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Resumo

Trata-se de uma pesquisa cientifica que visa relacionar o estudo de
usuarios a recuperacado da informacao, na visdo da Arquivologia. O enfoque da
pesquisa € analisar, mais especificamente, a recuperacdo da informacdo em
um ambito pratico. Pretende demonstrar a Recuperacao da Informacdo e uso
do SEI no contexto DNIT/RS, refletindo sobre todo o processo e propondo
mudancas na forma como tudo é feito. A verificacdo do processo de
recuperacdo da informacéo serd feita realizando estudo de caso a partir das
experiencias do SEI do DNIT/RS, utilizando metodologias que permitam a
partipacdo do usuério. Para isso, o método escolhido foi o Protocolo Verbal,
método que permite maior aproximacdo do pesquisador ao entrevistado. O foco
foi captar de modo informal as impress6es sem uma métrica ou respostas preé-
estabelecidas. Permitindo um verificagdo um tanto mais factual do que somente
cientifica. A pesquisa pretende levantar dados que possibilitem entender o
funcionamento das rotinas e utilizacdo pratica do sistema. Ao arquivist
oportunizar a reflexdo sobre metodologias que facilitem a aproximacdo e maior
entendimento e desenvolvimento de préaticas para Recuperacao da Informacéo.
Verificando as necessidades dos usuarios, novas perspectivas surgirdo a
modernizacdo de ferramentas para o tratamento documental. Propondo
gualificacdo sobre os métodos para recuperacao da informacado e atualizando
0s ja utilizados. O propoésito desta tematica € oportunizar e enriquecer o estudo
dos usudrios, sob a 6tica da Arquivologia, e aproveitando este gancho,
enfatizar a importancia do acesso a informacéao a qualquer cidadao.

Palavras-Chave: Estudo de Usuario. Recuperacdo da informacéo.
Arquivologia. Protocolo Verbal. Gestdo Documental.



ABSTRACT

It's a scientific research on the study of users from the point of view of
Archival Science. The focus of the research is to analyze, more specifically,
user behavior and what their habits are in retrieving information. Fron this study,
verify more attractive and accessible to society, wich is its primary function. For
the verification to have factual support, it was necessary to collect reports on
the daily use of system, wich would be select for Eletronic Document
Management, in this cassssse the Eletronic Information System (SEI), in the
Department of Infrastructure and Transport (DNIT) in Superintendence of Rio
Grande do Sul. The method chosen for this research was the Verbal Protocol, a
method that allows the researcher to get closer to the interviewee. The focus is
to informally capture impressions from a metric without pre-established
answers. The research intends to collect data that allow archivists to propose
methodologies that bring the community closer to the archives. Checking
users’needs opens new perspectives for the modernization of tools for
document processing, proposing reflections on more qualified methods of
information retrieval and updating on more qualified methods of information
retrieval and updating of those that are already used. The purpose of this
subject is provide opportunities and enrich subject is to provide opportunities
and enrich the study of users fron the perspective of Archival Science and
taking advantage of this hook to emphasize the importance of access to
information for anyone.

Keywords: User Study. Information retrieval. Archival Science. Verbal Protocol.
Document Management.
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1.

Introducao

O enfoque desta pesquisa foi realizar uma analise, a partir da realizacéo de
um experimento social e analise bibliografica. O estudo foi realizado com
usuarios do Sistema Eletrénico de Informacfes (SEI), no Departamento de
Infraestrutura e Transportes (DNIT), na superintendéncia do Rio Grande do Sul.

A finalidade é compreender os caminhos de uso do sistema, visando
melhor atender aos usuarios, identificando potencialidades e dificuldades em
seu uso. O objetivo do trabalho é eminentemente pratico, ao auxiliar no
processo de Recuperacgao da Informacédo (RI) no SEI, através das experiéncias
préaticas dos usuarios do DNIT/RS.

Tem-se fundamentado conhecer as ferramentas de acesso a informacao,
em como a informacéao €é recuperada no sistema, sem incluir uma analise sobre
as impressOes de quem os utiliza. No entanto, esta dissertacdo se propde a
interagir com 0S USUarios.

Através de entrevistas buscou-se captar a opinido sobre como seria a
ferramenta adequada, que Ihes forneca todas as informagdes necessarias no
desempenho das suas atividades diarias. A coleta destes dados foi
impressindivel. Realizando uma analise técnica e revisando a bibliografia
existente , identificando quais melhorias deveriam ser aplicadas na ferramenta,
e como a Arquivologia pode contribuir neste processo.

A pesquisa tem o papel de representar o usuario, na esfera de estudos
académicos da Arquivologia. Norteando seu papel e discutir a relevancia no
desenvolvimento dos processos de Rl. Representa-los de forma mais realista
possivel e captar as informagdes da rotina diaria acompanhando-os,

A insercdo deste estudo tem o proposito de evolugdo no processo de
construcdo de métodos arquivisticos que simplifiquem a estruturacdo de
sistemas de recuperacdo da informacdo e da integracdo do profissional
Cientista da Informagéo com a sociedade.

Para isto, foi necessario a aproximacdo com interferéncia minima do
pesquisador, permitindo um relato o mais fidedigno possivel da realidade.
Dessa forma, escolher uma instituicdo cuja utilizacdo de um sistema foi o
primeiro passo, a outra etapa foi interagir de modo informal com o usuario e

coletar seus relatos.
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Os relatos foram coletados em duas fases; a primeira consiste no envio de
um formulario eletrébnico (Apéndice 1). De maneira dissertativa os usuarios
colocaram suas impressoes sobre o sistema e sua frequencia de uso.

A segunda fase partiu para interacdo informal com o usuario, uma
entrevista (Apéndice 2) desenvolvida através da metodologia do Protocolo
Verbal. Captar o maximo das impressdes dos usuarios sobre o que observam
sobre o sistema.

O proposito foi coletar dados e subsequentemente uma analise
bibliografica. A coleta forneceu subsidios para desenvolver uma dissertacdo
sobre o tema e propocionou a novas perspectivas para a pesquisa e sobre o
que foi proposto.

Este enredo visa desmistificar o estudo de usuérios na éarea da
Arquivologia e tem como propdsito enriquecer reflexdes sobre o que precisa

ser inserido no contexto atual.

1.2 Objetivos

Auxiliar no processo de indexacdo e recuperacdo da informagdo no contexto
do SEI do DNIT/RS.

Objetivos Especificos:

A. Apresentar como ocorre 0 processo de Recuperacdo da Informacdo no
DNIT/RS, a partir do SElI;

B. Demonstrar o processo de Recuperacédo da Informacdoe uso do SEI no
DNIT/RS;

C. Perceber como acontecem os processos de Recuperagaoda Informagcdo no
contexto do DNIT/RS a partir da técnica do protocolo verbal;

D. Refletir sobre a Recuperacédo da Informacéo no SEI do DNIT/RS, propondo
mudancas ao que foi recuperado;

E. Relacionar o estudo de usuéarios com a Recuperacéo da Informacéo.

12



1.3 Problemética

Tem-se fundamentado o estudo de usuarios no contexto mais amplo da
Ciéncia da Informacdo. No entanto, o foco desta pesquisa € voltado ao olhar
arquivistico.

Em contrapartida, é perceptivel a necessidade de inserir contextos
interdisciplinares como a Organizacdo do Conhecimento ao da Arquivologia,
estudando a interacdo do usuario com sistemas, buscando formas de
aprimoramento ao trabalho arquivistico.

Este estudo visa contribuir ao material tedrico que trata sobre “usuarios” e
recuperacdo da informagcdo, com o intento de especializar, também, a pesquisa
cientifica arquivistica para os temas acima mencionados.

O aprofundamento desta pesquisa procura aproximar o trabalho
interdisciplinar de Organizacdo do Conhecimento com a Arquivologia. A
convergéncia das areas permite o desenvolvimento de novas ferramentas para
gestdo de arquivos, facilitando a recuperacdo da informacdo de forma mais
simplificada.

No entanto, o referencial tedrico encontra-se defasado area arquivistica
necessita de mais contribuicbes para bases de pesquisa mais contundentes.

Como podemos ver na tabela (1):

Tabela 1 - Levantamento de Pesquisas sobre Usuarios

Palavra chave Scielo Brapci BDTD
Estudo de Usuario arquivo 0 34 1.269
Estudo de Usuario 161 534 16.926

Fonte: site Scielo'/ site Brapci?/ Site BDTD?

O levantamento nos mostra que estudo de usuério voltado a arquivologia
possui um volume consideravel, mas em comparativo com outras areas é
perceptivel que a producao aparece em um volume bem menor.

Isto impacta na forma como se desenvolvem os estudos e desenvolmentos

de metodologias. O acervo documental encontra-se em um momento hibrido,

1 hitps://mwww.scielo.br/

2 https://brapci.inf.br/index.php/res/about

3 https://bdtd.ibict.br/vufind/
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parte fisico e parte eletrénico, o que requer um estudo diferenciado para acolher

todas as exigencias dos usuarios na recuperacéao da informacéao.

1.4 Proposicéo

Numa perspectiva de retomar a discussdo do presente tema, a pesquisa
tem como propdsito acrescentar embasamento ao estudo de usuarios dentro da
Arquivologia.

Visa apresentar a Organizacdo do Conhecimento como um auxiliar a
Gestdo Documental e outros aspectos que permitam a construgcdo de ferramentas
para Recuperacdo da Informagcdo com mais rapidez e assertividade. Propde
mudancgas nos processos, abrir novas possibilidades e aproximar conceitos do
trabalho interdisciplinar.

Embora estejamos nos focando em situacfes da atualidade sobre o
documento eletrénico, esse € um tema na area da Arquivologia que esta
tomando corpo. Em um contexto que a preocupacdo € garantir a guarda e
armazenamento da informac&o e n&do sua recuperagcao, vemos a necessidade
de evoluirmos para novas esferas de trabalho.

No entanto, o topico é desenvolver praticas que insiram a sociedade
dentro dos arquivos, onde o arquivista terd como tarefa ser o mediador deste
acesso, também devera ser discutido nesta pesquisa.

A pesquisa prop0s resgatar temas que ainda s&o muito jovens na
Arquivologia. Sua insercdo do estudo de Usuério e acesso a informagao tem
crescido dentro da area, proporcionamento o desenvolvimento de nova
metodologias de trabalho.

Bem como com propostas ou solucbes através de ferramentas que
permitam que a informacdo possa ser recuperada de forma adequada. Com
isto, outras questdes sdo essenciais ao estudo proposto, como por exemplo:

a discussédo sobre os sistemas de gestdo dos documentos e suas ferramentas
para armazenamento e localizacdo dos mesmos.

A motivacdo para o presente trabalho surgiu da experiéncia como
prestadora de servicos, como Arquivista, no setor de Arquivo Geral na
Superintendéncia do DNIT/RS, onde a ferramenta SEI é utilizada.

A partir deste ponto aprofundar como os demais setores lidam com o

processo de recuperacdo da informacdo. A base deste estudo visa unir as
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pesquisas cientificas das é&reas interdisciplinares e, desta forma, para
desenvolver um estudo de caso destes usudrios, analisando o processo de
acesso e registro da informacéao.

Nada mais natural, para a realizacdo deste estudo, € a necessidade de
coleta das impressfes dos usuarios sobre a ferramenta utilizada para processo
administrativo. Entender a relacdo diaria, quais sdo o0s pontos positivos e
negativos da ferramenta, quais suas sensac¢0es do que poderia ser melhorado
para facilitar a utilizagao.

O usuério vai expor, através de um roteiro, suas impressdes sobre os
processos realizados com o auxilio do SEI e pretende-se entender as
particularidades das das rotinas de recuperagdo da informacéo. Esta entrevista
tem o objetivo de interacdo com o usuario sem interferir nas suas respostas e
assim conhecer as caracteristicas da ferramenta a ser analisada.

Os estudos cientificos complementam a eminente inclusdo das
metodologias que padronizam os processos de gestdo da informacé&o, dentro
de umatendéncia de geracao de informag¢ao sem controle.

Somando a falta de padrédo na classificacdo, teremos muitas situacoes
em que, por exemplo, um processo aberto dentro de um sistema sem padrao,
de linguagem principalmente, dificulta em muito a recuperac¢éo da informagao.

O propdosito foi nortear o papel e discutir a relevancia da participagao do
usuario na melhoria das técnicas de recuperacdo de informacéo, inseri-lo no
processo de construcdo de meétodos que simplifiquem a organizacdo do
conhecimento e da integracao do Arquivista.

O estudo propde entendimento entre o processo técnico de
disponibilizacdo da informacdo e como o usuario participa na melhoria do
desenvolvimento das ferramentas. Isto possibilita compreender de forma mais
adequada o contexto da recuperacdo da informacdo e onde se insere a
metodologias arquivisticas.

O intuito foi incentivar que os profissionais aprofundem mais o estudo,
para cada vez mais terem proximidade com os usuérios e também adentrar na
area de desenvolvimento de ferramentas para a recuperacédo da informacao.

Capacitar profissionais no desempenho de suas atividades e propor
novos paradigmas para a arquivistica buscando o aprimoramento do estudo
tedrico e profissional. Partindo deste ponto, verificar quais ferramentas podem

ser aplicadas para melhorias do que esta sendo discutido.
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A perspectiva sobre recuperacdo da informacdo sob uma oOtica da
Arquivologia, ndo pode ser desconsiderada. No presente momento ndo esta
sendo contemplada de forma que impacte no estudo de usuarios.

E necessério levantar questdes socioldgicas, e facilitar a aproximagéo da
memoria a informagcdo. Humanizar todo o processo de acesso, familiarizar o
Arguivista a populacdo. Dessa forma, incentivando e atraindo os usuarios a
utilizarem os servi¢cos dos arquivos.

Em suma, visamos resgatar alguns temas que ndo foram se adaptando
com as novas realidades da geracao da informacdo, trazer uma nova perspectiva
incluindo novos personagens na era da informagao.

Permitir que os usuérios permeiem de forma mais natural o acesso a
informacdo e de forma independente, requerendo que o profissional seja

somente um apoio técnico no desenvolvimento das ferramentas.

2. Arquivologia, Usuarios e a organizacdo do conhecimento

Busca-se filiagdo aos estudos empregados na Arquivologia e
Organizacdo do Conhecimento, mais notadamente no campo dos estudos de
usuarios.

Esse relacionamento ocorre devido ao entendimento de que para atender
plenamente os usuarios, € necessaria a ampliacdo do relacionamento
disciplinar da Arquivologia com outras areas de conhecimento.

No nosso caso, mais especificamente a Organizagdo do Conhecimento,
compreendida aqui como um campo de relacionamento com a Ciéncia da
Informagdo. Esta integracdo tem como objetivo fortalecer o embasamento
arquivisitico no desenvolvimento de praticas nos arquivos digitais.

Explorar temas atuais como estes, tém como foco o enriquecimento de
referéncias tedricos, permitindo que outros profissionais possam interagir e
propor novos meétodos para gestédo de arquivos. A proposta se mostra benéfica
para os usuarios que tém, mais do que nunca, o arquivo como referéncia para
o desempenho de suas tarefas diarias para o acesso a informacao.

A abordagem tomada nesta pesquisa busca enriquecer a area de
Arguivologia. O estudo de usuarios tem se tornado importantissimo para que 0s

arquivistas que saem para o mercado de trabalho tenham competéncia para
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gestdo do acervo, com o foco de gerenciar o acesso do usuario, bem como
auxiliar em pesquisas.

Os documentos arquivisticos estdo sendo o foco de estudiosos para
pesquisas, porem nao ha ferramentas destinadas ao publico que atendem as
expectativas para recuperagao de informacdes e tdo pouco séo foco de estudo
por profissionais da area da informacao.

Como podemos observar, Arquivos Publicos estdo cada vez mais
sendo solicitados por serem uma das maiores fontes de resgate de
informacdes historicas, sociologicas e politicas.

Ha um longo percurso para inclusdo de temas interdisciplinares, de
modo a se associarem, se conectarem de vez, para, em beneficio comum,
produzir contetdo que auxiliem os profissionais a estabelecerem elos com as
outras areas.

No entanto, existe um esfor¢o para que se inicie este processo, visto que
0s arquivos estdo cada vez mais se modernizando e com isto a necessidade de
mudancas em todos os ambitos da arquivistica é deveras relevante.

O debate deste tema enriquece a producédo de bases de pesquisas para
os cientistas da informacdo e reconhecer o papel do usuario no ambiente da
informacéo. Capacitar o profissional a ter uma maior percep¢cdo sobre o0 seu
trabalho e sobre investir em melhorias.

Desta forma, a compreencado sobre o funcionamento de um “arquivo de
pesquisa’ pode ser estruturado para receber visitas. Vital (p. 297, 2015)
exemplifica que “o compromisso do arquivo: ser acessivel aos seus usuarios”.
Também aumenta as condicdes de desenvolver ferramentas de gestéo
eletrbnica de documentos, possibilitando a criagdo de interfaces de pesquisas.

Um estudo como este, precisa destacar a importancia do trabalho
interdisciplinar para que se forme uma base forte de trabalho dentro dos
arquivos, onde o arquivista e o usuario entendam o contexto do arquivo e
possam trabalhar e/ ou pesquisar em condi¢des propicias.

Um pensamento fortemente defendido é que a gestao é feita em arquivos
deve refletir as atividades desempenhadas pela instituicdo, ou seja, entender a
instituicdo, proporcionar estrutura organizacional e propor acesso a

comunidade, sem que o alcance da informacéao seja restrito.
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2.1 Arquivologia na Organizacdo do Conhecimento

O contexto desta pesquisa cientifica dentro da Ciéncia da informacao é
trazer o enfoque para a Arquivologia e a tematica da Organizacdo do
Conhecimento na busca por metodologias que, dotadas de uma base cientifica,
pudessem prever um conjunto de procedimentos evidenciaveis e aplicaveis de
maneira mais uniforme.

Toda essa discussdo vem ao encontro das mudancas da Arquivologia,
com o0s documentos tornando-se digitais, logo, a necessidade de
desenvolvimento de ferramentas que permitam o armazenamento e auxilio a
localizag&o mais adequada da informacé&o, ou seja, uma melhor experiéncia de

pesquisa.

O Knowledge Organization System (KOS), ou Sistema de Organizacdo do
Conhecimento (SOC) em portugués, sdo mecanismos de organizagdo de informagéo
centrados principalmente em bibliotecas, museus e arquivos. O qual desempenha um

papel fundamental em todas as pesquisas cientificas voltadas a criagdo de
conhecimento. A Ciéncia da Informacdo (Cl) busca melhorar as metodologias e
instrumentalizar do KOS de forma a melhorar o processo de recuperacdo da
informag&o. (GABRIEL JUNIOR e LAIPELT, 2019, p. 118)

A pesquisa deste tema nos transporta a um patamar em que o trabalho
interdisciplinar € essencial e necessario para “(...) que esses sistemas sejam
pensados de forma a facilitar a recuperagdo da informagéo pelos usuarios (...)"
(GABRIEL JUNIOR e LAIPELT, p 118, 2019) e aos arquivistas explorar métodos
cientificos mais apropriados para o acesso a informacao.

Percebe-se que a Organizagcdo do Conhecimento trouxe novos conceitos que
permitiram refletir melhor sobre a aplicagdo de técnicas de outras areas, como por
exemplo a linguistica, a taxonomia, tesauros, dentre outros. Com este efeito, 0s
documentos foram inseridos em uma nova metodologia de classificacdo que
permitiu que ferramentas de pesquisa tivessem estruturas dinamicas e de facil
uso.

...tornando os processos de organizacdo e de representacdo do conhecimento cada
vez menos artificias e mais préximos do dia- a-dia do usuario. Isso leva a perspectivas
promissoras como a promog¢do cada vez mais intensa da interoperabilidade de
sistemas e a promocdo de uma recuperacdo da informacgdo rapida, eficaz e
culturalmente significativa. (GUIMARAES, 2017, p. 92)

A interacdo dos métodos da OC com os métodos arquivisticos vieram
muito depois dos estudos da OC, pois “a Arquivologia tem uma trajetéria de

forma paralela, mas, em muitos momentos, busca interlocu¢cdes, ainda que
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superficiais ou até nado intencionais, com a é&rea de Organizacdo e
Representacdo do Conhecimento” (BARROS, p 76, 2019), visto que foi
inevitavel pela evolucdo dos arquivos e pela necessidade de aplicar novas
técnicas que previssem o0s documentos digitais e um contexto que
envolvessem 0s USUArios.

A Arquivologia necessitava de mudangas na sua estrutura, mas nao na
sua metodologia, pois havia esquemas que Se preocupavam em organizar
informacdes e promover a gestao do conhecimento.

A aplicacdo de métodos mais robustos para essa nova forma de encarar
os desafios dos arquivos, os sistemas de organizacdo do conhecimento,
incluiram esquemas de classificacdo e categorizagdo que fornecem acesso
mais detalhado aos arquivos.

Estes sistemas incluem vocabulérios estruturados, como tesauros e
outros menos tradicionais como redes semanticas e ontologias. Nos remetendo
novamente a importéncia do trabalho interdisciplinar.

O arquivo esta deixando de ser somente fisico e esta sendo inserido no
meio digital. Como em todas as areas de trabalho, a tecnologia tem sido uma
grande influenciadora na estruturacao de novos arquivos.

Entretanto, ha discussdes se as ferramentas utilizadas estdo sendo
suficientes para uma recuperacao da informag¢&o mais precisa. De acordo com
Gabriel Junior e Laipelt (2019, p 118) “(...) o avanco das tecnologias esta se
discutindo se as descricbes das relacbes dos conceitos dos tesauros e KOS
sdo suficientes para a interpretacdo tanto para seres humanos, como para
interoperabilidade semantica dos computadores(...)", provocando aos cientistas

da informacao a aproximag¢do com o estudo tedrico sobre estes assuntos:

...0 recurso do uso de ferramentas digitais e de plataformas, softwares e suas
interfaces diversas tomaram a doxa do homem mediano interferindo profundamente na

cultura, na politica e nas formas como produzimos conhecimento. (PIMENTA, 2016, p

21)

Num contexto atual, os documentos de arquivo sdo produzidos de forma
hibrida, propondo um novo cenario em que documentos fisicos e digitais
compartilham o espaco e, “nesse sentido, os processos de representagéo e
organizacdo do conhecimento no contexto dos arquivos sdo estudados na
Arquivologia de forma compartimentada e dissociada de uma visdo sistémica”

(BARROS, p77, 2019), propondo uma relagdo mais estreita aos métodos da
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Organizacéo do conhecimento.

E perceptivel que a OC vem ao encontro da Arquivologia com o proposito
de contribuir de forma fundamental para o desenvolvimento de métodos que
facilitem o acesso a informacao.

Nesse sentido, o trabalho conjunto das duas é&reas permite que a
construcdo de sistemas saia do papel para uma realizagcdo factual que

proporcionara ao usuario qualidade na sua pesquisa.

2.2 Documentos digitais no contexto da Arquivologia

A gestdo documental, na Arquivologia, necessita reforcar o estudo da
informatizacdo dos arquivos, sendo considerado ponto focal para pesquisas
cientificas, que proporcionara a qualificacdo da recuperacédo da Informacao.

O desenvolvimento de ferramentas para auxilio na organizacéo
documental estava centrado somente no armazenamento dos documentos
tornando a recuperacgao da informagcdo nem sempre eficaz.

A gestdo documental deve proporcionar estrutura metodologica aos

arquivos, através da classificacdo e o estudo da organicidade da instituicao:

Se exponen los principios y las reglas que deben dirigir la gestion (construccion y
mantenimiento) de los cuadros de clasificacion de fondos de archivo a partir del
andlisis de las caracteristicas de su materia Iéxica (reflejo de los érganos o de las
acciones de un entidad) y de su funcién durante la organizacién de los documentos
seglin su modo de produccion. (NAVARRO, 1997, p. 107).

O foco da gestdo documental arquivistica mudou com o tempo, o estudo
cientifico a “grosso modo” se tornou cada vez mais alicercado nos recursos
tecnoldgicos que garantem ndo apenas sua divulgacdo, circularidade e dindmica
produtiva, como também sua inovagao” (PIMENTA, p 21, 2016). Inovacdo que
contempla para a evolugdo metodoldgica.

Entende-se que os documentos digitais devem estar armazenados de
forma adequada para auxiliar o usuario, ou seja, qualquer pessoa que necessite
de informacdo para empregar em alguma atividade, principalmente em
atividades de trabalho, que a informacéo esteja disponivel de forma rapida e
correta para néo atrapalhar os processos de trabalho. De acordo com Castells

(2002):
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O que caracteriza a atual revolucdo tecnologica ndo € a centralidade de
conhecimentos e informagdo, mas a aplicacdo desses conhecimentos e dessa
informag&o para a geragdo de conhecimentos e de dispositivos de processamento/
comunicacdo da informacdo, em um ciclo de realimentacdo cumulativo entre a
inovacao e seu uso (CASTELLS, 2002, p. 69)

A gestdo documental vista na revolucdo tecnoldgica, se tornou
indispensavel para sua realidade, de acordo com Ferreira (p 8, 2003) podem se
caracterizar em dois aspectos: centralidade em processos, envolvendo todas
as esferas da atividade humana, e informagcdo, como insumo e resultado
principal desses processos.

Os processos dentro do arquivo tinham agora um novo desafio e, com
isto, a necessidade de adaptar-se a realidade tecnolégica e estabelecer
metodologias adequadas a novarealidade.

Embora estejamos nos focando em situagdes da atualidade sobre o
documento eletrénico, esse € um tema na area da arquivologia a ser tomado
com preocupacao, para garantir a guarda e armazenamento da informacao a
resultar na qualificacdo da recuperacéo da informacao.

Vale trazer o tépico dainsercéo da sociedade dentro dos arquivos, onde o
arquivista tem como tarefa ser o mediador deste acesso. Ainda assim, vemos
gue existem varios entraves neste caminho de integracdo. Silva e Santos Jr

(2019) nos diz que:

Nessa nova realidade a qual o arquivista estd inserido, a Gestdo Eletrbnica de
Documentos (GED) aparece como instrumento capaz de conduzir as organizacdes a
eficiente estruturacdo de suas informacdes, convergindo sua origem, controle, guarda
e destino, por meio do uso das tecnologias, que promovem melhor desempenho e
controle no acesso as informagdes processadas digitalmente. (Apud SANTOS, 2014).
(SILVA; SANTOS JR, 2019, p. 122)

Os arquivos produziam muitos documentos fisicos e em paralelo
comecaram a produzir documentos digitais e desde entdo “as novas tecnologias
da informacdo ndo sédo simplesmente ferramentas a serem aplicadas, mas
processos a serem desenvolvidos” (CASTELLS, p 51, 2002). O arquivista
percebeu que dentro do trabalho de gestdo o referencial tedérico ndo era
suficiente a auxiliar no desenvolvimento de ferramentas que proporcionassem

estruturas capazes de indexar as informagoes.

Houve o surgimento da Organizacdo do Conhecimento e com ela novas

propostas interdisciplinares, como por exemplo: vocabulario controlado,
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ontologia, taxonomia e sobre a interdisciplinaridade das areas para contribuir
no desenvolvimento de ferramentas mais dinamicas. Navarro (1997) explica em
seu texto a relacdo entre a gestdo e as linguagens documentais para

exemplificar esta situagao:

El panorama de la gestion de los lenguajes documentales que se utilizan para
organizar los documentos segun su contexto de produccion, como los cuadros de
clasificacion de fondos de archivo, es bastante distinto en comparacion con los
lenguajes documentales orientados al andlisis del contenido, en lo que respecta a los
principios, las reglas y las técnicas de su método, pero muy similar si atendemos a la
orientacion actual de las investigaciones, marcada por una decidida apuesta por la
sistematizacion y la formalizacion del método, y el estado en que estas se encuentran.
(NAVARRO, 1997, p. 108).

