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RESUMO

Esta pesquisa investigou o uso do SIGAA nos procedimentos administrativos dos
processos seletivos stricto sensu dos Programas de Pds-graduagdo da Universidade Federal da
Paraiba, buscando identificar as dificuldades e solu¢des adotadas pelas coordenacdes ao
utilizarem a tecnologia da informagdo. Teve como objetivo geral analisar o nivel de eficiéncia
e a satisfagdo do usuario final com o mddulo de gerenciamento de processo seletivo do
SIGAA. Para alcangar este objetivo foi realizado uma pesquisa com os secretarios das
Coordenagdes do Programas que operam o sistema através de questiondrios, revisdo de
documentos, consulta a experts e as diversas ferramentas do moédulo de gerenciamento de
processo seletivo do SIGAA, entrevistas e observagao participante. Trata-se de uma pesquisa
de abordagem qualitativa, descritiva e aplicada. A partir de uma analise qualitativa das
respostas, percebeu-se que o sistema nao dispoe dos modulos necessarios para gestdo dos
processos, levando os usuarios a buscar outros softwares para completar as tarefas. Além
disso, verificou-se que nao houve treinamento ¢ envolvimento da comunidade na implantagao
do SIG-UFPB. Essas situagdes caracterizam auséncia de Governanca em TI e um nivel
intermediario de maturidade. Por este modo, a pesquisa aponta para necessidade da adocao de
boas praticas em Governanca de T no dmbito da institui¢do e complementos no sistema para

que possa ser mais eficiente e eficaz como ferramenta administrativa.

Palavras-chave: tecnologia da informacdo; governanca; sistema; qualidade de software;

processo seletivo stricto sensu;



ABSTRACT

This research investigated the use of SIGAA in the administrative procedures of the
stricto sensu selective processes of the Graduate Programs of the Federal University of
Paraiba, seeking to identify the difficulties and solutions adopted by the coordinators when
using information technology. Its overall objective was to analyze the level of efficiency and
end-user satisfaction with the SIGAA selective process management module. To achieve this
goal, a survey was conducted with the Program’s organization secretaries who operate the
system through questionnaires, document review, expert consultation and the various tools of
the SIGAA selective process management module, interviews and participant observation. It
is a research of qualitative, descriptive and applied approach. From a qualitative analysis of
the answers, it was noticed that the system does not have the necessary modules for process
management, leading users to search for other software to complete the tasks. Furthermore, it
was verified that there was no training and community involvement in the implementation of
SIG-UFPB. These situations characterize a lack of IT Governance and an intermediate level
of maturity. Thus, the research points to the need to adopt good practices in IT Governance at
the institution level and complements in the system so it can be more efficient and effective as

an administrative tool.

Keywords: information technology; governance; software quality; stricto sensu selection

Process;
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1 INTRODUCAO

As tecnologias de informacdo e comunicagdo (TIC) criaram novos habitos,
profissoes, formas de produzir e administrar. A internet, por exemplo, revolucionou a
comunicacdo no mundo e abriu novas possibilidades no compartilhamento de técnicas e
conhecimento. A velocidade com que as informagdes transitam t€m exigido respostas mais
rapidas e abrangentes, tanto na solugdo de problemas como na proposi¢ao de novas ideias,
demandando sistemas de informacdo (SI) mais eficientes e base de dados mais integradas.

A gestdo da informagdo ajuda as instituicdes, sejam privadas ou publicas, planejar
melhor suas agdes. No entanto, alguns aspectos diferem de uma instituicdo para outra em
funcdo da natureza de seus negocios. Na Administracdo Publica Federal (APF) o uso da
tecnologia da informagdo criou um parametro de qualidade, eficiéncia e transparéncia dos atos
administrativos e com a importancia que a Tl tem hoje na transformacdo da administragdo
publica, ela ndo pode ser mais apenas objeto de gestdo, mas de governanca (CEPIK e
CANABARRO, 2014).

O Tribunal de Contas da Unido alerta que a reduzida maturidade em governanca de
TI nas instituicdes publicas federais pode contribuir para problemas de seguranca da
informacdo, aquisi¢cdes em desconformidade com a legislagdo aplicavel, falhas na prestagdo
de servigos, entre outros (TCU, 2015). Existem modelos de governanga em TI (CobIT), além
de normas técnicas (NBR ISO/IEC 38500:2009), que orientam como adotar boas praticas nas
organizacdes e fornecem uma estrutura de principios para serem utilizados na avaliagdo,
gerenciamento e monitoramento da tecnologia da informa¢do (FERNANDES e ABREU,
2014).

As organizagdes, assim como as pessoas, evoluem por meio de processos de
aprendizagem e esses processos sdo caracterizados por etapas. A partir dos fundamentos da
Teoria de Estdgios de Crescimento foram desenvolvidos alguns modelos para avaliar o grau
de maturidade atingido pelas organizagdes quanto a gestdo de TI. Nesse sentido, esta
pesquisa, do ponto de vista tedrico, pauta-se na premissa de que etapas ou estadios de
crescimento podem ser definidos. Com base nesses fundamentos tedricos € possivel avaliar
uma organizacdo e identificar qual estadio de maturidade ela se encontra, dando condic¢des
metodoldgicas para planejamento e execugdes de agdes (ROCAH e CARVALHO, 2002; e
AMARAL e SANTOS, 1997).
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A Universidade Federal da Paraiba — UFPB implantou um sistema de informacao
desenvolvido na Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), o Sistema
Institucional Integrado de Gestdo — SIG, com o objetivo de informatizar seus procedimentos
administrativos. A implantagdo de sistemas adquiridos é um processo complexo e requer
estudo sobre o ambiente desejado apds a informatizacao. No caso da UFPB, o sistema tem um
funcionamento razoavel, porém alguns problemas relatados no uso cotidiano denotam falta de
planejamento adequado na sua implantagdo. Muitas vezes esses problemas diminuem sua
eficiéncia como ferramenta administrativa e sdo percebidos como falta de qualidade do
sistema. E 0 que ocorre com o modulo de gerenciamento dos processos seletivos.

A principal fungdo deste Mddulo € controlar o processo seletivo stricto sensu, no
entanto, ele ndo gerencia todas as etapas do processo, apenas a inscri¢do do candidato e o
resultado final, ou seja, quem foi aprovado ou ndo. O processo seletivo € constituido de etapas
eliminatorias; o acompanhamento das provas, bem como o gerenciamento das informagdes
dos candidatos aprovados para as etapas seguintes e a divulgacdo de notas pelas
coordenacgdes, precisam de outros meios, como planilhas eletronicas e tabelas para serem
organizados.

Uma hipdtese razodvel ¢ que os procedimentos administrativos dos processos
seletivos ndo foram adotados no sistema porque nao houve um estudo adequado, nem os
usuarios puderam opinar do planejamento para implantar o sistema. O que denota um baixo
nivel de maturidade em governanca de TI no ambito da institui¢do. Na perspectiva de otimizar
os processos seletivos realizados por meio do méddulo de gerenciamento de processo seletivo
do SIGAA-UFPB, estamos propondo a realizagdo desta pesquisa exploratoria a partir de um
estudo de caso realizado em Programas de Pos-Graduagdo da UFPB, tendo como objetivo
analisar a percep¢ao do usudrio final em relacdo ao modulo de gerenciamento de processo

seletivo do SIGAA-UFPB.

1.2 ORIGEM DO TRABALHO

Em se tratando de uma pesquisa cientifica o problema deve emergir a partir da
realidade do sujeito. Assim, antes de um problema se tornar um problema intelectual, deve ser
um problema da vida pratica (MINAYO, 1996). Na condi¢do de usudrio do SIGAA,

especificamente dos modulos de Pods-Graduagdo, de observador/experienciador das
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funcionalidades do sistema que, se (re)implementadas, poderiam otimizar a organizacao das
atividades administrativas das secretarias. A partir dessas inquietagoes, das reflexdes tedricas
incentivadas por elas, das experiéncias pessoais e das dificuldades identificadas pelas
coordenagdes durante os processos seletivos de novos alunos, somada a importancia do uso da
TI para organizacao através do acompanhamento desses processos de selecdo nos cursos de
Pos-Graduagao realizados pelo SIGAA, vislumbrou-se a possibilidade de analisar a percepgao
do usudrio final em relacdo a0 modulo de gerenciamento de processo seletivo do SIGAA-

UFPB.

1.3 PROBLEMATIZACAO

No contexto dos cursos de pos-graduagao da UFPB a concorréncia por uma vaga tem
aumentado nos ultimos anos. Nos cursos de Pés-Graduacdo as selegdes procuram avaliar o
potencial dos candidatos para a constru¢ao de dissertagdes e teses. Desta forma, os processos
seletivos envolvem maior subjetividade e por isso as etapas t€ém entrevistas/defesas e analises
de projetos. Alguns Programas de Pds-graduagdo da UFPB tém sido criticados e questionados
durante os processos de sele¢do, por vezes até judicialmente, situagdo que levou a Pro-
Reitoria de Po6s-Graduagao (PRPG) da UFPB a preparar um edital modelo na tentativa de
minimizar o problema. No edital modelo est4 previsto o uso do SIGAA para gerenciamento
do processo seletivo, o que significa, fazer as inscri¢des dos candidatos através da internet; o
pagamento da GRU, o boleto é gerado e o pagamento no banco identificado pelo sistema;
identificar a situagdo da inscri¢do: submetida, cancelada, deferida ¢ indeferida; ¢ o
desempenho final dos candidatos: aprovados, eliminados e suplentes.

