenamento de dados multimidia, documentos
compostos, hipertextos e armazenamento distribuido.

. Recuperacdo e sintese. Documentos armazenados em bancos de
dados podem ser recuperados através de pesquisa de seu conteudo.
Embora alguns produtos oferecam técnicas avangadas de responder a uma
solicitacdo, a maioria dos recuperadores de textos utilizam légica Booleana.
O critério para pesquisa pode ser estabelecido em funcdo de palavras-
chave definidas no perfil do documento ou em todo texto, dependendo da
necessidade da aplicacdo. Alguns produtos incorporam o critério de
palavras proximas, ou 0 uso de thesaurus. Perguntas podem resultar em
uma lista de documentos organizados em ordem da relevancia desejada.
Uma extensao dessa abordagem permite chegar a sintese ou sumarizacao
de documentos.

. Transmisséo e disseminacdo. Produtos E-mail estdo se tornando a
ferramenta mais usual para transmissdo de documentos eletrdnicos,
inclusive para os chamados documentos compostos, constituidos de véarios
objetos. Outra forma empregada para transmissdo e roteamento de
documentos é feita através de aplicacbes workflow. Ambas tecnologias
foram abordadas no tépico sobre redes.

. Visualizac&o e impressdo. Mesmo trabalhando com o documento na
forma eletrbnica, torna-se necessario, as vezes, a sua impressao em papel.
Para executar essa funcdo o mercado dispde de uma variedade muito
grande de alternativas de equipamentos e tecnologias, desde impressoras
de impacto para texto até sofisticados equipamentos de alta definicdo para
editoracéo.

Véarios componentes de hardware e software sdo precisos para o
funcionamento do GED, alguns sédo desenvolvidos especificamente para cada tipo
de sistema; outros sdo adaptados conforme a escolha da entidade. Thomaz (2005,
p. 36) discrimina e caracteriza alguns destes componentes.

. Dados arquivados: dados produzidos e mantidos para acesso futuro;

. Midia de armazenamento de dados arquivados: os diversos tipos de
materiais fisicos nos quais os dados foram gravados e armazenados, como
disquetes, discos rigidos, fitas e discos opticos;

. Software de apresentacdo de dados arquivados: software que
apresenta todos os dados arquivados ou parte dos mesmos, em formatos
compreensiveis por pessoas ou sistemas-cliente;

. Hardware para processamento de dados arquivados: hardware
necessario para o processamento da midia de armazenamento de dados e
do software de apresentacéo dados;

. Tarefas de manutengdo: conjunto de atividades necessérias para a
conservagdo dos dados, da midia de armazenamento de dados, do
software de apresentacdo de dados, do hardware para processamento de
dados e da instalacéo;

. Colaboradores: conjunto de pessoas responsaveis pela execucao
das tarefas de manutencéo;

. Produtores de dados: conjunto de pessoas ou sistemas-cliente que
produzem os dados a serem arquivados;

. Consumidores de dados arquivados: conjunto de pessoas ou
sistemas-cliente que tém interesse nos dados arquivados;

. Terceiros: conjunto de organizagcdes ou pessoas que fabricam
produtos, fornecem servigos ou certificam dados;

. Instalacbes: conjunto de aparelhos ou pecas que compdem

determinada utilidade;
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o Administrac@o: estrutura organizacional e demais elementos de
trabalho necessarios para o desempenho das tarefas de negécio; e

. Ambiente: conjunto de fatores e condicdes externas que tém
relevancia imediata para a organizacgéo.

No entanto, sdo visiveis que todas as ferramentas expostas na literatura sdo
essenciais para o funcionamento do GED. Alguns autores se estendem mais nos
detalhes das ferramentas, outros menos, mas o principio € o mesmo. Todo sistema
trabalha como um fluxo integrado, onde um depende do outro, para funcionar, todos
tendem a se comunicar, e assim o sistema flui em harmonia.

Ainda Thomaz (2005, p. 36) apresenta a concepcao sobre o fluxo de trabalho

dos componentes de um sistema,

Os dados dependem da midia onde estdo registrados, que por sua vez
dependem do software para serem interpretados e do hardware para serem
lidos e processados, que por sua vez dependem da interacdo entre tarefas,
colaboradores, produtores, consumidores, terceiros e instalacbes para
gerencia-los, que por sua vez dependem da administracdo para
estabelecer politicas de preservacdo, que finalmente € influenciada pelo
ambiente geral.

As tecnologias empregadas em um sistema, que utiliza diversas ferramentas,
sdo vitais para o funcionamento do sistema de Gerenciamento Eletronico de
Documentos, seja qual for a caracteristica de cada elemento, sem este a
organizacdo fica impossibilitada de implantar o GED, tornando-se um empecilho
para quem deseja adquirir a tecnologia.

2.4.1 Software

Todas as ferramentas aplicadas no GED sao importantes para o total
funcionamento, mas o software € o mais importante, por que é ele quem faz ser
viavel e funcional todo o sistema. Para Avedon (2002), o hardware funciona como o
cérebro do sistema, e o software é quem executa os comandos, assim, o software é
0 componente mais importante de um sistema.

Geralmente os softwares séo projetados para desempenhar diversas fungoes.

Em geral, para um computador funcionar, ele precisa de varios programas, existem
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quatro grupo, de software que desempenham todas as funcdes de um Unico
computador. Segundo Avedon (2002, p. 94), sao eles:

e Sistema operacional:

- Camada |- Pacotes se software completos que fornecem instrucdes de
manuteng&o ao computador.
- Camada Il — Drives de dispositivos e software de interface para
componentes de hardware.
e Software aplicativo:

- Camada | — Programas de uso geral, como gerenciamento de
arquivos/dados, processamento de texto e planilhas.

- Camada Il — Programas aplicativos para um setor determinado.

- Camada lll — Software proprietario personalizado de acordo com as
necessidades de uma organizagao especifica.
¢ Software utilitario:

- Camada | - Workbenches ou kits de ferramentas para
programadores que permitem que a organizacdo de usuarios modifique o
software.

- Camada Il — Sistema de arquivos para discos ou fitas.
e Software especializado: ‘com aplicacbes especiais e diferenciado dos
demais’.

Esta diversidade de softwares, utilizados em um Unico computador, acarreta uma
preocupacdo com relacéo a aplicacédo, e as mudancas que possam ocorrer ao longo
do tempo, estas ndo podem inferir danos a massa documental contida no sistema,
mesmo que seja necessaria a migracao para uma segunda midia. Conforme a viséo

de Arellano (2004, p. 22),

A perspectiva de preservacdo digital que propde a conservacdo do
software e do hardware (technology preservation) sugere que os dados
digitais sejam preservados em uma midia estavel (e “refreshed” ou
copiados para uma nova midia caso seja necessario) e associados a
cOpias preservadas de uma aplicacdo de software original, um sistema
operacional que sera normalmente usado para ser lido sob uma plataforma
de software relevante.

Neste caso, tem a opcao de um sistema hibrido, ele possibilita trabalhar com
varios formatos e se comunicar com diferentes midias. De acordo com a definicdo
proposta por Koch (1997, p. 54), “Solugdes hibridas significa integrar diferentes tipos
de midias, tais como microfilme e discos Opticos para uma mesma aplicagéo.”

O sistema hibrido parece ser uma tendéncia das organizagdes, pois ha um
crescente numero de aquisicdo do mesmo, por parte das instituicdes, que estédo
inserindo o GED, e utilizam este novo tipo de sistema. Segundo Andrade (2002, p.

6), o sistema hibrido no momento é o que esta sendo 0 mais utilizado:

Cada vez mais identificam-se organizacdes calcando em solu¢des hibridas
o gerenciamento do seu acervo documental. Documentos com valor legal e
/ ou historico, ficam em papel. Documentos com longo prazo de retencgéo,
mas com baixo volume de acesso ficam em midias micrograficas.
Documentos com alto indice de acesso, ficam em midias eletrénicas. Vale
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ainda destacar que o mesmo documento pode estar em papel e midia
eletrdnica ou entdo em midia micrografica e eletrdnica.

Sendo assim, pode-se empregar varias midias para armazenar a massa

documental e, a0 mesmo tempo, pode-se utilizar a midia j4 existente com as que

vieram junto ao sistema hibrido de GED. Garantindo o acesso as informacoes,

indiferentemente da midia utilizada.

2.4.2 Software Néutron

O uso do software gestor de imagens utilizado pelas unidades de pesquisas

da UFSC, no sistema de GED, é o Néutron. Esta ferramenta tem caracteristicas

7z

simples de aplicabilidade, € um sistema hibrido e facil de trabalhar. No site da

empresa Néutron (2009), encontra-se a seguinte definicao:

O Software Néutron é um repositorio de documentos que permite o controle
dos acessos e a pesquisa descentralizada através de uma rede MS Windows
ou da Internet. Com uma interface simples e amigavel, o Néutron gerencia
quais sdo os aplicativos apropriados para abrir cada formato de arquivo,
tornando o0 uso do sistema transparente para o usuario final. Integrado ao
sistema do cliente, o aplicativo também permite que diferentes formatos de
arquivos sejam acessados diretamente no software principal do usuério,
garantindo agilidade e eficiéncia.

