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RESUMO

O presente artigo objetiva avaliar o site da Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas -PROGEP
(www.ufsm.br/progep) da Universidade Federal de Santa Maria, quanto a prestacdo de
informagdes e servicos aos servidores da Institui¢do. Para tanto, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas, utilizando como base constructos propostos pelo e-Gov, organizados por
Rampelotto (2013). A pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso com abordagem
qualitativa. Como resultado geral, pode-se indicar que, em relagdo a prestacao de informagdes
e servicos, o site ndo tem uma avaliagdo homogénea. Além disso, observa-se que os usuarios
entrevistados, de um modo geral, percebem o site da PROGEP como uma ferramenta
consultiva.

Palavras-chave: Tecnologias de Informagdo e Comunica¢ao, Governo Eletronico, Interesse
Publico

ABSTRACT

This article aims to evaluate the Pro-Rectory of People Management - PROGEP - website
(www.ufsm.br/progep), in terms of the information and services provision to the Institution's
employees. For that, semi-structured interviews were carried out, based on constructions
proposed by e-Gov, organized by Rampelotto (2013). This is a case study with a qualitative
approach. As a result, it can be highlighted that the site does not have a homogeneous
evaluation in the provision of information and services. In addition, interviewed users, in
general, perceive the PROGEP website an advisory tool.
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1. Introduciao

A sociedade da informag¢do pode ser vista como uma organizagao geopolitica dada a
partir da terceira revolucdo industrial, com impacto direto no uso da informagdo e das
tecnologias da informacao e comunica¢ao —TICs (Santos e Carvalho, 2009). As TICs criaram
o potencial para a existéncia de um fluxo de informagdo bidirecional, tornando possivel que a
sociedade civil controle o Estado sobre principios democraticos, sem paralisar sua efetividade
como agéncia de interesse publico (Castells, 2006). O Estado, por sua vez, busca apoiar sua
gestdo no desenvolvimento de politicas que utilizem essas novas tecnologias, visando a
melhoria da gestdo publicas e a entrega de informagdes, servigos e canais de participacdo para
a sociedade (BRASIL, 2014).

Do surgimento de novas Tecnologias de Informagao e Comunicagado (TICs) despontou
um novo modelo de gestdo, na area publica, denominado Governo Eletronico. Para Rothberg
(2010, p.2), o Governo Eletronico se relaciona a gestdo publica e “envolve a prestacdo de
servigos que usualmente exigiriam a presenga em filas, o preenchimento de formularios em
papel para envio postal e a espera de prazos maiores”. Segundo Aratjo e Maia (2014), o
objetivo do governo eletronico € fazer uso dessa nova tecnologia de forma a ampliar o acesso
pelos cidaddos aos servigcos publicos. Para Braga (2007), o uso das ferramentas de TICs pode
transformar positivamente a forma como governo e cidadao se relacionam, possibilitando uma
convivéncia mais democratica e participativa entre eles.

Dessa forma, ha o entendimento de que sitios e portais institucionais disponibilizados
devam ser facilmente utilizados e possibilitem ao cidaddo a interacdo prevista. Santos,
Bernardes e Mezzaroba (2009) defendem que a gestdao publica deve ser capaz de assimilar as
transformagdes tecnologicas, passando a reconhecer e incorporar as diretrizes de governo
eletronico de maneira a incentivar formas participativas de realiza¢do da democracia digital.

A Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), fundada em 1960, sendo a primeira
universidade publica do interior do pais, tem investido, cada vez mais, em tecnologia e
possibilidades de acesso. Projeto e lancamento de novo site, servigos disponiveis via online,
prestacao de auxilio tecnoldgico a diversos setores e enfrentamento das questdes de seguranga
eletronica sdo alguns exemplos de praticas adotadas pela instituicdo. A UFSM possui em sua
estrutura nove pro-reitorias, responsaveis pelas politicas gerais da universidade e pela tomada
de decisoes referentes as suas respectivas areas. A Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas
(PROGEP) ¢ a unidade competente pelo planejamento, implementagdo, coordenacdo e
avaliagdo das atividades que envolvem os servidores docentes e técnico-administrativos em
educagdo da Universidade Federal de Santa Maria.