Apesar de haver um formulario eletronico de inscri¢do, os dados cadastrados pelos
candidatos n3o podem ser consultados por campos especificos. A consulta ¢ feita por
candidato e apresenta todas as questdes do formuléario. Além disso, as etapas dos processos
seletivos ndo podem ser registradas no SIGAA. Muitas coordenacdes utilizam planilhas
eletronicas para gerenciar os dados, notas dos candidatos, etc. Incorporar os procedimentos
administrativo da selecdo de novos alunos e os resultados de cada etapa ao componente de
gestao de processos seletivos do SIGAA otimizaria o processo, diminuiria o retrabalho e daria
maior transparéncia. Ademais, as coordenacdes precisam de uma ferramenta que possibilite

otimiza¢do e suporte para atender a demanda crescente de candidatos. O numero cada vez
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maior de pessoas concorrendo, consequentemente maior volume de dados gerados, tem
exigido mais das coordenacdes nos aspectos administrativos.

A partir dessas questdes e com o foco na sistematizagdo dos objetivos geral e
especificos, optou-se por iniciar esta pesquisa tendo como referéncia o seguinte
questionamento: Em que medida uma analise da percepcao do usudrio final em relacao ao
moédulo de gerenciamento de processo seletivo do SIGAA-UFPB pode contribuir para a
implementagdo de funcionalidades referentes ao mddulo de inscricdo de Pos-Graduagao do

SIGAA-UFPB?

1.4 OBJETIVO GERAL

* Analisar a percep¢do do usudrio final em relacdo ao mddulo de gerenciamento de

processo seletivo do SIGAA-UFPB.

1.4.1 Objetivos especificos

* Descrever o fluxo de informacgdes do processo seletivo das pos-graduagao;

* Identificar dificuldades no uso do modulo de selecao;

* Analisar o nivel de eficiéncia do modulo de gerenciamento de processo seletivo do
SIGAA-UFPB;

* Avaliar a satisfagdo do usuario final no uso do modulo;

* Propor recomendagdes a instituicao.

1.5 JUSTIFICATIVA

Este estudo, ao analisar a percep¢ao dos usuarios do SIGAA na pos-graduacao numa

perspectiva de incremento das rotinas do sistema, discute o uso da tecnologia da informagao,
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aprimoramento da gestdo administrativa e eficiéncia das agoes da UFPB. Assim, a relevancia
deste estudo se justifica tanto academicamente como do ponto de vista organizacional. No
aspecto académico e socioeducativo ao contribuir para melhorar as fun¢des do modulo de
processo seletivo stricto sensu para novos alunos, permitird a instituicdo oferecer um melhor
servico a comunidade, com procedimentos mais céleres e precisos quanto aos critérios de
selecao, além do armazenamento das informagdes sobre os alunos e candidatos que
participam da pds-graduagdo. Do ponto de vista organizacional, a relevancia estd na
possibilidade de contribuir para aprimorar a governanga em TI na institui¢do. Por entender
que a tecnologia da informagao pode melhorar a gestdo administrativa, a andlise critica do
SIGAA e do nivel de governanca de TI na UFPB contribuira para atingir melhores niveis de
maturidade e adequacdo as normas técnicas (9126, 14598 e 38500) e aos modelos de

governanga, como CMMI, CobiT e ITIL.

1.6 DELIMITACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa se propde a analisar a percepc¢ao do usuario final quanto a eficiéncia do
moddulo de gerenciamento de processo seletivo do SIGAA-UFPB no ambito dos Programas de
Poés-graduacdo da UFPB, com base nas normas técnicas (NBR) que orientam a qualidade de
software e em modelos de boas praticas para Governanca de Tecnologia da Informacao.

Os conceitos de sistemas de informacdo e uma abordagem sociotécnica norteardo a
pesquisa, fornecendo instrumentos para analise dos dados obtidos sobre os procedimentos
administrativos adotados nos programas de pos-graduagdo e do SIGAA, a partir de um estudo
de caso dos procedimentos adotados nos programas de pds-graduagdao do CT para selecio de
novos alunos.

As propostas que serdo apresentadas ao final da pesquisa ficardo circunscritas ao
processo de selecdo, quais procedimentos poderdo ser informatizados e incorporados ao

sistema.

1.7 ADERENCIA DO TEMA COM O PROGRAMA

O Mestrado Profissional em Politicas Publicas, Gestdo e Avaliagdo da Educacao
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Superior — MPPGAV tem o objetivo de formar servidores técnico-administrativos das IFES no
estado da Paraiba que possam contribuir critica e ativamente nas politicas de gestdes daquelas
instituicdes e incentiva a producdo de pesquisas aplicadas em busca de solugdes de problemas
no contexto institucional. Nesse sentido esta pesquisa contribuira para aprimorar aspectos da
gestdo da UFPB, promovendo maior transparéncia dos atos administrativos, maior controle
sobre as informacdes e tornando mais céleres procedimentos no ambito dos Programas de

Pos-graduacao da UFPB.

1.8 ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

Este trabalho estd organizado em 6 capitulos. O capitulo 1 apresenta a introdugdo
com a problematica, origem do trabalho, objetivos e justificativa.

O capitulo 2 trata do referencial tedrico. Sao expostos aspectos historicos do ensino
superior, com énfase na Pos-graduacdo. Em seguida, os conceitos de tecnologia da
informacao e sistemas de informacdo computacional, o que norteia a proposta deste trabalho.
Sao apresentados, também, categorias que tangenciam a discussdo de sistemas de informacao:
abordagem sociotécnica relacionado aos sistemas de informagdo; Governanca de TI e
modelos de frameworks que orientam boas praticas; modelos de maturidade (Estadios de
Nolan); e conceitos de qualidade de software a partir do que esta estabelecido nas Normas
Técnicas (NBR).

No capitulo 3 ¢ mostrado o percurso metodolégico seguido para realizagdo da
pesquisa. O tipo de pesquisa, suas caracteristicas e estratégia de coleta de dados. Além de
explicar o tratamento dos dados coletados e como foram analisados.

O capitulo 4 expde uma caracterizagdo do SIG-UFPB. Em seguida, sdo apresentados
os dados coletados e as respostas aos questionarios.

No capitulo 5 sdo apresentadas as consideragdes finais sobre os resultados da
pesquisa a luz das referéncias tedricas utilizadas e perspectivas surgidas a partir deste estudo.

Por ultimo estdo as referéncias dos trabalhos, artigos e livros pesquisados para

elaboracao deste estudo.
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2. GESTAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO NO CONTEXTO DA EXPANSAO DA
POS-GRADUACAO NO BRASIL

Este capitulo apresenta e explica os principais conceitos utilizados na construgao
desta pesquisa e que ajudaram a atingir os principais objetivos estabelecidos. Quais sejam, o
uso da TIC como ferramenta para aumentar a eficiéncia administrativa no ambito
governamental e as boas praticas de governanga em TI, bem como essa governanga pode ser

analisada a partir de modelos de maturidade e qualidade de software para o usuario.

2.1 O PROCESSO DE EXPANSAO DO ENSINO SUPERIOR E A POS-GRADUACAO NO
BRASIL

Até meados da década de 1960 houve uma expansdo do ensino superior, porém nao
suficiente para acompanhar a crescente demanda por vagas decorrente dos “excedentes” das
escolas superiores, isto ¢, “estudantes aprovados nos exames vestibulares mas nao-
matriculados por falta de vagas” (CUNHA, 2007).

Mesmo existindo cursos de pos-graduacao anterior a 1965 ¢ a partir desta data que se
notam o controle e regulamentagdo, por parte do Governo, de Programas de Pds-graduagdo no
pais. Luiz Antonio Cunha (1974) descreve que “em 1965 o Ministro da Educagdo pediu ao
CFE que regulamentasse os cursos de pos-graduagao previstos na Lei Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional, de 1961, mas (ainda) ndo sujeitos a critérios de credenciamento.” Ainda
em 1965 o pedido foi atendido através do Parecer n°® 977/65, C.E.Su.

Neste contexto, segundo Cunha, a p6s-graduacdo cumpria fungdes que eram de dois
tipos: técnica e social.

Em seus aspectos técnicos, esperava-se que os cursos de pos-graduacdo formassem
professores para o ensino de graduagdo e pesquisadores para instituicdes de pesquisa; esses
profissionais ainda serviriam de mao-de-obra na administragao estatal e na iniciativa privada,
ajudando o pais a competir no mercado internacional, onde a tecnologia tem impulsionado a
produgdo e ampliado lucros.

Quanto ao aspecto social, Cunha esclarece que a pds-graduagao deveria “restabelecer
o valor econdmico e simbolico do diploma do ensino superior.” Com a massificagdo do

diploma de graduagdo, este ndo conferia mais o status de outrora. Por outro lado, o pods-
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graduado teria “um diploma, ou melhor, dois, um de mestre e outro de doutor, que trazem a
marca de raridade.” O autor entdo conclui de forma premonitoria:

E preciso dizer que é provavel que um diploma de pos-graduagdo tenda a
conferir o mesmo valor que antes da expansdo era auferido pelo graduado.
Se isso realmente acontecer a pos-graduacdo terd, entdo, restabelecido a
situagdo anterior de discriminacdo, embora em outro nivel. (CUNHA, 1974)

Destarte, Cunha chama atengdo para o processo de selecdo dos alunos de pos-
graduacao. Enquanto a selecdo para graduacao se torna mais objetiva, ndo so pela necessidade
de agilidade na correcdo das provas, como também, “uma exigéncia da propria pressdo social
por mais vagas, demandando uma disputa cada vez mais previsivel”, na pos-graduacdo os
critérios,

ao contrario, constam de cartas de recomendacdo e entrevistas, entre outros.
Esses processos ndo sdo, necessariamente, meios de se institucionalizar um
mecanismo de disputa imprevisivel, mas, sim, um modo de se verificar a
‘aptiddao’ do candidato a um ensino que deve estar a salvo da massa.
(CUNHA, 1974)

Todo o processo de regulamentacao das pds-graduagdes no Brasil culmina com a
reforma universitdria de 1968. José¢ Willington Germano (1994) afirma que “a reforma,
contudo, ndo significou apenas restauracdo, mas também renovacdo, na medida em que
propunha mudangas efetivas para o ensino superior.”