Este software ja foi implantado em outros projetos de GED, em algumas
instituicbes renomeadas, como: UNISUL; CREA-RS; POLICIA CIVIL; e a UFSC.
Ainda em seu site Néutron (2009), encontram-se as caracteristicas especificas do

produto, que séo:

¢ Integra o Software em diferentes plataformas;

¢ Localiza enderecos fisicos de documentos em papel (originais), microfiimes
ou imagens, a partir de indices nos formatos texto, data e numérico;

¢ Interface WEB permite a reducéo nos custos de treinamento e implantacao;
e Utilizacdo de bancos de dados MS SQL Server;

e Facilidade na utilizacdo, pois o Néutron troca arquivos XML com outras
aplicacBes, autenticando usuérios, consultando permissdes e realizando
buscas em bases de dados para entregar as imagens diretamente no
aplicativo da empresa,;

e Suporta arquivos no formato MS Office, TIFF, PDF, JPG e BMP;

e Através do modo Gerenciador de Cdadigo de Barras, a leitura do codigo de
barras é feita em qualquer posicdo do documento e € criado
automaticamente um vinculo da imagem digitalizada com o banco de dados
do cliente;
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e O uso conjunto dos modulos Gerenciador de Cédigos de Barras e Auto-
indexador permite a indexacdo sem digitacao;

e Permissdes atribuidas a cada usuario para adicionar, excluir, alterar, criar e
editar bases de dados, exportar, criar mascaras, etc.

Software Néutron parece ser uma boa opcdo de ferramenta, para quem tem
uma massa documental em diversos formatos, e com constante uso.

Em sua aplicagdo, o sistema exige alguns objetos necessarios para o
funcionamento do servidor, conforme o que esta proposto no site da empresa,
Néutron (2010), um PC com processador Pentium IV de 1 GHz, ou superior; 2 GB de
memoéria RAM ou superior; Windows 200 x Server; banco de dados MS SQL Server;
Monitor de 15” ou superior; placa de rede 10/100/1000. Ainda para a estacao de
trabalho utiliza para o funcionamento um PC igual ao servidor, a memoria pode ser
de 1 GB de memdéria RAM; Windows XP Profissional, Monitor para visualizacdo das
imagens de 17” ou superior, e placa de rede igual do servidor.

Para que todo processo seja completo, hd ainda os mddulos, que sé&o
adquiridos conforme a necessidade especifica do cliente, que, segundo a empresa
Néutron (2010), séo:

Médulo Servidor do NEutron: Gerencia usuarios, permissfes, Tipos
Documentais, controle dos documentos microfiimados e relacionamento do
software com o banco de dados.

Mddulo Cliente de Rede: Permite adicionar, excluir, alterar, criar e editar
bases de dados, exportar, criar mascaras, importar, indexar e consultar
documentos.

Médulo Web: Sem necessidade de programacdo, publica em PDF
documentos na Internet ou Intranet

Mdédulo Browser: Permite a consulta e distribuicdo a documentos através
da internet.

Mdédulo Auto indexador: Permite a importagdo automética de indices,
reduzindo a digitagdo. Permite inserir informa¢des fixas em campos de
indice; Reduz a digitacdo; Gera relatério apés a conclusao

Médulo Gerenciador de Arquivo Fisico: Controla o gerenciamento de
documentos integrado a imagens e microfilmes, localiza enderecos fisicos
de documentos em papel (originais), controla empréstimos de documentos
e arquivos e gerencia até 99.999 diferentes locais arquivo. Permite emissao
de relatérios de movimentacao.

Mdédulo Integragdo: Integra o software em diferentes plataformas,
permitindo o acesso aos documentos em diferentes sistemas.

Mdédulo Codigo de Barras: Realiza a leitura do codigo de barras em
qualquer posicdo do documento, criando vinculo automatico da imagem
com 0 banco de dados e permitindo armazenar o documento sem nova
indexacao.

Como se trata de um sistema hibrido, ele também pode ser ajustado e

adquirido por modulos, isso vai depender do que o cliente precisa. E geralmente



35

utilizado por empresas que detém de uma massa documental mista, de diversos
formatos. Sendo assim, o sistema tem maior disponibilidade de aplicacdo e, com

isso, pode atender as diversas especificidades de seus usuarios.

2.5 INTERACAO HOMEM-MAQUINA

Com o avancgo das tecnologias, a integracdo do homem com a maquina esta
ficando cada vez mais acessivel, buscando sempre ampliar o campo do
conhecimento em uma interacao entre ambos.

O homem tem utilizado todas as tecnologias existentes para prover suas
atividades, surgindo um novo campo de pesquisa. Em um sistema de interacédo a
‘maquina’ deve oferecer as melhores condicdes possiveis, por iSso criaram-se varios
sistemas, cada um mais interativo que o0 outro, com caracteristicas que atendem a

necessidade de seus usuarios.

A HCI (Human-Computer Interaction) ou simplesmente Interacdo Homem-
Maquina é o estudo de comportamento humano, da tecnologia
computacional e das maneiras pelas quais estes influenciam um ao outro
através dos possiveis meios de comunicacdo que inclui o projeto,
implementacéo e avaliacdo de interfaces que tornem o trabalho do homem
confortavel, saudavel e produtivo. Um bom projeto de interface é importante
porque reduz o custo total e decorrente do uso da interface. A interface
deve aproveitar a experiéncia prévia do usuario e permitir que ele aprenda
através de exploracdo bem como deve executar acdes que podem ser
reversiveis e quando acontecer de uma acéao irreversivel os usuarios devem
ser avisados. A informacao deve ser legivel, facil de localizar e processar,
deve ser agrupada e ordenada em partes significativas; o usuario deve ser
capaz de localizar a informacdo que necessita quando precisar. A
visibilidade da interface € uma das caracteristicas mais importantes da
Interacdo Homem-Maquina ja que ela é a primeira coisa que se nota assim
gue a pagina de um site se abre (GOMES, 2005, p. 06).

Partindo do conceito exposto, podemos pensar em avaliacdo de sistema com
relacdo ao seu desempenho, interface e outros quesitos que devem facilitam a
busca e 0 acesso ao documento, harmonizando a interagdo entre a maquina e o
homem/usuério.

As tecnologias ajudam o homem atingir seus objetivos, fazendo parte e
integrando no seu dia a dia, seja a maquina, um celular, seu computador, ou camara

digital, etc. E através desta que o homem se manifesta, buscando seus anseios,
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diante de uma maquina que se torna indispensavel, perante o uso de interfaces e da
interatividade, aproximando cada vez mais o homem da maquina.

Para avaliar a satisfacdo dos usuarios, € preciso medir a usabilidade do
sistema, assim é possivel obter reais dados do quanto é eficaz ou ndo o objeto

estudado.

2.5.1 Usabilidade de sistemas

Para poder usar métodos para a coleta de dados ou informacfes, que
possam servir de parametro de medida, é preciso usar alguns instrumentos
existentes, como a pesquisa de usabilidade de um sistema, buscando avaliar se o
elemento é eficaz, e se seus usuarios estdo satisfeitos com o desempenho do
mesmo.

A demanda de informacdo leva o individuo a buscar o requerido
conhecimento, no qual utiliza as maquinas como suporte, que faz entre ele a
interface para o fornecimento da informagdo. O conceito de usabilidade, na
percepcdo de Padilha (2004, p. 24): “Usabilidade € um termo empregado para
descrever a qualidade de interacdo de usuarios com algum tipo de interface.”

E uma propriedade intrinseca do sistema, mas depende do ajuste entre as
caracteristicas da interface, com as caracteristicas dos usuarios, isso deve estar em
consonancia, pois ao buscarem determinados objetivos em situacdes de uso, estes
devem atender as expectativas de seus usuarios.

Batista (2003, p. 29) explica que: “Num ambiente hipermidia de
aprendizagem, a interface deve ser facilmente compreendida pelo usuario. Essa
facilidade durante a utilizagao pode ser expressa em um unico termo: ‘usabilidade’.”

Se uma interface agrada o usuario e proporciona informacdo no grau de
expectativa que o sujeito espera, a avaliagcado do sistema mostrara que o0 mesmo tem
uma boa usabilidade. A concepc¢ao de usabilidade proposta por Padilha (2004, p. 27)
indica que é uma “medida da qualidade da interagdo do usuario com uma interface.
O fator primordial para que o usuario determine a boa usabilidade € mensurado pelo

tempo utilizado ao carregar, ao monitorar e ao melhorar os Websites.”
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Diante das tecnologias de mercado de consumo intensivo, em que se observa
a qualidade dos servicos, as exigéncias e expectativas, tende também a observar e
avaliar as medidas de satisfacdo, com relacdo aos usuarios de determinado software
utilizado.

E, por necessidade de normalizacdo para poder avaliar a interagdo dos
softwares, em 1998, foi criado a norma ISO 9241, que, na avaliagao de softwares
interativos, € o padrdo mais comum hoje, pois considera mais o ponto de vista do
usuario e seu contexto do uso do que as caracteristicas ergonémicas do produto.

Essa norma redefine usabilidade como a capacidade de um produto ser
usado por usuérios especificos, e para atingir objetivos exclusivos com eficacia,

eficiéncia e satisfacdo em um contexto peculiar de uso.

A usabilidade dos computadores é dependente do contexto de uso e que o
nivel de usabilidade alcancado dependerd das circunstancias especificas
nas quais o produto é usado. O contexto de uso consiste de usuarios,
tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais), e do ambiente
fisico e social, pois todos esses podem influenciar a usabilidade de um
produto dentro de um sistema de trabalho. As medidas de
desempenho e satisfacdo do usuério avaliam o sistema de trabalho como
um todo, e, quando um produto é o foco de interesse, estas medidas
fornecem informacdes sobre a usabilidade daquele produto no contexto
particular de uso proporcionado pelo restante do sistema de trabalho. Os
efeitos das mudancas em outros componentes do  sistema de trabalho,
tal como: tempo de treinamento do usuario ou melhoria de iluminagéo,
podem também ser medidos pelo desempenho e satisfacdo do usuério
(ISO 9241-11, 2002).