Nos ultimos anos, os sites de unidades vinculadas a Universidade Federal de Santa
Maria estdo sendo padronizados, de forma a possuirem o mesmo layout. O site da Pro-Reitoria
de Gestao de Pessoas passou por esta padronizacdo no ano de 2015, sendo necessario transpor
as informacgdes do site antigo para o novo. Verificou-se, neste processo, que nem todas as
informagdes foram transpostas, diminuindo a quantidade de informagdes presentes no site.
Além disso, naquele momento, também nao houve a preocupagdo de atualizar as informagdes
que estavam sendo incluidas no novo site.

Considerando o exposto, em virtude do extenso rol de servicos e informagdes que
podem ser disponibilizados aos servidores através do site da Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas,
e em virtude das recentes alteragdes pelas quais passou, elaborou-se o seguinte problema de
pesquisa: “Como o site da Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas da Universidade Federal de Santa
Maria ¢ avaliado por seus usudrios, sob o ponto de vista da prestacio de informagdes e
servigos?”

Assim, o objetivo principal ¢ avaliar o site da Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas
(PROGEP)- www.ufsm.br/progep -da Universidade Federal de Santa Maria, quanto a prestagao
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de informagdes e servicos aos servidores da Institui¢do. Para tanto, serdo realizadas entrevistas
semiestruturadas com servidores da Instituicdo, utilizando como base constructos propostos
pelo e-Gov, organizados por Rampelotto (2013).

2. Comunicacio de interesse publico

Comunicacdo Publica (CP) é um conceito relativamente novo no campo da
comunica¢do. Uma constante que se observa em pesquisas bibliograficas, diz respeito a
relevancia da cidadania, do individuo enquanto cidaddo, para a comunicagdo. DUARTE
expressa que:

Comunicagao Publica coloca a centralidade do processo de comunica¢do no
cidaddo, ndo apenas por meio da garantia do direito a informacdo e a
expressdo, mas também do didlogo, do respeito a suas caracteristicas e
necessidades, do estimulo a participagdo ativa, racional e corresponsavel.
Portanto, ¢ um bem e um direito de natureza coletiva, envolvendo tudo o que
diga respeito a aparato estatal, agdes governamentais, partidos politicos,
movimentos sociais, empresas publicas, terceiro setor e, até mesmo, em certas
circunstancias, as empresas privadas (DUARTE, 2012, p. 61).

O autor completa seu raciocinio defendendo que os debates sobre comunicagdo publica
carregam a tentativa de viabilizar uma mudanca no foco da comunicagdo, o qual sairia dos
interesses dos gestores e da organizagdo para ser direcionado ao atendimento dos interesses do
conjunto da sociedade de maneira consciente, responsavel e estratégica.

A comunicacdo publica extrapola o entendimento linear de ser apenas a comunicagao
emanada do aparato estatal para os seus publicos, os cidaddos. Brandao (2012) demonstra que
a comunicagdo publica pode ser o processo comunicativo que se instaura entre o Estado, o
governo e a sociedade com o objetivo de informar para a construc¢ao da cidadania.

Para exercer a cidadania ¢ necessario o acesso a informacgao publica. Essa informagao,
portanto, ¢ considerada de interesse publico. Bueno (2012) chega a nao diferenciar os termos
comunicagdo publica e comunicagdo de interesse publico. No entanto, o autor ¢ enfatico na
diferenciagdo necessaria entre a CP ¢ a Comunicagao no Servi¢o Publico. “ A comunicagao de
interesse publico busca abranger as acdes e atividades que tém como endereco a sociedade,
independentemente de sua origem (publica ou privada) ” (BUENO, 2012, p. 136).