E importante ressaltar que se o ensino na graduagdo passou a ser em sua maioria
privado, o mesmo ndo acontece com a poés-graduacdo, que em quase sua totalidade estd nas
instituicdes publicas de ensino. Além disso, “com a implementagdo da pos-graduagdo no
Brasil a partir da reforma universitaria de 1968, a pesquisa universitdria comeca a ser uma
realidade.” (Sobral et all, apud GERMANO, 1994).

Mesmo nas politicas recentes de expansdo do ensino superior, a partir do Governo
Fernando Henrique Cardoso e continuada no Governo Lula, os programas de pds-graduagao
diferentemente da graduagdo continuaram concentrados nas IFES. Neste caso, o crescimento
se deu através de investimentos diretos (PROAP) e indiretos (bolsas e projetos de pesquisa).

O numero de bolsas para alunos de mestrado através da CAPES e CNPQ cresceu de
13054 para 43591 entre 2002 a 2012, enquanto as de doutorado saltaram de 10180 para
27589'. Sendo o erario a principal fonte de financiamento da pods-graduacdo, qualquer
mudanca na politica de Estado pode afetar seu funcionamento. Foi exatamente o que vimos

acontecer nos ultimos anos.

1Informacao divulgada no portal Brasil Debate (http://brasildebate.com.br/numero-de-bolsas-de-pos-graduacao-
deu-um-salto-entre-2002-e-2012/) e confirmada na pagina GEOCAPES https://geocapes.capes.gov.br/geocapes/#


http://brasildebate.com.br/numero-de-bolsas-de-pos-graduacao-deu-um-salto-entre-2002-e-2012/
http://brasildebate.com.br/numero-de-bolsas-de-pos-graduacao-deu-um-salto-entre-2002-e-2012/
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2.1.1 Sistemas de informacio no contexto do Ensino Superior no Brasil

O Banco Mundial divulgou, em novembro de 2017, o relatério “Um ajuste justo:
analise da eficiéncia e equidade do gasto publico no Brasil”, que tem como categoria central
de avaliagdo a eficiéncia. No subitem “Gastar Mais ou Melhor? Eficiéncia e Equidade da
Educacdo Publica”, como o proprio titulo ja indica, a educacdo ¢ analisada a partir dos
critérios de eficiéncia, entendida em seus aspectos econdmicos.

As crescentes despesas publicas ¢ a queda nos numeros de matriculas
publicas resultam em um maior gasto por estudante e em razdes aluno-
professor ineficientes. Para municipios mais ricos a eficiéncia ¢ ainda mais
baixa dada a transicdo demografica mais acelerada, o que resulta em uma
reducdo mais rapida do numero de alunos na rede publica. (Banco Mundial,
2017)

A eficiéncia, por um viés econdmico, ¢ medida pela relagdo de investimentos e
custos. Sdo apresentados dados demonstrando que “as despesas com ensino superior
aumentaram rapidamente ao longo da ultima década”. No relatério, admite-se que o “gasto
médio por aluno no ensino superior ndo ¢ alto”, mas ressalta que ¢ “consideravelmente
elevado nas universidades e institutos federais.” (Banco Mundial, 2017).

O relatorio afirma, ainda, que o ensino superior privado ¢ mais eficiente que o
publico. Adotando a metodologia DEA, o texto assegura que se houver uma reducao de 20%
nos recursos destinados as universidades publicas, elas ainda teriam os mesmos resultados, e
isto significaria uma economia aproximada de R$ 10,5 bilhdes por ano para o erario.

Quanto a eficiéncia das universidades publicas, esta ¢ uma questdo mais complexa,
principalmente se as universidades forem avaliadas somente pela lente do mercado, ou seja,
como este entende efici€éncia; por outro modo, do ponto de vista administrativo, as IFES
podem melhorar muito suas gestdes para atingir nimeros melhores, otimizando os recursos
publicos. Esse talvez seja o grande desafio na conjuntura atual.

Esta tarefa demanda uma reforma na propria universidade para que possa formular
propostas afirmativas e ndo fique a mercé do que estd sendo apresentado por instituigdes
estrangeiras ou, quando muito, apenas tentando se adaptar as novas exigéncias do cendrio no
qual estamos inseridos. Esta reforma requer a constru¢do de sistemas capazes de gerir a
grande quantidade de informagdes produzidas pelo numero de alunos e servidores das
universidades, bem como pela complexidade das demandas dos estudantes nos dias atuais.

A este respeito, o Governo Federal estabeleceu exigéncias legais através do Decreto
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no 8.539 de 8 de outubro de 2015 que trata do uso do meio eletronico para a realizacao do
processo administrativo no ambito dos orgdos e das entidades da administracdo publica
federal direta, autarquica e fundacional.

A correta implementagdo das exigéncias contidas nesse decreto proporcionardo a
otimizacdo dos procedimentos administrativos, dando maior transparéncias aos atos
administrativos e melhor controle por parte da comunidade. Estes sdo alguns dos resultados
que se atinge com o uso correto de sistemas de informagdo. Além disso, o uso de ferramentas
de TI produzem um volume de dados e informagdes que podem subsidiar planejamentos a
médio e longo prazo, tanto para atos puramente administrativos, como para atividades
académicas, de pesquisa e extensao, o que, espera-se, melhorarad o desempenho académico nas
IFES.

Qualquer institui¢do precisa de informagdes para planejar suas acgdes € na
administracao publica o uso das TICs tem criado um novo parametro de qualidade, eficiéncia
e transparéncia da coisa publica.

Outra caracteristica desses sistemas ¢ que podem ser implantados em mais de um
local. A tecnologia pode ser transferida e adaptada a situagdes distintas. No inicio dos 2000
uma das maiores companhias brasileiras, a Petrobras, adquiriu o SAP R/3?, um sistema
desenvolvido por uma empresa alema e vendido para grandes empresas no mundo todo. Esse
sistema permitiu a Petrobras eliminar cerca de 1.500 sistemas que funcionavam sem
integracdo. A implantagdo do SAP substituiu esses sistemas com a vantagem de compartilhar
banco de dados. Dessa maneira, tem-se uma visao sist€émica da empresa.

Atualmente, sistemas, e até recursos de hardware, sdo oferecidos através da internet.
Este modelo ¢ conhecido como computagcdo em nuvem. Nesses processos, nos quais sistemas
sdo trazidos de um ambiente administrativo e cultural diferente, o processo de implantagdo ¢
complexo e envolve fatores que podem determinar o sucesso, ou insucesso, N0 NOvo
ambiente. O planejamento e identificacdo do que se quer e quais metas atingir sdo
fundamentais tanto para a escolha do que serd adquirido quanto no bom funcionamento.

Todos esses conceitos compdem o arcabougo tedrico para essa pesquisa, onde sera
analisado o mddulo do SIG implantado na UFPB e quais melhorias poderdo ser feitas,
contribuindo para o aperfeicoamento dos procedimentos realizados nos processos seletivos

para os programas de pds-graduagao.

2 Para mais informagdes sobre o SAP — https://www.sap.com/brazil/index.html
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2.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

Quando falamos em tecnologias de informac¢ao e comunicagdo (TIC), imediatamente
vém a nossa mente os termos computador, celular e internet. E ndo é para menos, segundo
noticiado pela Anatel, no Brasil, para cada 100 brasileiros existe 125 linhas de celular, mais de
uma linha de celular por pessoa’. O uso da telefonia movel, aliada a internet, ampliou a
comunicagdo entre pessoas como nunca visto na historia.

A tecnologia também ¢ um elemento de vantagem econdmica, tanto substituindo o
homem no trabalho mecanico, quanto agregando valor as mercadorias através de inovagoes,
ou ainda, sendo ela propria uma mercadoria. (BRESSER, 2006; LAUDON, 2014; O’'BRIEN e
MARAKAS, 2012).

Usada como ferramenta de gestdo, a TIC permite maior controle administrativo e
melhores resultados nas mais diversas areas. No setor publico, quando bem utilizadas, nao s6
melhoram os servigos prestados, como também dao mais transparéncia, possibilitando maior
controle da sociedade sobre a coisa publica (LAUDON, 2014, p. 52). No Poder Judiciario, por
exemplo, depois que foi adotado o processo eletronico, os tramites dos processos estdo mais
céleres, diminuindo custos e garantindo melhor acompanhamento pelos interessados (SILVA
E SOUZA, 2015; SILVA E SPENGLER, 2013).

Essa mudanga ¢ possivel porque, como explicam O’brien e Maraka (2012),

A tecnologia da informacgdo tem papel muito importante na reengenharia de
processos de negocio. A velocidade, as capacidades de processar informagao
e a conectividade dos computadores e das tecnologias da internet podem
aumentar substancialmente a eficiéncia dos processos empresariais, bem
como as comunicagdes e colaboragdes entre as pessoas responsaveis por sua
operacao e seu gerenciamento. (O’BRIEN e MARAKAS,2012, p. 54)

Atualmente os Sistemas de informa¢ao/TI assumiram uma importancia fundamental
nas organizagdes, que vai muito além da eficiéncia nos processos de negdcio. “A principal
maioria das organizagdes usa a TI como uma ferramenta fundamental do negdcio e poucas
podem realmente funcionar eficazmente sem ela.”(ABNT NBR ISO/IEC 38500:2009

O surgimento de novos materiais, bem como o conhecimento do seu funcionamento
num nivel subatdmico permitiu a evolucao da tecnologia de forma exponencial, como prevista
na Lei de Moore*. Assim, é bem amplo o que compde a TIC atualmente,

Por tecnologia da informacao (TI), entenda-se todo o hardware e todo o

3 Informagdo do portal da Anatel — http://www.anatel.gov.br/dados/acessos-telefonia-movel
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software de que uma empresa necessita para atender seus objetivos
organizacionais. Isso inclui ndo apenas computadores, unidades de disco e
dispositivos méveis, mas também como os sistemas operacionais Windows
ou Linux, o pacote Microsoft Office de produtividades para desktop e os
milhares de programas computacionais que podem ser encontrados em uma
grande empresa. (LAUDON, 2014, p. 13).