Para entender melhor essa definicdo, a norma ISO (9241-11) também
esclarece alguns conceitos:

1. Usabilidade: medida na qual um produto pode ser usado por usuarios

especificos para alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e

satisfacdo em um contexto especifico de uso.

2. Contexto de Uso: usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e

materiais), e o ambiente fisico e social no qual um produto € usado.

3. Eficécia: acuracia e completude com as quais usuarios alcangam objetivos

especificos.

4 . Eficiéncia: recursos gastos em relacdo a acuracia e abrangéncia com as

quais usuarios atingem obijetivos

5. Satisfacdo: auséncia do desconforto e presenca de atitudes positivas para

com o uso de um produto.
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6. Sistema de trabalho: sistema, composto de usudrios, equipamento,

tarefas e o ambiente fisico e social, com o proposito de alcancar objetivos

especificos.

Para que um software seja utilizado, aplicam-se muitos esforcos para adequa-
lo aos possiveis usuarios por meio das interfaces criadas, por isso, saber se a
interface criada € de boa usabilidade e interatividade é de suma importancia. Do que
vale desenvolver, disponibilizar um sistema que a maioria dos usuarios nao
consegue entender, e utilizd-lo seria inatil, uma perda de tempo e custos da

instituicdo. Assim, avaliar € fundamental para o meio a que foi proposto.

2.5.2 Avaliagéo de usabilidade

A avaliacdo do desempenho do software, com relacdo a usabilidade e
ergonomia se faz necessario, pois é a Unica maneira de saber se o sistema foi bem
aceito e se é realmente funcional. Para Winckler e Pimenta (2002, p.01), a
avaliacdo de usabilidade €

A tendéncia atual em avaliagdo € tentar identificar os problemas de
usabilidade tdo logo eles possam ser detectados na interface. Uma vez
identificado, o problema pode ser solucionado ou, a0 menos, seus efeitos
podem ser minimizados. Existe uma série de métodos de avaliacdo que
podem ser utilizados em diferentes etapas do desenvolvimento de
interfaces Web.

Uma avaliacdo traz diversos beneficios, independente de que fase de
aplicacao seja feita esta avaliacdo. Um sistema sé é relevante, (til, se 0 mesmo
atende ao que foi proposto, como afirma Cybis (2003, p. 106); a avaliacdo de

usabilidade de um sistema interativo tem como objetivos gerais:

(i) validar a eficacia da interacdo humano-computador face a efetiva
realizacdo de tarefas por parte dos usuarios;

(ii) verificar a eficiéncia desta interacéo, face os recursos empregados
(tempo, quantidade de incidentes, passos desnecessarios, busca de ajuda,
etc.); e

(iii) obter indicios da satisfagao ou insatisfacéo (efeito subjetivo) que ela
possa trazer ao usuario.

Esse indicio a ser verificado possibilita uma avaliacdo do grau de satisfacdo

guanto ao desempenho do sistema, oferecendo uma base para possiveis melhorias.
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A avaliacdo do quesito de usabilidade de um sistema pode ser feito em qualquer

fase de aplicacdo, que pode ser no inicio do projeto, meio ou fim, bem como indica

Padilha (2004, p. 28):

¢ na fase inicial, serve para identificar parametros ou elementos a serem
implementados no sistema,;

¢ na fase intermediaria, € util na validagao ou no refinamento do projeto;

e na fase final, assegura que o sistema atenda aos objetivos e as
necessidades dos usuérios.

Andlise do sistema possibilita obter pontos a considerar e, por sua vez, tomar

decisbes, que, neste caso, ndo vem da indagacao, do que se pensa que pode estar

acontecendo, e com

isso acertar nas solucdes. Conforme Cybis (2003, p. 110), a

avaliacao proporciona observar alguns pontos, que sao:

e Constatar, observar e registrar problemas efetivos de usabilidade durante
a interacao.

e Calcular métricas objetivas para eficacia, eficiéncia e produtividade do
usuario na interacdo com o sistema.

o Diagnosticar as caracteristicas do projeto que provavelmente atrapalhem
a interagdo por estarem em desconformidade com padrdes implicitos e
explicitos de usabilidade.

o Prever dificuldades de aprendizado na operagéo do sistema.

e Prever os tempos de execucgédo de tarefas informatizadas.

e Conhecer a opinido do usuério em relacdo ao sistema.

e Sugerir as a¢cbes de reprojeto mais evidentes diante dos problemas de
interacdo efetivos ou diagnosticados.

Avaliar o software do sistema utilizado, em carater de usabilidade e

ergonomia, € almejar melhorias e aperfeicoamento para o sistema, bem como

melhor o desempenho da Instituicao.

2.5.3 Método de avaliacao

Alguns problemas ocasionados no uso da interface de um software fazem

com que o0s usuarios simplesmente deixem de usar e abandonem o sistema. Padilha

(2004, p. 26), pontua:

“Uma determinada interface é considerada com problemas de

usabilidade quando um usuério ou um grupo de usuarios encontra dificuldades para

realizar uma tarefa, chegando a ocasionar até mesmo a sua total rejeicdo pelo

usuario.”
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Um problema de usabilidade com um sistema é tdo grave quanto uma falha
na implantagéo do projeto, pois todos os elementos devem funcionar corretamente,
para que o resultado final seja satisfatorio. Cybis (2003, p. 106) indica quando ocorre

um problema de usabilidade:

Um problema de usabilidade ocorre em determinadas circunstancias,
quando determinada caracteristica do sistema interativo acaba por retardar,
prejudicar ou mesmo inviabilizar a realizacdo de uma tarefa, aborrecendo,
constrangendo ou até traumatizando a pessoa que usa o0 sistema interativo.
Deste modo, um problema de usabilidade se revela durante a interacéo,
atrapalhando o usuario e a realizacdo de sua tarefa, mas tem sua origem
em decisdes de projeto equivocadas.

Tem que levar em consideracao a questao de que pessoas tém necessidades
diferentes, e uma facilidade de alguém pode ser um problema para o outro, bem
como afirmam, Winckler e Pimenta (2002, p. 05): “A interpretacdo do que é um
problema de usabilidade pode variar e, portanto, o qué representa um problema para
um usuario pode ndo ser um problema para outro.”

Encontram-se na literatura alguns métodos para avaliar a usabilidade de um
sistema; esses métodos facilitam a avaliacdo e a coleta dos dados, e o0 questionario,
segundo a literatura, indica ser muito eficaz nesta situacdo. Conforme Padilha (2004,
p. 29):

Questionérios sdo ferramentas muito Uteis para avaliar a interacdo entre o
usudrio e a interface. Utilizam-se, para coletar informagdes subjetivas sobre
a qualidade da interface, dados sobre o perfil dos usuarios e os problemas
encontrados no momento.Essas informacdes séo tdo (ou mais) importantes
quanto a performance do sistema e ndo podem ser obtidas de outra forma
sendo perguntando aos USUArios.

Este método garante algumas vantagens, como rapidez, baixo custo, maior
alcance de aplicabilidade, bem como afirmam, Winckler e Pimenta (2002, p. 36):
“‘Uma das grandes vantagens de questionarios € a possibilidade de aplica-los a um
grande numero de usuarios ao mesmo tempo, utilizando o préprio ambiente Web,
através de formuléarios eletronicos.”

A melhor fase para a aplicacdo de uma ferramenta de coleta de dados € no
fim do projeto, pois assim é possivel verificar, de uma vez s0, todas as possiveis
falhas, conforme Padilha (2004, p. 36):

Questionarios de avaliagdo de satisfacdo sédo considerados aplicaveis as
fases finais do projeto de software ou Web. O uso mais frequente da-se
apés a conclusdo do produto, servindo para calibrar a qualidade do
produto, para implementar novos recursos ou ainda para corrigir falhas de
interacd@o ou performance.
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Todas as técnicas existentes para medir, observar, avaliar o uso, a satisfacao,
a interacao de um sistema, garantem que o mesmo possa ser melhorado e, com isso

adequar-se para chegar ao nivel desejado, que, no caso do usuario, e a satisfacao.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa desenvolvida foi de carater exploratorio descritiva. Do ponto de
vista de procedimentos técnicos, foi elaborada através do meétodo bibliografico,
qualitativa e quantitativamente.

Pesquisa exploratéria conforme indicam o0s autores, tem bastante

flexibilidade, dando mais op¢des para a realizagéo do estudo.

Realiza descricbes precisas da situacdo e quer descobrir as relagbes
existentes entre seus elementos componentes. Esse tipo de pesquisa
requer um planejamento bastante flexivel para possibilitar a consideragéo
dos mais diversos aspectos de um problema ou de uma situacao.
Recomenda-se a pesquisa exploratéria quando ha pouco conhecimento
sobre o problema a ser estudado. (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007, p. 63).

No contexto da pesquisa descritiva, segundo Andrade (2007, p. 114), “Os
fatos s&o observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem
gue o pesquisador interfira neles. Isto significa que os fenbmenos do mundo fisico e
humano sao estudados, mas nao manipulados pelo pesquisador.”

O método utilizado para a revisdo de literatura foi a pesquisa bibliogréfica.
Este tipo de pesquisa proporciona alguns beneficios em suas caracteristicas, por
permitir ao pesquisador uma gama de informacfes muito ampla, do que ele teria em
uma pesquisa direta. Segundo Gil (1991, p. 27), “A pesquisa bibliografica é
desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos.”