2.1. Tecnologias da Informacido, Comunicacio e Governo Eletronico

No final do século XX, a partir da terceira revolucao industrial, d4-se inicio a chamada
Sociedade da Informacdo, e assim as Tecnologias da Informag¢do e Comunicacao (TICs),
principalmente a internet, comeg¢am a se desenvolver. Com isso, alteram-se condutas, costumes,
consumo, lazer, relagdes ¢ formas de se comunicar (PEREIRA; SILVA, 2011), ¢ a
administracdo publica passa a utilizar-se das TIC como aliados, ampliando e transformando a
relag@o entre governo e sociedade.

Ao serem adotadas pelo setor publico, as Tecnologias da Informag¢ao e Comunicacao
promovem a eficiéncia e a efetividade das fung¢des governamentais, garantindo o acesso a
informagdo e o aprimoramento da qualidade da prestacdo de servigos (Brasil, 2014). No
documento TIC — Governo Eletronico de 2013, ressalta-se que a adog@o das TICs por parte dos
orgdos governamentais estd apoiada na estruturagdo dos programas de governo eletronico (e-
Gov), que no Brasil sdo chamados de GovBR (Brasil, 2014).

Como explica o portal GovBR, o governo eletronico brasileiro esta sustentado por trés
ideias fundamentais: participa¢do cidada, melhoria do gerenciamento interno do Estado e a
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integracdo com parceiros e fornecedores. As TIC’s se tornaram um meio pelo qual o governo
pode transformar seu relacionamento com toda a sociedade nos mais diversos ambitos. Assim,
o GovBR nio deve ser entendido como uma simples transposi¢cdo para o ambiente virtual de
servigos antes prestados apenas na forma presencial, ele deve ser praticado como nova forma
de relacionamento e até mesmo de governar (BRASIL, 2015).

Como politica de e-Gov, ha quase duas décadas o governo brasileiro vem investindo no
desenvolvimento e oferta de servigos publicos nos portais governamentais na internet. Neste
periodo, vem acontecendo um alinhamento entre interesses e necessidades da populagdo com a
evolucdo desses servicos. A medida em que sdo feitos incrementos em usabilidade,
acessibilidade, linguagem visual e escrita, arquitetura de conteudo e interoperabilidade (para
citar questdes focadas na interface de interagdo com o usudario) o governo se torna mais efetivo
no atendimento ao cidadao. (BRASIL, 2007)

Sobre o desenvolvimento das ferramentas aplicadas ao GovBR, existe uma complexa
cadeia de produgdo que viabiliza e mantém os servigos em constante aperfeicoamento junto as
esferas publicas municipais, estaduais e federais e nos trés poderes. Um dos atributos dessa
cadeia ¢ avaliar os servi¢os implantados (BRASIL, 2007). Com esse intuito, foram criados pelo
Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestao para o Departamento de Governo Eletronico,
no ano de 2007, os primeiros indicadores e métricas para a avaliagdo de e-Servicos do Brasil.
Esses indicadores servem como subsidio para avaliacao a que esta pesquisa se propde a fazer.

3. Metodologia

Trata-se de estudo de caso aplicado na Universidade Federal de Santa Maria. Segundo
Yin (2005), o estudo de caso possibilita a investigagao de um fendmeno contemporaneo dentro
de seu contexto da vida real, contribuindo para compreendermos melhor os processos
organizacionais. Para Gil (1991), o estudo de caso ¢ caracterizado pelo estudo exaustivo e em
profundidade de poucos objetos, de forma a permitir conhecimento amplo e especifico do
mesmo.

Quanto a abordagem, utilizou-se o método qualitativo. Creswell (2010, p. 43) define a
abordagem qualitativa como sendo “um meio para explorar e para entender o significado que
os individuos ou os grupos atribuem a um problema social ou humano”. Dentre as técnicas
utilizadas em pesquisas qualitativas, destaca-se a entrevista em profundidade (Malhotra, 2001),
sendo esta a técnica utilizada nesta pesquisa. Segundo Lakatos e Marconi (2006), a entrevista
tem como objetivo principal a obten¢do de informacgdes do entrevistado sobre determinado
assunto ou problema.