O Ministério do Planejamento apresenta a seguinte definicdo de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (TIC): ativo estratégico que apoia processos de negdcios
institucionais, mediante a conjugagao de recursos, processos € técnicas utilizados para obter,
processar, armazenar, disseminar e fazer uso de informacdes. (Brasil, 2016, p. 10)

A NBR ISO/IEC 38500:2009 estabelece a tecnologia da informacao sdo todos “os
recursos necessarios para adquirir, processar, armazenar e disseminar informagoes. Este termo
inclui ‘Tecnologia da Comunicagdo (TC)’ e o termo composto de ‘Tecnologia da Informagao

¢ Comunicagao (TIC)’.

2.3 SISTEMAS DE INFORMACAO

Neste estudo interessa a ideia de sistema aplicada a gestdo da informacdo, ou
simplesmente, sistemas de informacdo. Vale salientar que “todo sistema, usando ou ndo
recursos de Tecnologia da Informagdo, que manipula e gera informagdo pode ser
genericamente considerado Sistema de Informa¢do” (REZENDE, 1999 apud REZENDE,
2014).

O’brien e Marakas vém corroborar ao dizer que

As pessoas contam com modernos sistemas de informacdo para se
comunicar umas com as outras, usando uma variedade de dispositivos fisicos
(hardware), procedimentos e instrugdes de processamento de informacao
(software), canais de comunicagdo (redes) e dados armazenados (recursos de
dados). Embora o senso comum diga que os sistemas de informacédo atuais
estejam em geral relacionados a computadores, nés os temos utilizado desde
os primordios da civilizagdo, e hoje em dia também fazemos uso regular de
sistemas de informagdo que nada tém a ver com computadores. (O’BRIEN e
MARAKAS, 2012, p. 2)

Laudon (2014) considera que “os ‘sistemas de informacdo’ sdo mais complexos e,

para serem bem compreendidos, devem ser analisados tanto na perspectiva tecnoldgica quanto

do ponto de vista organizacional” (LAUDON, 2014, p. 13).

4 Em termos de forma, Moore observou um crescimento exponencial (dobrando a cada 18-24 meses) no numero
de transistores por circuito integrado e previu a continuidade dessa tendéncia. (O’BRIEN e MARAKAS,2012,

p- 88)
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E define Sistemas de Informacdo “como um conjunto de componentes inter-
relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e distribuem informagoes
destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e o controle em uma organizacdo.”
(LAUDON, 2014, p. 13).

O’brien e Marakas (2012) apresentam uma definicdo no mesmo sentido: “Um
sistema de informagdo (SI) pode ser qualquer combinagdo organizada de pessoas, hardware,
software, redes de comunicagdo, recursos de dados e politicas e procedimentos que
armazenam, restauram, transformam e disseminam informag¢des em uma organizagdo.” E
chamam atencao para a importancia de entender a tecnologia como um sistema.

O computador ndo € apenas um conjunto de dispositivos eletronicos de alta
capacidade que executa diversas tarefas de processamento de informacdo,
mas sim um sistema, uma combinagdo inter-relacionada de componentes que
executa fungdes basicas do sistema, como entrada, processamento, saida,
armazenamento e controle, oferecendo, assim, ao usuario final uma
ferramenta poderosa de processamento de dados. Entender o computador
como um sistema de computacdo ¢ fundamental para o seu uso e
gerenciamento eficazes. (O’BRIEN e MARAKAS, 2012, p. 86).

Para Laudon (2014), os sistemas de informacao tém trés dimensdes que precisam ser
entendidas para que sejam usados com mais eficiéncia. Essas dimensdes sdo: organizagdes,
tecnologia e pessoas. Os sistemas sdo desenvolvidos dentro de um espago fisico determinado
(empresas) e com caracteristicas proprias (cultura) de cada organizagdo. As tecnologias
formam as diversas ferramentas utilizadas para o processamento dos dados e obtencdo de
informagdes. Tais como internet, computadores, redes e softwares. Pessoas capacitadas para
desenvolver, manter e operar os sistemas sdo uma dimensao fundamental dos SI para que as
empresas possam atingir seus objetivos e qualidade.

Rezende (2013) faz um destaque importante quanto aos objetivos de um SI.

Os Sistemas de Informacdo, independentemente de seu nivel ou
classificagdo, tm como maior objetivo auxiliar os processos de tomada de
decisdes na empresa. Se os Sistemas de Informacdo ndo se propuserem a
atender a esse objetivo, sua existéncia ndo sera significativa para a empresa.
(REZENDE e ABREU, 2013, p. 271)

A relevancia das pessoas para um sistema de informag¢do envolve ndo s6 a equipe
técnica de desenvolvimento, mas também o usuario a quem se destina o SI (Laudon, 2014 e
O’brien e Marakas, 2012).

A abordagem sociotécnica tem se mostrado fundamental na construcdo dos sistemas
de informagdo ao procurar extrair o melhor dessa dimensdo das pessoas, bem como a

importancia no uso e manutencao dos sistemas.
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2.4 ABORDAGEM SOCIOTECNICA

A abordagem sociotécnica teve inicio nos anos de 1950, na Inglaterra, com estudos
sobre o trabalho em minas de carvdo de Durham feitos por pesquisadores do Tavistock
Institute of Human Relations. Foi desenvolvida como forma de melhorar a produgdo da
industria e diminuir conflitos com trabalhadores. (BIAZZI JR, 1994).

Nesta abordagem s3o analisados ndo apenas os aspectos técnicos e tecnoldgicos da
produgdo, mas também o elemento social. Entender como as pessoas se relacionam com o
processo tecnologico de produgdo, tanto em relagdo ao desenvolvimento de softwares quanto
a tecnologia utilizada. “As pessoas sdo componentes essenciais para a operagao bem-sucedida
de todos os sistemas de informagdo. Os recursos humanos incluem usudrios finais e
especialistas de SI.” (O’BRIEN e MARAKAS, 2012, p. 30).

O sucesso ou fracasso de uma organizacdo de servigos de informacgdo
depende, antes de tudo, da qualidade de seu pessoal. Muitas empresas
consideram o planejamento de pessoal de TI, ou seja recrutar, treinar e reter
pessoal qualificado, um de seus maiores desafios. (O’BRIEN e MARAKAS,
2012, p. 510)

A qualificacdo das pessoas ¢ um fator importante na construcdo e avaliacdo de
sistemas de informag¢do. Muitos sistemas criados para armazenar e tratar informacdes acabam
prejudicando os negdcios devido a perda ou redundancia de dados, tornando-os ineficientes,
mas isso ndo ¢ um problema préprio dos sistemas, como explicado por Audy, Andrade e
Cidral (2011).

“Muitas vezes avaliamos um sistema como algo ruim. O que pode levar a
essa conclusdo, de acordo com o que ja sabemos, ¢ uma ma definicdo dos
subsistemas (responsaveis pelas agdes transformadoras) e suas relagdes, por
falta de recursos para executar essas acdes, por uma entrada de ma
qualidade, por falta de um controle de qualidade sobre os resultados
produzidos e por tantos outros motivos tipicos de uma ma gestao.” (AUDY,
ANDRADE e CIDRAL (2011), Paginas 32).

O bom funcionamento dos sistemas de informacdo, como descreve Rezende (2016),
depende de um planejamento bem elaborado e cuidadosamente implementado, que considere
as necessidades organizacionais em acordo com a visdo estratégica da organizagao,
compreendido por todos e envolvendo toda equipe. A metodologia deve contemplar as fases:
processos, procedimentos e andlises. Com um planejamento bem estruturado, o sistema
fornecera informacgoes uteis.

No entanto, “o desenvolvimento de sistemas de software parece envolto em uma
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‘ortodoxia técnica’, e, portanto, visto apenas como um processo ‘técnico’, a ser realizado por
especialistas” (CUKIERMAN; TEIXEIRA; e PRIKLADNICKI, 2007). Os sistemas de
informagao tem por objetivo subsidiar a tomada de decisdo numa organizacao; sdo concebidos
para processar os dados e produzir informagdes para as pessoas que tomardo as decisdes, 0
que Laudon (2014) denomina de inteligéncia empresarial. Para que isso acontega, os SI
precisam esta em harmonia com o planejamento e a estratégia de negocios da organizagao, e ¢
essa harmonizagdo que a abordagem sociotécnica propoe.

Dentre os principios da abordagem sociotécnica, “o principio de compatibilidade
destaca a necessidade de aderéncia entre o processo de mudanga e seus objetivos. Em outras
palavras, isto significa dizer que apenas um projeto participativo pode levar a uma
organizagao participativa” (BIAZZI, 1994).

“Imbricagdo, indissociabilidade e indeterminagdo do técnico e do social
fundamentam o olhar sociotécnico, o qual, por ndo separa-los aprioristicamente, concebe-os, o
técnico e o social, como uma mutua determinagao” (CUKIERMAN; TEIXEIRA; e
PRIKLADNICKI, 2007).