Estas mudancas no cenario dos arquivos requisitaram um plano de gestéao
diferenciado, que incluisse a gestdo eletronica dos documentos adaptando o
arquivo a nova realidade dos documentos como a indexacdo, organizacao e
recuperagdo da informagéo de forma facilitada, incluindo novas percepgdes ao
papel do arquivo na sociedade.

Ao arquivista, coube a responsabilidade de adequar as metodologias
arquivistas ao novo processo de gestdo eletrbnica de documentos, como

podemos ver no texto de Santos:

Felizmente, na atualidade, diversos estudos nacionais e internacionais sobre gestéo e
preservacdo de documentos digitais tém divulgado suas conclusfes, oferecendo
orientacdes mais claras aos profissionais que, por forca de suas atribuicées, lidam
com a necessidade de gerenciar e preservar adequadamente documentos digitais
como registro das acdes realizadas pelas instituicbes as quais estdo vinculados.
(SANTOS, p 114, 2012)

A implementacdo da tecnologia na estrutura do arquivo propiciou
mudancas no formato de gestdo dos documentos arquivisticos e, com isto, as
ferramentas utilizadas no trabalho sofreram impacto. A maioria dos arquivos nao

estavam adequados as novas necessidades de um arquivo eletrénico, a gestao

documental deve refletir o processo de criagdo dos documentos tanto fisicos
como digitais, produtos de um fluxo natural da atividade administrativas da
instituicao.

Neste novo panorama, surge a Gestéo Eletronica de Documentos (GED)
uma area do conhecimento inserida no campo da Ciéncia da Informacado e
também da Tecnologia da Informacéo (TI), representando a necessidade da
integracdo de areas interdisciplinares, permitindo uma organicidade fluida aos

documentos arquivisticos. Na visdo de muitos teodricos, uma nova geracao de
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arquivos estava nascendo:

...0 processo atual de transformacéo tecnoldgica expande-se exponencialmente em
razao de sua capacidade de criar uma interface entre campos tecnolégicos mediante
uma linguagem digital comum na qual a informacéo gerada, armazenada, recuperada,
processada e transmitida. Vivemos em um mundo que, segundo Nicholas
Negroponte, se tornou digital. (CASTELLS, 2002, p. 68)

E necessario adotar sistemas de informacéo e ferramentas tecnoldgicas
como suporte para o tratamento da informacédo, e as organizagfes, cada vez
mais, carecem adotar politicas de gestdo documental. (Elias, p 17, 2012). O
surgimento de GED proporcionou nova viséo sobre os sistemas utilizados como
repositérios de documentos arquivisticos. O e-ARQ Brasil trazia a definicao
sobre GED, segundo o Conselho Nacional de Arquivos (CONARQ).

Conjunto de tecnologias utilizadas para organizacdo da informagéo ndo estruturada
de um 6rgdo ou entidade, que pode ser dividido nas seguintes funcionalidades:
captura, gerenciamento, armazenamento e distribuicdo. Entende-se por informacéo
nao estruturada aquela que ndo esta armazenada em banco de dados, como
mensagem de correio eletrdnico, arquivo de texto, imagem ou som, planilha etc.
(CONARQ, p 10, 2011).

Um novo panorama tecnolégico utilizado nos arquivos permitiu tornar
eficiente o processamento e acesso as informagcfes. No entanto, a
complexidade desse processo fez-se visivel a necessidade de se adotar
politicas que garantissem seguranca, autenticidade e integridade de
documentos, sobretudo aos de origem eletronica.

Apesar desse desafio, tornou-se perceptivel que o0 acesso aos
documentos eletrénicos permitiu maior insercdo do usuério no arquivo. Em
contraponto, surgiu o desafio de desenvolver ferramentas capazes de gerenciar
e organizar as informacdes atribuidas aos documentos contidos nos sistemas
utilizados.

Os profissionais da Ciéncia da informa¢cdo perceberam que além do
trabalho de gestdo documental, seria necessario o auxilio da gestdo de
documentos eletrénicos, podendo ser conceituado como tecnologia que
possibilita o armazenamento, localizacdo e recuperacdo da informagdo, em
gue o trabalho interdisciplinar com a area de Tecnologia da informacdo e
Organizac&do do Conhecimento seriam seu apoio.

Muitos autores verificam que a falta do trabalho interdisciplinar no

desenvolvimento ferramentas de GED diminui a qualidade ao acesso a
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informacédo. Considerando que ha todo um estudo metodoldgico sobre a
organizacdo da informacdo e se considerarmos que profissional da area da
tecnologia ndo tem esta expertise, o resultado sdo sistemas que ndo se adequam

as necessidades do arquivo:

Essa epistemologia fala da produc¢é@o da informagdo, mas também de sua gestéo,
recuperacdo e formas de registro, indexacdo e classificacdbes em suportes,
conceitualmente no que conhecemos como documentos ou, pelo aspecto
material/técnico/politico, em sistemas e estruturas fisicas e atualmente
computacionais, cada vez mais presentes no nosso dia-a-dia. De toda sorte, lato
sensu é nesse horizonte que a dimensdo pratica de seu controle acaba por ser de
mutuo interesse pelos que se dedicam ambos a Cl e as HD. (PIMENTA, 2020, p. 3)

Grande parte dos sistemas de informacdo tem como foco ser
implementado para facilitar a execucao de tarefas, no entanto, muitas vezes por
possuirem limitagdes, dificultam o usuério no seu desempenho.

Identifica-se que em sistemas de gestéo eletrénica de documentos, um
dos problemas persistentes encontra-se na etapa de busca e identificacdo de
documentos. Estes problemas refletirdo na qualidade da pesquisa realizada,
colocando em duvida a qualidade do sistema no caso Santos (2019) avaliagcéo a

situacdo como um problema na gestéo eletronica:

No caso dos sistemas de gestao eletrdnica de documentos um desses problemas é
principalmente identificado na etapa de busca e identificacdo de documentos. Assim,
surgem algumas das principais dificuldades, tais como: (a) perda de tempo durante a
procura de uma determinada informacao; (b)documentos armazenados
indevidamente, mesmo com a utilizacdo do GED, a erros na procura dentro do 13
sistema utilizado, ocasionando a nao exatiddo da informacao; e (c) grande guantidade
de documentos/informacdo que também proporciona em alguns casos a duplicacédo
de documentos. (SANTOS, 2019, p. 12)

No entanto, a tecnologia também estd a favor da gestdo de contetudo
documental, pois que percebe-se que o estreitamento da Arquivologia com a
Tl trouxe beneficios de maneira notéria, tornando as ferramentos de gestdo

eletrbnica imprescindiveis as instituicbes, sendo essencial nas tarefas de

organizacao, pesquisa e difusdo de qualquer tipo de informacéao.

Para Santos (2019), o advento da informatizacdo culminou numa nova
visdo do mundo, novas configuragcdes sociais, nas quais 0 computador passou
a ser o equipamento mais utilizado no cotidiano social e profissional. Esta

constatacao vem ao encontro do que Valle (2003) expde em seu texto:
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Para os consulentes, o uso da tecnologia digital permite operacdes de busca muito
mais rapidas e sofisticadas do que é possivel com os instrumentos de pesquisa em
papel. As redes de computadores, em particular a Internet, com sua World Wide Web,
adicionam a possibilidade da consulta remota, expandindo dramaticamente o0 universo
dos beneficiarios do acervo. (VALLE, 2003, p. 1)

A perspectiva da utilizacdo de GED n&do é somente o investimento em
ferramentas para o acesso a informacao, mas também expandir 0 acesso, pois
ha o acervo que permanece hibrido, documentos fisicos e digitais.

A possibilidade de estar disponivel os dois acervos permitem que além
da preservacdo dos documentos, 0 usudario tenha uma pesquisa com maior
gualidade e maior alcance.

A tecnologia permite “dar amplo acesso a copias digitais de alta qualidade
de determinados documentos, resguardando ao mesmo tempo 0s originais da
manipulagdo desnecessaria” (VALLE,p 1, 2003). Aliar as metodologias de GED
ao trabalho arquivistico permite um maior alcance a informagao, e ao usuario

maior possibilidade de acesso qualificado.

Elias (2012) e Schafer e Lima (2012) comentam sobre vantagens e desvantagens da
implementacdo de politicas de Gestdo Eletrbnica de Documentos. Como aspecto
positivo, essa gestdo consiste em: otimizar as atividades, agilizar processos de
disseminacao e o acesso a informacao, confiabilidade e eficiéncia, reducdo em areas
de arquivamento e no tempo de recuperacdo da informacao, rapida atualizacao de
dados, acesso simultaneo em redes de informacéo, copias de seguranca, diminuicao
no volume documental emsuporte fisico, preservacao de originais, reducao de custos,
gualidade, aumento na capacidade de armazenamento e controle da informacéo. Do
lado negativo, se observa: alteracdo de midias, aspectos legais de documentos
digitais, recursos tecnolégicos obsoletos e uma obrigatoriedade na existéncia de
equipamentos e softwares para recuperacdo da informacéo. (SILVA; SANTOS JR,
2019, P. 125)

Objetivou-se o debate sobre a intersec¢cdo dos métodos de trabalho
antecessores com o0s predecessores, Ou seja, ndo esquecer a base da gestao
arquivistica. Estas questdes convergem na classificacdo arquivistica que “é
uma das atividades mais importantes do arquivista, visto que é a base para o

desempenho de todas as demais atividades.

No entanto, € um desafio de alcancar justamente porque cada instituicdo
possui caracteristicas e corpo administrativo proprio” (BARROS, 2018), por
iss0, pensar em ferramentas para serem aplicadas no arquivo tanto fisico como

digital torna-se essencial para adequacdes as novas realidades dos arquivos.
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2.3 Arquivologia e suarelacdo com o estudo de usuérios

As pesquisas cientificas na Arquivologia tém focado em outros segmentos
de pesquisa, como por exemplo o usudrio, tecnologia da informacao e
comunicagao.

No entanto, o estudo de usuarios tem sido o que menos recebe enfoque,
pois “é comum ouvir falar em usuarios e na necessidade de adequar os
servicos de uma biblioteca as suas necessidades informacionais” (SAMPAIQO,
2013). O mesmo nédo se aplica aos arquivos.

No entanto, com o advindo dos documentos eletronicos e os estudos da
Organizagdo do Conhecimento, o acesso a informacéo se tornou facilitado e
com isto o foco dos estudos também se voltaram para eles.

Por vezes o0 acesso a informagdo ndo era o Unico entrave para usuario,
mas também em se sentir ambientado com o local. Como expde Sampaio
(2013,p135) ao identificar que boa parte dos considerados usuarios tém certas
restricbes quanto a estarem visitando um espaco burocratico, intimidador, que
nao oferece estimulo ao individuo, isto ndo se aplicaria ao pensamento que 0s
locais de pesquisa deveriam ser.

O esta nova fase da Arquivologia também identificou uma proximidade
maior dos usudrios aos arquivos. O acesso a informacéo ja era algo necessario
e com os sistemas eletrénicos a busca se tornou mais agil tornando os usuarios
cada vez mais exigentes com 0s requisitos na assertividade na localizacdo da

informacéao.

E notavel que apds essas mudancas dentro dos arquivos, viu-se
necessario realizar estudos voltados para suas especificidades, que se

diferenciam de outras unidades de informacéo.

A tecnologia fez com que o arquivo saia do “seu lugar”, atraindo novos
tipos de usuérios, entusiasmando o desenvolvimento de novas praticas
profissionais, transformando-o em um lugar dinamico.

O aumento dos requisitos de pesquisa fez perceber a necessidade da
qualificacdo dos sistemas. Para Sampaio (2013), acredita-se, contudo, que €&
preciso ir além do que convencionalmente se chama de servico de informacédo
utilitaria e conceber a ideia de um servico de informacdo cotidiana. A
perspectiva que um meétodo tdo revolucionario pode mexer nas estruturas

existentes.
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Este pensamento provoca uma nova reflexao sobre o desenvolvimento
de ferramentas que estejam adequadas as necessidades dos usuarios. O
cumprimento de padrbes e regras para a insercdo de documentos em
ferramentas, de forma que a recuperacdo da informacdo seja mais precisa.
Com isso, se estabeleceu uma relagdo com a Arquivologia.

No contexto atual, os sistemas desenvolvidos possibilitam novas
estratégias de busca, exercendo um papel mediador entre o usudrio e o acervo
documental de uma instituicdo. Desta forma, o desenvolvimento de sistemas
devem ser pensados de forma a facilitar a recuperacdo da informacéo pelo
usuario. Considerando todas essas colocag¢des, Rocha (2019) coloca em seu
texto:

Gonzalez Teruel (2005, p. 22) aponta que sao caracteristicos dessa abordagem o
foco nas caracteristicas “individuais, tanto cognitivas quanto afetivas que condicionam
o modo com que se busca e utiliza a informagao” e a observacéo das situagdes que
levam o sujeito a necessitar da informag&o. (ROCHA, 2019, p. 47)

Isto tem despertado na Arquivologia o anseio de renovar seus métodos de
trabalho e propor novas ferramentas para os profissionais e usuarios, o0 que
demanda “(...) mudancas constantes na sociedade que exigem a
disponibilidade de informagdes atualizadas e renovadas (...)"” (SAMPAIO,
2013). Isto significa, o quédo importante é a padronizacdo de politicas para
documentos digitais devem estar estruturadas para auxiliar o usuéario para
recuperar a informacao. Analisando essas consideracfes vemos no texto dos

autores Gabriel Junior e Laipelt (2019) a seguinte colocacéo:

A integracdo desses instrumentos, segundo Green (2001), com a explicitacdo dos
relacionamentos entre os termos, ndo so traz a compreensao intuitiva para os usuarios
(seres humanos), mas também possibilita o compartiihamento com dispositivos
computacionais. A autora, considera ainda que a explicitagcdo desses relacionamentos
“[...] talvez sejam a nossa melhor esperanca para infundir qualidade superior em
nossos sistemas de recuperagdao” (Apud GREEN, 2001, p.14). (GABRIEL JUNIOR,
LAIPELT, 2019, p. 119)

Neste contexto Hjoland (p 606, 1998) conclui que as teorias
epistemoldgicas tém impactado nas teorias sobre 0s usuarios, sua cogni¢ao e
comportamento na busca de informagdo, possuindo impacto fundamental na
recuperacado da informag¢&o, em como séo vistos os documentos e seu papel na
comunicacao e na selecéo de informacgoes.

Em teoria, levantar estas questbes sobre as fungdes dos sistemas de

informacéo, também levanta a discussdo sobre o papel dos profissionais da
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informacao.

Nas pesquisas existentes, é perceptivel que foram se estabelecendo
papéis e suas representatividades na questao sobre o acesso a informacao de
documentos arquivisticos. As exigéncias de pesquisa tém levado os usuarios a
serem cada vez exigentes na utilizagcdo de sistemas e com isso requerendo
mais qualidade nos servi¢os de arquivos.

Isto quer dizer que um sistema desenvolvido para uso diario, em que a
recuperacdo da informacéao se faz necessaria, tem como obrigacdo ser precisa
e de facil utilizac&o. desta forma, se considera que o arquivista sera um apoio
técnico para o desenvolvimento das ferramentas e ndo mais auxiliar nas

pesquisas.

O arquivo é uma unidade de informag&o conectada com a sociedade ao qual pertence
e compde cada vez mais um sistema complexo e interconectado. Por ser uma unidade
de informacdo conectada e integrada a comunidade que o cerca, é extremamente
necessario ao campo compreender, ou até mesmo criar metodologias que possam
atender cada usuario, dentro das especificidades de cada um. A abertura dos arquivos
e a criacao de uma Lei de Acesso fazem com que o arquivo abra suas portas e janelas

para um novo horizonte. (VAZ, 2015, p.6)

O estudo académico na area da Ciéncia da Informacdo, como diria
Araujo (1974), deixou de abordar o fator comum, que € considerar o usuario nédo
um mero dado numérico na “performance” do sistema, mas a razédo fundamental
do sistema, sendo perceptivel que o desenvolvimento de muitos sistemas néo

leva em consideragéo o envolvimento do usuario na sua utilizagao.

O conflito na utilizagcdo de sistemas tem resultado na complexidade na
recuperacdo da informacdo, o que gera uma desconfiangca na qualidade da
informacéo e também no aumento de bases desqualificadas para atenderem as

expectativas.

A dimenséo aplicada, por sua vez, depara-se com o0s desafios de evitar o lixo
informacional, em grande decorrente do contexto tecnolégico que permite, no menor
tempo possivel, gerenciar e identificar grandes lotes informacionais, o que leva, por
outro lado, a necessidade de desenvolvimento de ferramentas cada vez mais
amigaveis, tornando os processos de organizacdo e de representacdo do
conhecimento cada vez menos artificias e mais proximos do dia-a-dia do usuario. Isso
leva a perspectivas promissoras como a promocdo cada vez mais intensa da
interoperabilidade de sistemas e a promog¢do de uma recuperacdo da informacgédo
rapida, eficaz e culturalmente significativa. (GUIMARAES, 2017, p 92).

A falta de referencial tedrico pontual instigou esta pesquisa, ja que é
perceptivel em buscas mais qualificadas localizar volume consideravel sobre o

referencial préprio para esta discussao.
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Os estudos nos campos cientificos incluem em algum momento o
usuario, mas ndo tem se focado a este campo e contribuindo com ideias
renovadas para melhorias na recuperacao da informacdo. As principais bases
académicas ou tem poucas fontes como foi demonstrado na tabela 1, ou
possuem uma vasta fonte, mas n&o ha foco principal no usuério. De acordo
com Casarin (2020):

Porém, no que se refere aos estudos de usuarios em arquivos, até meados dos anos

2000 nao ha uma quantidade relevante de pesquisas que apontem as especificidades

possiveis nesse ambiente. (Casarin, 2020, p. 154)

Este estudo, visa ampliar a compreensao no usuario de arquivos como
um sujeito que se apresenta como um ser representativo na busca da
recuperacdo das informacdes sociais, administrativas e politicas da sua
comunidade.

Entender que o acesso a informacdo depende de varios fatores,
inclusive os préprios objetos de estudo, tornou-se foco desta pesquisa. Esta
percepcdo tem alcancado todos os usuarios que estdo utilizando sistemas,
para recuperacdo da informagcdo, numa realidade em que a informacédo esta
presente em varios segmentos de pesquisa, como por exemplo setores

administrativos, histéricos, entre outros.

O usuario que trabalha em empresas necessita de informacdo compilada e objetiva
para que possa agir imediatamente, produzir com qualidade e rapidez,
concomitantemente. Este usuario torna-se eminentemente especializado, a partir do
momento que precisa de informac¢&o especifica para o setor que trabalha a fim de que
tenha o seu tempo de busca poupado e se preocupe mais em aplicar o que ja deve ser
disponibilizado. (SAMPAIO, 2013, p. 140)

O contexto apresentado se torna somente efetivo se o trabalho alcancar
os cidaddos em uma maior extensdo, alcancando “as comunidades,
conhecendo suas necessidades, potencialidades e peculiaridades com vistas a
conhecer tanto os usuarios em suas posi¢cOes coletivas, suas afinidades de
informagdo, como os usudrios individualmente, suas especificidades”
(SAMPAIO, 2013). Esta perspectiva demonstra que o trabalho do arquivo tem
um papel importantissimo de compromisso com a sociedade, permitindo o
acesso ainformacéo seja qual for o suporte.

O desenrolar desta dissertacao € identificar, a partir da 6ptica do usuario,
0s esquemas que embasam a identificacdo das necessidades que implicaram

em novas formas de gerir a informacéao.
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O processo de gestao da informagé&o tem se tornado mecanico, o estudo
de organismos e suas estruturas, ndo permitem que um documento esteja

somente armazenado, mas como devem estar organizados.

Na referida tese (ROCHA, 2013), ficou muito evidente que a temética a tematica dos

usuérios da informacdo tem recebido muita atencdo no campo da Ciéncia da

Informacao, nos ultimos anos. No entanto, o esforco tedrico da 4rea nem sempre é

apropriado para melhoria nas atividades dos profissionais relacionados ao campo
(ROCHA, 2019. p. 45)

Informar-se é uma pratica recorrente nesta nova década, no entanto, para

Jesus (p 727, 2020) os processos devem ser pensados, desenvolvidos e

aperfeicoados para satisfazer as demandas dos usuarios da informacao e é

nesse sentido que a mediagcao dainformacao atua nas suas variadas dimensoes.

O acesso a informacgéo se tornou infinitamente mais facilitado e rapido,
nao necessariamente com qualidade, por isso este estudo foca na andlise do
estudo dos servigos disponiveis, através de um sistema ja utilizado e a partir do

registro dos usuarios fazer um estudo comportamental de ambos os lados.

A crescente demanda de conteudo néo significa qualidade e sim mais
desafios para os profissionais como se apresenta no texto de Silva e Sampaio
(2013):

A crescente producdo de contelidos e informacdes no século XX tem desafiado os
bibliotecarios na promocao de novas formas de organizagdo do acervo em bibliotecas
e outros centros de informacéo, assim como tem desafiado também o publico a
encontra-las. (SILVA; SAMPAIO, 2013, p. 133)

A realizacdo desta pesquisa depende que o arquivista além de ser o
gestor do arquivo exerca o papel de mediador, promovendo a relagdo entre o

usuario e a informagéao.

Para Vaz (2015): “a mediacdo cultural consiste em construir um
ambiente agradavel e familiar para o sujeito para que ele possa absorver ao
maximo as potencialidades de seu objeto, procurando dessa forma sanar as
necessidades de informagao dos usuarios”. A intencao é trazer esclarecimento

sobre as atividade do arquivo e cativar a comunidade a utilizar seus servicos.

Seguindo esta linha e indo um pouco mais além, entende-se que o
estudo dos wusuéarios consiste em compreender as necessidades néao

explicitadas, considera-se que as metodologias desenvolvidas a partir deste
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pesquisa irdo auxiliar de forma positiva, na construcdo de Sistemas de
Recuperacéo da Informacéo (SRI).

Em uma outra perspectiva, a realizacdo de um estudo nem sempre é
visando sua satisfacdo, mas sim o que a instituicdo busca saber para adaptar-
se a seus usuarios, suprindo suas necessidades, tanto informacionais quanto
no caso de produtos e servigcos prestados nas préprias unidades de informacéo
(Gongalves, p 7, 2019). Cabe ao arquivista ser intermediador para a aplicacdo
de praticas que contribuam para o trabalho.

Neste contexto é proposto explorar as diferengcas no comportamento do
usuario para identificar a forma que os servicos do arquivo devem interagir e
evoluir para as novas necessidades da recuperacao da informacéao.

Propondo auxiliar e fortalecer os esquemas de trabalho na area da
informacdo, destrinchando uma visdo mais interdisciplinar para o estudo e de

acordo com, Gongalves (2019):

Sendo assim, identifica-se que ha varias maneiras de definir um usuério de arquivo,
cabe entdo, somente ao arquivo que presta 0s seus servi¢cos, identificar quais sdo os
seus usuarios, e assim delinear como proceder com suas atividades, adaptando
sempre a melhor forma de prestar um servico satisfatdrio e eficiente para seus
usuarios. (Gongalves, 2019, p 9)

Para muitos pesquisadores, o estudo de usuérios aponta para
investigacbes Uteis ao planejamento de servicos de informacdo e apontando
“(...)para o estudo das necessidades da informagdo, estudo de demanda de
informacdo, estudo de usos da informacdo, estudos de satisfacdo com os
servicos informacionais, e estudos de impacto” (ROCHA, p ,2019). Desta
forma, o estudo dos usuarios contribui para o estudo das necessidades da
informacdo e com isto agregando nas pesquisas arquivisticas e aprimorando o
acesso do usuario a informacéao.

Nao ha possibilidade de entender os processos de um arquivo se nao
entendermos todo o contexto em que ele se encontra, € necessario conhecer os
documentos, seus processos, seus usuarios e principalmente as necessidades
mais pertinentes para desenvolver ferramentas que permitam adequar o acesso

do arquivo a sociedade. Para Cavalcante (2017):

(...) o estudo de usuario surgiu como forma de investigacao, cujo objetivo era mapear
as caracteristicas de determinada populacao para planejar quais as informacdes mais
adequadas a serem oferecidas com fins de educacéo e sociabilizagdo, caminhando
assim para os estudos dirigidos, no intuito de perceber se as necessidades de
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determinados grupos de usuarios estavam sendo satisfeitas adequadamente,
buscando também oferecer um feedback aos sistemas (CAVALCANTE, 2017, p. 384).

Apo6s mudancgas no foco de estudo arquivistico, os profissionais notaram
gue o estudo de usuarios é fator primordial no processo de gestdo documental.
Mesmo que uma percepcao recente, foi algo que tem revolucionado os
parametros metodoldgicos para organizagdo do acervo documental. Projetar o
acesso externo aos documentos arquivisitcos, algo que anteriormente nao
estava presente nos debates sobre a gestdo do arquivo.

Este novo cenario permitiu considerar outros sujeitos, dentro do estudo de
arquivos que permitissem qualificar o trabalho desenvolvido, assim como trata
Rocha (2019) em seu texto:

Talja (1997) acredita que seria necessario considerar 0s sujeitos como conhecedores,
imersos em seus ambientes culturais (como em suas comunidades de prética), bem
como considerar que a informagdo em si é construida socialmente. Ela prop6e uma
orientacéo diferente para os estudos de usuarios — nem orientada ao sistema, nem
orientada ao usuario — mas orientada para a formacéo de conhecimento (knowledge-
formation orientation. (ROCHA,2019,p.47).

As pesquisas na Arquivologia demonstravam, a necessidade de incluir
novos desafios, principalmente na parte de pesquisa de informacdo em
documentos, o que de certa forma inclui o estudo de usuario, pois a
preocupacdo sempre centralizou-se no armazenamento e localizacdo do

documento e ndo sobre pesquisa da informacao.

2.4 Indexacao e recuperacédo da informacdo no contexto da Arquivologia

A adequacdo dos arquivos ao meio eletrénico fez com que a arquivistica
tenha passado por varias mudancas teorico conceituais nas Ultimas duas
décadas (Barros, 2016), esta mudanca se deve a forma que € utilizada e
buscada a informacgao pelos usuarios a partir desta nova realidade.

A percepcdo da gestdo dos documentos arquivisticos digitais trouxe
novos questionamentos de como a informacao contida deveria ser identificada
para que pudesse ser recuperada de forma simplificada e fidedigna.

Concomitante a este processo de transformagcdo dos documentos fisicos
para digitais, as metodologias arquivisticas também tiveram que ser revistas e
adequadas para que ndo houvesse acumulo documental desordenado.

Criar padrdes que pudessem auxiliar na recuperacdo da informacéao foi
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fator decisivo para que a arquivologia integrasse novos métodos ao seu
trabalho técnico.

Um desses métodos propostos foi a indexacdo, que enquanto parte de
um processo de representacdo do conteddo documental € pouco utilizada no
contexto tedrico metodologico dos arquivos (BARROS,2016), na arquivistica sua
utilizacdo ocorre de forma improvisada. No entanto, o processo de indexacao
pode ser grande aliado na analise e sintese que ocorre ao longo da descricdo e
representacao de arquivos.

Tais constatacdes fizeram com que percebessem que o problema ao
realizar as pesquisas partiu da necessidade de sistematizar a forma como a
informacgdo era identificada, o uso de um método que permitisse a organizagao
do conhecimento arquivistico de forma aplicada.

A hipotese de que o processo de indexacdo pode ser aplicado a
realidade dos arquios e auxiliar em atividades cruciais ao acesso a informacao
arquivistica (Barros, p34,2016). ldeologias como essas permitem que
mudangas consistentes na forma como a informagcdo é organizada sejam
executadas.