Para a realiza¢do da entrevista, contou-se com a populagdo de servidores ativos da
Universidade Federal de Santa Maria, totalizando 4.767 pessoas. Os servidores inativos, ou
aposentados, por sua caracteristica de ndo utilizar com frequéncia o site da PROGEP para busca
de informacdes, nao foram considerados nesta pesquisa. A sele¢cdo dos sujeitos para a entrevista
ocorreu com uma amostra ndo probabilistica por conveniéncia. Dentre os servidores
selecionados, optou-se por entrevistar diferentes perfis representativos, ocupantes dos cargos
de técnico-administrativos em educagdo, docentes e de cargos de gestdo, lotados nos Centros
de Ensino e na Reitoria. Ao todo, foram entrevistados, por meio de entrevista semiestruturada,
6 (seis) servidores pertencentes ao quadro de pessoal da Instituigdo.

A estruturacdo do roteiro de perguntas da entrevista, bem como sua andlise, foi
elaborada de acordo com os constructos propostos pelo e-Gov, organizados, conforme
Rampelotto (2013), em agrupamentos de quatro construtos propostos na matriz tedrica
(BRASIL, 2007), que se encontram demonstrados no Quadro 1.
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Quadro 01 — Descricao dos construtos segundo Indicadores e Métricas para Avaliacao

de e-Servicos

INDICADOR

DESCRICAO

Maturidade'

O servigo é prestado de maneira totalmente desmaterializada e completa.
Compreende as fases de Informagdo - caracterizada pela descri¢do das informagdes
basicas necessarias para cada procedimento ou servigo tais como: onde obter,
horario e local de funcionamento da instituigdo e pré-requisitos necessarios- ;
Interagdo: Este estagio oferece a possibilidade de pesquisa, obtengdo e submissdo
dos formularios necessarios para a realizagdo do procedimento em questdo, além
de links para outras informagdes relevantes-; e Transagdo - o estagio de evolugdo
tecnologica no nivel transacional ja permite a obtencdo completa do servigo
publico de forma on-line. O servigo é totalmente realizado por meio eletronico e
esta disponivel 24 horas durante os sete dias da semana. Neste estagio os usuarios
podem conduzir, inclusive, transagdes financeiras on-line. Além disso, a estrutura
departamental por tras da prestagdo de servigos deixa de ser percebida. " Outro
atributo, a comunicabilidade (agrupada no mesmo constructo) diz respeito a
receptividade e abertura do Estado a influéncia e participa¢do dos cidaddos, assim
como a capacidade de oferecer ajuda para facilitar o acesso as informagdes
prestadas. Entre esses mecanismos estdo a disponibilizagdo de informag¢des como
correio eletronico e telefone das institui¢des, além de mecanismos diversos que
ajudem o usudrio no esclarecimento de dividas referentes a prestagdo dos servigos;

Disponibilidade

Verifica o quanto o servigo prestado esta disponivel para acesso dos cidaddos. Isso
significa que ndo basta apenas a presenca do servigo na forma eletronica, mas ¢é
preciso que o cidaddo seja capaz de acessa-lo na hora que melhor lhe convier e de
forma rapida, sem esperas pelo carregamento da pagina ou aplicagéo;

Facilidade

Traduz a qualidade do sistema que permite aos usudrios confiar no servigo
prestado, valorizando a capacidade do governo de oferecer seguranga as
informagdes e canais relativos ao servigo prestado. Esse indicador verifica se o
servico apresenta informagdes sobre seguranca contra falhas imprevistas,
integridade, confidencialidade e autenticidade das informagdes veiculadas. Ele
verifica também se o site esclarece os usudrios quanto aos direitos e
responsabilidades relativas as informag¢des divulgadas e se a data de publicagéo dos
seus conteudos ¢ divulgada, demonstrando claramente tratar-se de conteudo
atualizado.