Essa relagdo de construgdo mutua permite o desenvolvimento de sistemas complexos
que possam responder as demandas de um mercado globalizado. Pela importancia que
atingiram os sistemas de informa¢do/TI nas organizagdes, sejam privadas ou publicas, a
gestdo e qualidade desses servigos e infraestrutura tornaram-se um assunto fundamental para

evitar possiveis fracassos que causem prejuizos técnicos e comerciais. (LAUDON, p. 75) e
(O’BRIEN e MARAKAS, 2012, p. 15)

2.5 GOVERNANCA EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Antes mesmo de apresentarmos os conceitos para governanca de TI, ¢ interessante
esclarecer a diferenga entre gestdo de TI e governanca de TI, conforme explicitado pela
ISO/IEC 38500 (ABNT, 2009). “A gestdo da TI se foca na automatizagdo e eficiéncia das
operagoes internas, na administragdo destas operagdes e nas decisdes a serem tomadas acerca
dos produtos e servigos de TI correspondentes” (CEPIK, Marco, CANABARRO, 2014, p.
16). Assim, a gestdo ¢ realizada pelos profissionais da area de TI, que planejam a aquisi¢do
dos equipamentos e infraestrutura de comunicagdo e processamento dos dados, com parceria

do setor financeiro. A governanca de TI tem um cardter mais amplo e visa “a utilizacao da TI



26

de maneira que possa atender as demandas e objetivos presentes e futuros do negocio e de
seus clientes — ou, no caso do setor publico, os objetivos da administracdo publica, de suas
atividades finalisticas e de seus usudrios (cidaddos, empresas, terceiro setor)” (CEPIK, Marco;
CANABARRO, 2014, p. 16).

A governanga de TI deriva do conceito de governanga corporativa e sofre forte
influéncia das suas regulamentagdes, e assim como esta, requer a participacao dos diretores da
organizagao para sua elaboracio e condugao.

Segundo o IBGC® a governanga corporativa esta relacionada a ideia de transparéncia,
controle e confianca das informagdes nas organizagdes, diminuindo os riscos dos dirigentes

ndo agirem com responsabilidade, o que implica num bom sistema de informagao.

2.5.1 Conceitos de Governanca de TI

Carneiro Molinaro define governanga de TI como um “mecanismo de controle das
atividades de TI, consistindo em um processo continuo de tomada de decisdo que considera a
monitora¢do e a melhoria continua do seu desempenho, garantindo o alinhamento com a
Governanga Corporativa” (MOLINARO, 2010, p. 25).

Fernandes e Abreu (2014) trazem a definicdo do IT — Governance Institute: “A
governanga de TI ¢ de responsabilidade da alta administragdo (incluindo diretores e
executivos), na lideranga, nas estruturas organizacionais € nos processos que garantem que a
TI da empresa sustente e estenda as estratégias e os objetivos da organizagdo”.
(FERNANDES e ABREU, 2014, p. 13)

Outra defini¢ao apresentada por Fernandes e Abreu (2014) ¢ dada por Weill & Ross
(2004): “Consiste em um ferramental para a especificacdo dos direitos de decisdo e
responsabilidade, visando encorajar comportamentos desejaveis no uso da TI”.°

Para a ISO/IEC 38500 (ABNT, 2009), a Governanca de TI “¢ o sistema pelo qual o
uso atual e futuro da TI sdo dirigidos e controlados. Significa avaliar e direcionar o uso da TI
para dar suporte a organizagdo e monitorar seu uso para realizar planos. Inclui a estratégia e as

politicas de uso da TI dentro da organizacdo”.

5 Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa. Acessado em janeiro de 2019. Endereco da pagina na internet:
https://www.ibgc.org.br/governanca/governanca-corporativa/principios-basicos

6 IT governance is the decision rights and accountability framework for encouraging desirable behaviors in the
use of IT.
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A governanca de TI no ambito do Governo Federal, no Brasil, ¢ fiscalizada pelo
Tribunal de Contas da Unido (TCU)’ e é de responsabilidade do Sistema de Administragdo de
Recursos de Tecnologia de Informagdo (SISP)®. (TCU, 2014)

Por sua vez, o TCU entende que a governanca de TI consiste no
estabelecimento de mecanismos para assegurar que o uso da TI agregue
valor ao negocio das organizacdes, com riscos aceitaveis. Esses mecanismos
incluem a definicdo de politicas, estruturas organizacionais, processos,
controles, entre outros componentes que possibilitam que os recursos
investidos em tecnologia da informagdo atendam as necessidades nao s6 do
negocio da instituicdo, mas também das diversas partes interessadas que
podem ser afetadas pelas decisoes relacionadas a TI. (TCU, 2014, p. 12)

Com a Governanga de TI as decisdes sobre essa area deixam de ser exclusividade dos
profissionais técnicos e passa a ser de “todos os interessados, incluindo diretoria, clientes
internos e 4reas afins, como finangas, tém as informacdes necessarias para o processo de
tomada de decisao” (O’BRIEN e MARAKAS, 2012, p. 516)

Dentre os objetivos da Governanca de TI, podemos destacar: o alinhamento aos
negbcios, identificar decisdes e responsabilidades para TI, garantindo a continuidade dos
servigos e diminuindo os riscos. (FERNANDES e ABREU, 2014)

ISO/IEC 38500 (ABNT, 2009) estabelece seis principios para que haja uma boa
governanga corporativa de TI: Responsabilidade, Estratégia, Aquisicdo, Desempenho,
Conformidade e Comportamento Humano. E para atingir seus objetivos, os dirigentes
precisam desenvolver trés tarefas principais: “a) Avaliar o uso atual e futuro de TI; b) Orientar
a preparagdo e implementacdo de planos e politicas para assegurar que o uso da TI atenda aos
objetivos do negbcio; e ¢) Monitorar o cumprimento das politicas e o desempenho em relagdo
aos planos”. O modelo para governanga de TI através do ciclo Avaliar-Dirigir-Monitorar esta
demonstrado graficamente na Figura 01.

A avaliacdo ¢ permanente e deve considerar recursos atuais e futuros de TI, além de
aspectos externos e internos que influenciem os objetivos do negocio. O planejamento deve
ser dirigido para criar planos e politicas que orientem investimentos de TI, bem como garantir
os processos de transi¢do dos projetos. Os diretores precisam incentivar que as informagdes
cheguem em tempo. Todo o processo deve ser monitorado para se certificar que a TI estd em

conformidade com os projetos e alinhado aos objetivos externos.

7 Para mais informagdes sobre TCU consultar https://portal.tcu.gov.br/

8 Para mais informagdes sobre SISP consultar https://www.governodigital.gov.br/sisp
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Figura 1: Modelo para Governanga Corporativa de TI
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Para a Administragdo Publica Federal (APF) a alta dependéncia do uso das
tecnologias da informag¢do na prestacdo de servicos e gestdo da informacdo impdem a
necessidade da Governanga de TI. No documento publicado pelo Tribunal de Contas da Unido
(TCU), intitulado “O Desafio de Governar a TI na Administracdo Publica”, aponta que a falta
de Governanga de TI deixa as instituigdes sem controle de seus sistemas ¢ das bases de dados,
pois ha casos em que adquiridos sistemas sem o devido planejamento a “documentagdo
técnica e programas fontes ndo estdo disponiveis para a Administracao Publica e, por mais
absurdo que possa parecer, ela ndo tem acesso aos dados gerados por esses sistemas, a nao ser
da forma como a dita empresa oferece” (PACHECO, 2011).

Além disso, a ndo coordenacao da TI provoca agdes paralelas no desenvolvimento de
sistemas, ou prejuizo ao erdrio na medida em que a falta de planejamento para implantar
novas solugdes por falta de infraestrutura adequada um sistema ¢ contratado, pago, mas
permanece inservivel. (PACHECO, 2011).

Apesar dos avancos, a APF ainda tem o desafio de implantar uma governanca de TI,
pois “a responsabilidade por aspectos especificos de TI pode ser delegada aos gerentes da

organiza¢do. No entanto, a responsabilidade pelo uso e entrega aceitavel, eficaz e eficiente da
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TI pela organizagao permanece com os dirigentes € ndo pode ser delegada”. (NBR ISO/IEC
38500, Nota do item 2.2)

Existem modelos de boas praticas que foram desenvolvidos com objetivo de auxiliar
as organizacdes conseguirem uma governanca de TI eficientes e eficazes. A seguir, sdo
apresentados alguns dos principais modelos que podem ser utilizados por empresas para

implantar uma governanga de TI.

2.5.2 CMMI - Capability Maturity Model Integration

O CMMI (Modelo Integrado de Maturidade e de Capacidade) é um Framework® com
foco nos processos. Oferece um modelo de maturidade para melhorar os processos em uma
organizacdo, destinado ao desenvolvimento de produtos e servigos, € ¢ composto por boas
praticas que cobrem o ciclo de vida do produto desde a concepgao até a entrega e manutengao.
(CMMI® para Desenvolvimento — Versdo 1.2 e FERNANDES e ABREU, 2014).

“A adocao das praticas recomendadas pelo CMMI por uma organizagdo implica na
implantacdo, implicita ou explicita, de novas Regras de Negocio.” (MORGADO, 2007).

O CMMI permite que as organizagdes optem por um de dois caminhos para atingir
niveis melhores, que correspondem as representagdes continua e representagao por estagios.