A indexacdo estd sendo explorada no ambito da arquivistica e da
organizacdo do conhecimento, e alguns pontos estdo sendo levantados no
guesito de novas metodologias que permitiram uma gestdo mais adequada no
acervo digital.

O processo de recuperacao da informacao necessita de ferramentas bem
estruturadas para que sejam instrumentos utilizados ndo somente em um
periodo de gestdo de arquivos, a indexacdo pode auxiliar metodologicamente a
Arquivistica enquanto parte do processo de representacdo no ambito dos
arquivos (BARROS, 2016, p.34). Um instrumento feito para ser utilizado a longo
prazo e, necessita utilizar metodologias capazes de refletir o documento e seu
conteudo.

Os processos aplicados historicamente nos arquivos sao a classificagao
e a descricdo de arquivos, e sado tidos como fundamentais e 0s primeiros a serem
efetivamente conceituados na prética dos arquivos (BARROS, 2016), levando
em consideracdo que esses sao processos pilares para a Arquivologia para a
organizacdo dos documentos oferecerem o0 acesso a informagdo, ou seja, a
recuperacdo da informacdo, seguindo um sentido para o fundo a que eles

pertencem. Para tanto, Barros (2016) esclarece esse assunto em seu texto:
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Portanto, a elaboracdo dos indexadores estd condicionada a constru¢do do plano de
classificacdo funcional estabelecendo- se no contexto conteldo, ou seja, a indexacao
em relacdo a classificagdo dependeria dos descritores construidos a partir do estudo
do 6rgédo produtor dos documentos (BARROS, 2016, p. 36)

A unido dos processos permitira que tanto a guarda como a recuperacao
tenham regras e politicas que perpetuem seu modo de organizagdo e ao usuario
uma forma de conhecer a instituicdo que buscam a informacao.

A Indexacdo visa a recuperacdo de conteudos inserida em um
documento, através de termos (conceitos, termos, palavras-chaves) (BARROS,
2016), buscando uma gama ampla de ferramentas de ferramentas capazes de
representar os documentos. Barros (2016) esclarece a representatividade da

indexagao em seu texto:

(...) evidente na bibliografia em indexag&o que o processo ainda permanece bastante
subjetivo, ainda que o tema seja estudado com profundidade por uma série de
pesquisadores como, dentre outros, ainda assim, constitui-se de um processo
intelectual humano, de leitura, interpretacdo e andlise, definindo o que sera indexado,
ou seja, representando uma tomada de deciséo, envolvendo inclusive, o contexto para
o qual o documento esta sendo indexado. (BARROS, 2016, p. 40).

O aspecto principal neste estudo é de verificar formas de tornar a
recuperacado da informacao algo possivel em uma acao diaria nos arquivos. No
entanto, para isso é necessario “re-apresentar” os documentos no seu formato
informatizado, através de pontos de acesso visando o tratamento de
informacédo com a finalidade de recupera-las (CAMPOS, 2006). Tais pontos de
acesso necessitam de processos bem estruturados e, através, de areas
interdisciplinares dispor aos sistemas formas de praticas para estas acoes.

O tratamento da informagdo, de acordo com Campos (2006) (Apud
Gomes & Campos, 1998) “pode ser definido como a execucdo de uma sequéncia
sistematica de dados, em nosso caso especifico, de dados documentarios em
mais seu amplo sentido”. A indexacao da informacé&o é uma parte do trabalho a
ser aplicado com afinalidade do tratamento da informac&o e, desta forma, tornar
0 processo de recuperacao dainformacdao satisfatorio ao usuario. De acordo com

Campos (2006):

Uma das principais fun¢bes das instituicbes arquivisticas € possibilitar 0 acesso aos
documentos e consequentemente as informacdes que nele estdo contidas. Esta
fungdo abarca conceitos como preservacao, tratamento e recuperagcdo. (CAMPOS,
2006, p.18)

34



A indexacdo, de acordo com Barros (2015), € um processo que ainda
permanece bastante subjetivo, levando em consideracdo que constitui-se de
um processo intelectual humano, a partir da leitura, interpretacdo e analise
definindo o que sera indexado. Desta forma, ocorrera na forma da representacéo
de uma tomada de decisdes, envolvendo também o contexto para o qual o
documento esta sendo indexado.

O envolvimento de processos intelectuais humanos podem resultar
ambiguidade na interpretacdo do conteido dos documentos, por isso a
subjetividade da indexacao e a necessidade de politicas instituicdes que auxiliem
no processo, pelos quais permitira a recuperacao da informacé&o ter um padrao
aos usuarios. De Acordo com Fuijita (2019):

Existem, portanto, duas visdes de politica de indexa¢do que se complementam: uma
visdo mais ampliada que considera o contexto da gestéo de sistemas de recuperacao
da informacdo sobre as atividades de indexagdo e a visdo mais direcionada aos

procedimentos e elementos de indexacéo circunscritos ao manual de indexacéo, sua
operacionalizacdo e avaliagdo (FUJITA, 2019, p. 94)

Para alguns autores, como Barros (2015), a indexagcdo pode ser suporte
metodolégico a Arquivistica, na constru¢cdo dos descritores e planos de
classificagdo. Dessaforma, a integracao dos métodos de trabalho podera auxiliar
no objetivo final dos servicos de informacdo que € o de disponibilizar aos

usuarios a informacao na forma e momentos exigidos por ele.

3. Departamento Nacional de Infraestrutura e Transporte

O Departamento Nacional de Infraestrutura e Transporte (DNIT) surgiu a
partir da reorganizacdo da estrutura administrativa do Ministério dos Transportes
e consequentemente mudou toda uma cultura estabelecida a décadas (de
acordo com Governo Federal.). A Origem deste Departamento deve-se a
reestruturacdo do antigo Departamento Nacional de Estradas e Rodagem
(DNER). Este foi o inicio das atividades voltadas a criagcdo de documentos com
a tematicarodoviaria.

O DNER era um departamento responsavel, por atividades como:
policiamento rodoviario, obras e construcao de rodovias, controle e pesagem de
transportes e etc. O volume documental criado a partir destas atividades sempre

foi elevado e o controle do andamento das atividades resultou em uma analise
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para a criacdo de outras reparticbes que pudessem administrar de forma mais
efetiva os servi¢cos prestados.

A rigor, as mudancas comegaram em 1999, com a discusséo do Projeto
de Lei de autoria do deputado Eliseu Resende. Apés ser analisado pelo Plenario
da Camara, o referido projeto seguiu para o Senado Federal, conforme prevé o
rito legislativo, onde recebeu algumas emendas e retornou a casa anterior para
nova apreciacdo e votacdo. De la seguiu para sancdo presidencial,
transformando-se, entdo na Lei n® 10.233, em 5 de junho de 2001.

Esta revolucéo iniciada com a discussdo do projeto que reestrutura o
Setor Federal de Transportes, ganhou maior intensidade em outra data, muito
importante para historia dos transportes: 14 de fevereiro de 2002 neste dia trés
decretos deram vida aos novos 6rgaos criados. Este diploma legal serve como
divisor de aguas, uma vez que sua publicacdo oficializou a criacdo dos érgdos
responsaveis pela administracdo da Infraestrutura de Transportes: DNIT, ANTT,
ANTAQ.

Figura 2 - Fachada Departamento Nacional de
Infraestrutura e Transporte — RS Fonte: Governo Federal.

O DNIT como tantas outras instituicdes publicas nao € inerte, assim como
as pessoas, elas também se modificam com o objetivo de adaptarem-se as
novas visbes e conceitos, maior agilidade administrativa, racionalidade
funcional, com a intencéo de gerar economia para o erario do Governo Federal.

Tais mudancas tém como proposito alcancar todos os ambitos da
administracdo destas instituicbes, agregando novas possibilidades nas

organizagcbes, para que as atividades que |hes cabem possam ser
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desempenhadas de forma eficiente. Enfatizamos que para isto ocorrer 0s
processos precisam acompanhar as mudancas, como por exemplo a inser¢cao
da Tecnologia da Informacdo (TI) nas atividades administrativas que
anteriormente eram desempenhadas somente fisicamente. A inser¢éo de novos
métodos permitiu novas ferramentas de trabalho e com isto o departamento
permitiu que novas rotinas de trabalho fossem aplicadas.

Os procedimentos sendo migrados para ferramentas eletronicas, alguns
com papel fundamental nas instituices, causaram efeito positivo para a
agilidade no tramite dos processos diarios permitindo que os andamentos de
obras, como no caso do DNIT, fossem executados em menor tempo. Estas
mudancas refletiram varios beneficios aos servidores do departamento,
contribuiram para a sociedade que obteve acesso mais agil aos processos e a
administracdo Publica Federal, que estendeu o acesso a todos os segmentos

de forma qualificada.

3.1 Sistema Eletréonico de Informacgdes (SEI)

O SEI é um sistema que operacionaliza o Processo Eletrénico, sendo
criado pelo Tribunal Regional Federal, da 42 Regido (TRF4). Nado é um software
livre, porém é compartilhado de forma gratuita e colaborativa, mediante acordo
com o TRF4. E utilizado por uma série de 6rgdos do Executivo, Legislativo,
Judiciario no Brasil, Universidades, Institutos Federais, Prefeituras, Secretarias
(Municipais e Estaduais), Ministérios, Departamentos, etc. Seu acesso também
€ disponibilizado a populacéo.

O sistema permite iniciar processos, criar, editar e assinar documentos,
tramitar processos para mdultiplas unidades e realizar todas as tarefas
necessarias para a andlise e os despachos necessarios a todos 0s processos

administrativos. Trata-se de um sistema que tem como pressuposto aperfei¢coar

e padronizar o0s procedimentos de criagcdo, recebimento, acesso,

armazenamento e destinacdo dos documentos.
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Sel.

Figura 3 - Logotipo Sistema Eletrénico de Informag&o
Fonte: site Governo Federal

Além disso, o SEIl traz algumas inovacbes em relacdo ao processo
tradicional em papel, uma das principais é a possibilidade de enviar processos a
mais de uma unidade ao mesmo tempo, quando o processo depender de analise
e despachos de diferentes unidades de forma independente entre si.

O SEI é uma plataforma que engloba um conjunto de modulos e
funcionalidades que promovem eficiéncia administrativa. Trata-se também de
um sistema de gestéo de processos e documentos digitais. Apesar de tentar ter
uma interface amigavel e préticas inovadoras de trabalho, a presente versdo nao
atende de modo satisfatorio os requisitos necessarios para apoiar as atividades
de Gestéo Arquivistica dos documentos, por ele produzidos e mantidos.

Em uma palestra realizada pelo Prof. Dr. Daniel Flores na Universidade
Federal de Goias (UFG), traz uma avaliacdo do SEI com base nos requisitos
estabelecidos no e-ARQ Brasil, como forma de avaliar sua performance. Segue

abaixo as tabelas apresentada:

Avaliacao do SEI (AN) com base nos requisitos de
funcionalidade estabelecidos no e-ARQ Brasil.
Total de Requisitos . Requisitos . NAO foi

Segéo do e-ARQ Brasil requisitos | atendidos NAO possivel
atendidos avaliar

1 - Organizagao dos 65 29% 57% 14%
documentos arquivisticos

2 - Tramitag@o e fluxo de 26 58% 19% 23%
trabalho

3 - Captura 37 41% 54% 5%
4 - Avaliagdo e destinacao 47 17% 79% 4%
5 - Pesquisa, localizagéao e 41 44% 54% 2%
apresentagao de documentos

6 - Seguranga 98 32%
0%

7 - Armazenamento

Figura 4 - Avaliacdo do SEI - Fonte: Apresentagio Material elaborado para a
Palestra na Universidade Federal de Goids — UFG — Prof. Dr. Daniel Flores
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Avalia¢ao do SEI (AN) com base nos requisitos de
funcionalidade estabelecidos no e-ARQ Brasil.

Total de | Requisitos | Requisitos | NAO foi
Segéo do e-ARQ Brasil requisitos | atendidos NAO possivel
atendidos | avaliar
8 - Preservacéo 18 0% 67% 33%
9 - Fungdes administrativas e 3 67% 33% 0%
técnicas
10 - Conformidade com a 3 33% 33% 34%
legislagdo e regulamentacdes
11 - Usabilidade 25 56% 16% 28%
12 - Interoperabilidade 3 33% 33% 34%
13 - Disponibilidade 1 0% ¢
14 - Desempenho e escalabilidade 5 60%

Figura 5 - Avaliacdo do SEI - Fonte: Apresentagio Material elaborado para a
Palestra na Universidade Federal de Goias — UFG — Prof. Dr. Daniel Flores.

O SEI foi escolhido como solug&o de processo eletronico no ambito do
projeto Processo Eletrénico Nacional (PEN), iniciativa conjunta de 6rgdos e
entidades de diversas esferas da administracdo publica, com o intuito de
construir uma infraestrutura publica de processos e documentos administrativos
digitais.

Coordenado pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestéo, 0
PEN proporciona a integracdo de diferentes esforcos que ja estavam em curso,
no ambito do Governo Federal e objetiva a melhoria no desempenho dos
processos da administracdo publica, com o intuito ser mais agil, produtividade,
transparéncia e satisfacdo do publico usuario.

Devido as caracteristicas inovadoras do SEI e do sucesso da prética de
cessdo da ferramenta sem 6nus para outras instituicées, o SEI transcendeu a
classificacdo de sistema eletronico da Justica Federacdo da 42 Regido, para
galgar a posicdo de projeto estratégico para toda a administracdo publica,
amparando-se em premissas altamente relevantes e atuais tais como a
inovacdao, a transparéncia administrativa, o compartilhamento do conhecimento
produzido e a sustentabilidade.

Com a cessdo gratuita do SEIl, a economia do dinheiro publico é
incomensuravel, uma vez que as instituicbes que a adotam deixam de gastar
com a compra de solugbes de mercado. E uma tentativa de inovac&o advinda da

implantacdo de uma cultura de socializacdo do conhecimento, desenvolvido
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pela administracdo publica com os outros entes que a compdem.

Principais caracteristicas do SEl:

Portabilidade: 100% web e pode ser acessado por meio dos principais
navegadores: Explorer, Firefox e Google Chrome.

Acesso Remoto: pode ser acessado remotamente por diversos tipos de
equipamentos, como microcomputadores, notebooks, tablets e smartphones de
varios sistemas operacionais.

Acess0 a usuarios externos: gerencia 0 acesso de usuarios externos aos
expedientes administrativos que lhes digam respeito, permitindo que tomem
conhecimento do teor do processo e, por exemplo, assinem remotamente
contratos e outros tipos de documentos.

Controle de nivel de acesso: gerencia a criacdo e o tramite de processos e
documentos restritos e sigilosos, conferindo 0 acesso somente as unidades
envolvidas ou a usuarios especificos.

Tramitacdo em multiplas unidades: incorpora novo conceito de processo
eletrénico, que rompe com a tradicional tramitacéo linear, inerente a limitacéao
fisica do papel.

Funcionalidades especificas: controle de prazos, ouvidoria, estatisticas da
unidade, tempo do processo, base de conhecimento, pesquisa em todo teor,
acompanhamento especial, inspecdo administrativa, modelos de documentos,
textos padréo, sobrestamento de processos, assinatura em bloco, organizacéo
de processo em bloco, acesso externo, entre outros.

Sistema intuitivo: estruturado com boa navegabilidade e usabilidade.

4. Metodologia

O fundamento desta pesquisa é de carater aplicado, objetivando ser de
natureza exploratéria e explicativa, através de procedimentos de coleta de dados
e pesquisa de ordem bibliografica, com analise qualitativa. Desta forma, retratar
com uma pesquisa tedrico pratico sendo classificada como pesquisa bibliografica
e de campo na area da Ciéncia da Informagéo.

Os dados desta pesquisa serdo coletados com o auxilio da aplicagéo do

protocolo verbal, sendo o foco analisar de forma introspectiva os habitos dos
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usuarios, este método permite observar os processos cognitivos “buscando
compreender seus processos comportamentais e mentais”(MATTOS, 2017), de
maneira a conseguir explorar experiéncias conscientes do sujeito. Explorar o
sujeito € uma forma de entender os processos e analisar seus habitos, com foco
em compreender as rotinas dos usuarios na recuperacao dainformacao.

O “pensar alto” do sujeito enquanto realiza uma tarefa de qualquer
natureza proporciona analise dos processos desenvolvidos e conhecer seus
hébitos. O protocolo verbal “é fruto da necessidade de se investigar as diferentes
estratégias de leitura” (TARTAROTTI,2016), um modo de acompanhar o sujeito
enquanto desempenha alguma tarefa e permite desvendar 0s processos
cognitivos, coleta que fornece dados sobre processos mentais utilizados pelos

individuos.

O protocolo verbal mostra-se bastante eficaz em compreender os processos
cognitivos relacionados a uma pesquisa presencial que busca compreender o contexto
do trabalho do ator social por meio da captagéo de verbalizagbes que complementa a
coleta formal de dados e informacdes. (MATTOS, 2017, p. 49)

Para Redigolo (2014) “o protocolo verbal consiste nas verbalizagdes dos
pensamentos pelo sujeito participante, fornecendo principalmente, informacgdes
de estratégias, dificuldades e procedimentos durante a leitura”, ou seja,
fornecendo uma leitura do sujeito e do desenvolvimento das atividades
desenvolvidas por ele.

Neste caso, para ocorrer uma leitura mais precisa, aplica- se o protocolo
verbal individual havendo gravacéo das falas do sujeito, sem que haja interagcao
do pesquisador, desta forma, realizara a atividade apenas com o0 seu
conhecimento prévio, conhecimento de mundo e sua experiéncia. A seguir um

fluxo (figural) de como funciona a aplicacao:
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Gravagao « Verbalizagdo

Transcrig3o/
Segmentacio

Protocolos

Selec3o Codificacdo

Protocolos . Desenvolvimento de - Esquema de Codificagio - Protocolos Codificados
esquemas de codigo

Figura 05 - Método de andlise de Protocolo Think Aloud
Fonte: Adaptado de Jaspers er al. (2004)

Figura 1 - Método de Analise do Protocolo Verbal —
Fonte: Retirado do texto Reis, Ldbler, Bolzan (2013, p 11)4

O método implicou numa analise qualitativa das informagdes coletadas
em dois momentos: primeiramente foi enviado por e-mail um formuléario com
perguntas sobre a utilizacdo da ferramenta utilizando o Google Formularios
(Apéndice 1) e realizando entrevistas com servidores e prestadores servigos,
selecionados ao acaso, utilizando um roteiro de perguntas sobre suas

impressdes sobre o sistema ( Apéndice 2).

Partindo para questionamento sobre cada aspecto levantado: usuarios,
Sistema da Organizagcdo do Conhecimento e recuperacdo da informacéo. O
estudo partira de relatos de usuérios do sistema SEI através do contato com a
ferramenta enquanto descreve seu processo de trabalho. Este método foi
escolhido objetivando que o entrevistado tenha livre expresséo sem interferéncia

do pesquisador.

A Ciéncia da Informacdo é uma éarea interdisciplinar e alguns de seus objetivos se
referem a coleta e andlise de dados informacionais que se centram em processos da
cadeia documental, o que leva diretamente a reflexdes de como coletar e analisar
esses dados. Dessa maneira, este estudo visa elaborar uma discussdo sobre o
método introspectivo de coleta de dados do Protocolo Verbal..(MATTOS, 2017, p.
50)

O Protocolo Verbal é uma técnica introspectiva, de coleta de dados cuja

analise nao produz resultados quantitativos e sim qualitativos do

4 Eliete dos Reis, Mauri Leodir Lébler, Larissa Medianeira Bolzan. Discussio e Aplicacdo do
Método do Protocolo Verbal Think Aloud em Pesquisas sobre Processo Decisoério. IV Encontro
de Administracdo da Informac&o. Bento Goncalves / RS 2013

42



processamento de uma atividade, no momento em que esta sendo realizada.
Para Mattos (2017), é um método de investigacdo que tem apresentado
resultados satisfatérios no campo das Ciéncias Humanas, em areas como
Linguistica, Educacdo, Arquitetura, ou seja, seu objetivo é inferir alguns
mecanismos ou processos cognitivos por meio de verbalizagdes.

A aplicacdo deste método em estudos arquivisticos coincide com a
necessidade da éarea conhecer o usuario. O resultado desse processo €
entender sua linguagem. Refletindo nos processos de indexacdo que visam
atender suas expectativas, ou seja, busca compreender seus processos
comportamentais e mentais quando se propfe acessar uma determinada
informagao.

A finalidade da utilizacdo deste método na pesquisa € a inspecédo do
comportamento dos usuarios sem a interlocugdo do pesquisador, pois “(...) &
importante advertir sobre quais aspectos devem ser observados na
aplicacdo o Protocolo Verbal como método de investigacdo para a geracao de
resultados confiaveis de verificagdo” (MATTOS, 2017).

Assim, seu relato pode ser registrado de forma mais honesta possivel
sobre suas impressfes. A partir deste ponto, refletir sobre o que foi relatado,
extrair 0s aspectos negativos e positivos e identificar possiveis acdes que

reflitam na usabilidade da ferramenta.

Essa técnica consiste em analisar todo processo de verbalizacdo do participante
enquanto realiza sua atividade, com o minimo de interacao com o pesquisador. Essa
exteriorizacdo é gravada e transcrita literalmente, produzindo protocolos verbais.
Protocolos séo, geralmente, definidos como relatos verbais dos processos mentais
conscientes dos informantes. (FUJITA, 2009, p. 51)

Além disso, esta pesquisa tem intencdo de captar, através desses
relatos, as impressOes dos usuéarios sobre a utilizacdo e aplicabilidade do
sistema no seu contexto diario. Levantar dados a partir dos relatos e fazer uma
analise reflexiva. De acordo com Fujita (2009, apud Cavalcanti, 1989) “é um
exame de processos mentais que promove uma analise pelo sujeito de seu
préprio processo de pensamento”, com inten¢cdo de criar um momento reflexivo
do usuario para expor sua satisfacdo ou insatisfacdo sobre a forma de
recuperacdo da informacéao através desse sistema.

Conhecida como atécnicade “Pensar Alto” é a Unicatécnica propriamente

introspectiva, enquanto as outras sao de natureza retrospectiva (FUJITA, 2009),
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o foco do pesquisador, neste caso, sera coletar estas impressdes e transpor para
analise qualitativa “(...) com as particularidades das situagdes, com o
universo de interpretacfes, possibilitando uma andlise profunda e
interdisciplinar” (MATTOS, p ,2017).

Figura 6: Instrugdes para utilizagdo do Protocolo Verbal

Figura 3 - Instrugdes para a Utilizagdo do Protocolo Verbal Think Aloud

Teste de Reatividade:
Pode ser necessario ter um
grupo de controle, sem o

Requisito para a
Utilizacado do Protocolo

recurso think aloud, para N .
Verbal Think Aloud para verificar se as ,nswgges > Codificacao e Analise:
Rastreamento de para verbalizacao nao estio Exlnsterp diferentes folrmas de
Processos: afetando os resultados, uma :l'r‘éa_caonde pt'rmgco 0S
A pesquisa busca testar vez que elas podem afetar hteev;::fr: contradas na
glr%nztee:;sa :;;;phcnamemo as escolhas. Noe exempios destacados
Isto &, situagbes nas quais & neste trabalho, os protocolos
possivel se chegar na sao fragmentados por

L declaragao, decodificados
mesma decisao por

: Operacionalizagao: em categorias previamente
glf:sar::s:i ;aorr;?:ctgso As instrugdes precisam ser definidas e quantificados.
importa claras e padronizadas entre

_ todos os participantes, para *
nao gerar um modelo mental
errbneo nos pesquisados e T 3
evitar problemas na Teste de Hlpqteses.
Planejamento da dadicaytn SoRich 3 deserho de
. Pode ser realizado de um
Coleta de Dados: pesquisa, permitindo

procedimento piloto para

Elaboragao de uma tarefa de s >
verificar a interpretagao e

comparar, por exemplo, se
escolha que nao seja

um grupo com mais
extremamente complexa s ::'mbe"‘}“m aquecimeo zu expgmse reportou a
B n8o ulilizar toda @ P| exemplificacao a respeito do . ~ i
cadidls . utilizagdo de categorias de
acidade do m Sria d think aloud para que os %
capacidade de memdria de : decisdo diferente de grupos
participantes entendam e se ‘
trabalho, nem tao simples i X com menos expertise
dispare processos familiarizem com o método.
que dispare p Também & sutarido giie of (Kuusela et al., 1998),
automatizados ug qui

mesmo quando os
resultados da escolha sao
semelhantes,

participante sejam
lembrados de falar em
pensar em voz alta
caso o siléncio fique
evidente,

Fonte: Elaborado pelos autores.

Fonte: Texto Nayara Pereira Duarte/ José Carlos Korelo (2017, p.330)°

Com auxilio do método do Protocolo Verbal, foi possivel ter uma prévia
das impressdes e também a oportunidade de registrar a interacdo do
pesquisador com o entrevistado, em que, com a realizacdo de entrevistas, foi
possivel fazer coleta de dados e anota¢cfes sobre as rotinas diarias e conhecer
o perfil dos usuarios a serem estudados.

Em vista das adversidades do momento de pandemia do COVID-19, esta
pesquisa também contou com a utilizagéo de formularios do Google formularios
(Apéndice 1), levando em conta que a maioria dos usuarios permaceram em
home office. A coleta das impressdes e os habitos dos usuérios que, de forma

empirica, exporam seus conceitos sobre o sistema desenvolvido para

5 DUARTE, Nayara Pereira; KORELO, José Carlos A UTILIZACAO DO PROTOCOLO VERBAL
THINK ALOUD PARA RASTREAMENTO DE PROCESSOS EM PESQUISAS SOBRE A
TOMADA DE DECISAO DO CONSUMIDOR. Brazilian Journal of Marketing - BJM Revista
Brasileira de Marketing — ReMark Vol. 16, N. 3. Julho/Setembro. 2017
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recuperagédo dainformacéo.

Em seu texto, Fujita (p ,2009) contextualiza que “os procedimentos da
coleta de dados com a técnica introspectiva do Protocolo Verbal, em qualquer
de suas modalidades, sdo sistematizados em trés momentos distintos:
anteriores, durante e posteriores a coleta de dados”.

A partir da coleta de dados, o pesquisador focard em levantar as
impressdes do sistema e discutir sobre o relato dos usuéarios. O foco é
identificar primeiramente o funcionamento da ferramenta, as expectativas dos
usuarios e sua contribuicdo para desenvolvimento das atividades de trabalho.

De modo geral, para a aplicacdo deste método ter sucesso € necessario
trés consideragfes: a) Cenério: uma das primeiras preocupacdes do
pesquisador quando a aplicagdo do método, € necessario que o ambiente seja
livre de qualquer sensacé&o de coercéo; b) Selecdo dos sujeitos: identificar
individuos que carregam consigo particularidades e, mesmo assim, haver
similaridades das caracteristicas dos sujeitos com conhecimento sobre a tarefa
e area de atuacdo; c) Instrucfes: orientacdo quanto o processo da pesquisa
devem ser claras e objetivas. Deve haver cuidado em né&o induzir o entrevistado
a um desempenho pretendido pelo pesquisador. Além disso, devem assegurar
gue todos os participantes da tarefa tenham certeza que receberdo as mesmas
instrucodes.

Essa técnica consiste basicamente em o0 sujeito expor todas as suas
impressdes, enquanto desenvolve algumatarefa, explicando, assim, tomadas de
decisdes e estratégias de solugdo de problemas. Esta analise “(...)viabilizou a
identificacdo de aspectos relevantes da producao cientifica na modalidade em
destaque, cujos resultados contribuem para o direcionamento de pesquisas
futuras pela comunidade cientifica da Ciéncia da Informagédo” (TARTAROTTI, p
, 2016).