Para Medeiros (2009, p. 36), a pesquisa bibliografica “[...] € o passo decisivo
em qualquer pesquisa cientifica, uma vez que elimina a possibilidade de se trabalhar
em vao, de se despender tempo com o que ja foi solucionado.”

Foram utilizadas, como fontes bibliograficas, as publicacbes impressas, e as
disponiveis na WEB, como: livros, revistas, artigos, teses, monografias, leis e
decretos, manuais e ISOS.

Através deste meio foi possivel descrever e caracterizar a Gestdo Eletronica
de Documentos, o GED, suas aplicacdes, tecnologias utilizadas, suas vantagens e
desvantagens, a interacdo do homem com o computador, que visou compreender a

guestdo de usabilidade do sistema.
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7

O método de abordagem do problema é muito significativo para a
concretizacdo de respostas precisas e coerentes. Na opinidao de Giovinazzo (2001,
p. 02), a pesquisa qualitativa

Costuma ser direcionada e ndo busca enumerar ou medir eventos e,
geralmente, ndo emprega instrumental estatistico para analise dos dados;
seu foco de interesse é amplo e dela faz parte a obtencdo de dados
descritivos mediante contato direto e interativo do pesquisador com a
situacdo objeto de estudo. Nas pesquisas qualitativas, é frequiente que o
pesquisador procure entender os fenbmenos, segundo a perspectiva dos
participantes da situacdo estudada e, a partir dai situe sua interpretacéo
dos fenbmenos estudados.

Pesquisa quantitativa proporciona uma visdo mais ampla, através das
informacdes expostas por numeros, graficos e dados. Conforme Silva; Menezes
(2005, p. 20) “Pesquisa Quantitativa considera que tudo pode ser quantificavel, o
qgue significa traduzir em numeros opinides e informacdes, para classifica-las e
analisa-las.”

Quando utilizados os dois método juntos, o qualitativo e quantitativo em uma
pesquisa, um complementa o outro, proporcionando uma visdo ampla da pesquisa, o
garantindo maior compreensao. Ainda para Giovinazzo (2001, p. 07), “[...] cada vez
mais 0s pesquisadores estdo reconhecendo as vantagens de associar métodos
qualitativos e quantitativos.”

Foram utilizados na pesquisa os dois métodos, para melhor visualizar e
analisar as informacdes obtidas. Assim foi avaliada a qualidade do sistema, com
relacdo a recuperacao informacional, buscando a opinido dos usuarios.

O instrumento utilizado na coleta dos dados foi o questionario semi-
estruturado, com uma questado aberta, por ser considerado, na literatura, o mais
coeso para este tipo de pesquisa. Foi também utilizado o método da verbalizacao,
em que o0 pesquisador captura comportamentos verbais espontaneos dos

pesquisados. Conforme Vergara (1997, p. 3),

A verbalizacdo é utilizada na criacdo desses modelos para que se possa
descrever os fendmenos cognitivos existentes na memoria do operador
guando da execucdo de sua tarefa. Entende-se por verbalizacdo a
producdo manifesta pela lingua natural, que pode ser espontanea ou nao,
oral ou escrita; também, ela pode embutir um conhecimento ndo declarado
(implicito).

O intuito de usar ainda este outro método se deu pelo motivo, da necessidade
de complementar as informacdes ndo absorvidas pelo questionario, mas que foram
registradas pela verbalizacédo, proporcionando maior obtencédo dos dados relatados

pelos pesquisados.
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E a escolha pela aplicacdo de um questionério foi pelas vantagens que este
oferece, como: baixo custo, rapidez de aplicacdo, o anonimato, que leva o
pesquisador a obter respostas mais pessoais e honestas.

Com base na literatura disponivel, as caracteristicas desse instrumento sao
as mais coerentes para este tipo de pesquisa. Segundo Gil (1991, p. 55), “o
questionario € um conjunto de questbes que sdo respondidas por escrito pelos
pesquisados, € 0 meio mais rapido e barato para obter informagcbes e garante o
anonimato do pesquisado.”

A pesquisa foi aplicada para a populagdo da Universidade Federal de Santa
Catarina, limitada aos setores da Divisao de Arquivo Central e na PRDHS, contendo
uma populacdo dos dois setores de trinta (30) individuos.

A amostra se restringiu aos funcionarios dos setores escolhidos, sendo que
foram espontaneamente respondentes os seis (06) funcionarios do Arquivo Central e
doze (12) da PRDHS, totalizando dezoito (18) pesquisados. Os respondentes nao
precisavam se identificar, o questionario conta com 16 questdes fechadas e 1
guestao aberta, ver apéndice A.

A andlise dos dados obtidos seguiu 0 método qualitativo e quantitativo, de
carater descritivo, fazendo correspondéncia com a literatura. Para a representacao
dos mesmos, foram utilizados graficos e dados percentuais, com a finalidade de
obter melhor visualizac&o e entendimento dos resultados obtidos.

Sendo assim, este trabalho se divide em cinco capitulos. O primeiro aborda o
tema central; Na sequéncia apresenta a fundamentacao teérica; No terceiro capitulo
€ exposto os procedimentos metodologicos e a comunidade estudada; No quarto
capitulo sdo apresentados os resultados, andlise e discussdes; O quinto capitulo

traz as conclusdes. Apos vem as referéncias e apéndice.

3.1 UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA

A Universidade de Santa Catarina foi criada em 1960, sendo oficialmente

instalada em 12 de margco de 1962. Ela incorporou sete faculdades isoladas,
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subsidiadas pelo governo Estadual na época. Continha, no inicio de suas atividades,
oitocentos e quarenta e sete (847) alunos e quarenta e nove (49) docentes.

No final do governo de Juscelino Kubitschek, em 1960, foram criadas varias
Universidades Federais, inclusive a de Santa Catarina, mas, soO em 1960, a UFSC
ficou denominada Universidade Federal de Santa Catarina. Constitui atualmente um
corpo funcional de quatro mil quatrocentos e oitenta e quatro (4.484) servidores,
técnicos administrativos e professores. A UFSC ofereceu, em seus concursos de
vestibular em 2010, cinco mil setecentos e vinte e uma (5.721) vagas em setenta e

seis (76) cursos, segundo as informagdes obtidas no site da entidade, ela conta com:
57 Departamentos e 2 Coordenadorias Especiais, os quais integram 11
Unidades Universitarias. Sao oferecidos 39 Cursos de Graduagdo com 52
HabilitagBes, nos quais estdo matriculados 38.323 alunos. Oferece, ainda,
26 cursos de Doutorado, 104 cursos de Mestrado e 88 Especializagfes.
(UFSC, 2010)

A UFSC ainda oferece cursos profissionalizantes para funcionarios, alunos e
comunidades, como também integra cerca de trinta mil (30,000) pessoas, com infra-
estrutura apropriada para o atendimento de algumas atividades que a Entidade
oferece, como, esporte e lazer, Hospital, grafica, biblioteca, creches, centros
olimpicos, editora, bares e restaurantes, teatro experimental, horto botanico, museu,
centro de convivéncia com agéncia bancaria, servico de correio e telégrafo,
auditorios, saldo de beleza e barbearia, sala de cooperativas de livros e materiais
escolares, acesso a computadores da Entidade.

Recentemente a UFSC € a Instituicdo tutora da Universidade Federal da
Fronteira Sul (UFFS), que engloba o estado do Parana, de Santa Catarina e do Rio

Grande do Sul, e iniciam suas atividades recentemente, em 2010.

3.1.2 Divisao de Arquivo Central

As unidades administrativas da UFSC guardavam em seus arquivos correntes
um amontoado de documentos, antes mesmo da criagdo de um Arquivo Central na
UFSC, visando economia e eficacia dos procedimentos de apoio no processo
decisorio. Em 1988, foi criada a Divisdo de Arquivo Central de Microfiimagem. No
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ano de 2005, com a nova reestruturacao, foi resgatada a Divisdo de Arquivo Central
com o Servico de Digitalizagao e Microfilmagem.

O setor almejou a implantacdo de um sistema de gerenciamento, o GED, para
suprir a necessidade de organizar a massa documental do acervo institucional da
UFSC e desafogar os departamentos e centros administrativos e académicos,
realizando a gestdo documental de cada setor, deixando mais agil e rapida a
prestacao de servicos oferecidos aos usuarios da unidade.

Para isso, em 2006, foram contratados os servicos da empresa MGS- Imagem
e Informacgéo, que é a desenvolvedora do software Néutron. Todos os servidores
que fazem a digitalizacdo da massa documental passaram por um treinamento
realizado pela empresa provedora do software. Os documentos digitalizados sao
disponibilizados na rede, para o acesso restrito a Pro-Reitoria de Desenvolvimento
Humano e Social. Logo estara aberto & comunidade universitaria (funcionérios
donos de seus dossiés), mediante uma senha de acesso aos usuarios da Entidade.

O Arquivo Central tem, em sua guarda, documentos do Fundo Aberto da
Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC, que podem ser Intermediarios e
permanentes. E documentos do Fundo Fechado: toda documentacdo das antigas
faculdades que foram incorporadas a Universidade, esse acervo tem o carater
permanente.

Como o setor da Divisdo de Arquivo Central € o responsavel por guardar a
massa documental, coube a ele realizar toda gestdo documental da UFSC. Por ter
uma equipe preparada e especifica para realizar este trabalho, a gestdo comecou
pela PRDHS, por um motivo bem claro, toda documentacdo do setor € de
funcionarios da Instituicdo, documentos pessoais e institucionais, que ficam um
pouco no Arquivo Central e outro tanto na propria PRDHS.