O CMMI apresenta dois caminhos para melhoria. Um caminho permite que
as organizagdes melhorem de forma incremental os processos
correspondentes a uma ou mais areas de processo individualmente
selecionadas pela organizacdo. O outro caminho permite que as organizagdes
melhorem um conjunto de processos inter-relacionados e, de forma
incremental, tratem sucessivos conjuntos de areas de processo. (CMMI®
para Desenvolvimento — Verséo 1.2, p. 31)

O CMMI ¢ composto por um conjunto de componentes principais e que sao
complementados por constelagdes. “Uma constelagao € um conjunto de componentes CMMI
para uma 4rea de interesse que inclui um modelo, seu material de treinamento e documentos
relacionados a avaliagdes” (CMMI® para Desenvolvimento — Versdao 1.2). O material
adicional tem a finalidade de gerar modelos para aplicagdes especificas.

FERNANDES e ABREU (2014) esclarecem ainda que “a expansdo das constelagdes

para conteudos especificos adicionais ¢ feita através de ‘adi¢des’ e sdo complementares entre

9 O Framework do CMMI ¢ a estrutura basica que organiza os componentes do CMMI e os combina nas
constelacdes CMMI e seus modelos.
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si. A seguir temos as constelacdes que fazem parte do escopo da versdo 1.3 do CMMI:

* CMMI-DEV (CMMI para Desenvolvimento) — Orientagdes para medir, monitorar e
gerenciar o processo de desenvolvimento de software.

* CMMI-SVC (CMMI para Servigos) — Orientagdes de como se devem fazer as
entregas de servigos as organizagdes e/ou aos clientes externos.

* CMMI-ACQ (CMMI para Aquisigdes) — Orientacdes de como efetuar o
gerenciamento de aquisi¢des de servigos e produtos.

“O modelo de maturidade CMMI descreve um caminho evolucionario, que comega
com processos imaturos (inicial) e segue até um processo maduro e disciplinado (otimizado)”.

(MORGADO et al, 2007).

Figura 2: Niveis de Maturidade CMMI por estdgios
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Os processos descritos no modelo de maturidade CMMI estd baseada em uma
seqiiéncia de estagios, conforme a figura 2, onde cada estagio serve de base para o proéximo.
Nesta representagdo, para que a empresa atinja um nivel de maturidade, ¢ necessario que
todos os processos atinjam o mesmo nivel de maturidade. Se apenas um deles estiver no nivel
anterior, a empresa ndo conseguira obter o nivel de maturidade posterior. O CMMI ¢ mais
indicado para empresas que ja possuem experiéncia com algum modelo de maturidade por

estagios.
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2.5.3 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

O ITIL foi desenvolvido para o governo britanico no final da década de 1980 e reune
as melhores praticas para gerenciar a utilizacdo eficiente e responsavel dos recursos de TI,
independente da organizagao a que se destina. O ITIL provou possuir uma estrutura util em
todos os setores tendo em vista a sua adocdo em vérias empresas de gerenciamento de
servigos. (FERNANDES e ABREU, 2014; e BARBOSA et al, 2011)

“A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) pode ser entendida como
um instrumento de desenho, implementacdo e gestao de processos internos da unidade da
tecnologia da informagdo, reunidas em suas praticas nas organizagdes.” (REZENDE e
ABREU, 2014, p. 271).

ITIL é uma fonte de boas praticas no gerenciamento de servigos usada por
organizacdes em todo o mundo para estabelecer e melhorar os recursos no gerenciamento de
servicos. Seu nucleo central, na forma de um ciclo de vida (ver figura 3), ¢ constituido por
cinco publicagdes, cada uma aborda aspectos de servigos e como esses servigos agregam valor
para os consumidores. Utiliza o conceito de CSI (Continual Service Improvement). (ITIL V3 —
Service Improvement)

Figura 3: Ciclo de vida do servigo e seus processos

Fonte — https://www.mundoitil.com.br/


https://www.mundoitil.com.br/
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A ITIL V3 (e, posteriormente, a ITIL 2011), com sua abordagem de
ciclo de vida, permite que se tenha uma visdo do gerenciamento de
servicos pela perspectiva do proprio servico, em vez de focar em cada
processo ou pratica por vez. Esta caracteristica realca mais um
importante objetivo, que ¢ mensurar € gerenciar o valor que os
servicos de TI efetivamente adicionam ao negdécio. FERNANDES e
ABREU (2014) p. 227)

A ITL ajuda as organizagdes na gestdo de TI com foco nas necessidades dos clientes
através da melhoria na qualidade dos servigos, agregando valor ao resultado final. As
orientacdes constantes no ITIL podem ser adaptadas para uso em varios ambientes de
negocios e estratégias organizacionais ¢ podem levar a uma a um grau de maturidade e
qualidade que permita o uso eficaz e eficiente dos ativos estratégicos de TI, sempre com o

foco nas necessidades dos clientes e usuarios. FERNANDES e ABREU (2014)

2.5.4 COBIT

Desde que foi criado, em 1994, até a versdo mais atual, o COBIT evoluiu bastante,
tornando-se “um framework de negdcio completo para governanga e gerenciamento da TI”
(FERNANDES e ABREU, 2014).

O ano de 2012 foi marcado pelo langcamento do CobiT 5, que representou uma
transformacao estrutural do modelo para um framework de negocio completo para governanca
e gerenciamento da TI, integrando o contetido existente até o momento de varias outras
publicacdes da ISACA, tais como CobiT 4.1, Val IT, Risk IT29, BMIS, ITAF, TGF e Board
Briefing on IT Governance. (DOURADO, 2014)

Segundo Molinaro (2010) “o principal fundamento 16gico do COBIT est4 baseado na
premissa de que os processos precisam de controles” e isto ocorre através de boas praticas que
“irdo ajudar a otimizar os investimentos em TI, assegurar a entrega dos servigos e prover
métricas para julgar quando as coisas saem erradas” (COBIT 4.1, 2007, p. 7).

Nesse mesmo sentido Denis Rezende (2016) afirma que

O modelo de controle do Cobit propde realizar a integragdo entre os
produtos ou servigos de tecnologia da informacdo aos requerimentos de
negocio, bem como organizar as atividades de tecnologia da informagdo em
um modelo previamente acordado para identificar os recursos de tecnologia
da informacao a serem gerenciados e para definir os objetivos de controle a
serem considerados. (REZENDE, 2016, p. 178).
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Em resumo “o gerenciamento e o controle da informagao estdo presentes em toda a
metodologia COBIT e ajudam a assegurar o alinhamento com os requisitos de negocios”

(COBIT 4.1, 2007, p. 12).

Figura 4: Principios fundamentais do COBIT 5
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O COBIT ¢ fundamentado em 5 principios de governanca e gestdo de TI.
(DOURADO, 2014; FERNANDES e ABREU, 2014).

Como podemos observar na Figura 4, o primeiro principio (FIGURA 4) fala da
necessidade do envolvimento de todas as partes interessadas na institui¢do € como esses
interesses devem ser transformados nas estratégias corporativas. O segundo trata da
governanga e gestdo de TI, considerando que tudo deve estd organizado. O terceiro significa
que o COBIT 5 ¢ uma ferramenta integrada, com uma Unica estrutura para organizar e gerir 0s
negocios. O quarto reforca que abordagem deve envolver tudo e todos na instituicdo. O quinto
faz a distingdo de que a governanga visa os negdcios e suas regras, enquanto a gestdo de TI
consiste em planejar, executar € monitorar os ativos tecnoldgicos.

Para implementagao de uma boa governanga e gestao de TI o Cobit 5 apresenta um
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Modelo de Referéncia de Processos que define e descreve processos, agrupando-os nas areas-
chave de governanga e gerenciamento. Os processos estdo distribuidos em 4 dominios:

Avaliar, dirigir e monitorar (EDM): este dominio contém cinco processos de
governanga, onde sao definidas praticas de avaliagdo, dire¢ao e monitoragao.

Alinhar, Planejar e Organizar (APO): este dominio tem abrangéncia estratégica e
tatica e identifica as formas através das quais a TI pode contribuir melhor para o atendimento
dos objetivos de negocio, envolvendo planejamento, comunicacdo e gerenciamento em
diversas perspectivas.

Construir, Adquirir e Implementar (BAI): este dominio cobre identificacao,
desenvolvimento e/ou aquisicdo de solugdes de TI para executar a estratégia de TI
estabelecida, assim como a sua implementagdo e integracdo junto aos processos de negocio.
Mudangas e manutengdes em sistemas existentes também estdo cobertas por este dominio,
para assegurar a continuidade dos respectivos ciclos de vida.

Entregar, Servir e Suportar (DSS): este dominio cobre a entrega propriamente dita
dos servigos requeridos, incluindo gerenciamento de seguranca e continuidade, reparo de
equipamentos e demais itens relacionados, suporte aos servigos para os usuarios, gestao dos
dados e da infraestrutura operacional.

Monitorar, Avaliar ¢ Medir (MEA): este dominio visa assegurar a qualidade dos
processos de TI, assim como a sua governanca e conformidade com os objetivos de controle,
através de mecanismos regulares de acompanhamento, monitora¢ao de controles internos e de

avaliagOes internas e externas.

2.5.5 Estagios de Nolan

Considerado o primeiro estudo significativo para analise de indicativos de
maturidade nos Sistemas de Informag¢do, o modelo foi apresentado por Richard L Nolan em
1973, baseado nas observacdes em grandes empresas, propde que as empresas passam por
estadios identificaveis de crescimento quanto ao uso da SI/TL.

A Figura 5 demonstra o primeiro modelo de Nolan desenvolvido em 1973 com 4
estagios principais em fun¢do do tempo: Inicia¢do (introducao de TI), Contagio, Controle e
Maturidade. O modelo ¢ representado graficamente como uma curva em “S”, onde a inflexdo

da curva significa um ponto de transi¢do para um novo estddio. Esses estadios sdo
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identificados considerando-se a tecnologia usada ¢ o orcamento em SI investidos pelas

organizacdes.