O resultado da aplicacdo desta metodologia € poder garantir a correta
reflexdo das impressfes dos usuarios sem interferéncia do pesquisador,
oportunizando a coleta de dados pura para uma analise.

E esperado que a coleta das informacgées que garantam a reflexdo das
metodologias, politicas e praticas utilizadas e o que pode ser feito para
melhoria da recuperacdo de informacdo e também conhecer os habitos dos

usuarios.
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O método utilizado nesta pesquisa é o Protocolo Verbal ou como também
€ chamado ‘pensar alto”. Esta técnica permite que o entrevistado tenha mais
liberdade para expor seu relato. A proposta do projeto € captar as impressoes
dos usuarios de forma fidedigna, sem um roteiro que trace um caminho pré-
estabelecido para as respostas.

O método “pensar alto” propde verbalizacdo dos processos diarios
enquanto realiza suas tarefas, permitindo ao entrevistado expor suas impressoes
sem intervencdes de um roteiro e ao pesquisador permite analisar, captar o
relato, registrar, estudar os comportamentos e refletir sobre os processos. O
propésito € permitir uma analise de dados fluida, de acordo com a realidade da
rotina estabelecida e com base na verificagéo de funcionalidade da ferramenta.

A intencdo principal deste método € realizar uma sumarizacdo da
investigacdo dos conhecimentos relativos ao uso do instrumento apresentado
pelos usuarios, apresentar sua potencialidade e aplicacéo, a partir da leitura do
relato, apresentando durante a utilizagcdo da ferramenta, ou seja, como um
instrumento de coleta de dados.

A entrevista teve um primeiro contato com os servidores de forma
indireta, para que os mesmos conhecam o contexto do estudo e posteriormente
uma interagdo mais proxima para a captagdo do momento. O processo inicial se
deu atraves de um formulario enviado para conhecer os habitos diarios com a
ferramenta, além de proporcionar espacgo para respostas dissertativas.

No segundo momento, alguns servidores foram convidados para
participarem de uma entrevista, ela foi realizada com um roteiro
semiestruturado, iniciando com o tema principal que € expor suas impressoes

sobre a ferramenta utilizada nas suas atividades de trabalho.

O interlocutor recebeu espaco para verbalizar os detalhes da sua
atividade cotidiana e como a ferramenta a utiliza, o registro foi feito através de
gravacOes e anotacOes sobre a fala apresentada. O pesquisador nao interagiu

com a fala, se concentrando nos dados fornecidos e nas impressdes expostas.

A entrevista foi transcrita em sua forma literal, produzindo relatos
verbais dos processos mentais e revelando de forma natural suas impressoes
sobre o tema debatido.

Esta metodologia foi escolhida por se tratar de uma pesquisa qualitativa,
e visa coletar as impressdes de forma “limpa”, ou seja, sem impressdes pré-

concebidas dos estudos do pesquisador. O foco, ao estudar os usuarios, é

46



conhecé-los e para isto ocorrer € necessario um meétodo que os faga se

sentirem a vontade enquanto compartilham suas ideias.

5. Apresentacdo dos dados coletados e anélise.

Pretendeu-se entender o sistema SEI e sua relagdo com os usuarios,
contextualizando sua utilizacdo nas rotinas diarias e refletir sobre suas
caracteristicas e a composicao estrutural desenvolvida no sistema.

Investigacdo a qual busca compreender de forma integrada seu
funcionamento no apoio dos processos diarios para recuperacdo da
informacdo. ldentificar se a gestdo da informacéo esta sendo aplicada como
base para o desenvolvimento de chaves para a sua gestdo, fazendo com que
ela seja funcional.

Com o proposito de enriquecer a producao cientifica sobre o estudo de
usuarios, aqui iremos analisar, através do resultado do questionario (Apéndice
1) e da aplicacéo do Protocolo Verbal (Apéndice 2), o processo de interacdo dos
sistemas e a forma como é feita recuperagdo da informagé&o, principalmente no
SEI.

Partindo deste pressuposto, uma analise critica, com o apoio de um
levantamento bibliogréfico, sobre o sistema e o que pode ser feito sobre o
impacto da disponibilidade da informacéo, estudar o perfil dos usuarios, o papel
do trabalho arquivistico e onde os Sistemas da Organizacdo do Conhecimento
contribuem.

A pesquisa propde-se identificar, a partir do estudo dos Usuarios do
DNIT/RS, quais os beneficios e dificuldades na utlizacdo do SEIl. Sera
dialogada a interdisciplinaridade do trabalho entre as areas da Arquivologia, o
papel do usuario no desenvolvimento de politicas e regras na criagdo de
sistemas que permitam a recuperacao, o acesso adequado e com seguranca a

informacéao.

5.1 Apresentacgédo do Dados

Para melhor demonstrar estas colocacfes, serdo apresentadas as

respostas das dez perguntas aplicadas no questionario enviado por e-mail e, a



partir disto, iniciar um processo de compreenséao do relacionamento do usuario

com o sistema.

Tabela 2 - Tempo diario no SEI

Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema
10

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)

Foi possivel identificar que o tempo de uso do sistema é equivalente a
carga horaria dos usuéarios. O que leva entender o quando o apoio do sistema é
imprescindivel ao desempenho das atividades diarias. Isto nos leva pensar o
guanto a utilizacdo de métodos que levem a praticidade dos desenvolvimento

das tarefas esta sendo cada vez mais requisitada.
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Tabela 3 - Usabilidade do SEI

Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio?

Sim, mas ha algumas fungdes que poderiam ser
melhoradas.

depois que aprende a mexer sim, mas ela ndo &
muito intuitiva ndo

para algumas tarefas sim, para outras nao.

o
o
o
o

(]
[
e
o
(5]
b
=]
I
[}
[
P
[
[=1]
[
o

Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)

Nesta etapa o resultado foi um tanto o quanto inesperado, pois apesar da
maioria dos intrevistados identificarem que o0 sistema tem certos pontos a
serem melhorados, principalmente na parte de cadastro de processos, a
maioria identifica sendo de facil manuseio. De certa forma, percebo que esta
discrepancia entre o resultado e os relatos se deve a falta de treinamento mais

adequado para utilizagdo do sistema.
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Tabela 4 - Localizagao da Informacéo

0 sistemna
localiza com

precisdo a
informacdo
pesquisada’?

Depende, poderia ser mais quardo E de processos
inkuitivo nesse panto sbertas na ares sim

O sistema localiza com
precisdo a informacao
pesquisada?

1/ SIM 8
2| NAO 2

Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)

Avaliando o que foi analisado anteriormento com este tema
sobre a localizacdo da informacdo, percebe-se a confusdo dos usuarios.
Apesar de ser unime que a ferramenta facilita na rotina diaria do usuério, ele
também identifica muitos problemas. Fato esse que demonstra mais um vez
gue a falta de entendimento do funcionamento da ferramenta acarreta numa
confusdo entre a questédo de localizagcdo da informacédo e na forma como ela

estd sendo cadastrada.



Tabela 5 - Indicagcdo de Ferramenta para outros Usuérios

Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para

outras
25
20

15

10

SIM NA

(0]
1

Fonte: Resultado extraido do Google Formulérios (Apéndice 1)

Outro ponto que percebeu-se durante as entrevistas foi a aprovacao da
utilizacdo do sistema, apesar de muitos constarem das dificuldades que ele
possui. Notou-se a partir da recomendacao unime que indicariam para outros
usuarios, que apesar das melhorias necessarias este € um sistema aprovado

pela maioria.
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Tabela 6 - Identificagcdo de Documentos

A forma como os documentos estdo identificados facilita
a localizacdo da informacdo?

=15IM w2NAO =3 PARCIALMENTE

Fonte: Resultado extraido do Google Formulérios (Apéndice 1)

Constatou-se de forma absoluta que € uma ferramenta que facilita a busca
da informacdo. Apesar que em campos abertos de resposta 0 usuario
demonstra ciéncia sobre o que identifca de dificuldades. Isto aponta duas
situacOes, a primeira que o sistema nao foi desenvolvido pensando na forma
mais adequada para cadastro de documentos e também ndo previu
padronizacdes na sua utilizagdo de forma geral. Isto significa que usuéarios

podem cadastrar um mesmo documento de varias formas.
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Tabela 7 - Opinido sobre a Ferramenta

Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta?
Basica;
Facil visualizacdo e manejo;
Considero um bom layout, claro e de facil entendimento;
N3o é o melhor, mas é bastante funcional;

O layout é bem intuitivo, pois lembra muito o visual do sistema Windows Explorer;

E muito 4gil e eficaz;

Complexo;

Organizado e intuitivo;

Dentro da necessidade do meu uso o layout é bom;

Médio, tem que melhorar.

Bom;

Acho muito primitivo, poderia ser mais moderno, mais atrativo;
Regular;

O Layout principal é bastante simples e intuitivo.

Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)

Sobre como o usuario avalia a ferramenta, percebeu-se muitas
contradi¢cdes, 0 que é natural ja que cada um possui percepcdes diferenciadas
sobre como poderia ser desenvolvido o sistema. No entanto, dois aspectos tem
bastante destaque, de um lado a intuitividade que ela possui e em contraponto
suas limitacGes que o torna complexa para quem néo tem conhecimento pleno

da ferramenta.
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Tabela 8 - Usabilidade do Campo de Busca

O campo de busca facilita a localizacao da informacao?

14
12

10

SIM NAO Pouco preciso.

1 2 4
Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)

|
O ponto campo de busca foi trazido para melhor esclarecer como funciona a
guestao da recuperacao da informacdo. A marioria aprova a forma de busca,
mas ha um porém numa entrevista mais objetiva, ela ndo demonstra que o
usuario para chegar nesta concluséo teve que entender varios processos e 0s
varios padrdes para busca. Isto significa que ndo ha uma padronizacdo na
forma como o usuario vai utilizar o sistema, o que remonta as respostas

anteriores da utilizagdo empirica.

Tabela 9 - Auxilio para Utilizagdo do sistema

E necessario auxilio

técnico para novos

usudrios? (tutoriais,
modelos)

Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)



As perguntas desenvolvidas tem como objetivo criar uma continuidade na
linha de racionio sobre o entendimento dos processos e da utilizacdo do
sistema. Como vemos entre a pergunta 8 e 9 vemos que apesar de
identificarem como um sistema de facil uso é imprescindivel que haja
treinamento para sua utilizacéao.

Ainda neste primeiro momento de coleta de dados, foi aberto um espaco
para que os usuarios colocassem suas opinides de modo mais aberto, como
segue mais abaixo na Tabela 10 e 11. Estas colocag¢fes trouxeram algumas
guestdes que revelam pontualmente a impressdo dos usuarios referente ao

sistema, momento de uma analise inicial sobre o tema.

Tabela 10 - Primeiras Impressfes

Qual foi sua impresséo na sua primeira utilizacdo do sistema?

Utilizo desde a implantacao inicial (2016/2017), naquela
oportunidade apresentava-se um pouco confuso em
algumas etapas, principalmente quanto a

Parecia complexo. E ainda hd uma |obrigatoriedade de preenchimento de alguns campos.

série de ferramentas que sao
desconhecidas.

Hoje, apds evolugdes apresentadas, € um sistema muito
bom.

Facil interface com o usuario.

bom, mas levei um tempo para me familiarizar, mesmo
assim ainda tenho dificuldades.

de que era dificil mas conforme fui
descobrindo e aprendendo hoje acho
pratico mas sei que ainda ndo
descobri outros muitos recursos que

ele tem. Boa
Desde o principio tive uma boa
impressao e facilidade de uso. Boa

Imaginava um sistema muito mais
complexo e me deparei com um
sistema simples e funcional.

me senti perdida, e ainda tém coisas que nao sei fazer

Utilizo o sistema desde 2017 e
sempre tive facilidade.

Boa

Muito boa

Na primeira utilizagdo agimos com maior parcimdnia até
estar bem familiarizado.

Dificil

Revolucionario. Poder utilizar o OCR para buscar a
pagina do documento procurado é muito melhor do que
ter que manusear a papelada que anteriormente era
necessaria para desenvolver os trabalhos. Fora que o
envio as outras unidades fica incrivelmente facilidade e
agil.
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Tive facilidade desde o inicio da
minha utilizacao

Uma aparéncia infantil, porém se mostrou uma
ferramenta extremamente eficiente

No inicio foi dificil identificar todas as
ferramentas do sistema.

Ser uma ferramenta de dificil utilizacdo. Mas com pouco
tempo de uso, ja se domina praticamente todas as suas
funcdes.

Achei complexo e pouco intuitivo.

Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)

Tabela 11 - Aspectos Positivos e Negativos

Cite aspectos positivos e negativos

da ferramenta e comente cada
aspecto.

Precisa ser mais
simples para certas
funcionalidades, mas
de fato revolucionou

a administragdo

0 aspecto negativo é exatamente na
pesquisa, dependendo o assunto, o SEI
relaciona muitos processos, tornando
necessario a verificagdo de processopor
processo.

Acredito que o sistema apresenta como

aspectos positivos a celeridade e Dentro domeu uso,

transparéncia na tramitagdo dos que é o basico, ndo

assuntos, além de propiciara utilizagdo identifico aspectos
da ferramenta "home office", o que traz negativos.

economia para a Administragdo.

Precisa ser mais
simples paracertas
funcionalidades, mas m

g ilidade eseguranca
de fato revolucionou Ag guran
a administragdo
publica sem papel.

Positivos: modelos de
documentos,
insercdode
documentos em

A digitagdo de formas de
conteudos/diagramacdes ¢ bastante
limitada. E muitas vezes pouco pratica

para os propdsitos necessarios (tabelas, "
outros, possibilidade

pro exemplo). A rapidez no acesso as de salvar e continuar
informacdes é fantastica.

RED 'de"t'f@ Positivo: agilidade nas tramitagdes, fim
aspectos neganvos e,

com relacso aos dos montes de papel, confiabilidade;
Negativo: a restrigdo de umdocumento
restringe todo o processo, excesso de
campos para preenchimento, a
ferramenta de pesquisa é poucointuitiva,
deveria possuir autenticagdo em maisde
um nivel.

aspectos positivos,
destaco o bom
layout, o facil usoe a

agilidade nas

Fonte: Resultado extraido do Google Formularios (Apéndice 1)

Com base nestes relatos é possivel verificar as impressées dos usuarios,
e entender a funcionalidade do sistema na aplicagdo da execuc¢ao das atividades
realizadas. Percebe-se que muitos entendem como sendo um sistema que tem
a contribuir, mas também percebem alguns problemas, principalmente na
recuperacdo da informac&o. A agilidade nos processos de recuperacdo da

informacéo sdo um ponto alto em todos os relatos dos usuéarios na maioria das

56



pesquisas sobre sistemas, como Casarin (2020) apresenta em seu texto.

A sociedade em geral estd a procura da informagédo e € a ela que os arquivistas
devem a ampliacdo do acesso aos documentos e 0 movimento em dire¢cdo a um novo
contexto informacional, a partir da revisdo produzida com base no paradigma da pés-
modernidade, onde novos atores tornam-se relevantes. (CASARIN, 2020, p. 156).

O estudo de um sistema se faz necessario para ter uma experiéncia
pratica do que esta a ser debatido, a escolha do sistema SEI veio de encontro
com sua ampla utilizacdo no servico administrativo do Governo Federal.
Perceber como funciona sua interacdo com 0 usuario e como sua estrutura
permite a recuperacdo da informacdo de forma mais, ou n&o, funcional,
tentando identificar se houve a percep¢ao do usuario na sua construgao.

O contexto deste estudo € fazer um link sobre usuarios e recuperagao
da informagdo, mas acima de tudo fazer uma revisdo sobre os estudos
cientificos ja feitos e adaptando-os as necessidades atuais, sobre as demandas
apresentadas, as crescentes fontes de informac¢&o e como tudo isso influenciara
na organizacdo da informac&o. E com foco de reintroduzir este tema aos debates
na Ciéncia da Informacéo e contribuir para aumento de referencial teérico para
posteriores estudos sobre estudo de usudarios.

O proposito deste estudo de caso € apresentar o lado da arquivistica, que
nao podemos desconsiderar e que no momento ndo contempla amplamente, 0
aspecto usuarios neste ambiente, levantar questdes socioldgicas, e facilitar a
aproximacao da memdria a informacédo. Humanizar todo o processo de acesso,
familiarizar o profissional da area da informacdo a populacdo, assim como o
bibliotecario ja se tornou referéncia para os usuarios. Dessa forma, incentivando

e atraindo os usuérios a utilizarem os servigcos dos arquivos:

As necessidades informacionais dos usuarios sdo essencialmente o impulso para que
as atividades dos centros de documentacdo e referéncia acontecam. Todos o0s
processos sdo pensados, desenvolvidos e aperfeicoados objetivando satisfazer as
demandas dos usuérios da informacdo e € nesse sentido que a mediagdo da
informacgé&o atua nas suas variadas dimensdes. (JESUS, 2020, p.727).

A abordagem destes temas nos referenciais teéricos na area de
arquivologia, principalmente o estudo de usuarios necessita maior enfoque e
varios profissionais saem para o0 mercado de trabalho aptos para gestdo do
acervo. No entanto, € perceptivel a dificuldade em como gerenciar o acesso do
usuario, bem como auxiliar em pesquisas.

Esta pesquisa se voltou ao estudo de caso dos usuarios da equipe do

DNIT, pois a utilizagdo do SEI é inerente a execucédo das atividades diarias de
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trabalho, possibilitando uma anélise mais fidedigna sobre o assunto. A analise
do resultado dos dados coletado s6 serd possivel com a integracdo de areas
interdisciplinares como SOC, OC e Arquivologia contribuindo para recuperacao

da informacdo com agilidade e qualidade.

Na atualidade, é preciso que as instituicdes arquivisticas e as bibliotecas busquem,
cada vez mais, conquistar seu espaco e o reconhecimento junto a sociedade,
oferecendo servigcos e produtos que atendam as reais demandas informacionais dos
usuarios. Assim, arquivistas e bibliotecarios, como também os ambientes de
mediacdo da informacdo, podem adquirir maior visibilidade e reconhecimento, na
medida em que apoiam o0s usuarios na resolucdo, mesmo que parcial, das suas
necessidades informacionais. (JESUS, 2020, p.728).

Experimentacdo de um sistema, no caso o SEI, € necessaria para verificar
se as questdes abertas neste dialogo sao pertinentes para verificar a qualidade
da ferramenta disponivel aos usuérios. A abordagem de pesquisa se voltou a
conhecer o perfil dos usuarios na recuperacdo de documentos, através de
investigacdo do fundo documental do DNIT onde h& acesso a pesquisa, ou como

e utilizado o sistema para inser¢céo de novos documentos.

Tendo em vista que Gonzalez Teruel (2005) considera de fundamental importancia
gue os estudos de usuarios apresentem contribuicdes efetivas para a préatica do
profissional que lida com informac¢&o, a questéo principal norteadora do trabalho foi:
De que maneira tém sido abordados os usuarios da informagdo nas préaticas
profissionais de bibliotecarios e analistas de sistemas. (ROCHA, 2019, p. 45).

A linha de pesquisa pretendida focara a partir dessa analise aproximar 0s
profissionais e 0s usuarios, proporcionando maior questionamento em pesquisas

sobre o0 assunto e, desta forma, contribuir para o referencial teérico na éarea.

Partindo das informacdes coletadas colocar em debate o acesso a
informacdo, e mais precisamente aos arquivos para 0S usuarios realizarem
pesquisas de forma qualificada e sem onerar o tempo do profissional. Tracar
um cenario atual e propor novas paradigmas para a arquivistica, procurando

ampliar o estudo tedrico e profissional.

5.2 Anédlise da Pesquisa

O Protocolo Verbal pretende facilitar a interpretacdo do processo de
analise da pesquisa, pois € uma metodologia qualitativa que trabalha com as
particularidades das situacdes, com o universo de interpretacdes, possibilitando

uma analise profunda e interdisciplinar (Fujita, 2017), portanto, nao se configura
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como um método estatico.

A abordagem interdisciplinar para esta analise, leva em consideracéo o
contexto do processo cognitivo do sujeito a ser entrevistado. Isto significa que
ndo ha parametros estabelecidos para as respostas e sim a construcdo de
respostas apresentadas de forma espontanea, permitindo acompanhar o0s
processos mentais de aprendizado do usuario na utilizagcdo do sistema e para
recuperacado da informacao.

Neste estudo, por exemplo, foi utilizado como forma de estabelecer uma
ponte de aproximagdo com o usuario e conhece-lo melhor. A aplicagéo deste
método possui um fluxo, que se bem organizado permite ao pesquisador
apresentar resultados qualificados de sua analise.

Este fluxo permite compreender como funciona a aplicacdo deste
método para como instrumento de pesquisa nha coleta de dados fornecer
informacdes sobre processos mentais utilizados pelos individuos na realizacdo
de uma tarefa (Fujita, 2009), abrindo mais possibilidades de reflexdo sobre o

tema abordado.

Tabela 12 - Rotina de abertura de Processos

Descreva sua rotina de abertura de processos na ferramenta.

Demanda é pequena, mas o | E simples, precisa | Facil, se for na questdo de
processo € automatico. A | escolher o tipo de | usabilidade, chegam 0S
ferramenta permite que apdés | processo que e aberto, | processos e dividimos por
gue se tem a rotina se faga | colocar algumas | assuntos, hoje trabalho com
sem dificuldades. Existem | especificacdes sobre o | processos referentes a
formuldrios  prontos  para | assunto e classificar de | pagamento dos  servidores,

iniciar o processo, € prético e
facil. Vejo como problema a
impossibilidade de alterar a
nomenclatura do documento
que fica visivel no tipo dos
documentos. Ex.: todos
ficaram como ata, ndao tem
como especificar a ata.

acordo com um grau de
informagdo que existe,
ex..  restricbes de
acesso, se houver.

colocamos os documentos e
verifico se tem restricdes de
acesso, precisamos identificar.
Faco a insercao dos
documentos na ferramenta e
coloco de acordo com oassunto
da documentacdo, tem um
passo a passo, temos um check
list porque temos varias
documentacdes para ir
inserindo os documentos e as
informagdes de cada um.
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Atividade secundaria, pois
sou o chefe de servico, ja
pego em andamento em
natureza do cargo, mas tem
processos dos quais séo
assuntos novos ou 0s que eu
sou o fiscal, normalmente
chega instruido, fagco triagem
do documento e inicio o
processo de abertura com o0s
caminhos japreestabelecidos.

E simples e rapida,
bem intuitiva. Processo
ordenado e
organizado, diferente
de anteriormente com
os documentos fisicos
gue precisavam passar
por outro setor,
atualmente oS
processos podem ser
abertos no préprio
setor.

E répido, quando ha a abertura
€ quando h& documento a ser
digitalizado e o processo €
aberto, ap6s a digitalizacdo do
documento, tem a abertura no
sistema, inicia a classificagcao
correspondendo ao assunto da
melhor forma possivel.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Rapido

intuitivo ’

Pratico

L Y ¢
Q

Facil usabilidade

Simples

Tabela 13 - Avaliacdo sobre o processo de producgéo/criacdo

Como vocé avalia esse processo de producéo/criagdo dos processos?

E pratico, poderia melhorar
algumas coisas que gostaria de
nomear o formulério e nao é
possivel. Ex.. nomear as atas
com as unidades locais para
melhor visualizacdo na arvore
dos documentos, oito arquivos
COm O mesmo nome, iSSO
dificulta localizar de qual local
é.

Mais simples que antigamente
recebidos
documentos fisicos era necessério
criar um despacho e enviar ao setor
de protocolo para que abrissem o
processo, isso poderia levar alguns
dias, dependeria da demanda do
setor. Atualmente e simples, porque
os documentos sao digitais e os

proprios servidores podem abrir o

porque quando

Processo.

Vejo que o SEI é essencial
para o trabalho, porque é
rapido e chega em
segundos nos setores 0s
processos abertos.

(O8]
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Bem intuitivo, percebo que
mesmo com treinamento e
manuais, nao ha padrao de
alimentacdo do sistema, vejo
gque as pessoas deveriam
obedecer um padrdo para
insercdo da documentacado, o
sistema e flexivel, cada
pessoa acaba fazendo do seu
jeito e acaba ndo tendo um
critério.

O SEI facilitou a organizacédo das

informagbes da Administrag&o
Publica. Possibilita trabalho
colaborativo, podendo ser

visualizado por outros setores e ao
mesmo tempo, tornando o0s
processos mais eficientes e ageis.

Mecanico, automatico,
burro porque nao
possibilita tornar 0

processo mais inteligente,
0 processo de cadastrar
0os documentos e intuitiva
e aleatoria.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

et
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y = N
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y-000N
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Tabela 14 - Pesquisa de documentos no SEI

Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de processos?

No campo de pesquisa coloca o0 nome
de algum dado que ja existe no processo,
ex.. ata de registro de preco, se foi feito
por mim deixo identificado com meu
nome no campo de pesquisa, com esta
informacdo procuro por quem fez
registro, se nao foi feito por mim, retiro
meu nome e vai puxar com o nome de
todos os usuérios do SEI de todas as
Superintendéncias do Brasil. Com uma
informacdo  especifica, se  estiver
relacionado a documentos de SELOG
de Santa Catarina, ndo aparece para
mim, preciso saber de um servidor de la
para poder fazer a pesquisa, isto
restringe a pesquisa por quem elaborou,
caso contrario vai aparecer de todas
superintendéncias e terei que procurar
um a um.

Campo de busca no SEI que
permite pesquisa, pode ser feita
de acordo com  algumas
informacdes basicas, palavra-
chave, tipo de documento, tipo
de processo, quem ou qual setor
gerou o processo.

Campo para pesquisa,
pode-se colocar o
setor, nome da pessoa
e datas ou utilizamos
pelo numero do
processo e assunto.

Normalmente uma pesquisa textual,
utilizo bastante a tramitacédo por unidade.
Verifico por quem criou o documento,
data e outra forma saber o oficio
relacionado e vai fazendo uma
investigacdo com as informagdes que tem
para localizar o respectivo processo,

mas uma pesquisa empirica.

O SEI tem uma area de busca
gue localize com facilidade, com a
utilizagao de filtropalavra-chave,
setor, tipo de processo, data de
criagdo. A dificuldade fica por
tipo de documentos e assunto.

Procura pelo contrato
especifico e Vvé o0
namero principal dos
processos.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Pesquisa

O processo de pesquisa pode ser feito
em campos de busca.

Utilizando
palavras-
chave

Setor que
gerou o
documento

Data de
cadastro

NUmero de
processo

Usudrio que
cadastrou o
processo
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Tabela 15 - Padronizacdo de termos no SEI

Vocé identifica algum padrdo nos termos utilizados na localizacdo de
documentos/processos?
Normalmente utilizo palavras | Sim, com as informagbes | E bem amarrado, nome ou
chave do que quero|inseridas, pelo tipo de | assunto, se colocar por

encontrar, se quero algo da
rede ferroviaria, busco por
museus, eu nao uso nada
padrao.

documento ou nome dousuario
gue inseriu o documento.

exemplo promocdes vali
puxar tudo, nesse sentido e
bem amarrado, e
necessario mais
informacBes e tem que ir
vasculhando, precisa ser
objetivo.