Confiabilidade

Traduz a qualidade do sistema que permite aos usudrios confiar no servigo
prestado, valorizando a capacidade do governo de oferecer seguranca as
informagdes e canais relativos ao servigo prestado. Esse indicador verifica se o
servico apresenta informagdes sobre seguranga contra falhas imprevistas,
integridade, confidencialidade e autenticidade das informagdes veiculadas. Ele
verifica também se o site esclarece os usudrios quanto aos direitos e
responsabilidades relativas as informagdes divulgadas e se a data de publicagdo
dos seus conteudos ¢ divulgada, demonstrando claramente tratar-se de conteudo
atualizado.

Fonte: BRASIL, 2007

Ainda, conforme Rampelotto (2013, p. 07):

Os construtos Maturidade e Comunicabilidade consolidaram-se em um tnico
fator, que passara a ser identificado apenas como Maturidade, j& que as
varidveis que integram a comunicabilidade adequam-se aos referenciais
teoricos que tratam desse tema. Da mesma forma, os construtos
Acessibilidade e Transparéncia agruparam-se em um fator que tera sua
nomenclatura combinada pelas duas definigdes. Os construtos
Disponibilidade, Facilidade de Uso e Confiabilidade mantiveram sua
estrutura, enquanto o construto Multiplicidade de Acesso foi excluido em face

' Os construtos maturidade e comunicabilidade foram agrupados segundo instrumento de Rampelotto
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da incompatibilidade com o objetivo do estudo, ja que trata da avaliagdo de

outros canais de atendimento eletronico.

Assim, o instrumento utilizado para a entrevista contendo as perguntas e os respectivos

construtos encontra-se descrito no Quadro 2.

Quadro 02 — Instrumento de entrevista

informagdes e servigos no site da Progep? (bom, 6timo, ruim, regular e porqué?)

Perguntas Constructos
Quantas vezes vocé acessa o site da Progep (em média, por més)? -
Por que vocé acessa o site da Progep? Quais motivagdes te levam a acessar? -
Que tipo de informagdes vocé considera basicas para constarem no site da Progep, o Maturidade
que ndo pode faltar, na sua opinido?
Em que momentos e lugares vocé usa o site da Progep (em casa, no trabalho, final de Maturidade
semana)?
Sobre o seu relacionamento com a Progep, em que medida o site dessa pro-reitoria Maturidade
supre todas as necessidades?
Fale sobre suas tentativas de entrar em contato com a Progep pelo site. Vocé se sentiu Maturidade
ouvido, pode encaminhar solicitagdes, teve retorno adequado e agil?
Durante a navegag¢ao no site podem ocorrer algumas davidas. Se vocé ja as teve, o que Maturidade
fez para soluciona-las? O proprio site forneceu subsidios para resolver essas questdes?
Vocé ja acessou o site da Progep em diferentes dias e horarios? Como foram as Disponibilidade
experiéncias? Funcionou em todas as ocasides?
Como vocé classifica a velocidade de carregamento das paginas para acesso as Disponibilidade

O que vocé acha da pagina inicial do site da Progep em relagdo as informacdes
disponiveis?

Facilidade de uso

Como vocé avalia o agrupamento de informacdes no site da Progep?

Facilidade de uso

Com relacdo ao fluxo de informagdes do site e rapidez de acesso ao contetido buscado,
como vocé avalia o site? (em termos de fluxo de informagdes, acesso e rapidez)

Facilidade de uso

Em relagdo ao download de documentos pelo site, o que vocé acha? Como foi sua
experiéncia no uso?

Disponibilidade

Ainda em relagdo ao download, como vocé localiza os arquivos necessarios ao seu uso
no site?

Facilidade de uso

Durante a navegagdo no site, pode ocorrer de vocé ndo ter localizado a informag&o
desejada. Essa situagdo ja aconteceu com vocé? Conte-nos sobre ela. Nesse caso, a
ferramenta de busca existente facilitou a localizagdo da informagdo?