A Divisao digitaliza toda documentacédo e encaminha o original de volta a sua
origem. Os dossiés sdo enumerados em formato de um processo, em que cada
funcionario tem um namero de matricula, que fica registrado na capa do dossié,
tornando-o mais facil de localizar o documento no sistema.

A GED veio para facilitar o trabalho dos funcionarios, agilizando o acesso a
documentacédo. A tramitacdo documental € diaria, e se a entidade estiver com seu
acervo documental bem organizado, ela ganha tempo, valores e esforgos, sem

contar que a chance de uma documentacéao ficar perdida € muito baixa.
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3.1.3 Pro-Reitoria de Desenvolvimento Humano e Social

A PRDHS é um 6rgéo executivo da administragdo superior da UFSC, criado
com a finalidade de auxiliar o Reitor em suas tarefas executivas na area de gestédo
de desenvolvimento humano, e também desenvolver melhorias de qualidade de vida
profissional dos servidores, docentes, e técnico-administrativos.

E subordinado a PRDHS, é o Departamento de Desenvolvimento e
Administracdo de Pessoal (DDAP), é ele que detém toda documentacéo digitalizada
pelo sistema de GED, que é o foco da pesquisa. O departamento tem como objetivo
desenvolver acdes de administracdo de pessoal e gerenciar o processo de trabalho.

Recentemente, a DDAP, detém os dossiés de funcionarios atuantes e
matriculados na UFSC. Essa documentacdo € muito importante tanto para Instituicao
guando para o proprio dono da pasta. Os documentos sédo geralmente processos de
afastamento médico, de estudo, de viagens, € mais ou menos um historico da vida
funcional do funcionéario da entidade.

Tudo o que um funcionario faz nos seus afazeres cotidianos, ele precisa de
uma solicitacdo, isso gera um processo e, quando € avaliado, acrescenta mais
documentos e, assim, em toda vida profissional dentro da Universidade, este
processo vai crescendo mais e mais. Estes sdo chamados dossiés.

Quando um funcionario por algum motivo necessita de um documento contido
em seu dossié, a DDAP tem que providenciar, e a busca, a disposi¢cdo documental

deve ser rapida, pois ha uma necessidade com relagéo ao usuario.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo serdo apresentados os dados oriundos do questionario
aplicado, por meio de graficos e analise descritiva das informagfes quantitativas e
qualitativas, bem como a interpretacdo dos dados na revisao de literatura.

Conforme a ISO 15489 (2001) indica, deve ser feita a analise e avaliacdo do
desempenho do sistema, e comecar a monitorar acées de correcdo, como tambéem
formar um regime de acompanhamento de avaliacdo interrupta regular.

A avaliagdo e interacdo do hardware e software devem permanecer
integradas. Segundo Wincler e Pimenta (2002, p. 03), “A tendéncia atual em
avaliacdo é tentar identificar os problemas de usabilidade tdo cedo eles possam ser
detectados na interface. Uma vez identificado, o problema pode ser solucionado ou,
ao menos, seus efeitos podem ser minimizados.”

Neste contexto, a analise dos dados € fundamental para a compreensédo das

necessidades dos usuarios e, se for o caso, a melhoria do sistema.

4.1 ANALISES DOS DADOS

Na analise dos dados coletados, foram observadas as respostas dos
pesquisados, com o intuito de melhor entendimento, buscando interligar a
bibliografia existente com o tema abordado na pesquisa.

O sistema foi avaliado, demonstrando a opinido dos funcionéarios através das
respostas e, na avaliacédo, alguns pontos impactantes ficaram evidentes, bem como

os beneficios proporcionados pelo sistema.



49

Observando cada questéo individual, foram usados os gréficos para a melhor
interpretacéo os dados.

Na primeira questédo, foi perguntado aos pesquisados se estes conheciam o
software Néutron, utilizado na implantacdo do GED, obtendo, como resposta, um
percentual de 100% dizendo que conheciam sim o sistema.

A questdo respondida indica que todos os usuéarios conhecem qual é o
sistema utilizado na implantacdo do GED, dando-lhes um conhecimento prévio do
funcionamento do sistema.

Para Loureiro (2007, p. 03), “usabilidade traz retorno de investimento para as
empresas e isso é consequéncia direta do publico alvo ou os usuérios especificos
conseguirem usar 0s web sites com satisfacéo e eficiéncia.”

O usuario conhecedor do sistema tem mais chance de éxito nas buscas do
que, outro usuarios que ndo conhecem o sistema. O Gerenciamento Eletrénico de
Documentos, na instituicdo, tem a funcdo de agilizar o processo de busca e
obtencdo documental, para melhor atendimento dos usuarios e maior fluxo de
informacéo dentro do setor administrativo.

Por isso, é esperado que o mesmo tenha um funcionamento correto, para que
0 uso seja constante. O gréfico 1 ilustra o percentual alcancado na questdo
respondida.

Nao
0%

0O Ssim
B Nao

Sim
100%0

Grafico 1. Vocé conhece o sistema Néutron?
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Na segunda questdo foi abordada a utlizacdo do software Néutron,
perguntando se os usuarios do sistema o utilizavam. Com esta questédo pretendia-se
confirmar se todos os respondentes realmente ja tinham experiéncia de uso no
sistema. E, com um percentual também de 100%, 0s usuéarios responderam que
usavam o sistema.

Para Wincler e Pimenta (2002, p. 02), “E necessario reconhecer que a
usabilidade esta relacionada ao tipo de aplicagdo em questéo, perfil dos usuarios,
contextos de utilizacdo, etc. que sdo variaveis.”

E, muitas vezes, a questao do desconhecimento da funcionalidade do sistema
implica na nao utilizacdo deste sistema.

Ainda para os autores, Wincler e Pimenta (2002, p. 02): “Muitos sites Web sao
visitados uma Unica vez pelos usuérios. Em muitos casos, isso ocorre nao porque o
conteldo do site ndo os interesse mas, sim, porque eles foram incapazes de
encontrar a informacéao desejada.”

Isso ocorre também com sistemas de dados, com softwares gestores de
documentos, € comum o usuario ‘tentar manusea-lo’ e, sem sucesso, ele desiste,
deixando de encontrar o que queriam, ficando muitas vezes frustrado e insatisfeito.

Na questdo dos sites da Web, os usuarios tém outras opc¢des de uso caso
nao se adaptem ao determinado site, e no caso dos sistemas ndo, ou 0 usuario se

adapta ao sistema, ou usa-o como conseguir.

Nao
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O Sim
B\ Nao
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100%

Grafico 2. Vocé utiliza o software Néutron?



o1

Foi perguntado aos usudrios a questao do treinamento para utilizar o sistema
Néutron. Obtendo, como resposta, 78%, que ndo haviam tido treinamento algum. Ja
22% tinham sido treinados, para utilizar o sistema.

Cybis et al. (1998, p. 02) a questdo da ergonomia é fundamental para a

utilizagdo de um sistema.

Atualmente, face ao acelerado processo de informatizacdo da sociedade,
verifica-se a importancia que a ergonomia da informatica passa a ter para a
gqualidade de vida em geral, quando pessoas sem um treinamento
especifico passam a ter necessidades de acesso aos dispositivos
informatizados existentes no seu trabalho, em sua casa ou mesmo em
locais publicos.

Nesta questdo observa-se o fator ameacador da usabilidade do sistema, a
falta de treinamento dos usuarios. Muitas das dificuldades dos usuérios estédo
relacionadas ao fator do ndo conhecimento real de todas as suas aplicacdes,
acarretando insatisfacdo e ma utilizacdo dos meios de busca informacional dos
documentos contidos no sistema.

Para Starbird e Vilhauer (1997), depois da instalacdo do sistema, tem que
haver a manutencao, que requer gerenciamento regular, como, treinamento continuo
dos usuérios do sistema, manutencao regular da rede, avaliacdo do sistema, etc.

A manutencdo dos aparatos do sistema é crucial, pois € ele quem vai
enfatizar os ‘pontos fortes’ e minimizar as ‘fraquezas’, propiciando diretamente maior

satisfacdo ao usuario e, com isso, maior uso do mesmao.

B Sim
E Nao

Gréfico 3. Vocé recebeu treinamento para utilizar o software Néutron?
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Foi indagado, na terceira pergunta, o que 0s usudérios achavam do sistema.
Para avaliar o sistema vamos demonstrar em niimeros as porcentagens. Otimo (nota
10) - Bom (nota 8) - Médio (nota 6) - Ruim (nota 4) - Péssimo (nota 0). Para
classificar a avaliacdo do sistema feita pelos usuéarios, foi tirada a média geral das
notas, em que o sistema obteve a nota 6.

Dos pesquisados, 50% (9) responderam que o sistema € meédio, 28% (5)
respondentes consideraram o sistema bom, e 22% (4) respondentes classificam
como um sistema 6timo. Nenhum pesquisado considerou o sistema ruim, ou
péssimo.

Wincler e Pimenta (2002, p. 02) observam: “A satisfagcdo é um critério
importante, embora ndo o Unico, para determinacdo da qualidade global da
aplicacdo. De um modo geral, este € um critério final, para que o usuario adquira um
software ou visite regularmente um site.”

As respostas indicam que o sistema no critério exposto e na percep¢do dos
pesquisados, € apropriado, isso pela aceitacdo dos usuarios respondentes da
pesquisa, que o classificaram com notas boas.