Sim, no que séo criados na
nossa area por que criamos
um padréo, mas nao significa
gue 0s outros setores tem a
mesma linguagem e nem
mesmo O usuario externo tem
uma orientacdo para que
possa ter uma linguagem
unica

O SEl facilita a questédo de ter,
na abertura tu ja coloca o tipo
de documento e te permite
classificagdo, por exemplo
processo de  pagamento.
Possui varias possibilidades de
classificar, mas né&o tem uma
orientagcdo ou uma regra para
escolher a classificagdo para
cada processo, falta um
regramento Unico e uma
orientacao, vejo a necessidade
de um treinamento para
padronizacdo entre os setores
para que todos classifiguem de
maneira uniforme.

N&o tem padrdo, por que
existem muitas formas de
cadastrar 0  processo,
verifico no sistema que
tem termos préximos e os
usuarios tentam achar o
mais proximo.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Analise

Ha termos especificos das atividades de
cada setor, porém nao ha um padrao com
termos pré determinados. O sistema possui

possibilidades de classificacao,

tipo de

documentos, assunto do processo e etc.
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Tabela 16 - Classificacao e identificacdo de processos

Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

Depende do processo, em | Existem alguns padrbes, com os | Depende do processo, quando
algumas classificacdes vou | assuntos mais utilizados, mas | vem algum com assunto novo
de acordo com o assunto, | caso surja algo diferente seria | preciso pesquisar e aprender
com as opgBes que ja | recomendado ler e classificar da | como funciona, nos outros casos

existem, com o tema proposto | melhor forma possivel. identificar os documentos e
NO Processo. classificar de acordo com algum
existente.

Existe uma padronizacdo | Utilizo termos padrdes da area, | Procuro no sistema a
empirica também e pelas | como por exemplo: licitagdo, | classificagdo mais proxima com
opcbes do sistema, vai | pagamento, pregdo, | 0 objeto que ele vai tratar,
fitrando pelas op¢des do | procuramos manter | algumas vezes e bem facil outras
sistema, quando n&o ha | nomenclatura Gnica. Quando ha | vezes necessita ir para uma
OpGao  procuramos  uma | um Processo com assunto novo | classificagdo que se aproxima.
opcao mais genérica. a equipe procura juntamente | No meu setor se aproxima a
criar uma classificagdo padrédo | classificagbes relacionadas a
para facilitar a busca futura, mas | construgéo.

nao existe uma manual para
isto.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Classificacao e Identificacao

* Por assunto
e Termos padrao da atividade do setor

* Na falta de termo busca identificar o mais
proximo que exista no sistema

e Classificacao de modo empirico

e Termos novos sao estabelecidos junto a
equipe

e Por proximidade do assunto do processo
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Tabela 17 - Termos mais utilizados pelos usuérios

Quais sdo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

Ata, doacdes, mas vejo
dificuldade porque ndo pode
ser feito alteracdo na
classificacdo. Exemplo fiz uma
pesquisa que nO pProcesso
tinham vérias atas, mas néo
puderam especificar de que.

Sim, como meu setor e a parte
de administracdo do 6rgao,
normalmente fagco pagamento
de servicos ou processos que
tratam da contratagdo de
empresas terceiras.

Aconteceram muitas
mudancas, mas antes o
processo era mais
amarrado, existem termos
especificos no meu

departamento de gestédo de
pessoas. Ex.. Pagamento,

processo e existem alguns
termos pela natureza do
documento, contratos,
pagamentos, oficios.

de rotina j& existe uma
terminologia estipulada,
visando a funcao do setor, para
cada processo, exemplo:
contratagdo de empresas,
processo de doagao,
patrimonio entre outros.

N&o tem padrdo, busca de aposentadoria, solicitagdo
acordo com o assunto e a de férias e etc.

necessidade.

De acordo com o teor do | Para processos que ja abertos | Ndo existe, sao muitas

possibilidades dentro das
funcdes do setor.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Percebe-se que o0s termos
utilizados estao vinculados a
funcdo desempenhada pelos
setores. No entanto, ndo ha uma
padronizagdo institucional, o0s
usuarios procuram o termo que
mais se aproxima com o que
existe no sistema.

TERMOS

Atas

Doacgdes

Licitagdes

Contratos

Pagamentos

Oficios

Patriménio
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Tabela 18 - Avaliacdo do Sistema

Como vocé avalia o sistema?

Otimo, mas vejo que tem algumas
restricbes como havia  falado
anteriormente  sobre nao poder
especificar melhor o documento, tenho
como exemplo o0 caso em que houve
reunides mensais nas 8 Unidades
Locais e ndo consegui especificar e
colocar data. Outra dificuldade para
localizar documentos externos, alguns
documentos n&o ficam bons para
visualizar, como por exemplo plantas e
mapas que a qualidade daimagem e a
forma de visualizar ndo s&o boas.

Muito bom, facilitou a instrugcéo
dos processos, porque da
autonomia ao usuario, a
tramitacédo e rapida diferente da
época em papel

Otimo, mas como sou
terceirizada vejo que tenho
limitagdes no meu perfil, ndo
posso excluir documentos
que inseri.

Bom, intuitivo e flexivel de usar, mas
vejo que ele tem alguns defeitos, no
caso € o excesso de flexibilidade
causando falta de padronizagao.
Pessoas de setores diferentes podem
cadastrar 0 mesmo documento de
formas diferentes, tem problemas de
edicdo de texto, poderia ser mais
atualizado com tipo inteligéncia
artificial e para os usuarios externos
verificamos uma certa dificuldade para
utilizar porque ndo ha suporte e néo e
tao intuitivo para quem esta de fora.

Trouxe €ficiéncia, agilidade e a
possibilidade de trabalho
colaborativo...e funciona muito
bem para as necessidades da
administracdo publicas, o que
poderia melhorar seria
treinamentos para padronizar de
como classificar melhor os
processos e para melhorar o
cadastro para buscas, orientagdo
uniforme...para que todos
tenham a mesma informacéo
para a abertura

Tem muitas possibilidades de
uso, e esta sendo
subutilizado...também  tem
limitacGes na edicdo de texto

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Como vocé avalia o sistema?
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Os usuérios avaliam de forma positiva o

sistema, porém identificam que ha
necessidade de melhorias para
|1 Ot u s e
10Otmo ®2Bom H30utros | gualificar a usabilidade e para

recuperacédo da informagéo.




Tabela 19 - Melhorias no SEI

Se vocé o desenvolvedor do sistema o0 que mudaria, ou nao?

Visualizagdo melhor dos documentos
gue estdo na éarvore, melhorar
alguns recursos para autenticacéo
dos documentos, ndo tem vinculo
com outros sistemas que geram
documentos que serao incluidos no
processo.

Nao vejo a necessidade de
melhorar a ferramenta, porque ela
facilita nosso trabalho em relagdo
como era anteriormente.

Mudaria a questdo da
restricdo de perfil, mas gosto da
ferramenta.

Atuaria na questdo na edicdo de
texto, insercdo de gréaficos e
imagens, inserir inteligéncia artificial
para identificagdo do documento, a
inter-relacdo entre 0Orgdos para
visualizacdo dos processos para
pesquisa.

Ter uma padronizagdo de
documentos, principalmente os
mais utilizados, na visualizagéo na
arvore, a nivel nacional, vé que
cada um padroniza a sua maneira
um mesmo documento,
disponibilizar um modelopadréo
de despacho por exemplo.

Aprimoraria o0 sistema de
classificagdo dos processos,
0 cadastro de processos sdo
feitos de modo intuitivo.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Padronizagdo

dos
documentos

Melhorar
visulaizagdo
de
documentos

Edigcdo de
textos

Classificagdo ®
dos processos

Mudar a
restricdo dos
perfis

Conexdao com
outros
sistemas

Uso de
inteligencia
artificial

algumas

dos termos.

Os usuérios, de modo geral, consideram um
sistema de facil usabilidade. No entanto, deram
sugestoes
principalmente na forma de classificacdo dos
documentos, verificam a falta de padronizacéao

sobre melhorias
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Tabela 20 - Realizag&o de treinamento

Considera importante treinamento para utilizagao do sistema?

Extremamente importante e que
houvesse periodicamente uma
capacitacao porque nao
utilizamos todas as ferramentas
gue existem no sistema e as
vezes sdo aprimorados e nao
ficamos sabendo.

Sim, para faciltar o
aprendizado e o uso, porque
sdo varias ferramentas

existentes e que causam
duvida sempre que ha novos
usuarios sdo direcionados
para esse treinamento na
ENAP. No sistema tem um
manual em PDF que facilita
em caso de duvidas.

No inicio sim, utilizei o
manual existente no SEI
para aprender a utilizar.

E importante para aprender da
forma correta e ndo para usar,
verifico que ha um aumento de
usuarios, alguns conseguem
utilizar sem treinamento, outros
fazem todo o treinamento e ambos
conseguem utilizar, a questdo
que a leitura do material permiti
aprender da forma correta e traz
mais qualidade para utilizagdo do
sistema.

Sim, muito importante, tanto
para os que jA usam como
para os novos. Demonstra

melhor todas as
funcionalidades da
ferramenta, muitos nem
sabem que existe, acho

necessario atualizacdo de
treinamento para uma
padronizagao.

Indispensavel, mas o
material disponivel precisa
ser melhorado, com
contetdo para utilizar todas
ferramentas do sistema.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Importante

Indispensavel

Existe manuais

Facilita a
utilizacao

Auxilio na
padronizagao
dos processos

Capacitao
usuario
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A maior parte dos relatos indicam que
apesar de considerarem facill a
utilizacdo do sistema, identificam que
com o treinamento é possivel explorar
de forma mais eficiente as ferramentas

e as opc¢des do sistema.

Qualifica a
utilizacao

Realizar

periodicamente




Tabela 21 - Consideragdes dos Entrevistados

Existe algo que queira dizer arespeito da recuperagao e acesso ao sistema que nao

foi perguntado?

Acredito que consegui expor
todos o0s pontos sobre a
ferramenta, mas como néo utilizo
todos os recursos poderia estar
faltando algo a falar.

Acredito que nédo, o sistema
veio para facilitar o trabalho
na administracdo publica,
ferramenta fundamental para
execucao dos processos.

Acredito que nao.

Sobre a questdo dos campos
obrigatérios, faz com que na
pressa ndo complete as
informacdes necessarias e possa
dificultar no filtro para busca da
informacédo, neste sentido vejo a
necessidade dessa
obrigatoriedade.

Acho importante a entrevista
sobre a ferramenta pela
utilidade da ferramenta na
administracdo publica, e
com isso também trazer
ideias para melhoramento o
sistema.

Tenho muitas coisas para
falar sobre a ferramenta, mas
nao teria condicBes por falta
de conhecimento, mas vé
com grande dificuldade a
questao sobre o cadastro de
documentos, Vvé€ que falta
regras e padronizagdo na
utilizag&o do sistema.

Fonte: Resultado extraido do roteiro de entrevistas (Apéndice 2)

Consideragoes dos Entrevistados

+ Expos pontos que considerava importantes
* Identifica que o sistema facilitou o trabalho

* Entende como importante esse estudo para o entendimento melhor da ferramenta

* Verifica que por falta de conhecimento mais profundo ndo conseguiu expor todas
guestdes sobre a ferramenta

» Considera que tudo foi colado na entrevista
+ Identifica que muitas melhorias poderiam ser feitas no sistema para contemplar

necessidades para utilizacao

da ferramenta

O termo usuério no Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica

significa “pessoa fisica ou juridica que consulta arquivos. Também chamada
consulente, leitor ou pesquisador” (ARQUIVO NACIONAL, 2005, p. 168). Neste

presente estudo, ha a intencéo de transpor este conceito para uma visao pratica

através de um experimento que permita que o pesquisador possa compreender
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0 que este termo significa, e a partir deste contato com os usuarios do DNIT
houve a possibilidade de apresentar uma reflexdo sobre esta experimentagéo.

A pesquisa demonstrou que o usuario do DNIT possui uma impressao
muito positiva em relacdo ao SEI. No entanto, é perceptivel que alguns dos
entrevistados notaram a necessidade de aperfeicoamentos no sistema. Cabe
também ressaltar que os relatos de alguns desses usuarios foram contraditérios,
principalmente no que cabe dizer sobre a utilizacdo dos recursos, ja que nem
todos tiveram treinamento para a utilizacdo da forma adequada do sistema.

As percepcbes dos usuarios sobre o sistema demonstram que todos
identificam que sua utilizagcédo acrescentou de forma positiva na execucao das
atividades diarias, no entanto, alguns deles percebem que existe a
necessidade de melhorias. As contradicbes identificadas, apontam para a
forma como os usuérios responderam determinadas perguntas, principalmente
na forma de como é feita a pesquisa na busca de processos e documentos.
Nem todos conseguiriam expressar de forma objetiva se a pesquisa no sistema
realmente € eficaz para lhes auxiliar.

Em alguns momentos das entrevistas, houve a percepcao que o sistema
foi desenvolvido sem a plena avaliacao do perfil dos usuérios, e isto gera uma
série de reflexdes por parte de alguns usuarios sobre a usabilidade da
ferramenta de forma geral. Esta dificuldade se deve a uma falta de padrdo na
ferramenta, fato este que foi pontuado pelos usuarios. Na questdo sobre
planejamento da ferramenta, Lobato e Rocha (2019) apresentam uma

perspectiva:

As dificuldades de conhecer os usuérios para propor melhorias no planejamento de

servicos e de promover acBes educativas se somam, na atualidade, a sofisticacdo

tecnoldgica dos suportes dos documentos, do fisico ao digital, acompanhada da
necessidade de prestacdo de servicos em ambientes digitais aos seus usuarios.

(Lobato, Rocha, 2019, p 1).

Propde-se identificar o significado de um servigo de informacé&o orientado
ao usuario, na realidade trata de apresentar um modelo baseado sobre os
usuarios e nao apenas sobre os usos da informacgao. (Jardim e Fonseca, 2004,
p 2). Trata de um aprofundamento do entendimento sobre quem é o usuario do
arquivo, assim, a Arquivologia atua para a acessibilidade e como as praticas
arquivisticas podem ser aplicadas para aperfeicoar as ferramentas para

recuperacao da informacao.
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Conhecer processos na area da Arquivologia proporciona, acima de
tudo, conhecer a relacdo dos usuarios com os sistemas, qual é a sua
compreensao no processo de recuperacado da informac¢éo e como funciona essa

operacdo do sistema para obter sucesso na sua pesquisa € essencial. No

entanto, nem sempre é facil. De acordo com Jardim e Fonseca (2004, p. 2):

Um servico de informacéo orientado ao usuario implica em se considerar o usuario e 0
impacto da informacédo sobre sua vida, inclusive fora dos espacos fisicos dos servi¢os
de informagéo. (Jardim e Fonseca, 2004, p 2)

Em realidade a proposta da aplicacdo da entrevista teve como finalidade
interagir com o0 usuario, perceber seu comportamento diante de
guestionamentos sobre a utilizagdo do sistema. Percebe-se que os relatos tém
percepcdes andlogas, porém alguns usuarios tiverem algumas percepcdes mais
profundas sobre a utilizagdo de algumas ferramentas do sistema, principalmente
na forma como os processos sao cadastrados.

Isto leva a crer que o nivel de exigéncia com os sistemas esta cada vez
maior, visto que a percep¢ao do usuario € de que uma vez que a informacéo é
registrada. Posteriormente havera necessidade de recupera-la para o
desempenho de suas atividades.

Tudo isso se deve ao uso da informacé&o arquivistica e as relacfes entre
0S usuarios e 0s servicos arquivisticos que vem se modificando a partir da
introducdo dos recursos tecnolégicos de mediacdo com a internet e a
comunicacao eletrénica (Oliveira, 2006, p 2). Isto nos traz dois apontamentos; o
primeiro seria a acessibilidade a informacgao; e o segundo o arquivo se tornando
informatizado.

Os apontamentos acima citados sao realidade em muitas empresas e
orgaos publicos, como no caso do DNIT, onde a utilizacdo deste sistema € de
abrangéncia nacional no 6rgao, praticamente ndo se tem mais a necessidade da
utilizacdo de abertura de processos fisicos ou a pesquisa em processos fisicos.
Este € um dos pontos mais marcantes nas respostas coletadas, a evolu¢gdo do
processo fisico para o digital e como o0s processos administrativos se tornaram
mais ageis.

Cabe ressaltar que essas mudancas acarretam um desafio para a
Arquivologia e principalmente para o profissional que tem como responsabilidade

promover o0 acesso a informacdo. Isto leva a crer na necessidade de
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aperfeicoamento profissional e cientifico para saber como lidar e adequar os

arquivos e acervos as exigéncias do novo perfil de usuério.

Os estudos de usuarios representam uma parte significativa da literatura nos campos
da Documentacéo e da Ciéncia da Informacdo. No entanto, as novas formas de
producdo e uso da informacao vém sugerindo criticas as abordagens mais classicas a
respeito. Seu foco principal de atencéo, anteriormente voltado para a identificacéo do
grau de satisfacdo do usuério dentro do servi¢co de informacéo, tem sido direcionado
para a " identificagdo de necessidades de informacao”.(José Maria Jardim e Maria
Odila Fonseca) (2004, p 2).

Esta mudanca de paradigma que se observa nos servi¢os de informacao,
calcada na proposta de "servigco orientado ao usuario” e tendo como énfase a
"identificacdo das necessidades de informacdo” pressupde, no caso da
Arquivologia, uma mudanca de um paradigma anterior: é preciso que se
considere o arquivo como um servi¢co de informacgéo (Jardim e Fonseca, 2004, p
7). Pressup0be-se, dessa forma, que uma vez que houve esta mudanca nao ha
como permanecer no mesmo tipo de gestao, nem mesmo desenvolver trabalhos
gue néo estejam interligados a outras areas cientificas.

O desafio € trabalhar com sabedoria as questdes de acesso com as
necessidades dos usuarios, buscar aperfeicoar as metodologias existentes com
as inovacdes presentes. O estudo traz um painel sobre o dia-a-dia do usuério e
permite clarear sobre como 0s usuarios pensam e agem na utilizacdo de
sistemas, cabe a interpretacdo desses sinais e desenvolver métodos mais

eficazes para suprir as necessidades que vem aparecendo.

6. Consideracdes Finais

A pesquisa pretende, com o apoio do usuério, esclarecer pontos
necessarios para a tarefa de recuperacdo da informacdo captando pontos de
vista através da utilizacdo de sistemas. Para esta proposta obter sucesso é
necessario aplicar uma metodologia que permitisse ao sujeito verbalizar suas
impressdes de forma descontraida, ao pesquisador acompanhar seu relato e a
execucao das suas atividades concomitantemente.

O debate neste estudo visa levantar questionamentos pertinentes sobre
a percepcao dos aspectos positivos e negativos do sistema, para que iSso ocorra
o ideal é a reflexdo dos processos realizados diariamente. A interacdo com a

realidade permite verificar de forma fidedigna os processos e da reagdo dos
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usuarios frente aos desafios da utilizac&o do sistema.

O olhar arquivistico para esta pesquisa se deu com a aproximagao com 0
usuario, acompanhando suas praticas diarias e conhecendo o funcionamento
do sistema. A proposta € que, através das entrevistas, possam ser coletadas
informacdes suficientes para entender o processo de acesso a informagao e, a
partir deste ponto, debater sobre a gestdo da informacao.

Diante destas questbes, esta dissertacdo foi desenvolvida com o
propésito de revalidar estudos ja iniciados no campo de usuarios e propor, em
termos mais atuais, com 0 objetivo de caracterizar os estudos de usuarios no
contexto arquivistico brasileiro, considerando a realidade que se apresenta nos
arquivos como unidade de informagéo.

Os objetivos especificos seguem numa perspectiva voltada a analisar os
perfis de usuérios, no entanto interligar assuntos que sédo base para chegar a

analise destes perfis.

Este estudo é imprescindivel, uma oportunidade de conhecer e avaliar as
necessidades e expectativas dos usudrios, que atualmente estdo em busca da
informacdo contidas nos acervos das instituicdes. O Acesso ainformacdo é uma
fungéo inerente a todo o trabalho desenvolvido nos arquivos e como atividade

primordial do arquivista.

A partir dessa demanda informacional, surge entéo a pesquisa cientifica
como aliada na busca de respostas e, desta forma, passou- se a desenvolver
estudos de usuarios.

Conciliar os principios arquivisticos, como a Gestdao Documental, com as
necessidades informacionais dos usuarios proporcionou que outras areas, Como
a Organizacéao da informacdo, a Tecnologia da informacédo, pudessem contribuir
para o desenvolvimento de metodologias e ferramentas mais adequadas.

Atualmente, vivemos em um mundo mais globalizado, marcado pela
informacé&o, fica um convite a uma arquivologia que esteja mais centrada no seu
usuario, sujeito do processo arquivistico.

Atualmente é preciso que as instituicdes arquivisticas busquem, cada vez
mais, conquistar seu espaco e 0 reconhecimento junto a sociedade,
oportunizando o acesso através de servicos e produtos que atendam as
demandas informacionais dos usuarios. Nesta perspectiva, tanto os arquivistas,
como os ambientes de mediagdo da informacdo, podem adquirir maior

visibilidade e reconhecimento, na medida em que apoiam 0s usuarios na
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resolucdo das suas necessidades informacionais.

O estudo de usuario sdo investigacdes que se propdem a saber o que os
individuos precisam em matéria de informagdo, ou se as necessidades
informacionais dos usuarios de uma unidade de informacdo estdo sendo
satisfeitas de maneira adequada. Por isto, a pesquisa realizada no DNIT/RS foi
de suma importancia, uma experiéncia pratica de aproxima¢&o com 0 usuario,
gue permite compreender o ambiente e 0s processos de aprendizagem do
usuario.

O bom atendimento prestado ao usuario significa que ele é compreendido
e serdo proporcionados meios de promover uma pesquisa mais qualificada, com
resultados positivos na Recuperacédo da Informacao. Desta forma, o estudovisa
definir necessidades, usos e processos de Recuperacdo da Informacdao.
Portanto deve ser visto como uma oportunidade de se conhecer melhor o usuério

e, através dele, avaliar o desempenho dos servicos.

Em raz&do das mudancas de paradigmas do uso dos arquivos, viu-se a
oportunidade de tracar um estudo que aborde uma imagem diferente, a respeito
do arquivo e seu relacionamento com os usuarios. N&o ha como negar a maxima
de que néo existe arquivo sem usuéario, logo o que se faz imperativo identificar

guem séo eles, suas principais demandas e necessidade.

Além disso, é urgente que os préprios usuarios reconhecam seu papel
dentro de um sistema de informacdo e exijam seus direitos de acesso a uma
informacé&o de qualidade.

Estudo tedrico e metodolégico sobre o usuario, no contexto da
Arquivologia, utilizando-se de experiéncias ja existentes. Investigar o
comportamento dos usuérios frente a utilizagdo da ferramenta SEI, no contexto
DNIT/RS e, a partir disso, expor, através de um estudo de caso, um ponto de
vista através de um didlogo sobre as interacdes do sistema, as metodologias
aplicadas e a Recuperacao da Informacdo nas atividades diarias. O propdésito é
abrir espaco para novas ideias e, a partir das andlises feitas, melhorias para a
indexacdo e Recuperacédo da Informacéo.

A pesquisa tem como prioridade focar o debate em alguns temas
advindos das mudancgas nos arquivos como a era tecnoldgica e, com isto, leva
as metodologias arquivisticas a um patamar mais atualizado com a realidade
dos arquivos.

A proposta incide em apresentar alternativas mais viaveis para a
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adequacao dos arquivos, em relagcdo a sua gestdo, focando em sistemas
eletrénicos, que tornem o acesso a informag¢&o mais dindmico ao usuério.

A intencdo deste estudo é contribuir com melhorias para que a
Arquivologia se atualize e aprofunde os estudos sobre o comportamento dos
usuarios e desenvolver praticas que permitam 0 acesso seguro e fidedigno a
informacdo. Além disso, revisitar as metodologias aplicadas na gestdo da
informacéao, reforcar aimportancia da qualificacdo da indexa¢cdo dos documentos
e trazer o trabalho interdisciplinar da Arquivologia com a Organizacdo do
Conhecimento.

A coleta de dados através do protocolo verbal visa conhecer os habitos
da nova geracdo de usudrios, suas exigéncias, avaliar sua participacdo na
construcdo das ferramentas de pesquisa e refletir sobre o protagonismo dos
arquivistas no desempenho das suas atividades, da interacdo com o usuario e
as possiveis mudancas na interacdo dos profissionais, na construcdo de
ferramentas e aplicagédo de metodologias arquivisticas.

E com crescente interesse que o estudo deste tema deve ser aproximado
aos debates na Ciéncia da Informacgéo e, com isto, contribuir para aumento de

referencial tedrico focado no estudo dos usuério. Esta proposta visa incentivar

os estudos sobre estudo de usuarios dentro do arquivo, sobre a metodologia

utilizada e sobre a aproximagdo num contexto social.
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1.

2.

3.

4,

Apéndice 1 — Questionario Enviado aos usuérios do SEI

Questionario usuarios SE|

0 presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEl para o projeto de
pesquisa no mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da
Informagao

*Obrigatério

Nome *

1) Quanto tempo diario voceé utiliza o sistema SEI? *

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

3) O sistema localiza com precisédo a informagao pesquisada? *
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4) Como usuario voceé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao
de processos digitais? *

5) A forma como os documentos estado identificados facilita a localizagao da
informacgao? *

6) Qual sua opiniao sobre o layout da ferramenta? *

7) O campo de busca facilita a localizagéo da informagéo? *

82



9.

10.

11.

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizagdo do sistema? *

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto.

»
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Questionario usuarios SEI|

0 presente formuldrio destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagado

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

Desde outubro de 2017.

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

Sim.

3) O sistema localiza com precisao a informagao pesquisada? *

Sim. Contudo, a precisdo depende da correta inser¢do de informacgdes. E na pratica ndo ha
uniformidade de ag6es no cadastro destas informagdes.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestdo de
processos digitais? *

Sim.
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5) A forma como os documentos estao identificados facilita a localizagdo da informagao? *

Sim. Desde que corretamente inseridas.

6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Pode melhorar.

7) O campo de busca facilita a localizagéo da informagao? *

Sim.

8) Qual foi sua impress&o na sua primeira utilizagdo do sistema? *

Parecia complexo. E ainda ha uma série de ferramentas que sdo desconhecidas.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

Sim.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *
A digitagdo de formas de conteidos/diagramagdes é bastante limitada. E muitas vezes pouco prética

para os propdsitos necessarios (tabelas, pro exemplo). A rapidez no acesso as informagdes é
fantastica.

Este contetdo néo fol criado nem aprovado pelo Google

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formulério destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduac@o em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

4 hs/dia (segunda a sexta)

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

para algumas tarefas sim, para outras nao.

3) O sistema localiza com preciséo a informagéo pesquisada? *

essa minha maior dificuldade.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestio de
processos digitais? *

5) A forma como os documentos estéo identificados facilita a localizago da informagéo? *

sim, mas pode ser melhorado ainda.
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

médio, tem que melhorar.

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagao? *

ndo.

8) Qual foi sua impress&o na sua primeira utilizagcdo do sistema? *

bom, mas levei um tempo para me familiarizar, mesmo assim ainda tenho dificuldades.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

com certeza.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Positivo: agilidade nos despachos e assinaturas, negativ: falta evoluir na simplicidade, intuigdo no uso
da ferramenta.

Este conteldo ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario voceé utiliza o sistema SEI? *

Hé 4 anos, deade sua ImplantaBORODNIT. et

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestdo de
processos digitals? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Bésica.

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagao? *

N&o.

8) Qual foi sua impresséo na sua primeira utilizagdo do sistema? *

Fécil interface com o usuério.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

Sim.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *
0 grande ponto positivo é a substituigdo dos tramites via papel, pelo digital, evitando extravio de

documentos. O ponto negativo é a forma de busca, pois se o usuario ndo colocar exatamente como o
documento foi inserido por quem o inseriu a busca se torna um pouco complicada.