Facilidade de uso

Na sua opinido, a forma como as informagdes estdo estruturadas na pagina inicial da
Progep é adequada? De que forma elas facilitam ou dificultam sua navegacgéo?

Facilidade de uso

Ainda sobre a pagina inicial da Progep, vocé consegue identificar as informagdes e
servigos que s@o disponibilizados? Em alguma situagdo vocé ndo identificou tais
informagdes e precisou recorrer a outra alternativa?

Facilidade de uso

Quando vocé navega pelo site, consegue interromper ou cancelar transagdes com
autonomia? Como vocé descreve sua interacdo com o site em termos de
navegabilidade?

Facilidade de uso

Vocé considera o layout da pagina atrativo? Gostaria de sugerir alteragdes nesse
sentido?

Facilidade de uso

Ao acessar o site da Progep, vocé compreende com facilidade os textos, descrigdes,
noticias e informagdes? Qual a sua opinido sobre a linguagem do site?

Facilidade de uso

de capacitacdo, portal do RH, portal do servidor, como vocé se sente em relagdo a
seguranca? Acredita que seus dados estejam protegidos?

Com relacdo ao site da Progep, como vocé valia as noticias que sdo apresentadas? E Confiabilidade
as informag¢des? Qual sua avaliagdo com relagdo as noticias e informagdes atualizadas?

Quando vocé esta consultando informagdes no site da Progep, qual o seu sentimento Confiabilidade
em relagdo a confianga?

Quando vocé esta utilizando os servigos do site da Progep como, por exemplo, portal Confiabilidade

Fonte: elaborado pelos autores




6° FORUM INTERNACIONAL ECOINOVAR

60 FORUM INTERNACIONAL Santa Maria/RS - 21 a 23 de Agosto de 2017
ECOINOVAR

De posse das informagdes, apos a transcricdo das entrevistas, utilizou-se a analise de
conteudo, contemplando as trés etapas propostas por Bardin (1979), sendo elas: pré-analise,
explora¢do do material e tratamento dos resultados e interpretagao.

4. Analise dos resultados

Em relagdo a Maturidade, com base no cruzamento das respostas dadas nas entrevistas
com os atributos minimos que sdo investigados na avalia¢do de e-Servigos, percebe-se que para
os usuarios entrevistados, o site da PROGEP esta entre o nivel de Informacao e o de Interagao,
apresentando algumas caracteristicas ligadas a cada um deles, ndo a totalidade de ambos. Isso
fica explicito na fala do entrevistado 1 quando ele diz "que as informagdes nao estdo tdo bem
organizadas o que o obriga a vasculhar o site". De um mudo geral, o site ¢ percebido como uma
importante fonte de informagdes sobre a PROGEP e seus servigos, mas essas informagdes nem
sempre sdo facilmente encontradas o que obriga os usudrios a buscarem informagdes e
encaminhamentos via contato telefonico ou presencial. A seguinte fala do entrevistado 6 ilustra
a afirmacao ao dizer que "quando o site ndo as responde (as duvidas) ele recorre aos colegas, e
como terceira opg¢ao ele busca o contato telefonico". Com base nesses dados, pode-se inferir
que o site ainda ndo alcangou o ltimo nivel, o de Transac¢do - que depende do funcionamento
apropriado dos outros niveis.

A estrutura departamental da PROGEP esta muito visivel na organizagdo do site na
percepcao dos entrevistados, sendo esta uma das evidéncias mais fortes que demonstram que o
nivel transacional ainda esta por ser alcancado. A fala da segunda entrevistada, evidenciando
que ela acredita que os menus devem ser mais bem pensados para que sejam compreensiveis
para quem nao conhece as siglas que nomeiam as coordenadorias e setores da PROGEP ¢ outra
evidéncia que corrobora para essa interpretacdo. No nivel transacional, a estrutura
departamental ja ndo fica aparente, uma vez que o site ¢ organizado para acompanhar o fluxo
de prestacdo de servicos ao usuario, ndo apenas para informar os setores ou departamentos de
um 6rgao do governo. Neste nivel, o site ndo serve apenas como mera fonte de informacdo ou
interagdo, ele se funde com o proprio servico e passa a ser a ferramenta essencial de atendimento
ao cidaddo. Além disso, em relagdo a comunicabilidade, os usuarios apontam a auséncia de um
mecanismo de busca e de uma sessio de FAQ como problemas a serem superados,
evidenciando mais uma vez que a maturidade ainda ¢ um desafio para os gestores do site da
PROGEP.