Trata-se de um fator que pode ser considerado impactante, pois se 50%
responderam que o sistema € de média qualidade, e os outros 50% responderam
ser bom e 6timo, entdo o sistema teve uma boa avaliacdo de seus usuarios, ja que
ninguém o considerou ruim, ou péssimo. No grafico estdo apresentados os

percentuais relacionados as respostas.
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Péssimo 0% ) B Otimo
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@ Médio
O Ruim
W Péssimo
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Gréfico 4. O que vocé acha do sistema Néutron?
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Foi perguntado, na questdo quatro, se os usuérios tinham facilidade em
pesquisar na interface do Néutron. 50% das respostas afirmaram que sim, 44%
responderam que tinham facilidade, as vezes, e 6% responderam que nado tinham
facilidade em pesquisar no sistema.

Segundo Cybis et al. (1998, p. 01), “Hoje ha um consenso entre os
desenvolvedores de software de que a qualidade do desempenho do usuario esta
ligada a qualidade de sua interface com o sistema.”

Com o percentual de 50% dos usuarios, as respostas indicam que
conseguem pesquisar na interface do sistema com facilidade. Um total de 44% dos
pesquisados responderam que as vezes conseguiam realizar uma pesquisa facil no
sistema, indicando que estes ndo deixam de pesquisar, mesmo com a presenca de
dificuldade. Os 6% que responderam nao ter nenhuma facilidade em utilizar a
interface do sistema. Indicando que estes conhecem o sistema, porem, ndo o
suficiente para Ihe garantir uma pesquisa satisfatoria.

Batista (2003, p. 41) afirma que, “Em um ambiente informatizado, o objetivo
da interface é apresentar dados, informacgfes, controles e comandos; solicitar a
entrada de dados, controles e comandos; apoiar o usuario.”

No contexto da mencéo anterior, fica claro que, se os usuarios que tém
dificuldades em pesquisar na interface do sistema € por que desconhecem suas

funcionalidades.

As vezes
449%

Sim |®Sim
50% O Nao
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Gréfico 5. Vocé tem facilidade em pesquisar na interface do Néutron?
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A quinta questdo indagou aos pesquisados se a interface do sistema era
clara. E 72% responderam que sim, a interface é clara. Mas 28% responderam que
era mais ou menos clara. Ninguém respondeu que a interface do sistema néo era
clara.

Na visdo de Bax (2002, p. 02, grifo do autor), “Os dialogos devem ser
expressos claramente em palavras, expressbes e conceitos familiares a
comunidade de usuéarios, ndo em termos orientados ao sistema.”

As respostas propdem que, a maioria dos usuarios entende a organizacao
das informacdes na interface do sistema. Os que consideraram a interface mais ou
menos clara, podem estar relacionada a questdo de adaptacdo ao sistema, ja que
nao compreende as disposicao das informacdes contidas nele.

Para Santos et al. (2004), “define-se a interface como um sistema de
comunicagdo que possui dois componentes: o primeiro é fisico, em que o usuario
manipula, e o outro € conceitual, que precisa de interpretacéo, raciocinio.”

Contudo, na maioria o sistema € operavel por todos, apesar de alguns

sentirem mais dificuldades em utiliza-lo.

Mais ou
Menos
28%

@ Sim
B Nao
B Mais ou Menos

0%

72%

Gréfico 6. A interface do sistema Néutron é clara?



55

Quando perguntado aos usuarios se a organizacao da interface era de facil
compreensao, obteve-se como resposta 61%, indicando que sim, e 22%, mais ou
menos, 11% responderam que a organizacdo ndo é compreendida, e 6% nao
responderam a pergunta.

Conforme Cybis et al. (1998, p. 02), “A ergonomia mostra-se habilitada a
enfrentar os problemas e propor solugdes légicas para o desenvolvimento de
software interativo que seja adaptado a seus usuarios e adequado a suas tarefas.”

Esse percentual de 11%, que ndo compreendem a organizacao da interface,
com o0s 22% que entendem um pouco, indica que estes mesmos usuarios tém
dificuldade em entender a organizagcao da interface, e por isso podem nao conseguir
utiliza-la com éxito.

Loureiro (2007, p. 01): “[...] ndo se trata apenas de atender as necessidades
das pessoas. E preciso causar satisfacdo nelas, o que s6 acontece quando
conseguem a imersao na interacéo, possibilitada pela facilidade de uso.”

Quando os usuarios de um sistema entendem por completo sua organizacgao,
disposicdo das informacgdes, funcionamento, estes conseguiram realizar todas as
suas pesquisas com satisfa¢&o. E o caso dos 61% que responderam compreender a
organizacao da interface do sistema.

Mais ou Nao Resp.
Menos 6%
22%
@ Sim
m Nao
O Mais ou Menos
B Nao Resp.
11% Sim
61%

Gréfico 7. A organizacao da interface do sistema é de facil compreenséao?
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Foi perguntado aos usuarios se conseguiam localizar com facilidade os
documentos na base. Estes responderam, com um percentual de 61%, que sim, e
39% responderam que nao localizavam os documentos na base com facilidade.

Na vis&o de Loureiro (2007, p. 02), “E interessante notar que a facilidade de
uso pode estar diretamente ligada ao impacto visual, ou seja, a aparéncia. De fato,
guanto mais simples a aparéncia de um artefato for, mais esse artefato pode parecer
facil de usar.”

Novamente a questdo aponta para a utilizacdo do sistema, com relacdo a
organizacdo das informacdes dispostas na interface, ou do préprio sistema, em que
0s 39% nao conseguem encontrar facilmente os documentos na base, acarretando
insatisfacdo desses usuarios.

Para Cybis et al. (1998, p. 02), “Um sistema interativo deve ser intuitivo e facil de
usar mas, como qualquer sistema, também deve ser robusto e facil de manter. [...]
um sistema que nao respeita estes aspectos ndo possui qualidade.”

O sistema bem aceito por parte dos usuarios, e facil de utilizar para a maioria
deles, mas ainda tem uma parcela que precisa de suporte, para maior satisfacdo. O

grafico mostra a porcentagem respondida pelos pesquisados.

B Sim
| Nao

Gréfico 8. Vocé consegue localizar facilmente os documentos que estdo na base?
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A questao oito buscou saber se o sistema proporcionou agilidade no processo
de busca documental. E 61% responderam que sim. Com 39% das respostas, 0s
pesquisados responderam as vezes 0 sistema proporcionava agilidade na busca
documental. Ninguém considerou que o sistema ndo agiliza o processo de busca

documental.

Para Santos et al. (2006, p. 02), a interface é “um elemento da interacao
humano-computador que envolve aspectos computacionais e como estes
influenciam o usuario na realizacdo de uma tarefa, utilizando o computador da

maneira mais facil e transparente possivel.”

Os gue responderam que as vezes 0 processo de busca era agil, podem ter
tido alguma dificuldade na busca documental ou localizagcdo. Mas tem a questéo do
sistema se tornar lento, o que leva a demora, tornado uma busca morosa e
complicada, com isso, a insatisfacao do usuario.

Padilha (2004, p. 24) afirma que a ergonomia "busca a melhoria das
condicdes de trabalho, e seu objetivo é a adaptacdo do trabalho ao homem com a
finalidade de ele obter satisfacdo e produtividade.”

A maioria dos pesquisados que responderam que o sistema agiliza a busca
documental, indicando beneficios e melhorias de trabalho, mesmo que, as vezes, ele

nao seja tao rapido, estes ndo deixam de realizar a busca.

As vezes
39%

B Sim
B Nao
O As vezes

0%

61%

Gréfico 9. O sistema agilizou o processo de busca documental no setor?
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Na pergunta nove, foi questionado se o documento em formato digital facilitou
as atividades habituais. 67% dos pesquisados responderam que sim. E 33%
responderam que facilitava parcialmente. Nao houve respostas indicando que, o

documento em formato digital ndo facilitou nas atividades do organismo.

Sugerindo que a utilizacdo destes documentos se tornou mais facil, talvez por
que varias pessoas podem visualiza-lo ao mesmo tempo, sem precisar do
documento no formato impresso. A questao demonstra que o documento em formato

digital acarretou melhorias para a unidade pesquisada.

Para Winckler e Pimenta (2002, p. 01), a usabilidade € um fator impactante no

funcionamento de um sistema, como se indica a seguir:

Quando a usabilidade é levada em conta durante o processo de
desenvolvimento de interfaces Web, varios problemas podem ser
eliminados como, por exemplo, pode-se reduzir o tempo de acesso a
informacao, tornar informacdes facilmente disponiveis aos usuarios e evitar
a frustracéo de ndo encontrar informacgdes no site.

A porcentagem que indicou o sistema como facilitador, parcialmente, pode
estar relacionada a dificuldade em localizar o documento no sistema, ou a demora

do sistema em disponibilizar a visualizagcdo deste documento.

Parcialmente
33%

B Sim
B Nao
O Parcialmente

Gréfico 10. Os documentos em formato digital facilitaram as atividades?
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Na questdo dez foi perguntada aos respondentes se o uso da Gestao
Eletrénica de Documentos dispensava ao acesso do documento fisico.

Obtendo 39% das respostas dizendo que substituia parcialmente, 33%
responderam que n&o substituie. 28% disseram que sim, a gestdo eletronica de
documentos dispensou o0 acesso ao documento fisico.

Conforme Starbird e Vilhauer (1997), O Gerenciamento agiliza o processo de
consulta do documento, reduzindo o tempo de localizacéo, a espera, e viabilizando
acesso para mais de um usuario ao mesmo tempo, pode também integrar diversos
tipos de acervos em uma so interface.