Este contetdo ndo fol criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formuldrio destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagdo

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SE|? *

3) O sistema localiza com preciso a informagéo pesquisada? *

quando é de processos abertos na area sim

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitals? *

5) A forma como os documentos estéo identificados facilita a localizagéo da informagéo? *

L
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6) Qual sua opiniao sobre o layout da ferramenta? *

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizacdo do sistema? *

de que era dificil mas conforme fui descobrindo e aprendendo hoje acho pratico mas sei que ainda ndo
descobri outros muitos recursos que ele tem.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

sim

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Positivos: modelos de documentos, inser¢do de documentos em outros, possibilidade de salvar e
continuar em outro momento.

Este conteddo ndo fol criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

O presente formulério destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

.

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

4) Como usuario voceé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestéo de
processos digitais? *

&) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagéo da Informagéo? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Considero um bom layout, claro e de facil entendimento.

7) O campo de busca facilita a localizacado da informagao? *

Sim

8) Qual foi sua impressédo na sua primeira utilizagcéo do sistema? *

D_»es_de_»o pri_ncipip tive uma bqa _imprgss;_éq e_fapili_dade de uso.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

I s

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Néo identifico aspectos negativos e, com relag@o aos aspectos positivos, destaco o bom layout, o facil
uso e a agilidade nas atividades causada pela ferramenta.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google,

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formulério destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEl para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

L

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

6) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagéo da Informagéo? *

Sim, se corretamente utilizada.
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Nao é o melhor, mas € bastante funcional

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagéo? *

0 formulério oferecido pelo sistema disponibiliza muitas opgdes, que acabam facilitando.

8) Qual foi sua impresséo na sua primeira utilizagéo do sistema? *

Imaginava um sistema muito mais complexo e me deparei com um sistema simples e funcional.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

O sistema € muito intuitivo, mas para o correto e produtivo uso, requer estudo técnico (Manuais, Pop's e
manuais de boas praticas).

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

0 principal aspecto positivo é a produtividade em relagdo ao processo fisico. Ganha-se muito tempo na
produgdo e tramitagdo de documentos. Entre os pontos negativos, destaco a edigdo de texto nos
documentos que € muito pobre (deveria se aproximar das ferramentas word e excel, por exemplo), a
ndo visualizagdo de planilhas sem o prévio download e a possibilidade de inser¢do de documentos de
forma simultanea por outros setores enquanto o processo aberto (as vezes isso desorganiza o fluxo e a
organizagdo légica dos documentos).

Este contetdo néo fol criado nem aprovado pelo Google

Google Formularios



Questionario usuarios SE|

0 presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagdo

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

5 horas diarias

4) Como usuario voceé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestéo de
processos digitais? *

6) A forma como os documentos estéo identificados facilita a localizago da informagéo? *
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6) Qual sua opliniéio sobre o layout da ferramenta? *

0 layout é bem intutivo, pois lembxa muito o visual do sistema Windows Explorer

7) O campo de busca facilita a locallzagéo da informagéo? *

8) Qual fol sua impresséo na sua primeira utilizagéo do sistema? *

Utllizo o sistema desde 2017 e sempre tive facilldade.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutorials, modelos) *

Tutorlals e modelos sempre séo vélidos, até para conhecermos nas ferramentas e formas mals
eficientes de rabalho.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Aspectos Positivos:

- Praticidade: a eficiéncla do trabalho hoje, em comparagéio & época dos processos de papel, ¢ muito
malor,

- Sistema muito Intultivo: o sistema é de facll utilizagéo, pols tem um layout que faz referéncla &
software que |4 conhego.

- Possibilidade de trabalho a distdncia; o trabalho em home office 86 fol possivel devido a prévia
Implementagio do SEI.

Aspectos Negativos:

- Problemas relacionados ao desenvolvimento do software; o SEI no permite que seja realizado o login
em 2 abas diferente no mesmo computador. 18so gera certa dificuldade quando estamos trabalhando
em um processo e precisamos utilizar outro processo como referéncia, pols precisamos ficar trocando
de pégina constantemente.
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Questionario usuarios SE|

0 presente formulério destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SE|? *

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestdo de
processos digitais? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Emuto dgl eefiosz.

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagéo? *

Bastante

8) Qual foi sua impresséo na sua primeira utilizagcdo do sistema? *

Muito boa

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

Acredito que sim

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Agilidade e seguranca

Este contetdo ndo fol criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

99



Questionario usuarios SE|

0O presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEl para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informagéo

Nome *

1) Quanto tempo diario voceé utiliza o sistema SEI? *

. .

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

4) Como usuario voceé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestdo de
processos digitais? *

&) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagio da informagéo? *

nao
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

complexo

7) O campo de busca facilita a localizagao da informagao? *

nao

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizacdo do sistema? *

dificil

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

video aulas

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

primeiros passos bem dificeis, depois so¢ dificeis

Este conteddo ndo fol criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios



Questionario usuarios SE|

0 presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

e

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

sim

5) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagho da informagéo? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Dentro da necessidade do meu uso o layout é bom.

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagao? *

sim

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizagcdo do sistema? *

Tive facilidade desde o inicio da minha utilizagao

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

Apos as instrugdes iniciais ndo tive dificuldades.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Dentro do meu uso, que é o basico, ndo identifico aspectos negativos.

Este contetdo nédo fol criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SEl|

0 presente formuldrio destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informagado

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

Cerca de 8 a 9 horas por dia

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

sim

3) O sistema localiza com precisao a informagao pesquisada? *

na maioria das vezes, pois em documentos digitalizados, o reconhecimento de caracteres (OCR) ndo
corresponde a palavra exibida.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

sim
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5) A forma como os documentos estao identificados facilita a localizagdo da informagao? *

6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

organizado e intuitivo

7) O campo de busca facilita a localizagao da informagao? *

sim

8) Qual foi sua impressado na sua primeira utilizagdo do sistema? *

Utilizo desde a implantagéo inicial (2016/2017), naquela oportunidade apresentava-se um pouco
confuso em algumas etapas, principalmente quanto a obrigatoriedade de preenchimento de alguns
campos. Hoje, apos evolugdes apresentadas, € um sistema muito bom.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

Os tutoriais ajudam a entender a sistematica e avalio que dispor de modelos facilita a agilidade na
produgéo dos documentos.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Positivos: celeridade na tramitagado, possibilidade de acompanhamento da tramitagdo pelo interessado,
possiblidade de gerar o mesmo tipo de documento em vérios processos ao mesmo tempo; opgao de
criagdo de textos padréo.

Negativos: a escolha do tipo de processo ndo esta correspondendo ao assunto (ex: tipo de processo:
permissdo de uso de energia elétrica; assunto deveria ser 330.33 - gestao de contrato de permissdo de
uso, contudo relaciona ao 041.013 - |uz e forga) esse erro ja esta a algum tempo no sei, ndo foi
corrigido/percebido e atrapalha na busca de informagdes. Ainda, na exclusdo de tipos de processos, os
processos que estavam com o tipo excluido foram reclassificados para outro tipo de processo que ndo
se relaciona ao assunto. Ex: permissdo de uso: telecomunicagdes foi excluido e agora os processos
que tinham esse tipo aparecem como telefonia: disponibilizagdo de celular, que ndo tem nada a ver com
0 processo).

O Sei indica os erros de ortografia, contudo ndo dispde da sugestdo da corregdo.

Outro problema € quanto ao protocolo de documentos por usuario externo, que nao permite a
adequagdo dos documentos. Ex. um documento que deveria estar publico e foi inserido como restrito

Este contetdo ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formulério destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario voce utiliza o sistema SEI? *

4 hs/dia (segunda a sexta)

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

para algumas tarefas sim, para outras ndo.

3) O sistema localiza com preciséo a informagéo pesquisada? *

essa minha maior dificuldade.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

&) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizago da informagéo? *

sim, mas pode ser melhorado ainda.
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

médio, tem que melhorar.

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagao? *

8) Qual foi sua impressdo na sua primeira utilizagdo do sistema? *

bom, mas levei um tempo para me familiarizar, mesmo assim ainda tenho dificuldades.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

com certeza.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Positivo: agilidade nos despachos e assinaturas, negativ: falta evoluir na simplicidade, intuigdo no uso
da ferramenta.

Este conteddo ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0O presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEl para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagao em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

T ———

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

3) O sistema localiza com preciso a informagéo pesquisada? *

N&o. O sistema de pesquisa é o ponto mals falho do sistema.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestdo de
processos digitais? *

&) A forma como os documentos estéo identificados facilita a localizagéo da Informagéo? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Bom

7) O campo de busca facilita a localizagcado da informagéo? *

Pouco preciso.

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizacdo do sistema? *

Boa

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

Sim, recomendo a realizagdo do curso. Novos usudrios podem realizar tarefas sem treinamento, mas
ndo terdo conhecimento de muitas ferramentas que agilizam o trabalho.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Positivo: Rapidez na tramitagdo dos processos e transparéncia. Diminuigdo de consumo com papéis,
impressoras e transporte. Possibilidade de trabalho remoto. Negativos: sistema de pesquisa do SEI que
¢ falho. Erros de preenchimento e tramitagdo por falha de conhecimento de alguns usuérios.

Este conteddo ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios



Questionario usuarios SE|

0 presente formulério destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

DS 0 IOl O G O B BONT. 5

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

3) O sistema localiza com preciséo a informagéo pesquisada? *

Néo totalmente

4) Como usuério vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestéo de
processos digitais? *

5) A forma como os documentos estéo identificados facilita a localizagéo da Informagéo? *

Néo plenamente
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

Bom

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagéo? *

N&o plenamente

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizagdo do sistema? *

Boa

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

Sim

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

0 aspecto negativo € exatamente na pesquisa, dependendo o assunto, o SEl relaciona muitos
processos, tornando necessario a verificacdo de processo por processo.

Este contetdo ndo foi criado nem aprovado pelo Google,

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informagdo

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

entre 3 e 4 horas por dia

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

depois que aprende a mexer sim, mas ela ndo € muito intuitiva ndo

3) O sistema localiza com precisao a informacgao pesquisada? *

sim

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestéao de
processos digitais? *

sim, ela facilitou muito o nosso trabalho, principalmente pela agilidade
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5) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagho da informagéo? *

nem sempre, mas isso néo é problema da ferramenta. Acredito que os usudrios deveriam ser mais

6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

9cho multo primItiv, POderia 00r MALS MO0, MAB BUMING. ..o

7) O campo de busca facilita a localizaglo da informagéo? *

8) Qual fol sua impresséo na sua primeira utilizagéo do sistema? *

me senti perdida, e ainda tém coisas que néo seifazer

9) E necessario auxilio técnico para novos usudrios? (tutoriais, modelos) *

oo OO A

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *
Positivo: agllidade, rastrear processos, verificar visualizagbes
Negativo: a apresentagio dos processos poderia permitir a personalizagdo de cada usudrio, ou seja,

cada usudrio poderia escolher a forma como elencar os processo (data de chegada na unidade,
OB ROV e e e e e e e S S S RS RS RS ESES

Ente conteudo ndo fol criado nem aprovado pelo Google

Google Formularios



Questionario usuarios SE|

0O presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informagéo

Nome *

1) Quanto tempo diario voceé utiliza o sistema SEI? *

. ———.

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

5) A forma como os documentos esto identificados facilita a localizagéo da informagéo? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

regular

7) O campo de busca facilita a localizagcdo da informagéo? *

sim

8) Qual foi sua impress&o na sua primeira utilizagcdo do sistema? *

boa

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

sim

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Precisa ser mais simples para certas funcionalidades, mas de fato revolucionou a administracdo
publica sem papel.

Este conteludo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0O presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagao

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

8h aproximadamente

4) Como usuéario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestio de
processos digitais? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

muito bom

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagao? *

sim

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizacdo do sistema? *

Na primeira utilizagdo agimos com maior parcimonia até estar bem familiarizado.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

sim

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *
Acredito que o sistema apresenta como aspectos positivos a celeridade e transparéncia na tramitagao

dos assuntos, além de propiciar a utilizagdo da ferramenta "home office’, o que traz economia para a
Administragdo.

Este contetdo néo fol criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formuldrio destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagédo

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

8 horas

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

Sim, mas ha algumas fungdes que poderiam ser melhoradas.

3) O sistema localiza com precisdo a informagao pesquisada? *

Geralmente sim, mas as vezes € necessario acessar algum processo que nao tramitou pelo setor (no
qual estou lotada, por exemplo) e fica mais complicado de localizar.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

Sim, certamente!
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5) A forma como os documentos estao identificados facilita a localizagdo da informagao? *

Nem sempre, pois quando se precisa, por exemplo, acessar um processo que esteja anexado a um ou
processo-base, por exemplo, fica apenas identificado o nimero dele no corpo desse Uitimo. Sendo que
muitas vezes ndo é sabido o contetido do mesmo. Ao passar o mouse por cima do nimero desse
processo anexado, poderia ser informado o seu contelido para facilitar o "manuseio”.

6) Qual sua opinidao sobre o layout da ferramenta? *

Boa, agradavel.

7) O campo de busca facilita a localizagao da informagao? *

Geralmente sim, mas nem sempre se consegue localizar o processo procurado, no caso de nédo se
saber o seu codigo "numeral”.

8) Qual foi sua impressédo na sua primeira utilizagdo do sistema? *

Revolucionario. Poder utilizar o OCR para buscar a pagina do documento procurado € muito melhor do
que ter que manusear a papelada que anteriormente era necessaria para desenvolver os trabalhos. Fora
que o envio as outras unidades fica incrivelmente facilidade e agil.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutoriais, modelos) *

E recomendavel, inclusive o curso disponibilizado é muito Gtil. Fica muito mais facilitado o aprendizado
do SEI, diminui o tempo de "adaptagédo”.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Ha muitos aspectos positivos, por exemplo: rapidez na troca de informagdes entre as unidades e na
tramitagdo de processos, democratizagédo do acesso a informagao (é possivel entendermos e
visualizarmos o trabalho dos nossos colegas de setor), economia de suprimentos - papel e tinta de
impressado, facilidade na assinatura de documentos (contratados ndo precisam se deslocar até o setor
para validar os termos celebrados), facilidade em atribuigdo de trabalhos a colegas para dinamizar as
atividades, etc.

Ja sobre os pontos negativos: falta de energia no local de trabalho impacta totalmente na execugdo dos
servigos, problemas no servidor do SEI e atrasos na sua manutengdo e burocratizagdo demasiada para

Este conteldo ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios



Questionario usuarios SE|

0 presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SE| para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagdo

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SE|? *

3) O sistema localiza com preciséo a informagéo pesquisada? *

Depende, poderia ser mais intuitivo nesse ponto

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

SOMORINER e Sl

5) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagéo da informagéo? *
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

O Layout principal é bastante simples e ntuitivo

7) O campo de busca facilita a localizagdo da informagao? *

Poderia ser melhor

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizagdo do sistema? *

Uma aparéncia infantil, porém se mostrou uma ferramenta extremamente eficiente

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

Sim, um tutorial basico sobre as ferramentas e funcionalidades pode ajudar os novatos

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *
Positivo: agilidade nas tramitagdes, fim dos montes de papel, confiabilidade; Negativo: a restricdo de

um documento restringe todo o processo, excesso de campos para preenchimento, a ferramenta de
pesquisa € pouco Intuitiva, deveria possuir autenticagdo em mais de um nivel.

Este contetdo ndo fol criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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Questionario usuarios SE|

0 presente formulario destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informagédo

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

6h/dia

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

Sim.

3) O sistema localiza com precisao a informagao pesquisada? *

Quase sempre. Depende um pouco dos critérios de busca utilizados, e a ferramenta poderia apresentar
como primeiros resultados processos que tiveram movimentagdes mais recentes na unidade,
facilitando a busca.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestdo de
processos digitais? *

Sim.
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5) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagho da informagéo? *

Sim, mas a especificagio do processo poderia ficar mais visivel, facilitando a [dentificagéo dos
dvovtnmantuts OO

6) Qual sua oplinido sobre o layout da ferramenta? *

Muito boa, necessitando de alguns poucos aperfelooamentos, ..

7) O campo de busca facilita a localizag8o da informagéo? *

Sim, se utilizedos os critérios corretos na busca avancada.

8) Qual fol sua impressiio na sua primeira utilizagéo do sistema? *

Ser uma ferramenta de dificil utilizagiio. Mas com pouco tempo de uso, |& se domina praticamente
todas as suas funcdes.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuarios? (tutorials, modelos) *

Sim, mas o uso no dia a dia é o que faz o usudrio aprender mais répido. Uma drea de testes poderia ser
interessante pra quem estd Inlclando. e

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Positivos: seguranga, grande capacidade de armazenamento de dados, possul muitas fungdes
Interessantes e praticas de usar. Negativo: tempo gasto para Inserir documentos e preencher todos os
descritivos e caracteristicas dele (poderia ter a opgao de "arrastar e soltar" documentos, pra facllitar o

Ente conteddo nio foi criado nem aprovado pelo Google

Google Formularios
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Questionario usuarios SEI|

0 presente formuldrio destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagédo

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

6 horas

2) Vocé identifica ser uma ferramenta de facil manuseio? *

Sim, facilitou muito a instrugdo e tramitagdo de processos no DNIT

3) O sistema localiza com precisdo a informagéo pesquisada? *

Sim, a pesquisa funciona de forma adequada no sistema

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestao de
processos digitais? *

Sim, eu Indicaria.
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5) A forma como os documentos estio identificados facilita a localizagho da informagéo? *

Geralmente sim, mas processos com oficio circular séo mais dificeis, pois a tramitag8o ocorre
concomitantemente em dezenas de setores.

7) O campo de busca facilita a localizag8o da informagéo? *

Sim, a busca funciona de forma adequada no sistema

8) Qual fol sua impressio na sua primeira utilizagio do sistema? *

No Iniclo foi dificil identificar todas as ferramentas do sistema.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto, *

Positivos: instrugdo e tramitagio de processos sdo mais agels. Facilidade de busca em processos de
outras Superintendénclas, redugdo de gastos com papel, Impressora e materials de escritério. Negativo:
seguranca da Informagdo, acesso a Informagdes pessoals (por este motivo, processos relacionados &

Exte conteddo nio fol criado nem aprovado pelo Google

Google Formularios



Questionario usuarios SE|

0 presente formulério destina-se a coleta de dados sobre o sistema SEI para o projeto de pesquisa no
mestrado académico do Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagéo

Nome *

1) Quanto tempo diario vocé utiliza o sistema SEI? *

Entre 4 e 6 horas.

4) Como usuario vocé indicaria essa ferramenta para outras pessoas de gestio de
processos digitais? *

Sim, com certeza,

5) A forma como os documentos estéo identificados facilita a localizagéo da informagéo? *

Sim, ressalva feita a pesquisa, como dito anteriormente.
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6) Qual sua opinido sobre o layout da ferramenta? *

ol

7) O campo de busca facilita a localizagao da informagao? *

Naofaclilta; 0.0 ponto lraco sermelborado.,

8) Qual foi sua impressao na sua primeira utilizagao do sistema? *

Achei complexo e pouco intuitivo.

9) E necessario auxilio técnico para novos usuérios? (tutoriais, modelos) *

Sim. Impossivel sair operando sem ao menos fazer um mini curso prévio.

10) Cite aspectos positivos e negativos da ferramenta e comente cada aspecto. *

Aspectos positivos: A capacidade de ordenamento de informagdes em sequéncia com numeragao
automatica, bem como as facilidades de envio e compartilhamento com outros setores/usuérios.
Negativos: O sistema de pesquisa precisa ser aprimorado, tornando-se mais preciso. Deveria aceitar

arquivos jpeg diretamente, bem como arquivos com maior tamanho (capacidade de armazenamento).

Este conteddo nédo foi criado nem aprovado pelo Google,

Google Formularios
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Apéndice 2 — Segunda fase de entrevistas (Aplicacdo do Protocolo Verbal):

Roteiro de Perguntas estudo de usuarios DNIT

Busca-se com a Pesquisa — Usuéario em Arquivos: Estudo de Recuperacado da
informacdo no contexto DNIT/RS — orientada pelo Prof. Dr. Thiago Henrique
Bragato Barros, no Programa de Pds-graduacdo em Ciéncia da Informacéao da
UFRGS, tem como propoésito investigar e conhecer de que forma acontece a
busca e recuperacdo de documentos e processos no ambito SEI. A entrevista
tem como fundamento compreender o comportamento dos usuarios em suas
rotinas diarias com a utilizacdo da ferramenta, captar os aspectos positivos e as
dificuldades da usabilidade, acesso e recuperagdo no sistema. O processo
iniciara com um roteiro sobre o0 assunto proposto e o entrevistado contribuird com
suas impressfes a partir de cada item apresentado de forma espontanea,

utilizando uma técnica metodologica conhecida como Protocolo Verbal.

Perguntas:

a) Descreva sua rotina de abertura de processos na ferramenta.

b) Como vocé avalia esse processo de producao/criacdo dos processos?

c) Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de processos?

d) Vocé identifica algum padréo nos termos utilizados na localizag&o de
documentos/processos?

e) Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

f) Quais sdo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

g) Como vocé avalia o sistema?

h) Se vocé o desenvolvedor do sistema o0 que mudaria, ou nao?

i) Considera importante treinamento para utilizagéo do sistema?

J) Existe algo que queira dizer a respeito da recuperagao e acesso ao

sistema que nao foi perguntado?

128



1) Roteiro de Perguntas estudo de usuérios DNIT

Busca-se com a Pesquisa — Usuéario em Arquivos: Estudo de Recuperacado da
informacdo no contexto DNIT/RS — orientada pelo Prof. Dr. Thiago Henrique
Bragato Barros, no Programa de Pos-graduacdo em Ciéncia da Informacéo da
UFRGS, tem como propoésito investigar e conhecer de que forma acontece a
busca e recuperacdo de documentos e processos no ambito SEI. A entrevista
tem como fundamento compreender o comportamento dos usuarios em suas
rotinas diarias com a utilizacdo da ferramenta, captar os aspectos positivos e as
dificuldades da usabilidade, acesso e recuperacdo no sistema. O processo
iniciara com um roteiro sobre o0 assunto proposto e o entrevistado contribuird com
suas impressfes a partir de cada item apresentado de forma espontanea,

utilizando uma técnica metodologica conhecida como Protocolo Verbal.

Prestador de Servigos — Entrevistado 1

Perguntas:

a) Descreva sua rotina de abertura de processos na ferramenta.

A rotina de abertura de processo, a demanda no CAF é pouca, tu dizes o
passo a passo. Preciso lembrar porque € tudo automatico com a ferramenta, ela
te proporciona isso, quando tu clicas e passas com 0 mouse nos topicos ja é
mais facil acho que € normalmente o documento externo para abrir. Ja fiz alguns
documentos externos, oficios recebidos externamente, vai em abertura de
processo. O numero € gerado automaticamente, e ai insere o documento
escaneado e abre o processo. Quando for alguma demanda interna também, a
abertura de processo, ai ja tem o formulario pronto, ali € no SEI, um exemplo
disso foi um processo de atas de reunides internas da unidade local. Que eu fiz,
eu abri o processo para de atas e coloquei o formulario ali dentro, um processo

bem simples, é bem simples.
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b) Como vocé avalia esse processo de producéo/criacdo dos processos?

Ele é prético. Totalmente pratico. Entdo, tem algumas coisas, alguns itens
ali que por exemplo: eu gostaria de nomear o formulario ele € um documento
pronto, mas na arvore na nomeac¢ao do documento eu ndo consigo alterar ficou
registro de atas, sdo oito unidades locais, eu hdo consegui nomear 0 arquivo na
arvore para colocar unidade local S&o Leopoldo, unidade local Pelotas, isso
dificulta a visualizacdo na arvore porque ficaram oito arquivos um embaixo do
outro tudo, todos como atas, até pra saber de qual unidade local que eu quero
localizar eu tenho que abrir um por um sempre, ele ndo permite no campo
alterar e nomear especifico, € fechado. Ele ndo tem essa parte para a nomeacao
ali no documento formulario via SEI. Ele s6 me permite no documento externo,

no documento externo eu consigo.

c) Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de processos?

Normalmente eu vou no campo pesquisa coloco o nome de algum dado que
ja existe naquele processo, por exemplo: ata de registro de preco. Vou ali e
coloco pesquisar atas de registro de preco. Se € uma busca que eu fiz eu deixo
0 meu nome ali, sendo eu tiro o nome dai eu pesquiso em todos os usuarios do
SEl, inclusive Brasilia. A pesquisa vai longe, vou ter que abrir um por um para
ver 0 que procuro, o que facilita muito € a arvore, 0 que esta na arvore escrito é
0 que puxa para noés, isso porque eu ja sei uma informacéo determinada. Se eu
quero uma ata de veiculos registro de preco veiculos ou ata veiculos, se eu fiz
eu deixo meu nome ali ou pego alguém da SELOG que eu sei que trabalha com
isso, busco pelo nome e procuro. Eu n&o consigo puxar, por exemplo SELOG de
Santa Catarina, se eu ndo tenho o nome de um servidor que trabalha no de Santa
Catarina para pesquisar. Eu ndo consigo pesquisar atas de registro de preco do
SELOG de Santa Catarina especificamente, preciso saber o nome de um
servidor, por quem fez a pesquisa entdo. Ele restringe a pesquisa por quem fez,
guem elaborou o documento, assim séo os despachos também. Em despacho
sobre a ata de registro de pre¢co, vamos supor, preciso saber o nome de um
servidor |4 de Santa Catarina que fez ou de outro estado para ver como aquele
o6rgdo, como aquele setor |4 fez como aquela superintendéncia fez. Caso
contrario, eu ndo consigo localizar, aparece de todos ai vou ter que entrar um

por um para saber.
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d) Vocé identifica algum padrao nos termos utilizados na localizacdo de
documentos/processos?

Nao, eu normalmente uso palavras chave, 0 que eu quero encontrar, por
exemplo algo da rede ferroviaria, vou colocar |a algo ligado ao museu da cidade
tal solicitagcbes do trem e locomotiva alguma coisa com as palavras chaves. Mas,

eu ndo uso nada padrao na pesquisa.

e) Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

Depende do processo, processo de dispensa de licitagcfes ja esta pronto ali.
Tem algumas classificagcbes, vou de acordo com 0 assunto ndo tem muitas
opcOes ali. Na busca acho que ndo tem muitas opg¢des, classificagéo ocorre de

acordo com o assunto proposto na abertura do processo.

f) Quais sdo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

O que eu utilizo é isso assim esses tempos eu queria ver como foi feito uma
ata em outro 6rgdo, eu procurei como ata de registro preco, abriu esse
formulério, mas ai eu vi essa necessidade que eles também em néo ter como
colocar nomenclatura na arvore. Dificulta a visualizagdo e a busca, por exemplo
em doacdes, realizei a busca em doacéo de veiculo para ver como o outro 6rgéo
classifica para poder padronizar para gente poder seguir aquele padrdo. Aquelas
doacbes de veiculos sdo na verdade a busca ndo tem um padrdo, assim pelo
vejo, eu estou busco de acordo com o assunto e a minha necessidade o que eu

quero olhar como modelo como posso fazer. E como eu buscaria o processo.
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g) Como vocé avalia o sistema?

Otimo. SO0 que eu acho que tem essas restricbes, principalmente na
localizag&o. Ali na arvore facilita muito o visual e ser mais agil, imagina se tiver
uma reunido por més nas oito unidades locais, ndo consigo colocar data entao
isso eu acho que é uma fragilidade. Tem a parte também de busca de alguns
documentos que eu ndo consigo localizar, documento externo principalmente ele
ndo consegue localizar. Mas assim, a ferramenta tem algumas, acho que
algumas adaptac¢des poderiam ser feitas, nos mapas, eu vejo que a imagem que
eu escanei ficou horrivel, a gente ndo tem a visualizagdo de um mapa dentro do

SEIl, ndo é boa.

h) Se vocé o desenvolvedor do sistema 0 que mudaria, ou nao?