Em comparag@o aos outros constructos, as respostas dadas ao conjunto de perguntas
relacionado a disponibilidade, mostrou ser esse construto a carateristica menos polémica e a
mais bem avaliada. Menos polémica, pois foi a que gerou as respostas menos divergentes, mais
diretas, precisas e elogiosas entre todos os constructos. E a mais bem avaliada por haver uma
unanimidade entre os respondentes: todos usaram adjetivos como 6timo, bom, satisfatério, agil,
rapido, adaptado e facil para descrever a agilidade e o fluxo de dados ao acessar o site da
PROGEP. Falas como as do entrevistado 5 quando ele afirma que o site "estd sempre disponivel
e o carregamento da pagina ¢ normal, dentro do padrdo ao qual estou acostumado” e a do
entrevistado 2 ao dizer que o site tem "carregamentos rapidos, adaptados a diferentes
plataformas e dispositivos" confirmam a afirmativa anterior.

Outro ponto relevante ¢ que os entrevistados compararam a performance do site da
PROGEP com outros servigos online da prépria universidade e de fora dela, dizendo que a
experiéncia no site da PROGEP ¢ melhor ou igual a encontrada nesses servicos. Ou seja, a
performance nem sempre ¢ medida pelo servigco em si, mas também na relagdo com o contexto
onde ele esta inserido. Caberia, entdo, ao responsavel pelo servico estar atento a esse contexto
para manter o nivel de satisfacao do usudrio. Havendo uma evolugdo no contexto, seria possivel
sugerir que essa evolugdo também venha a ser exigida pelos usudrios do site da PROGEP.
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Em relacdo a linguagem dos textos do site (noticias, informagdes, documentos e
instrugdes), dentro do construto Facilidade de Uso, a maioria dos respondentes foi elogiosa
como podemos ver nas seguintes passagens de diferentes entrevistados "estou satisfeito em
relacdo a qualidade dos textos do site", "os textos sdo claros, pontuais e objetivos", "a linguagem
e a facilidade dos textos eu considero acessiveis."

No entanto, em relacdo a navegabilidade e a pro-atividade, as avaliagdes foram no
sentido de apontar deficiéncias. A estrutura de menus foi criticada, como sendo complicado
entendé-la na busca por informagdes. Outro ponto importante que foi criticado € o fato de que
o site, na opinido dos entrevistados, ndo estd organizado para atender com clareza usuarios que
ainda ndo sdo da instituicdo. Em suma, o site ndo ¢ considerado de boa navegabilidade e pro-
ativo, e embora tenha boa linguagem, nao foi considerado um site intuitivo e facil de usar.

Dentro de confiabilidade, a sensacdo de seguranga ¢ expressa claramente pelos usuarios
entrevistados, mas a mesma nao ¢ atribuida a presen¢a de elementos formais de seguranca no
site da PROGEP. Essa sensa¢ao de segurancga existe em virtude da confiabilidade que a UFSM,
o CPD e a propria PROGEP logram frente aos entrevistados. Em relagdo a atualizacao do site
e confiabilidade nas informacdes, os entrevistados se mostraram bastante satisfeitos,
considerando as noticias uteis e que as informagdes transmitem seguranga, o que fica claro com
palavras como: relevante, confidveis, bem-apresentadas, oportunas, frequentemente
atualizadas, citadas pelos mesmos. Um dos entrevistados sugere que um profissional de
jornalismo poderia aumentar ainda mais a qualidades das noticias.