Figura 5: Modelo de Maturidade de 4 estdgios de Nolan (1973)
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Nolan observou que a curva em “S” também representava as etapas da aprendizagem
organizacional. Em 1979, o proprio Nolan apresenta uma evolugcdo deste modelo. Nessa
segunda proposta sdao apresentados novos critérios € dois novos estadios para analisar o grau
de maturidade das organizagdes quanto ao SI/TI. Surge uma nova abordagem: a gestdo da
informacdo. No modelo sdo considerados também os aspectos de gestdo do conhecimento e
sua influéncia para atingir niveis de maior maturidade. Apesar da introdu¢do de novos fatores
para identificar os estadios, Nolan considera que o or¢amento e a tecnologia usada nas
organizacdes ainda sdo os critérios principais.

Os estadios iniciam com a introdu¢do do computador na organizagdo e vao até a
maturidade na gestdo da informag¢do. A Figura 6 demonstra como a partir do 3° estadio o foco
deixa de ser com a gestdo das tecnologias e passa para a gestdo da informagdo. Neste

transicao também sdo adotadas novas técnicas de gestdo. (AMARAL E SANTOS, 1997).
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Figura 6: Modelo de Maturidade de Nolan (1979)
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“Nos trés estagios iniciais (Inicia¢do, Contagio e Controle) o foco da gestao ¢ na
tecnologia empregada. Nos estdgios mais avangados (Integracdo, Gestdo de Dados e

Maturidade) o foco é na gestdo dos recursos de informagdo.” (ARAUJO, 2012)

1 — Estagio de Iniciagdo — Quando sdo introduzidos os recurso de TI para otimizacao
dos trabalhos da empresa. Normalmente acontece de maneira descentralizada e por iniciativas
de alguns funcionérios que estdo aprendendo a tecnologia.

2 — Estagio de Contagio — Neste estagio as ferramentas de TI se proliferam para
varios setores. Apesar do apoio da administracdo, inclusive financeiro, ndo ha um
planejamento nem integragdo das tecnologias usadas. H4 um crescimento desordenado do uso
da tecnologia.

3 — Estagio de Controle — Nessa etapa, devido ao crescimento do uso de TI, a
empresa procura controlar e planejar os custos com a aquisi¢do de TI estabelecendo
prioridades.

4 — Estagio de Integra¢do — Aqui a empresa atinge uma maior maturidade na gestao

de TI, e os SI passam a ser orientados para atender as necessidades dos niveis gerenciais.
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5 — Estagio de Administragao de Dados — Nesta fase a gestdo da informacao ganha
maior importancia, assim surgem os SI como forma de agregar valor a producao.

6 — Estagio de Maturidade — Neste estdgio, a informagdo assume um lugar de
destaque, passa a ser considerada como patrimonio da organizagdo. A participacao do usudrio
¢ considerada na producgdo e aquisi¢ao de novas tecnologias. Os sistemas estdo ainda mais
integrados. Na figura 7 ¢ mostrada graficamente a expansdao do Modelo de Maturidade de
Nolan continuou com Mutsaers et al. (1997). Eles descreveram as trés curvas em ‘S’ como
trés ‘eras’ de maturidade da Gestdo de Sistemas de Informacao: Processamento de Dados

(PD), Tecnologia de Informacao (TI) e Rede (R) (ROCHA e CARVALHO, 2002).

Figura 7: Os estagios indicam mudangas
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Fonte: Os estagios indicam mudancas

O modelo de Nolan sofreu criticas e novos modelos foram propostos. No entanto, o
modelo de crescimento de Nolan ainda pode ajudar as organizagdes avaliar como se
encontram em relagdo a SI/TI e ajudar a desenvolver uma estratégia que permita uma

utilizagdo eficaz das TI para atingir os estadios de maior maturidade.
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2.6 QUALIDADE DE SOFTWARE

O uso de padrdes de qualidade tem permitido a humanidade construir grandes obras e
o termo qualidade, como o entendemos hoje, evoluiu com o passar do tempo. Apesar de ao
nivel do senso comum ainda haver muita subjetividade ao afirmar se um produto tem
qualidade ou ndo, atualmente temos mais elementos para definir um conceito mais preciso.

Com o aumento da capacidade produtiva no inicio do século XX, aliado as duas
grandes guerras nesse século e as disputas de mercado consumidor, o controle da qualidade
passou a ter um papel preponderante na producao industrial. Na década de 1920, W. Shewhart
passou a utilizar métodos estatisticos para monitorar a qualidade dos produtos. Isso permitiu
um maior controle de qualidade, que ja era uma atividade externa a producdo. (CARPINTER
2016)

Em 1950, Joseph M. Juran publicou o Manual de Controle da Qualidade, no qual
reformula o conceito de qualidade como a satisfa¢do do cliente de acordo com a adequagao do
produto ao uso (CARPINTER 2016). O controle de qualidade seria realizado em todas as
etapas da produ¢do: do planejamento do produto ao consumidor final. Esse sistema Juran
denominou de espiral do progresso na qualidade e esta representado na Figura 08.

Por esse sistema havia um acompanhamento pos-venda para saber da satisfacdo do
consumidor. As informacdes sobre a satisfagdo dos clientes, obtidas através de pesquisa de
mercado, ajudariam a melhorar a qualidade dos produtos. “Essa visdo expressa pela funcao
qualidade ressalta a importancia de se estabelecer relagdes de cliente-fornecedor entre os
processos ao longo da cadeia produtiva, definidos por Juran como o triplo papel dos
processos”. (CARPINTER 2016, p, 15). O conceito de qualidade estaria em todos os
processos da empresa, desde o planejamento do produto, passando pelo projeto e
desenvolvimento, aquisi¢ao, producao, comercializacao e pos-venda.

Nesse mesmo sentido houve a contribuicdo de Armand Feigenbaum que também
propunha uma maior abrangéncia do controle de qualidade: controle de projeto; controle de
material recebido; controle de produto; estudo de processos especiais. (CARPINETTI, 2016;
CHAVES e CAMPELO, 2016).
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Figura 8: Espiral do progresso na qualidade de Juran

Fonte:(CARPINETTI, 2016)

Outra contribuicdo de destaque na evolugcdo da gestdo de qualidade foi de W.
Edwards Deming. Era especialista em técnicas estatisticas para o controle de qualidade. No
entanto, depois da Segunda Guerra foi convidado por industriais japoneses para falar sobre
qualidade. Destruido durante a guerra, o Japao buscava algum diferencial para vender seus
produtos no mercado internacional. Deming fez uma apresentagdo mais voltada para a
organizacao e fundamentos administrativos. “O impacto do seminario proferido por Deming
no Japao em 1950 foi tanto que, a partir de 1951, foi instituido o prémio Deming de controle
da qualidade no Japao.” (CARPINTER 2016).

O controle de qualidade japonés teve uma contribuigdo importante do Professor
Kaoru Ishikawa. Influenciado pelas ideias de Juran e Deming, Ishikawa ampliou a visao de
qualidade explorando o fator humano, o desenvolvimento e as ferramentas de controle da
qualidade. A partir dai surgiu o movimento da qualidade no estilo japonés, o Total Quality

Control (TQC) (CAMPOS, 2014 apud CAPINTER, 2016).
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A importancia que a qualidade atingiu em todos os setores da sociedade, levou Juran

e DeFeo (2015) a afirmarem: “enquanto o século XX foi o ‘século da produtividade’, o século

XXI deve ficar conhecido como o ‘século da qualidade’.

% 9

Carpinetti ¢ Gerolamo (2016) resumem a evolu¢do do conceito de qualidade da

seguinte forma:

A gestdo da qualidade evoluiu ao longo do século XX passando por quatro
estagios marcantes: a inspe¢do produto, o controle do processo, os sistemas
de garantia da qualidade ¢ a gestdo da qualidade total ou gestdo estratégica
da qualidade. A gestdo da qualidade total (ou TQM ? Total Quality
Management) e os sistemas de gestdo da qualidade da série ISO 9000 sdo
resultados importantes dessa evolucao, que tem sido largamente adotada por
inimeras organiza¢des no Brasil e no exterior, como parte da estratégia das
empresas para ganhar ou aumentar a competitividade.

Atualmente a ISO define qualidade como a “totalidade de caracteristicas de uma

entidade que lhe confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas.”

(NBR ISO/IEC 14598)". Além da definigdo, as normas técnicas estabelecem requisitos e

especificagdes que ajudem na busca de qualidade.

No desenvolvimento de softwares, a questdao da qualidade ndo pode ser pensada ou

medida apenas pelo produto final. O processo de constru¢do de um produto precisa seguir

algumas praticas que garantam o minimo de qualidade do que serd entregue, o que ndo

significa que esta totalmente pronto. Um sistema sempre necessitara de aperfeicoamentos no

codigo para se manter alinhado as regras do negocio.

Roger Pressman cita o trabalho de David Garvin que entende a qualidade como um

conceito multiplo e multifacetado, que pode ser descrito sob 5 pontos de vista.