Eu acho que isso essas adaptacdes da visualizacdo mais rapida dos
documentos na arvore que eu acho que facilita muito. Também identificar um
documento por data ou algo que a gente seja mais agil, por exemplo documento
externo em PDF poderia ter alguma forma de assinatura aqui, porque nos
processos de pagamentos que fazemos é um formulério, como € um formulario
tem que copiar e colar o que tu fez em outro sistema para poder haver a
assinatura na uma instrucdo de pagamento. Na instrugcdo de pagamento tu tem
de abrir o formulario do SEI copiar e colar o que tu fez no outro sistema para o
superintendente e o coordenador poderem assinar. Se fosse um documento
externo, um PDF, no outro sistema onde é gerado a IPG, uma instrugao de
pagamento. Tu pega e salva em PDF e insere o arquivo externamente. Fica
melhor para as pessoas que ndo conseguem enxergar muito bem ela pode
aumentar, diminuir a fonte. No outro jeito de copiar e colar ndo dé, aumentar.
Porém no documento externo quando inserido no PDF eles ndo conseguem
assinar, entdo precisamos da assinatura do superintendente que é o
coordenador de despesa e o coordenador para poder ir para pagamento. Depois
iria em documento externo PDF e eles poderiam assinar, ai eles assinando
ficaria melhor visualmente para quem esta tendo uma dificuldade de visualizar

como como no setor financeiro, as vezes de visualizacdo se torna dificil por
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causa do tamanho € eu acho que esse culto um pouco entdo eu acho que

documento externo deveria ser assinado também internamente.

i) Considera importante treinamento para utilizagdo do sistema?

Extremamente importante, inclusive periodicamente, que fosse uma vez por
ano uma revisdo, porque na verdade nos néo utilizamos todas as ferramentas
gue existem dentro desse sistema e muitas vezes eles sdo aprimorados e
também nos ndo sabemos. Como foi 0 caso no inicio quando foi implantado, sé
podiamos inserir documentos que escaneava um processo fisico colocava ele
como externo, porém com um numero depois era gerado um ndmero novo nao
era 0 mesmo numero do processo original. Depois eles aprimoraram, poderia
colocar o numero do processo fisico dentro do SEI. Ficou mais funcional a
localizagéo, ficava 0 mesmo numero de processos. Se eu tenho uma duvida eu
pergunto para o coordenador, para o pessoal que usa mais a ferramenta e caso

eu ndo conseguir entro em contato com Brasilia.

J) Existe algo que queira dizer a respeito da recuperacao e acesso ao
sistema que nao foi perguntado?

N&o, acho que basicamente é isso, as necessidades que eu vejo hoje, mas

como utilizo todas ferramentas pode haver outras necessidades futuramente.



2) Roteiro de Perguntas estudo de usuarios DNIT

Busca-se com a Pesquisa — Usuéario em Arquivos: Estudo de Recuperacado da
informacdo no contexto DNIT/RS — orientada pelo Prof. Dr. Thiago Henrique
Bragato Barros, no Programa de Pos-graduacdo em Ciéncia da Informacéo da
UFRGS, tem como propdésito investigar e conhecer de que forma acontece a
busca e recuperacdo de documentos e processos no ambito SEI. A entrevista
tem como fundamento compreender o comportamento dos usuarios em suas
rotinas diarias com a utilizacéo da ferramenta, captar os aspectos positivos e as
dificuldades da usabilidade, acesso e recuperacdo no sistema. O processo
iniciara com um roteiro sobre o0 assunto proposto e o entrevistado contribuird com
suas impressfes a partir de cada item apresentado de forma espontanea,

utilizando uma técnica metodologica conhecida como Protocolo Verbal.

Servidor — Entrevistado 2

Perguntas:

a) Descreva sua rotina de abertura de processos na ferramenta.

A abertura de processos no SEI é feita de forma muito simples e rapida.
A ferramenta é bem intuitiva e normalmente séo processos abertos de compras
e servigos e processos de pagamento, que séo relacionados a esses processos
de compra e de contratacdo de servi¢cos. Entdo é feito de forma bem ordenada
e organizada e, enfim, € um sistema bastante simples de usar e de abrir os
processos, muito diferente de quando era feito no papel porque antes tinha que
passar por um outro setor, entdo com o SEI a gente consegue abrir o processo
No nosso proprio setor rapidamente o que difere de como era antigamente, ha
pouco tempo atras, quando era no papel que o processo era aberto e protocolado
no setor de protocolo, com uma numeracado Unica. Entéo, isso é feito de forma

automatica agora, muito mais facil do que antes.
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b) Como vocé avalia esse processo de produgéo/criagao dos processos?

O SEI é uma ferramenta que que facilitou muito a organizacdo das
informagdes que sdo geradas na administragédo publica. Entdo é uma ferramenta
gue tornatudo muito mais intuitivo e organizado e possibilita também um trabalho
colaborativo, um trabalho em equipe, uma vez que um processo aberto em uma
unidade ele pode ser visualizado nas demais unidades 6rgao, esse processo
também pode ser trabalhado em véarias unidades ao mesmo tempo, entdo
favorece muito o trabalho colaborativo da ferramenta. Entédo diferentes areas
podem estar atuando dentro de um mesmo processo em diferentes tarefas, isso
torna tudo mais eficiente, mais &gil, entdo € uma ferramenta bastante préatica

nesse sentido.

c) Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de processos?

Isso é bastante importante, porque todas as informagdes da
administracdo publica praticamente sdo geradas dentro do SEI, tudo gera um
processo. Em funcédo da necessidade de transparéncia de ter que estar com 0s
dados disponiveis, € bastante Gtil que a gente tenha uma ferramenta de busca
dentro do SEI bastante robusta. E é o que de fato o SEI tem, ele possui uma
area de busca que permite que que processos e documentos sejam localizados
muito facilmente, principalmente pelo uso de filtros. A pesquisa pode ser feita por
palavra-chave, por setor que abriu determinado processo, por tipo de processo,
por data de criacdo, sé&o alguns filtros que facilitam muito a busca. Talvez uma
dificuldade que que ainda exista seja a busca de palavras dentro de documentos.
Muitas vezes alguns documentos ainda séo digitalizados e embora haja aquela
ferramenta de ocerizagdo, algumas pesquisas ficam prejudicadas na busca de
informagdes em documentos internos, em palavras dentro de documentos.
Porém, para busca de palavras de documentos nato digital, € muito simples, é
muito facil a busca é feita rapidamente, o que é bastante diferente como era
antes no processo em papel que a gente demorava muito tempo até encontrar

informacao.
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d) Vocé identifica algum padrdo nos termos utilizados na localiza¢éo de
documentos/processos?

A ferramenta facilita essa questdo, no momento da abertura de um
processo, vocé ja coloca o tipo de processo que € gerado. Se € um processo de
pagamento, existe uma classificacdo, processo de pagamento, € um processo
de licitagcdo, como um pregdao, ele te da possibilidade classificar assim. Entédo a
ferramenta em si possui varias possibilidades de vocé classificar tanto o
processo, quanto os documentos. O que vai facilitar futuramente nas buscas.
Porém ndo ha uma orientagdo, um regramento, um normativo interno do DNIT
gue oriente melhor os usuarios a como escolher essas classificacdes, entao
existe uma infinidade de setores e pessoas que utilizam a ferramenta SElI, tanto
servidores, como colaboradores. Talvez falte uma orientagdo ou um regramento
Gnico. Realizar um treinamento de tempos em tempos, para nivelar e
padronizar todo mundo, com a finalidade de uma mesma forma classificar
€SSes processos, e que oriente as pessoas a nao deixar de classificar e ordenar
os processos, documentos, da melhor forma. Pode ser que determinada area
tenha uma forma de classificar, de ordenar e outra area € outra, entdo o ideal
seria padronizar essa forma de utilizacdo da ferramenta, mas ela em si
possibilita. A classificacdo dos documentos, € a questéo de nivelar e padronizar

a mesma forma de classificar esse processo.

e) Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

Na nossa area, normalmente a gente utiliza os processos de compra e
de servigco que séo classificados como licitagdo ou dispensa. Os processos de
pagamento tém uma forma de categorizacdo como processos de pagamento,
dessa forma, todos ficam classificados naquela nomenclatura, o que facilita
bastante a ordenacéo e a organizacdo. Quando surge a necessidade de abertura
de um processo muito diferente do que aquilo que estamos habituados a
trabalhar, discutimos internamente qual a melhor classificacdo para facilitar a
busca futura. Entdo sempre tem essa conversa com 0s servidores e os chefes
sobre qual a melhor classificacédo, quando ha duvida em um processo que néo
estamos acostumados a abrir no dia a dia. A gente discute, mas ndo existe um
documento do setor que oriente a classificacdo para todo o tipo de processo, é
algo que é feito no momento que surge a necessidade da classificacdo, mas

normalmente ha uma conversa interna para que haja um padrao no setor.
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f) Quais sdo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

Como dito anteriormente estamos acostumados a abrir, temos
nomenclaturas definidas, um processo de contratacdo ou de compras tem uma
gue a sempre utiizamos, processo de pagamento sempre tem uma
nomenclatura, um processo de doacao de patriménio tem também, porque séo
processos que lidamos constantemente. Para esses processos sempre tem a
nomenclatura correta, um processo de doacdo. Por exemplo, coloca-se
patrimoénio/doacdo categoria dentro da atividade patrimbnio, processo de
licitacdo ligado a pregao, processo de licencatem a classificacéo dispensa, ja os

processos de pagamento estéo classificados nesta mesma nomenclatura.

g) Como vocé avalia o sistema?

O sistema foi um divisor de aguas dentro da Administracdo Publica,
porque trouxe eficiéncia, agilidade, a possibilidade do trabalho em equipe e a
possibilidade do trabalho colaborativo, as varias areas estarem visualizando o
gue determinado setor esta executando em um processo, 0 que ndo era possivel
anteriormente. E uma ferramenta que esta ha bastante tempo sendo utilizada
pela Administracdo Publica, consolidada e funciona muito bem, possui
classificacdes bem feitas. Pode ser que existam pontos a melhorar, sempre ha
o que ser melhorado, mas acredito que o que pode ser aperfeicoado € a
criacdo de normativas de como utiliza-la e treinamentos de como categorizar
melhor os processos, como tornar mais facil de fazer uma busca no futuro.
Percebo que talvez falte isto, pois a ferramenta é robusta e tudo que
precisamos em termos de organizacdo ela possibilita, talvez falte uma
normativa externa do DNIT, no sentido de dar orientagdes a todos o0s
colaboradores, visto que h& entrada muito grande de pessoas no departamento,
novos usuarios treinados e capacitados para utilizar a ferramenta da melhor
forma possivel, para que se mantenha a organizacdo dos processos, porque

existe um volume muito grande de processos.
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h) Se vocé o desenvolvedor do sistema o que mudaria, ou nao?

Acredito que um ponto de melhoria seria ter uma definicdo de modelos de
documentos padréo, documentos mais utilizados e que seja algo nacional,
definido por Brasilia. Vejo muitas vezes que as areas definem seus documentos
padrdao e deixam como favoritos na ferramenta, porém cada éarea, cada
superintendéncia do Brasil, cada setor tem seus modelos padréo. Acredito que
poderia ter algo uniforme ja que as atividades sédo semelhantes e os documentos
gerados sdo sempre 0s mesmos, penso que poderia ser criado um padrdo
nacional de modelo de documentos, modelo de um despacho, de um oficio, de
um termo padrdo, de um termo de doacdo, de uma nota técnica, ja existem

alguns consolidados dentro da ferramenta, mas poderia ser aprimorado.

i) Considera importante treinamento para utilizacdo do sistema?

Sim, considero que o treinamento é sempre importante para quem ja esta
usando a ferramenta, quanto para os novos usuarios. O treinamento traz a
possibilidade de conseguir padronizar como cada usuario vai usar a ferramenta
e demonstrar todas as funcionalidades que a ferramenta possui. Acredito que
grande parte dos servidores que utilizam o SEIl ainda ndo conhecem ou
desconhecem todos os recursos e funcionalidades que a ferramenta possui.
Dessa forma, considero importante novos treinamentos, novas contribuicdes de
como organizar processos, de como padronizar documentos, acredito que tudo
isso é importante para tornar a base de documentos e conhecimentos gerados

dentro do sistema muito mais organizados e transparente.

]) Existe algo que queira dizer a respeito da recuperagcdo e acesso ao

sistema que ndo foi perguntado?

Acho que o tema desta entrevista € interessante, porque é uma
ferramenta que esta no dia-a-dia de todos dos servidores e todos os documentos
séo gerados, os atos administrativos sdo colocados dentro do SEI. Quanto mais
pudermos aperfeicoar o uso da ferramenta em si, melhor sera para a

Administracdo Publica, para a Sociedade, para todos, porque € uma forma de
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tornar mais transparente todo o processo, ou seja, de tornar a Administracéo

Publica mais eficiente.



3) Roteiro de Perguntas estudo de usuarios DNIT

Busca-se com a Pesquisa — Usuéario em Arquivos: Estudo de Recuperacdo da
informac&o no contexto DNIT/RS — orientada pelo Prof. Dr. Thiago Henrique
Bragato Barros, no Programa de Pos-graduacdo em Ciéncia da Informacéo da
UFRGS, tem como proposito investigar e conhecer de que forma acontece a
busca e recuperacdo de documentos e processos no ambito SEI. A entrevista
tem como fundamento compreender o comportamento dos usuarios em suas
rotinas diarias com a utilizacdo da ferramenta, captar os aspectos positivos e as
dificuldades da usabilidade, acesso e recuperacdo no sistema. O processo
iniciara com um roteiro sobre o0 assunto proposto e o entrevistado contribuira com
suas impressOes a partir de cada item apresentado de forma espontanea,

utilizando uma técnica metodoldgica conhecida como Protocolo Verbal.

Servidor — Entrevistado 3

Perguntas:

a) Descreva sua rotina de abertura de processos na ferramenta.

A minha rotina de abertura de processo na ferramenta é secundaria, na
minha atividade de chefe do SELOG, normalmente pego processos ja em
andamento pela natureza do meu cargo. Tem processos dos quais eu preciso
abrir que sdo assuntos novos ou eventualmente processos dos quais sao
contratos dos quais sou fiscal. Documentos novos que chegam até mim por e-
mail ou até mesmo via midia fisica, sou responsavel pela abertura desses
processos, se ndao a maior parte, digamos noventa por cento S840 processos que
ja chegam instruidos para mim. Normalmente ocorre pela ferramenta mesmo,
faco uma triagem do documento recebido, se ele é fisico ou mesmo por e-mail,
por exemplo, as vezes eu recebo por e-mail um oficio vou la na ferramenta no
icone iniciar processo, a partir dai faco a inser¢cdo deste documento classificando
ele, coloco como documento externo, oficio, utilizo campos do formulario do
préprio sistema, informando quem sé&o os interessados, qual foi a empresa que
enviou, o que esta pedindo, um breve resumo pra ficar registrado dentro da

ferramenta e na sequéncia o andamento do processo normal.
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b) Como vocé avalia esse processo de producéo/criacdo dos
processos?

E um processo bastante intuitivo dentro da ferramenta SEI. Percebo que
embora tenhamos tido treinamento, recebido manuais e um POP na intranet, o
procedimento operacional padréo, ndo é um padrao de alimentagcédo no sistema.
As pessoas deveriam obedecer a mais critérios de inser¢cdo de informacdes ali
na abertura e ndo o fazem, entdo cada pessoa faz de uma forma diferente. Um
sistema muito flexivel, ele te permite classificar de diversas formas e vai dando
redundancia no que esta sendo inserindo ali. Entdo cada pessoa acaba fazendo

de um jeito e ndo tem um filtro, falta um critério.

c) Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de processos?

Com passar do tempo usando o SEI a gente ja tem algumas manhas,
digamos alguns atalhos, mas normalmente a gente faz pesquisa textual igual ao
gue se faz nos portais de buscas do tipo Google. Utilizo muito a utilidade do
sistema de tramitacdo na unidade, quando € um documento que ja passou por
nos, eu vou la e coloco textualmente, se estou buscando oficio da empresa X,
coloco o nome da empresa, marco a opgdo com tramitacdo por unidade, tem
outra opcao que é muito util €, quem criou o documento, pode escolher quem é
a pessoa que criou aquele documento ou quem seria no sistema, dessa forma,
ja filtra bastante. Existem os filtros de data e outra forma também é as vezes
saber que um oficio esta relacionado a determinado processo. Para dar um
exemplo concreto, um oficio da empresa informando determinada ocorréncia
num contrato de prestacéo de servico, da empresa X, ai eu tenho na minha area
um processo de pagamento, uma nota fiscal dessa empresa, entdo eu abro
aguele processo e eu sei que essa nota fiscal estd vinculada ao processo do
contrato. Entdo ali por meio dessa nota fiscal eu ja acho o processo no qual ela
esta vinculada em que vai estar o oficio, mas este um atalho que eu uso e o

correto relacionamento dos processos permiti isso.
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d) Vocé identifica algum padr&o nos termos utilizados na localiza¢&o

de documentos/processos?

Sim, nos processos que sao criados na nossa area. Como havia falado
criamos uma forma de trabalho e estamos seguindo, agora quando se tratam de
processos abertos por usudrios externos que permite isso, ou outros setores do
DNIT esse padrédo nao se percebe, pois da mesma forma que 0 nosso setor criou
uma forma de trabalhar empiricamente e se adaptou, os outros setores também
fizeram, mas néo sédo formas idénticas, ndo ha uma padronizacéo geral do érgéo.
Outra questdo bem importante a se destacar, é sobre o Protocolo € subordinado
ao SELOG, desta forma, atuo nestes dois setores, e h& interagdo com outros
setores bem maior, inclusive com usuarios externos e verifico essa

incompatibilidade de termos.

e) Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

Existe uma padronizacdo, empirica também, nos orientamos pelas
opcdes do sistema. Se vou inserir uma nota fiscal para fazer um pagamento
mensal de um contrato, primeiro item de busca do sistema, coloco no campo de
classificag@o por assunto € pagamento e o préprio sistema me da trés ou quatro
opcdes de classificar aquele processo, dai aparece, por exemplo, pagamento de
valores atrasados no Setor de Gestédo de Pessoal, gestao financeira, gestao de
contrato / pagamento de nota fiscal. Neste caso, o filtro € feito pelas op¢des do
sistema. De modo geral as classificagfes do sistema sdo abrangentes, nao séo
tdo especificas que ndo seja possivel enquadrar um documento e nem téo

genéricas que deixe tao vaga.

f) Quais sdo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

Vamos criando de acordo com a natureza dos documentos, mas
normalmente na nossa area € gestao contratual, processo de pagamento, termo
aditivo, apostila, oficios, esses sdo os termos que mais utilizamos para a

classificacdo de documentos.
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g) Como vocé avalia o sistema?

Considero um sistema bom, intuitivo de usar, possui muitas facilidades,
bem flexivel, porém, ele tem alguns defeitos que ja venho falando sobre o
excesso de abertura e flexibilidade, embora a flexibilidade seja uma
caracteristica positiva dele, por vezes € excessivo e permite essa falta de
padronizacdo para classificar o documento. Por exemplo, nés colocarmos o
mesmo documento no processo, mas classificamos de forma completamente
diferente, isto eu acho ruim. Acredito que peca também para usuarios do dia-a-
dia nas ferramentas para edicdo de texto, ao escrever dentro dele, o que
chamamos de despachar ou quando vamos colocar uma nota técnica, verifico
problemas de edicdo de texto e que poderia ser mais facil. Poderia ser mais
atualizado com tecnologias mais atuais, como por exemplo a parte de
classificacdo, ndo sei se o sistema comportaria algo como inteligéncia artificial,
tipo passar um leitor no documento e ele identificar como deve ser classificado.
Para o usuario externo ndo tenho esse relato presencial, mas acho que para
quem usa ele de fora da organizac&o nao € tdo intuitivo. As vezes eu vejo as
pessoas tendo um pouco de dificuldade para usar esta ferramenta. Ela permite
ao usuario externo protocolar um documento dentro do sistema na sua propria
casa isso é uma baita de uma ferramenta, mas acho que nao é tdo simples de

usar.

h) Se vocé o desenvolvedor do sistema o que mudaria, ou nao?

Atuaria na parte de edicdo de texto, nessa questdo para quem escreve
dentro dele, nas opcdes de edicdo de texto, de imagens e insercdo de gréficos,
tornaria ele mais completo nessa questdo. Se fosse possivel colocar nele a
opcao de inteligéncia artificial para a analise documental, na insercdo do
documento fazer uma leitura de carateres para identificar o documento e de que
setores ele fala, isto seria produtivo. Outra coisa que néo sei porque nao funciona
€ a inter-relacdo entre 6rgdos que utilizam o SEI, hoje consigo visualizar os
processos tramitados em outros setores, mas ndo consigo visualizar de outros
orgaos, como por exemplo: ministério da infraestrutura, do IBAMA, da Policia
Rodoviaria ou de outros 6rgdos que também utilizam o SEI, ndo consigo
visualizar. SO é possivel visualizar processos do proprio DNIT, talvez para

pesquisa fosse produtivo, verificar o que outros 6rgaos estdo fazendo, até por
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uma questdo de transparéncia e publicidade.

i) Considera importante treinamento para utilizagéo do sistema?

E importante para que tu aprendas da forma correta, mas nio é
fundamental para usar, eu vejo da seguinte forma, na nossa equipe tem
servidores novos que entraram recentemente, tem colaboradores terceirizados
gue entraram recentemente e as duas experiéncias sdo possiveis. Algumas
pessoas fizeram o curso e sairam usando o sistema e algumas pessoas fizeram
o curso e leram o manual e conseguiu usar também. A diferenca esta que
guando tu Iés o manual e faz o curso, tu aprendes da forma correta, tu ndo vais
do utilizar de forma intuitiva, isso traz mais qualidade na utilizagdo do sistema,
justamente nessas questdes que estdo sendo abordadas, na correta
classificacdo do documento, na correta diferenciacdo de documentos e na
natureza do processo, sobre como conduzir as tramitacbes dos processos.
Embora tu consigas utilizar a ferramenta sem o treinamento, de forma intuitiva,

talvez ndo seja a mais correta.

J) Existe algo que queira dizer arespeito da recuperagdo e acesso ao

sistema que nao foi perguntado?

Enquanto estavamos conversando na ultima pergunta, lembrei de uma
guestao, tu perguntaste se eu fosse o desenvolvedor do sistema, no momento
da insercdo de documentos no SEI apresenta poucos campos obrigatérios.
Quando é aberto o processo ele coloca praticamente como obrigatorio o tipo de
documento, a data e a natureza do documento, se € fisico ou nato digital, isso
faz com que tu incorras no pecado de quando esta na pressa tu complete
somente os trés campos obrigatérios e ndo informe o interessado, nao informe
a natureza do documento, o destinatario e ndo classifica de acordo com o0s
codigos que existem. Até o momento ndo houve consequéncias, acredito que a
consequéncia vai se dar a longo prazo, de repente ter menos filtro na busca de
documentos e dificultar a busca de uma informacéo e ndo encontrar, considero
gue deveria ser mais criterioso e ter mais campos obrigatérios para que ndo

pulassem esta etapa em caso de pressa.
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4) Roteiro de Perguntas estudo de usuarios DNIT

Busca-se com a Pesquisa — Usuéario em Arquivos: Estudo de Recuperacdo da
informacédo no contexto DNIT/RS — orientada pelo Prof. Dr. Thiago Henrique
Bragato Barros, no Programa de PoOs-graduacdo em Ciéncia da Informacao da
UFRGS, tem como propdésito investigar e conhecer de que forma acontece a
busca e recuperacdo de documentos e processos no ambito SEI. A entrevista
tem como fundamento compreender o comportamento dos usuarios em suas
rotinas diarias com a utilizacdo da ferramenta, captar os aspectos positivos e as
dificuldades da usabilidade, acesso e recuperagdo no sistema. O processo
iniciara com um roteiro sobre o0 assunto proposto e o entrevistado contribuirad com
suas impressfes a partir de cada item apresentado de forma espontanea,

utilizando uma técnica metodologica conhecida como Protocolo Verbal.

Prestador de Servigos — Entrevistado 4

Perguntas:

a) Descreva sua rotina de abertura de processos na ferramenta.

Facil, se é sobre a usabilidade do sistema. Os processos chegam na caixa
de entrada do Setor de Gestdo de Pessoas, onde todos do grupo conseguem
ver, pelos grupos do SEI dividimos por assunto quem vai ficar com o qué. Com
essa dinamica de trabalho, por exemplo fico com alguns processos de
promocgdes, de exercicio anteriores que sdo referentes a pagamentos dos
servidores. Neste processo, colocamos documentacdes que tem acesso
restrito, com acesso pessoal, entdo sdo documentos pessoais dos servidores
também. No passo a passo da area colocamos as portarias, dependendo do
gue é o processo, muitas vezes ha uma documentacéo pessoal e restrita do
servidor, como por exemplo RG e dados funcionais. Depois colocamos
portarias e fazemos despachos e notas técnicas. Neste momento tenho que
fazer uma nota técnica, eu coloco toda a documentacdo, que seriam essas
portarias, coloco a planilha de pagamento e realizamos 0 pagamento, 0
reembolso do exercicio anterior. Procedo com a nota técnica e despacho para
0 outro nivel, a coordenacdo de administracdo, verificardo e assinardo e

encaminham para Brasilia. Esse processo é padronizado, temos um check list
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porque sdo muitos documentos. Por exemplo, de aposentadoria eu nao fiz
ainda, mas ja vi, como e feito, porque € muita documentacdo. Existem muitas
documentacBes e temos sim 0 passo a passo. E entrar em varios sistemas
também para que essa informacdo va para o SEl e proceder com a sua
tramitacdo até chegar a finalidade dela, que seria a publicagcéo no diario oficial e
aposentar os servidores. Tudo documentado e registrado, tudo o que fazemos
colocamos num outro arquivo dentro do SEI, que chamamos de
acompanhamento especial. onde deixamos essa informacdo guardada para
depois de encerrar o processo ela fica |4, para fazer consultas, rever
novamente, reabrir 0 processo ou inserir novas informacdes. Sobre a questéo
de restricdo, um setor, por exemplo o protocolo ndo pode ver o que a gente

esta trabalhando naquele processo, porque eu néo enviei para la.

b) Como vocé avalia esse processo de producéo/criagéo dos

processos?

Com a nossa tecnologia, nossas mudancas, vejo que o SEI é uma
ferramenta essencial no nosso trabalho, porque ele é muito mais rapido. Muito
mais rapido, conseguimos tramitar e chegar no mesmo segundo. Nos setores,

entdo, ele & muito pratico.

c) Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de

processos?

Tem ali a um campo para a pesquisa, pode colocar 0 nome da pessoa,
pode especificar qual o setor, de onde saiu, qual é a origem dele, datas também
da para colocar, ele vai trazer toda uma listagem, entdo identifico o inicio do
namero do processo da superintendéncia. A procura pelo nome e o tipo de

assunto permite sempre para descobrir.
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d) Vocé identifica algum padrdo nos termos utilizados na

localizagc&o de documentos/processos?