A seguir, apresenta-se o quadro 3 onde sintetiza-se a avaliagdo do site da PROGEP
realizada por este artigo.

Quadro 03 — Sintese da avaliacio do site da PROGEP

CRITERIOS DESCRICAO
O site ¢ visto como importante fonte de informagdes e relacionamento, mas ainda
Maturidade nao é totalmente satisfatorio. Possui caracteristicas informacionais e interacionais

incompletas e pode evoluir rumo a prestagéo completa de servigos.

Muito bem avaliada. O site esta disponivel em diversas plataformas com agilidade
de carregamento.

O site possui boa informagédo, expressa de forma clara, mas mal organizada e de
acesso nao facilitado.

Boa percepgdo dos usuarios quanto a seguranga e confiabilidade do site, atribuindo
essa percepgdo a confiabilidade da propria institui¢o.
Organizacao/reestruturacao das informacdes

Departamentalizagdo dos menus

Aprimoramento da ferramenta de busca

Atendimento direcionado a diferentes perfis de usuarios

Atencdo ao fato de que o site pode ser visto como o cartdo de visitas da UFSM
Disponibilidade, agilidade e adaptagdo a diferentes plataformas

Principais Pontos Fortes | Sensagdo de seguranga ao navegar

Noticias relevantes e atualizadas

Fonte: elaborado pelos autores

Disponibilidade

Facilidade de Uso

Confiabilidade

Principais Pontos a
Melhorar

5. Consideracoes finais

Esta pesquisa originou-se de uma inquietacdo dos servidores da PROGEP frente a
atualizagdo do site da referida Pr6-Reitoria para um modelo novo de layout padronizado pela
Universidade Federal de Santa Maria. De acordo com os servidores que participaram do
processo de migracdo, a selecdo e a localizacdo das informagdes foram bastante modificadas,
depois de anos de uma organizagado ja bem legitimada pelo uso. Em outras palavras, nem todas
as informagdes foram transpostas para o novo layout, diminuindo a quantidade de informagdes
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presentes no site. Além disso, naquele momento, também nao houve a preocupagdo de realizar
a atualiza¢do das informagdes que estavam sendo incluidas no novo site. No entanto, nenhum
dos entrevistados citou a migracdo do site ou mencionou se o modelo anterior era melhor, pior
ou mais completo em nenhum dos constructos. O fato do site da PROGEP ser relativamente
novo nao apareceu em nenhuma das respostas dadas pelos entrevistados. Muitas respostas
foram no sentido de que as informagdes do site ndo sdo faceis de serem encontradas, mas nao
podemos afirmar se isso acontece apenas no site novo ou se ja ocorria no site anterior.

Em relagdo ao problema de pesquisa propriamente dito, que diz respeito a prestacao de
informagdes e servigos, o site ndo tem uma avaliacdo homogénea. No entanto, percebe-se que
os usudrios entrevistados, de um modo geral, percebem o site da PROGEP mais como uma
ferramenta consultiva - fonte de noticias, repositorio de documentos, resolucdes e editais - do
que como um local para realizacdo de procedimentos e transagdes da natureza burocratica da
instituicao (o que ¢ uma meta dos indicadores e-Gov). Usando os constructos como referéncia,
os usudrios entrevistados percebem o site ainda como um servigo imaturo, apesar de disponivel
e confiavel. Essa imaturidade fica expressa por esse carater consultivo do site que os usuarios
apontaram, somada a reorganiza¢do das informacdes de dificil acesso e a excessiva
departamentalizagdo dos menus.

Finalmente, em relacdo aos principais pontos do site a serem melhorados, conforme
apontaram os entrevistados, espera-se que os gestores possam buscar melhorias de forma a
suprir tal necessidade. Sugere-se que novas avaliagdes sejam realizadas, periodicamente, a fim
de monitorar a percepg¢ao do usuario.
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