Esta indicacdo propde que, mesmo que a Gestdo Eletrénica Documental
tenha trazido diversas vantagens e melhorias, o setor ainda sente a necessidade do
acesso ao formato fisico do documento. Os 33% que responderam nao ter
substituido, pressupdem que estdo relacionados a questdo do original, da prova,
comprobatério, que o documento fisico representa.

Os 28% que alegaram ter substituido, esté ligada ao acesso e a visualizacao
do documento no sistema, conforme o relato ficou mais agil, rapido e facil o acesso.

Nesta percepgao, a Gestdo Eletronica Documental influenciou na rotina do
setor, mas as diversas utlizagcbes documentais dao margens para diversas

necessidades dos usuarios.

Parcialmente

399 Sim

B Sim
| Nao
O Parcialmente

Gréfico 11. O GED dispensa o acesso do documento em suporte papel?
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Foi indagado aos pesquisados se o0 sistema reduziu documentos em suporte
papel. Como resposta, 39% disseram que parcialmente. E 39% disseram que néo.
Ja 22% disseram que sim.

Os que responderam parcialmente pressupfem que estao correlacionados ao
manuseio documental e acesso, jA que utilizam o sistema para visualizar e, se
necessario, obter o documento impresso.

Baldam et al. (2002) Indicam que o GED proporciona a redu¢cdo no manuseio
do documento no formato em papel.

Os que indicaram néo ter reduzido, sugere a questao dos impressos, ja que
uma vez necessaria a obtencdo do papel, deste serd impresso uma copia. Os
documentos produzidos em papel continuam 0S mesmos, apenas Ssao
disponibilizados em um segundo suporte, o digital.

Segundo Avedon (1999, p. 09), “0 que usuario realmente necessita é de
informagdes completas, oportunas e precisas, e 0 GED atende a essa necessidade.”

Os que indicaram a reducédo, sugerem que o0 emprego de protocolos e termos
de responsabilidades, para obter o acesso ao documento, ndo € mais necessario
com o uso de documentos em formato digitam. Isso indica que estes respondentes
nao fizeram mencéo ao descarte do acervo em papel.

Um arquivo institucional de carater intermediario utiliza o GED para dinamizar
o fluxo informacional e o0 acesso documental, ndo se apropria apenas do suporte

digital, ou fisico, mas, sim, de ambos e, as vezes, de um terceiro, a microfilmagem.

Parcialmente Sim
39% 22%

@ Sim
B Nao
O Parcialmente

Gréfico 12. O sistema reduziu documentos em suporte de papel?
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A questdo doze perguntava se, depois do GED, o atendimento aos usuarios
ficou mais rapido. E 50% responderam mais ou menos. 33% disseram que sim. 17%
responderam que o atendimento ao usuério nao ficou rapido.

Diante dos 67% que afirmaram ter tido mais ou menos rapidez, e 0s que
responderam nao ter tido esta rapidez, é um indicativo de que o sistema ndo esta
atendendo com eficiéncia as necessidades de acesso as informacdes do setor, pois
mais da metade dos pesquisados responderam que o sistema ndo torna o
atendimento ao usuario um servigo rapido.

Starbird e Vilhauer (1997, p. 148) afirmam que o “gerenciamento eletronico
de documentos é uma forca poderosa e crescente, para 0 uso da informacdo num
potencial maior.”

Se o sistema GED for bem utilizado, potencializa as fun¢cdes de um setor,
agilizando o acesso documental, e disponibilizando a diversos usuérios o acesso ao
mesmo documento, proporcionando um fluxo informacional crescente. Mas tem que
estar funcionando corretamente, para atender a demanda de seus usuarios.

“Sistemas de registros devem fornecer acesso eficiente e oportuno, e a
recuperagdo de, registros necessarios na continua de conduta e responsabilidade
para satisfazer as exigéncias relacionadas.” (ISO 15489.1, 2001, p. 16, traducao
nossa).

Estes 33% que responderam que o atendimento ficou mais rapido, sdo os que
conseguem utilizar o sistema, e possivelmente indicaram o atendimento rapido

relacionado ao funcionamento do mesmo.

. Sim
Mais ou Menos 339%

50%

@ Sim
B Nao
0 Mais ou Menos

Nao
17%

Gréfico 13. Com o GED, o atendimento do usudrio ficou mais rapido?
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Os pesquisados foram indagados se quando fazia a pesquisa no Néutron, os
resultados eram relevantes. Para 55% dos pesquisados, a resposta foi sim. Para
39%, a resposta foi as vezes. E 0s 6% restante disseram nao.

Os que responderam obter resultados relevantes nas pesquisas realizadas,
sugerem que tém maior conhecimento do sistema ou facilidade em utiliza-lo.

J4 os que, indicaram obter, as vezes, resultados relevantes em suas
pesquisas, pressupbem que, estes usuarios tem mais dificuldades em realizar a
pesquisa que 0S outros, por isso algumas vezes nao conseguem resultados
relevantes na pesquisa realizada.

Costa et al. (2007, p. 04), alguns pontos importantes devem ser observados,

na realizacdo de uma pesquisa relevante em um determinado sistema.

O critério de Compatibilidade diz respeito ao acordo que possa existir entre
as caracteristicas do usuario (memoria, percepg¢do, habitos, competéncias,
idade, expectativas, e outros) e das tarefas de um ambiente. O
desempenho é melhor quando as informacgdes apresentadas e comandos
sdo compativeis com o vocabulario do usuério.

E os que disseram que os resultados da pesquisa feita no sistema, ndo sao
relevante, referenciam aos usuarios que, podem nado terem se adaptado ou nao

entendem ou, funcionamento ndo compreendem o total funcionamento do sistema.

As vezes
39%

B Sim
| Nao
®m As vezes

6% 55%

Gréfico 14. Ao fazer a pesquisa no Néutron, os resultados séo relevantes?
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Na questéo quatorze, foi indagado aos respondentes em que parte do sistema
eles sentiam mais dificuldade em utiliza-lo.

40% responderam que a maior dificuldade era na visualizagdo do documento.
Ja que o documento com muitas paginas demoram muito para abrir e, com isso
visualizar as paginas desejadas.

E 25% responderam que a maior dificuldade era realizar a busca no sistema.
O sistema ndo da a opcédo de busca por apenas uma determinada pagina, ou folha
dentro do dossié, acarretando morosidade em localizar o documento desejado
dentro do dossié.

Responderam 15% que tinham dificuldades em outras partes do sistema, nao
indicando qual era.

10% responderam ter dificuldade no uso de palavras-chave, que sdo termos
relevantes na representagdo do documento, indicando o ndo conhecimento das
palavras representativas usadas no sistema, que neste caso, S840 0s nomes dos
funcionérios contidos nos dossiés e, 0 numero de registro de funcionario da UFSC.

Ainda 10% responderam ter dificuldades na identificacdo do ndmero do
acervo, relatando que, muitas vezes, a mesma pessoa tem dois dossiés, com
nameros diferentes, dificultando a localiza¢do dos documentos.

Os usuérios ndo relataram terem dificuldades em imprimir e salvar os
documentos.

Padilha (2004, p. 25) elucida: “Uma determinada interface é considerada com
problemas de usabilidade quando um usuério ou um grupo de usuarios encontra
dificuldades para realizar uma tarefa, chegando a ocasionar até mesmo a sua total
rejeicdo pelo usuario.”

Constatou-se que o sistema é lento, e as opcdes de busca, visualizacéo,
identificacdo dos documentos sao fatores de insatisfacdo dos usuérios pesquisados.

Muitas vezes, 0s usuarios nao conseguem, pelos meios disponiveis, obter as
informacdes desejadas, e a maioria dos relatos estdo relacionados a falta de
informacgéo do funcionamento do sistema, que dificulta a utilizacdo das ferramentas
deste sistema. Nesta questdo, os pesquisados ndo demonstraram dificuldades

operacionais, apenas informacionais.
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Grafico 15. Que parte do Sistema vocé tem dificuldades em utilizar?
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Foi perguntado aos usuarios o que o sistema erra, 40% dos pesquisados
responderam que o sistema é lento, muito demorado. Porem, 32% responderam que
0 sistema é facil de utilizar. E 16% disseram que a interface é simples e amigavel.
8% acham o sistema interativo € claro. Apenas 4% acham o sistema dificil de
acessar. Sobre o layout amigavel e péssimas condicfes de visualizacdo, nenhum
dos pesquisados assinalaram estas opcoes.

Na percepcao de que o sistema € lento, fica evidente, mas ndo deixa de ser facil
de utilizar, com uma interface amigavel, simples e interativa. Alguns demonstraram
ter dificuldade no acesso as informacdes do sistema, mas ninguém o considerou
péssimo.

Winckler e Pimenta (2002, p. 01) assinalam que, “Uma vez identificado, o
problema, pode ser solucionado ou, ao menos, seus efeitos podem ser
minimizados.”

Mas as respostas sugerem que, em si, 0 sistema € de boa qualidade, apenas

a capacidade de acesso da rede ndo funciona como deveria.

Interface simples
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Gréfico 16. Em sua opinido, o sistema é:
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A Ultima questédo é aberta, e pedia aos usuarios sugestdo de melhoria para o
sistema. Nesta questdo, os usuarios fizeram mais de uma sugestao.