E bem amarrado nisso, eu vejo ou é nome ou € pelo assunto. Por
exemplo, exercicio anterior de promocdes. Se eu jogar |4 promocdes, ele vai
trazer de todos os anos desde o inicio, por isso tem que amarrar até o ano. A
pesquisa é possivel, mas vocé tem que ir vasculhando. N&o vai conseguir s6

com o nome, tens que de definir melhor o que busca, precisa ser bem objetivo.

e) Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

Quando é um processo novo temos que estudar um pouco mais, por
exemplo neste processo de promocgéao precisei estudar e procurar informacdes
com outras pessoas que ja trabalham com isso para melhor classificar. Entao,
levei um maior tempo, estou desenvolvendo esse processo ainda para fazer a
nota técnica. Levei, por exemplo, umas duas semanas para poder ver toda a
documentacao, falar com o servidor também. Em outros casos, por exemplo na
hora de alteracdo de férias, o servidor encaminha o formulario, preenche o que
ele quer alterar, porque também tem que alterar as férias. NOs langcamos no
sistema ou alteraramos, e ja colocamos o comprovante e devolvemos para o
servidor e ele encerra no sistema. Nao possuimos um exemplo, se nao

tivermos um, verificamos em processos de outros setores, de dentro do érgéo.

f) Quais sdo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

Hoje esta mudando, tudo esta ficando muito informatizado e automéatico
agora. Estamos passando por inUmeras mudangas no processo, por exemplo
avaliagdo de desempenho: antes faziamos um processo no SEI e mandavamos
para as areas, agora ndo, vai para um outro sistema. Neste caso, realizamos
um informativo sobre a utilizagdo de um novo sistema. Muitas coisas que estao
mudando, antes era mais amarrado, nesse ano de dois mil e vinte e dois esta
tendo essas mudancgas. Sobre os termos, 0s assuntos s&o sempre 0S mesmos,
a tematica do DNIT é sempre aquilo ali, sabe, do departamento no caso, 0s
assuntos sempre sdo 0s mesmos, voltados para a area de recursos humanos.
H& pouca interacdo com outros setores, normalmente nos casos de processos

judiciais a AGU manda para o Nucleo da Procuradoria e o nicleo manda para
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nos. Entdo nos recebemos diretamente de um outro setor dentro do 6rgao,

ndo, nuncarecebemos nada externo, ou por exemplo, havia um aposentado da



Unidade Local de Uruguaiana, que precisa de alguma coisa. A Unidade Local

abre um processo em SEI, e nos manda solicitando o documento.

g) Como vocé avalia o sistema?

Acho 6timo, excelente, mas como eu sou terceirizado ele apresenta um
problema para mim, um documento que inseri e subi no sistema, ndo tenho
permissdo de cancelar, preciso que outra pessoa cancele para mim. Percebo
gue este é o Unico problema, se o documento for em PDF ndo tem como eu
cancelar, preciso pedir para um com servidor me auxiliar. Nas demais

funcionalidades é muito facil.

h) Se vocé o desenvolvedor do sistema o que mudaria, ou n&o?

Sim, acho que eu mudaria essa questdo de ndo poder cancelar os
documentos, mas gosto bastante da ferramenta, da sua usabilidade, que é f&cil

de entender.

i) Considera importante treinamento para utilizagdo do sistema?

Considero importante um treinamento para utilizagcdo do sistema, no
inicio, na questdo de abertura ou de encerramento do processo. No meu caso
ndo houve treinamento, se tenho davidas ligo para os servidores, também utilizo
o manual. Basicamente aprendi na utilizagdo prética do sistema e com o auxilio

de um servidor que me ensinou.

j) Existe algo que queira dizer arespeito darecuperacao e acesso
ao sistema que nao foi perguntado?

Nao, acredito que tudo foi tratado na entrevista.
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5) Roteiro de Perguntas estudo de usuarios DNIT

Busca-se com a Pesquisa — Usuéario em Arquivos: Estudo de Recuperacado da
informacdo no contexto DNIT/RS — orientada pelo Prof. Dr. Thiago Henrique
Bragato Barros, no Programa de Pos-graduacdo em Ciéncia da Informacéo da
UFRGS, tem como propoésito investigar e conhecer de que forma acontece a
busca e recuperacdo de documentos e processos no ambito SEI. A entrevista
tem como fundamento compreender o comportamento dos usuarios em suas
rotinas diarias com a utilizacdo da ferramenta, captar os aspectos positivos e as
dificuldades da usabilidade, acesso e recuperacdo no sistema. O processo
iniciara com um roteiro sobre o0 assunto proposto e o entrevistado contribuird com
suas impressfes a partir de cada item apresentado de forma espontanea,

utilizando uma técnica metodologica conhecida como Protocolo Verbal.

Servidor — Entrevistado 5

Perguntas:

a) Descreva suarotina de abertura de processos na ferramenta.

Abertura de processos no SEI é bem simples: precisamos escolher o
tipo de processo que € aberto, colocar algumas especificacdes sobre 0 assunto
e classificar de acordo com o grau de informagdo que existe. Geralmente sdo
processos sem nenhuma restricdo, mas dependendo do assunto pode ser
restrito. Caso tenha alguma informacé&o de pessoas ou de acordo com a Lei de
Acesso a Informacdo, tenha outros assuntos que devem ser restritos, mas a

maioria sdo processos publicos.

b) Como vocé avalia esse processo de producao/criagao dos

processos?

E mais simples do que antigamente. Porque antes recebiamos os
documentos em suporte de papel das empresas ou dos interessados e tinhamos
que fazer um despacho ao setor de protocolo para que eles abrissem e

informassem o numero desse processo. Isso poderia levar dois, trés dias ou
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dependendo da quantidade de folhas poderia levar até uma semana. Atualmente
abertura de processos no SEI é muito mais simples porque os documentos séo

digitais e o proprio servidor pode abrir o processo.

c) Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de

processos?

Tem um campo no SEI que permite a pesquisa, que pode ser feita de
acordo com algumas informagcdes basicas como palavras chave, tipo de
documentos, tipo de processos e quem ou qual setor que abriu 0 processo ou

gue inseriu algum documento, € uma pesquisa que realmente ajuda bastante.

d) Vocé identifica algum padrdo nos termos utilizados na

localizagc&o de documentos/processos?

Sim, de acordo com as informagdes que inserimos podem existir alguns
padrdes, como o tipo de documento ou até mesmo colocando o nome do usuario
gue inseriu aquele documento, isso facilita bastante tanto em processos abertos
ou instruidos por ndés, quanto processos feitos pela pelas outras

superintendéncias isso ndo seria possivel sem a ferramenta do SEI.

e) Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

NOs ja possuimos alguns padrdes de processos que sdo mais tramitados
sobre recursos logisticos e informatica, mas caso apareca algo diferente do que

gueriamos, era a documentacao e tentar classificar da melhor forma possivel.

f) Quais sédo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

Sim, como 0 meu setor trata da parte administrativa do 6rgéo geralmente
sdo processos de pagamento para empresas de servicos de servigco
terceirizados ou de agua, luz e outros processos que tratam da contratacao
dessas empresas, por meio de licitacdo, entdo basicamente sdo esses 0s
processos que tem a maior parte da tramitagcdo no nosso setor, processo de

pagamento e processo de licitacao.
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g) Como vocé avalia o sistema?

O sistema é muito positivo, facilitou muito a instrucdo dos processos
porque podemos incluir documentos e organizar o processo. A tramitacdo é
muito mais rapida porque ndo é necessario fazer tramitacdo do processo em
outro sistema, que antigamente se chamava SIGA. A tramitacdo ocorria nesse
sistema e tinhamos que imprimir guias e realizar o recebimento em outros
setores. Atualmente tudo é de forma digital, vocé pode abrir um processo aqui
e encaminhar para outra cidade ou para outro estado em questdo de segundos.

Isso jamais seria possivel no tempo em que os processos eram em papel.

h) Se vocé o desenvolvedor do sistema o que mudaria, ou ndo?

Acredito que ndo ha nenhum tipo de situacéo que possa ser melhorada,
porque facilitou bastante em relacdo a outras, ao processo em papel, e acredito
gue nao tenha nada para melhorar no sistema. Considero que é eficiente nas,
como meu setor trata de assuntos padronizados, que € a contratacéo,
pagamento e fiscalizacdo de contratos administrativos, o sistema atende muito
bem a esses parametros e ndo vejo nenhum tipo de questdo que possa ser
melhorada na instrucdo desses processos. Nao tem nada que seja muito novo

ou diferente do que atualmente nos trabalhamos.

i) Considera importante treinamento para utilizagéo do sistema?

Sim, é importante o treinamento no sistema para facilitar o aprendizado e
0 USO porque sdo varias ferramentas existentes e que certamente podem causar
davida. Quando ha contratacdo de novo colaborador ou chegada de pessoa nova
para trabalhar com o sistema indicamos fazer um curso de capacitagdo na ENAP
Escola Nacional de Administracdo Publica. No SEI tem também um manual em

PDF que facilita bastante na questdo de duvidas e sempre € importante
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perguntar aos demais usuarios caso apareca alguma situagao nova, alguma

davida.

J) Existe algo que queira dizer a respeito da recuperagéo e

acesso ao sistema que nao foi perguntado?

Acredito que néo, o sistema veio para facilitar na instrucdo de processos
na Administracdo Publica, facilita muito o nosso trabalho e certamente foi um
ganho na tramitagcao e instrucéo de processos que antigamente eram feitos em

papel. E uma ferramenta fundamental.
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6) Roteiro de Perguntas estudo de usuérios DNIT (Cristiano)

Busca-se com a Pesquisa — Usuéario em Arquivos: Estudo de Recuperacado da
informac&o no contexto DNIT/RS — orientada pelo Prof. Dr. Thiago Henrique
Bragato Barros, no Programa de Pds-graduacdo em Ciéncia da Informacéo da
UFRGS, tem como propoésito investigar e conhecer de que forma acontece a
busca e recuperacdo de documentos e processos no ambito SEI. A entrevista
tem como fundamento compreender o comportamento dos usuarios em suas
rotinas diarias com a utilizacdo da ferramenta, captar os aspectos positivos e as
dificuldades da usabilidade, acesso e recuperagcdo no sistema. O processo
iniciara com um roteiro sobre o0 assunto proposto e o entrevistado contribuird com
suas impressOes a partir de cada item apresentado de forma espontanea,
utilizando uma técnica metodoldgica conhecida como Protocolo Verbal.

Servidor (cedido INFRAERO) — Entrevistado 6
Perguntas:

a) Descreva sua rotina de abertura de processos naferramenta.

E raro fazer abertura de processo, abrimos o processo apenas quando a
fazemos sua digitalizacdo, do contrario recebemos o processo gerado no
protocolo ou gerado pelo usuario externo. Essa é aregra, a excecao é digitalizar
um processo antigo e lancar no sistema SEI. Normalmente digitalizo o
documento ou a pasta do processo, o DNIT tinha até pouco tempo atras uma
opcao de converter o documento digitalizado em formato OCR e ele ndo tem
mais. Entdo durante um tempo sequer conseguimos colocar em OCR, quando a
demanda era urgente a gente colocava o documento no sistema sem estar no
formato OCR. Os processos possuiam tamanho pesado e sem nenhum
tratamento da informacé&o, as vezes com a pagina torta, enfim, a gente apenas
lancava um PDF no sistema. Atualmente estamos fazendo um tratamento bem
precario no documento, utilizamos um software de uma pagina na internet que &
o PDF vinte e quatro grupos, conversor de PDF em OCR, na medida que o tempo
permite eu ainda faco um tratamento segundo que é de diminuir o tamanho do
arquivo gque foi gerado em PDF em OCR para colocar no sistema SEI. Nem
sempre isso é possivel, bem raro fazer isso, depois entramos no sistema SEI e

iniciamos um novo processo, informando o namero de protocolo de tramitacao
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do documento anterior e tentando fazer a classificagéo dele na melhor forma

possivel.

b) Como vocé avalia esse processo de producao/criagao dos

processos?

E mecanico e automatico. E limitado no sentido de que ndo é possivel
sequer converter o documento em OCR, ndo ha possibilidade de tornar a
ferramenta mais inteligente e o que relatei até agora foi uma visao primeira de
guando a iniciamos. O sistema tem uma forma de classificagdo dos documentos
gue é totalmente intuitivo e aleatorio, nos casos que fago. Estou fazendo durante
essa semana, na verdade trabalhando em um processo, para gerar um atestado
técnico. Esse atestado tem uma norma interna da autarquia que diz que precisa
da disponibilizacdo de Anotacdo de Responsabilidade Técnica, a ART que eles
mandaram. Alias, esse pedido de atestado que nos mandaram, foi feito conforme
0 regramento da autarquia, ndo nos foi enviado uma minuta ou as ARTSs. Para
nao dificultar a vida da empresa, ainda que talvez a empresa néo esteja nem ai
para seguir o regramento de uma demanda, estou tentando resgatar as ARTS.
Localizei o processo principal desse contrato e resgatei todas as ARTs que foram
emitidas e que séo praticamente nenhuma durante todo o processo. Deveriam
existir varias, mas néo encontrei nenhuma. Embora faca a pesquisa, ndo tenho
nem como saber se elas existem ou néo, se foram geradas em papel e ndo foram
necessariamente colocadas no SEI. Desta forma, gerei um novo processo, com
a ideia pessoal, para disponibilizar nesse processo todas as ARTs desse
contrato. Primeiro fiquei pesquisando durante um dia, dois dias, em todas as
épocas, salvei elas no formato OCR e esta pronto para montar no SEI. Gerei
esse processo anotando o correto tipo de processo, que é uma especificacéo
chamada de Anotacdo de Responsabilidade Técnica — ART, isso € um tipo de
processo. O proprio sistema abre uma linha seguinte onde eu posso especificar,
mas nao faco ideia do que lancar, pois ndo existe um padrdo. No sistema existe
um menu chamado classificagdo por assuntos, essa classificacdo € dada, e
pretendo ndo mexer. Uma vez quis saber sobre isso, mas ndo tenho perspectiva
para tentar entender, ndo tenho particular interesse, mas sei que tem a ver com

a classificagdo dos documentos que vai gerar protocolo de tempo que ela tem
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gue ser armazenada. O mesmo sistema que eu gerei N0 processo automatico
onde continuam sendo langcadas as ART’s, tem outros campos como
interessados, observacdo de unidade, eu vou deixar em branco, eu nunca
preencho isso. O processo esta sendo gerado, mas incompleto, agora lancar o
seguinte documento, a anotacéo de responsabilidade técnica vou subir apenas
o PDF porque né&o tenho nenhuma documentagédo, este € um processo muito
simples, e quando é muito simples ndo estamos fazendo direito, alguns detalhes
estdo passando, isso tem um reflexo imediato para mim ou outra pessoa que
pesquisar. A ideia € que eu conclua esse processo de todas as ART’s, anexe e
acesse 0 processo especifico no processo principal do contrato, desta forma,
estara |4 para pesquisar com o tipo de processo, com essa informacédo pronta
para quem bater o olho. Fora isso nao tem como saber como € um processo de

gerar informacg&o, € necessario sermos bem objetivos e intuitivos.

c) Descreva como é feita a pesquisa de documentos e de

processos?

Faria da seguinte forma, esse documento se refere a um contrato
especifico, esse contrato especifico de um numero de processos principal,
durante muito tempo sequer definiu 0 que esse numero de processos principal,
no DNIT/RS tinha seu proprio numero de processos principal, DNIT/ DF tinha
seu préprio namero de processos principal e ninguém sabia nada de nada no
momento de mais tranquilidade no trabalho a gente comecou a digitalizar esses
processos , esses processos e esses contratos, cada contrato é cadastrado num
sistema unificado no SIAQ, cada processo é cadastro no SIAQ de Brasilia. No
SIAC tem diversas funcionalidades sempre de acompanhamento de contrato:
tem uma funcionalidade especifica que é a ficha contratual. Entdo a ficha
contratual tem uma séria de informacdes resumidas sobre aquele contrato,
informacdes relevantes, inclusive uma delas é o niumero de processo. Entdo no
SIAC da o namero de processo, por exemplo num assunto aleatério do contrato
XXXXX, que ja foi encerrado, mas ele tramitou todo ele em papel e o numero de
processos dele é xxxxxxx. Eles existem em papel, estamos tentando localizar,
nao sei onde esta, provavelmente na sala ao lado. Uma pessoa esta me

ajudando, e vamos tentar colocar tudo dentro deste processo, processo que eu
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fiz de ART’s, onde eu estou trabalhando. E um contrato de 2012 e ainda esta
ativo, esse contrato de 2012 tem o numero principal desse contrato comega com
50600 que é a numeracgéao dos processos que é gerado em Brasilia, 0s processos
gue sao gerados em Brasilia foram assinado em Brasilia e foi assinado pelas
partes, ndo foi assinado aqui, geralmente isso fica em Brasilia, nesse caso aqui
nao existe nenhuma ordem, nenhuma logica desse processo estar aqui no rio
grande do sul e nés digitalizamos. Na Administracdo Publica, em uma instituicéo
privado ou publica, ai ndo é contrato € um termo de execucao, dessa natureza
juridica precisa de duas partes. O contrato tem um objeto a ser entregue, a
compra de uma caneta ou a entrega de uma rodovia asfaltada por exemplo, cada
objeto contratado que vai ser entregue tem um contrato especifico, um namero
de contrato especifico. Quando se constroi uma rodovia, por exemplo, a minha
funcdo aqui é cuidar da rodovia BR cento e dezesseis na constru¢cao da rodovia
e na sua duplicacédo. O objeto seria a duplicacdo da BR cento e dezesseis de
forma mais objetiva, tem uns trezentos, quatrocentos quildbmetros de Porto
Alegre ate Pelotas e foi dividida em nove lotes. Foi feita uma licitagdo com nove
lotes gerou um processo administrativo. Um processo administrativo com nove
lotes gerou nove contratos, que geraram nove processos diferentes é esse pulo
gato de um processo administrativo de licitagdo, nove contratos com nove
processos, isto foi definido em Brasilia. E eu ja fui questionado sobre isso pela
assessoria juridica da administracéo, que é a AGU. Quando a gente faz qualquer
alteracdo no contrato, a gente precisa consultar a AGU, que perguntou por que
vocés nao tramitam tudo em um processo sO, vocés séo obrigados a fazer isso,
tramitar tudo em um processo s6. Ndo tem como fazer, ndo tem como tramitar
nove contratos em um processo, fica gigantesco, impossivel de trabalhar e lidar
mais. Em algum momento eu tentei achar qual momento especifico, eu ndo
achei. Chegou diretor 14 em Brasilia e disse, abram um processo para este
contrato, uma vez que ele terminou a fase de licitacdo foi adjudicado e
homologado a licitagdo por um vencedor, o vencedor da empresa do lote nove
pode assinar o contrato. Abra processo para esse contrato, tem um documento
la que diz mais ou menos iSso, que gerou um processo novo. Foi gerado um
processo do tipo de 50600 em Brasilia, para esse contrato aqui em especifico,
gue é o contrato numero 463 foi feito em Brasilia, mas os documentos originais

estavam aqui. Quando surgiu o SEI em 2017 eu vim parar no 2017 bem na época
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da transicado do SEI estava tudo aqui, eu ainda fiz algum despacho no papel,
apos um més, dois, comecgou, tivemos que pegar o processo digitalizar e a partir
dai entdo colocar os documentos no SEI. Anteriormente vocé fazia um
documento qualquer limitado e depois juntava no processo gerado no SEI. Como
eu sei entdo o processo, como conhe¢co 0 processo a informacdo onde deve
postar em qual e qual o nimero que esta tramitado, sei porque ele esta vinculado
ao contrato e um contrato é um determinado objeto que vai ser entregue, ou seja,
o lote sete da rodovia BR cento e dezesseis é de uma e vai ser executado por
uma determinada empresa. Essa empresa foi contratada através do contrato de
namero X e esse contrato de nimero X que limita no processo base dele que €

0 do nimero XX aqui.

d) Vocé identifica algum padrédo nos termos utilizados na

localizagc&o de documentos/processos?

Se fala em processo base, mas na realidade nédo existe uma definicado
clara sobre o que € um processo base. Chegou em um ponto que era tdo confuso
gue resolvi adotar como métrica o processo base do contrato aquele processo
gue esta descrito na ficha contratual do SEAC, adotei por decreto e comecei a
tratar assim. N&o existe padrdo de terminologia para pesquisa, cada um lanca
da forma que acha, mas eu posso fazer a pesquisa através de uma ferramenta
especifica que é tipo de processo ou tipo de documento. Com o tipo de
documento existe uma chance maior de eu achar uma informag¢é&o, mas n&ao quer
dizer que elaque eu va achar dessaforma, porque o processo que foi digitalizado
inteiro eu pego a pasta do processo e digitalizei s6 um documento e a entrada
dele é dada assim o processo. Posso fazer a busca de uma ART que tramitou
dentro de um processo, ela foi digitalizada e vai estar aqui, mas eu também
posso estar procurando uma ART, se for lancada corretamente ela teria sido
lancada como anotacdo de responsabilidade técnica, desta forma seria bem
mais facil procurar. No entanto, ndo € tdo simples e ainda alguém lancou néo
usou apenas como documento anotagdo, entdo nessa especificagdo eu posso
ainda confundir tentando fazer uma busca s6 no documento anotacdo. Outro
usuario pode escrever anotacdo quando deu entrada e dai na linha seguinte foi

la e escreveu responsabilidades técnicas, dai ja ndo vai bater a palavra que
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faremos a busca. Percebo que busca de palavra chave nao existe, quando
existe, claro, a gente tenta buscar uma expresséo entre aspas para tornar o
resultado idéntico, aquela expressao que tu fizeste. No maximo tentamos fazer
iss0, buscar uma expressao entre aspas para ver se é igual. A sequéncia nao
tem jeito e como tu usa no teu dia a dia como tu classifica e identifica os
processos normalmente como vai abrir um processo, desta forma, esta fazendo

o cadastro do documento e ndo necessariamente do processo inteiro.

e) Como vocé usualmente classifica e identifica os processos?

Quando crio um processo e por acaso tenho um em méaos agora, O
procedimento foi esse escolher o tipo de processo e 0 assunto, mas nao sei se
a palavra assunto € o certo na verdade, melhor seria escolher o tipo de processo
vinculado ao objeto que eu vou tratar. Algumas vezes é possivel verificar isso
bem claro, algumas vezes a gente usa o0 guarda-chuva que a gente trabalha,
neste caso 0 nosso grande guarda-chuva € construcao de obras rodoviarias, com
opcdao pavimentacao que é um guarda-chuva geral para tudo, sen&o néo consigo
classificar, entdo uso este aqui. Agora quando eu tenho um assunto bem pontual
eu vou la na especificacdo desse proprio assunto, caso eu ndo ache vou para o
guarda-chuva geral e como as vezes nao tenho possibilidade para fazer uma
pesquisa maior de uma informag¢ao para em um futuro eu saber pesquisar. Gerei
uma lista de todos os tipos de processos do SElI, fiz da seguinte forma, quase
bracal, fui em iniciar processo e pedi para o sistema exibir todos os tipos de
processo e usei a ferramenta de captura, usei a maior area possivel de texto
para fazer, lancei no Word, colei varias telas no Word e coloquei em caractere
OCR, gerei um documento em PDF e agora consigo fazer a busca e buscar pela
palavra que tem mais a ver com o tipo de processo, por exemplo Anotacéo de
Responsabilidade Técnica, aqui tem um tipo de processo sO para iSso, esse
processo especifico diz a respeito de um atestado. Dai vai me dar todas as

possibilidades de processo com atestado.
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f) Quais séo os termos que vocé usa com mais frequéncia?

A gente n&o tem um termo, ndo posso escolher um termo, posso escolher
as opcgdes pré-prontas. N&do vejo que existe uma palavra mais utilizada, existe
um tipo de processo que uso como um guarda-chuva geral, que é este que
mostrei, mas definitivamente ndo é uma palavra recorrente que utilizo na maioria
das vezes. Existe um assunto geral, um dos assuntos mais recorrentes é gestao

de prazo de um contrato.

g) Como vocé avalia o sistema?

Possui muitas possibilidades de uso, mas é subutilizado, avalio dessa
forma objetivamente. Inclusive na redacdo de documentos, n&o existe
ferramentas para ajustar a redacado correta de um documento, ndo € possivel
ajustar o espacamento, fazer uma tabela é dificilimo, porque ndo existe, em
primeiro lugar porque ndo gera tabela s6 gera quadro, desta forma, ndo consigo

ajustar coluna ou tamanho de letra.

h) Se vocé o desenvolvedor do sistema o que mudaria, ou n&o?

Eu n&o mudaria, eu aprimoraria o sistema de classificacdo dos processos
e dos documentos, por exemplo tipo de processo, existem muito mais tipo de
processo do que tem no sistema. Além de criar entradas complementares, eu
divulgaria elas, porgue ninguém conhece, tudo se faz é de forma intuitiva, dai na
necessidade de informac8es € uma correria e sdo mobilizadas varias pessoas

para fazer a pesquisa para localizar uma informacao.

i) Consideraimportante treinamento para utilizagc&o do sistema?

E indispenséavel. No entanto, o treinamento é superficial que é melhor nem

fazer. Primeira postila de SEI que vi era muito sucinta. Vejo que o treinamento &
muito pobre e os assuntos mais detalhados nédo estdo contemplados no
treinamento. Existe um suporte que posso tirar algumas duavidas, no entanto, €

complicado de acessar.

j) Existe algo que queira dizer a respeito da recuperacdo e
acesso ao sistema que néo foi perguntado?

Tenho muitas coisas para dizer, mas ndo sei como expressar. Gostaria
de saber se existe uma padronizacdo de palavras chave, essa é uma das

dificuldades que vejo.
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Apéndice 3 — Autorizacdo para uso de Imagem, Voz, Dados Digitais e

Respectiva Cesséo de Direitos:

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
,& PPGCIN
FACULDADE DE BIBLIOTECONOMIA E COMUNICAGAO :

Programa de Pos Graduagao em Ciéncia da Informacao

AUTORIZACAO PARA O USO DE IMAGEM, VOZ, DADOS DIGITAIS E
RESPECTIVA CESSAO DE DIREITOS (Lei n° 9.610/98)

Pelo presente instrumento particular, eu, .
RG e CPF . residente e domiciliado(a) na Ruaz Avemda

deste documento e na melhor forma de direito, AUTORIZO, de forma gratuita e sem qualquer
onus, o/a pesquisador(a) Joana Peregma Hermandes a utilizar o regnistro da minha entrevista
de pesquisa desenvolvidos, vinculados em material produzido tais como escrita e falada,
entre outros, e nos meios de comunicagdo interna, periodicos em geral na forma de mpresso
e voz, em carater de pesquisa de cunho técnico-cientico.

Por mmtermédio desta autorizagdo. também fago 2 CESSAO a titulo gratuito e sem
qualquer onus de todos os dreitos relacionados 2 minha voz, bemcomo direitos autorais
dos trabalhos. A presente autorizagdo e cessdo sdo outorgadas Iivres e espontaneamente, em
carater gratuito, ndo incorrendo a autorizada em qualquer custo ou dnus, seja a que titulo for,
sendo que estas s3o firmadas em carater irevogavel, nretratavel por prazo mdeterminado.

Esta autorizag#o esta baseada na Lei Federal n® 9.610. de 19 de feveremo de 1998 &,

as cessdes de uso de voz, também se aplica o Codigo Civil (Lei Federal n° 10.406, de 10 de
janeiro de 2002), especialmente seus dispositivos sobre os Direitos de Personalidade.

Por ser de minha livre e espontinea vontade esta AUTORIZACAQ/CESSAQ assino
este documento em duas vias de 1gual teor.

Agradecemos a sua autorizagio e colocamo-nos 2 disposig3o para esclarecimentos

adicionais.

Locale data

Rua Ramiro Barcsics, 2705 - Santana, Porta Alegre - RS, 80035-007- Fone (51) 3308-5062
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