Obtendo 27% das respostas, 0S usuarios sugeriram o treinamento no sistema
Néutron. 22% dos pesquisados néo responderam. 9% sugeriram que 0 sistema
possibilitam-se a visualizagcdo por pagina especifica. Também 9% sugeriu que
permitisse fazer download da pasta inteira, no caso dos arquivos grandes (pesados).
Ainda 9% recomendam disponibilizar mais op¢des de busca documental no sistema.
4% indicam a configuracdo do sistema Néutron e disponibilizacdo do mesmo em
todas as maquinas dos usuarios do setor. 4% pedem que seja melhorada a rede de
acesso. 4% sugeriram mais agilidade e melhorias para a pesquisa. 4% pediram que
fossem disponiveis na tela inicial as instru¢des para realizar a busca no sistema. 4%
pediram para criar um botdo que posa girar o documento para a visualizagdo do
mesmo. 4% indicaram a aquisi¢cdo dos outros modulos do sistema Néutron.

De acordo com Cybis et al. (1998, p. 02), “desta forma, grande parte dos
sistemas produzidos atualmente tem um desenvolvimento dispendioso e néo
proporciona ao usuario uma operacao satisfatdria dos recursos que lhe séo
oferecidos.”

Pode ocorrer que o sistema ainda nao esteja completo, necessitando de mais
ferramentas e opc¢Bes para poder ficar amplo e satisfatério. Mesmo que o sistema
tenha todas as ferramentas, e esteja completo, este nunca vai conseguir atender
todas as diferentes necessidades de seus usuarios, pois cada um tem uma
percepcéao diferente de como devem ser as coisas, assim como o acondicionamento
das informacg@es disponiveis no sistema. Na proxima pagina tem o gréfico ilustrando

os dados.
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Gréfico 17. Vocé tem alguma sugestdo de melhoria para o sistema?
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5 CONCLUSAO

O gerenciamento agrega valor ao servigo, fungdes e atividades, que, neste
caso, estao relacionadas a informacéo. E, como bem se sabe, a informacéo hoje tem
o valor agregado no contexto historico, institucional e pessoal, por isso 0s arquivos
publicos ou empresariais estdo buscando meios de gerir, guardar preservar e
disponibilizar esta massa documental da melhor maneira.

Na pesquisa realizada constatou-se que o sistema é bom, simples, amigavel,
e ajuda nas atividades cotidianas do setor, bem como permite acesso a diversos
documentos, por VAarios usuarios.

O sistema agilizou o acesso a documentacdo, facilitando em muito as
atividades do setor. Antes o funcionario fazia o pedido da documentacdo contida no
Arquivo Central e, através do malote, alguém se deslocava ate o0 setor pegava o
documento, levava ate a PRDHS, para assim poder atender a necessidade
informacional dos usuérios. Isso muitas vezes demorava um dia, ou mais, poucas
vezes algumas horas, com o sistema o acesso é imediato, ‘mediante a disposicao da
velocidade de acesso da rede, que as vezes fica lenta’. Mas mesmo assim € mais
rapido que o sistema de acesso anterior ao documento em formato papel.

Verificou-se que o atendimento ao usuario ficou mais rapido. O sistema
permite a visualizacdo do documento disponivel na base, e se necessario imprimir
uma copia. Isso acarretou alguns beneficios, o primeiro € a questdo da durabilidade
da documentacdo em formato papel, que ndo é mais, manuseado constantemente, e
o principal é, a questdo da ampliagdo do acesso documental, & diversos usuarios ao
mesmo tempo, atendendo ao objetivo do GED, que é agilizar o acesso a
documentacéo.

Identifico-se que, a maioria dos funcionarios conseguem realizar suas
atividades no sistema com facilidade, apenas alguns sentem dificuldades em utilizar
0 sistema, por falta de conhecimento de sua estrutura, funcdo e da terminologia
utilizada.

O relato da maioria dos respondentes foi sobre a lentiddo do sistema, em
visualizar o documento, e nha demora em baixar um arquivo inteiro, e por ndo permitir
a visualizacdo por pagina especifica, obrigando a passar folha por folha até chegar

ao documento desejado. A sugestdo dos respondentes foi a capacitacdo; Os
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funcionéarios consideram importante a capacitacdo continua no sistema, bem como o
aperfeicoamento do mesmo. Bem se sabe que, por mais que um sistema deva estar
adequado ao perfil de seus usuarios, € dificil satisfazer a todos, mas para um bom
uso deste meio, este deve ser agil, facil e simples, tornando-se uma ferramenta com
grande potencial para a instituicao.

As sugestdes de melhorias seriam sobre as benfeitorias da rede de acesso.
Como também a capacitacdo, treinamento dos funcionarios usuarios do sistema,
esclarecendo a eles todas a funcionalidades e aplicacdo do mesmo. Bem como
realizar periodicamente avaliagdo do sistema, buscando saber dos usuarios a
medida de satisfacdo. Contudo acredita-se que com as devidas melhorias, o sistema
tera a real utilizacdo e com isso o contentamento de todos.

Conforme os objetivos especificos propostos no inicio da pesquisa, todos os
quesitos indagados foram respondidos, e a pergunta inicial que buscava saber se o
usuario estaria satisfeito com o sistema utilizado, através da pesquisa ficou claro que
sim, por mais que o sistema tenha alguns problemas, foi considerado de qualidade.
Este alcancou em sua aplicacdo um bom desempenho e satisfacdo de seus
USUArios.

Conclui-se que o sistema avaliado em sua funcionalidade demonstra ser um
sistema interativo que proporciona diversos beneficios, mas precisa de adequacdes,
como melhor agilidade e rapidez na busca, visualizacdo e condi¢cdes de pesquisa.

E normal que qualquer sistema precise de melhorias, pois se trata de
diversos usuéarios com necessidades diferentes, as midias sdo modificadas
constantemente, e a tecnologia, como nunca, a cada dia fica defasada, obsoleta, em
pouco tempo tudo mudou, 0 que era antes ndo € mais usado hoje. O meio pode ser
modificado, 0 homem também, mas ndo h& melhorias em um sistema se ambas as
partes ndo agirem em conjunto para desempenharem suas funcoes.

Fica a sugestdo para os préoximos trabalhos, como ampliacdo do tema,
visando entender melhor a questdo da, certificacdo documental. Como este
mecanismo funciona? Qual é a forma e quais 0os meios de realizar a certificacdo?
Suas aplicacbes em documentos digitais como sdo feitos? E um assunto recente
gue vale a pena estudar, pela funcéo que este mecanismo tem com a documentacao

utilizada, em 6rgaos publicos e acessiveis a sociedade.



70

Ser criativo € facil, mas, para inovar, é preciso muito mais que isso, pois a
cada dia ha um novo desafio. Cabe-nos acompanhar sua evolucédo, avaliar em que

ponto € aplicavel a cada caso, capacitando-nos a fazer jus ao progresso na area.
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APENDICE A

O intuito deste questionario é realizar um levantamento de dados para a pesquisa
sobre: "Gestdo Eletrénica de Documentos”. Ao responder o questionario vocé
estara concordando em participar desta pesquisa.

QUESTIONARIO

Este questionario tem a funcéo de coletar informagfes para fundamentar a pesquisa
inclusa no TCC da académica Juliana Fachin, do curso de Biblioteconomia da
UFSC. Serao realizadas16 questdes fechadas, onde vocé devera escolher apenas
um item como resposta, e uma questdo aberta. Ndo é necessario que se identifique.
A sua colaboracao no preenchimento dos dados é imprescindivel para alcancar os
objetivos do trabalho.

1) Vocé conhece o0 sistema Neéutron utilizado na implantacdo do
Gerenciamento Eletrénico de Documentos?
( )Sim ( )Nao

2) Vocé utiliza o Software Néutron?
( )Sim ( )Nao

3) O que vocé acha do sistema Néutron?
( )Otimo ( )Bom ( )Médio ( )Ruim ( ) Péssimo

4) Vocé tem facilidade em pesquisar na interface do Néutron?
( )Sm ( )Nao ( )Asvezes

5) A interface do Sistema Néutron é clara?
( )Sim ( )Nao ( ) Maisou Menos.

6) A organizacao da interface do sistema é de facil compreenséo ?
( )Sim ( )Naé&o ( ) Maisou Menos.

7) Vocé consegue localizar facilmente os documentos que estédo na base?
( )Sim ( )Nao

8) Em sua opinido, o sistema agilizou o processo de busca documental no
setor?

( )Sim ( )Nao ( )Asvezes

9) Os documentos em formato digital facilitaram as atividades cotidianas?
( )Sim ( )Nao ( ) Parcialmente,

10) Em sua opinido, o GED dispensa o acesso do documento em suporte de
papel?
( )Sim ( )Nao ( ) Parcialmente



11) O sistema proporcionou reducéo de documentos em suporte de papel?
( )Sim ( )N&o ( ) Parcialmente,

12) Depois do GED, o atendimento do usuario ficou mais rapido?
( )Sim ( )Nao ( ) Maisou Menos.

13) Quando vocé faz a pesquisa no Néutron, o resultados séo relevantes?
( )Sim ( )Nao ( )Asvezes.

14) Que parte do Sistema vocé sente mais dificuldade de utilizar?
( ) Busca () Uso das palavras-chave
( ) Salvar () Identificacdo do numero do acervo
( ) Visualizacéo () Outros.
() Imprimir

15) Na sua opinido o sistema é:

) Dificil de acessar.

) Féacil de utilizar.

) Interface simples.

) Layout amigavel.

) Lento, muito demorado.

) O sistema ¢ interativo, claro.

) Péssimas condicbes de visualizacao.

AN AN AN AN AN

16) Vocé recebeu treinamento para utilizar o software Néutron ?
( )Sim ( )Nao

17) Vocé tem alguma sugestao de melhoria para o sistema?

R:

Obrigado por responder o questionério!
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