A visdo transcendental sustenta (assim como Pirsig) que qualidade ¢
algo que se reconhece imediatamente, mas ndo se consegue definir
explicitamente. A visao do usudrio enxerga a qualidade em termos das
metas especificas de um usudrio. Se um produto atende a essas metas,
ele apresenta qualidade. A visao do fabricante define qualidade em
termos da especificacdo original do produto. Se o produto atende as
especificagdes, ele apresenta qualidade. A visao do produto sugere que
a qualidade pode ser ligada as caracteristicas inerentes (por exemplo,
fungdes e recursos) de um produto. Finalmente, a visdo baseada em
valor mede a qualidade tomando como base o quanto um cliente
estaria disposto a pagar por um produto. Na realidade, qualidade
engloba todas essas visdes e outras mais. (PRESSMAN e MAXIM, p.
413-414, 2016)

10ISO ¢ a sigla de International Organization for Standardization, ou Organiza¢do Internacional para
Padronizacdo, em portugués. A ISO ¢ uma entidade de padroniza¢do e normatizagdo, e foi criada em Genebra,
na Suica, em 1947. - https://www.iso.org/home.html
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Aplicando esta abordagem multidimensional ao desenvolvimento do software,
Pressman argumenta que ¢ possivel ter dimensdes que avaliem a qualidade de software, que
seriam: Qualidade do desempenho, Qualidade dos recursos, Confiabilidade, Conformidade,
Durabilidade, Facilidade de Manutengao, Estética e Percepgao. O préoprio autor entende que
essas dimensdes ndo sdao precisas na avaliagdo da qualidade, pois muitas “podem ser
consideradas apenas subjetivamente”.

A NBR ISO/IEC 9126 “descreve um modelo de qualidade do produto de software,
composto de duas partes: a) qualidade interna e qualidade externa e b) qualidade em uso”.
Esse modelo permite que “a qualidade do produto de software seja especificada e avaliada em
diferentes perspectivas pelos envolvidos com aquisi¢do, requisitos, desenvolvimento, uso,
avaliacdo, apoio, manuten¢do, garantia de qualidade e auditoria de sofiware.”

Em conjunto com a NBR ISO/IEC 14598, o uso dessas normas possibilitard uma
melhor avaliagdo do software apos sua entrega, contribuindo inclusive para seu processo de
maturidade.

A ISO/IEC 9126 define um modelo de qualidade de propdsito geral, caracteristicas
de qualidade e fornece exemplos de métricas. A NBR ISO/IEC 14598 apresenta uma visao
geral do processo de avaliagdao de produto de software e fornece orientagdes e requisitos para
avaliacdo.

Figura 9: Representa a qualidade no cilo de vida — NBR ISO/IEC 9126
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Fonte: NBR ISO/IEC 9126

O modelo de qualidade proposto pela NBR ISO/IEC 9126 categoriza os atributos de
qualidade de software em seis caracteristicas (funcionalidade, confiabilidade, usabilidade,
eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade) que por sua vez, sdo subdivididas em
subcaracteristicas, podendo ser medidas através de métricas externas e internas. (NBR

ISO/IEC 9126, p. 7).



Figura 10: Modelo de qualidade para qualidade externa e interna — NBR ISO/IEC 9126
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Fonte: NBR ISO/IEC 9126

De acordo com a NBR ISO/IEC 14598, a avaliagdo da qualidade de software segue o
segue um proposito que é:

apoiar diretamente o desenvolvimento e a aquisicdo de software que atenda
as necessidades do usudrio e do cliente. O objetivo final ¢ assegurar que o
produto forneca a qualidade requerida — que ele atenda as necessidades
explicitas e implicitas dos usuérios (incluindo operadores, destinatarios dos
resultados do software ou mantenedores de sofiware). (NBR ISO/IEC 14598,

p. 8)
Um componente fundamental na avaliagdo da qualidade de software, portanto, ¢ a
opinido do cliente. Afinal, como explicitado por Roger Pressman, se um produto de software
oferece “beneficio substancial a seus usudrios, ¢ possivel que eles estejam dispostos a tolerar

problemas ocasionais de confiabilidade ou desempenho”.

2.6.1 Qualidade de software para usuario

Um software de qualidade deve atender aos requisitos do usudrio e, dessa forma,
agregar valor e gerar beneficios, diminuir os riscos no seu uso € dd mais seguranga ao usuario
final (PRESSMAN E MAXIM, 2016).

A percepgdo da qualidade de um software pelo usudrio estd relacionada ao uso.
Portanto, como ja mencionado, a satisfacdo ou ndo do usuério serd determinante para o

sucesso ou fracasso de um produto de software.
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Atingir qualidade de uso requer que o software tenha apresentado qualidade no
processo de construgdo, desde o projeto inicial, pois além da dificuldade de corrigir erros num
produto finalizado, os custos sdo muito menores quando as corre¢des acontecem durante a
codificacao. (PRESSMAN e MAXIM, 2016).

“Qualidade em uso ¢ a visdo da qualidade do produto de software do ponto
de vista do usuario, quando este produto ¢ usado em um ambiente ¢ um
contexto de uso especificados. Ela mede o quanto usuarios podem atingir
seus objetivos num determinado ambiente e ndo as propriedades do software
em si.” (NBR ISO/IEC 9126, p. 6)

A ABNT (2003) traz um modelo de qualidade para qualidade em uso, com quatro

caracteristicas: eficdcia, produtividade, seguranca e satisfacdo (figura 11).

Figura 11: Modelo de qualidade para qualidade em uso — NBR ISO/IEC 9126

Qualidade
em uso

Eficacia Produtividade Seguranca Satisfacdo

Fonte: NBR ISO/IEC 9126

Eficacia — Capacidade do produto de sofiware de permitir que usuarios atinjam
metas especificadas com acuracia e completitude, em um contexto de uso especificado.

Produtividade — Capacidade do produto de software de permitir que seus usudrios
empreguem quantidade apropriada de recursos em relagao a eficacia obtida, em um contexto
de uso especificado.

Segurang¢a — Capacidade do produto de software de apresentar niveis aceitdveis de
riscos de danos a pessoas, negocios, sofiware, propriedades ou ao ambiente, em um contexto
de uso especificado.

Satisfagdo — Capacidade do produto de sofiware de satisfazer usuérios, em um

contexto de uso especificado.

No texto da NBR ISO/IEC 9126 chama aten¢ao que “a qualidade em uso ¢ a visao da
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qualidade sob a perspectiva do usuario”, e para atingi-la € preciso obter a “qualidade externa,
a qual, por sua vez, ¢ dependente da obten¢ao da necessaria qualidade interna”. Ou seja,
mesmo que o usuario avalie a qualidade do ponto de vista de suas necessidades, o software
precisara atender aspectos talvez ndo percebidos pelos usudrios, por exemplo, devido a

mudanca de requisitos.
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3. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS DA PESQUISA

Este capitulo apresenta a abordagem, tipo de pesquisa e as estratégias utilizadas para
a constru¢do dos procedimentos metodologicos, os sujeitos da pesquisa bem como o campo

empirico.

3.1 ABORDAGEM E TIPO DE PESQUISA

A abordagem deste estudo ¢ predominantemente qualitativa, o que significa que “a
pesquisa tem o ambiente como fonte direta dos dados. O pesquisador mantém contato direto
com o ambiente e o objeto de estudo em questdo, necessitando de um trabalho mais intensivo
de campo.” PRODANOV e FREITAS (2013, p. 70). Em se tratando dos objetivos, esta
pesquisa se caracteriza como descritiva € documental. Em relagdo ao tipo de pesquisa, pode-
se afirmar que ¢ uma pesquisa aplicada, pois “tem uma énfase pratica em solugdo de
problemas” (COOPER e SCHINDLER, 2016, p. 15) e “objetiva gerar conhecimentos para
aplicacdo pratica dirigidos a solu¢do de problemas especificos. Envolve verdades e interesses
locais.” (PRODANOV e FREITAS, 2013, p. 51). H4 como caracteristica fundamental o
interesse na implementacao, utilizacdo e avaliacdo. Trata-se também de um estudo de caso,
que de acordo com Gil (2008), caracteriza-se pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de

poucos objetos de forma ampla e detalhada.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Inicialmente se construiu o referencial tedrico acerca de sistemas de informagdo e
comunicacdo, governanga de TI, o papel das pessoas nos sistemas digitais de informacao,
avaliacdo da qualidade desses sistemas, e fundamentalmente a percep¢ao do usudrio final
acerca do modulo de gerenciamento de processo seletivo do SIGAA. Apds esta etapa foi
definido as seguintes acdes:

* Pesquisa documental: foram feitas buscas em documentos oficiais que
regulamentam o funcionamento da Poés-graduagdo na UFPB, assim como os processos

seletivos de novos alunos para cursos stricto sensu; e documentos sobre o SIG-UFRN,
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sistema adotado pela UFPB.

* Os documentos selecionados foram a Resolugao 79/2013 e 34/2014 do CONSEPE-
UFPB, que regulamenta os Programas de Pos-graduacdo da UFPB; o modelo de edital para
processo seletivo da PRPG-UFPB; e Relatorios de processos seletivos. Quanto ao SIG-
UFRN, foram usados os tutoriais disponiveis na pagina da UFRN na internet.

* Os critérios foram selecionados a partir dos objetivos iniciais: a necessidade de
identificar as regras que regulamentam os processos seletivos; mapear os procedimentos
adotados pelos Programas no gerenciamento dos processos seletivos; conhecer a percepgao do
usudrio final sobre o sistema; e verificar a eficiéncia do moddulo de gerenciamento de
processos seletivos.

 Foram realizadas pesquisas em bancos de dados e periddicos acerca dos seguintes
temas: sistema de informagdo; abordagem sociotécnica; qualidade de softwares; e governanga
de TI.

» Consulta a banco de teses e dissertagdes da capes acerca do tema e consulta a
experts em sistemas de informagdo e tecnologia da informacgdo; analistas de sistemas que

trabalham com SIGAA-UFPB.

3.2.1 Sujeitos da pesquisa

A pesquisa empirica foi realizada com a participagdo de 20 servidores Técnico-
Administrativos que utilizam o moddulo da pos-graduacdo no SIGAA nas atividades de
secretaria que envolve procedimentos administrativos realizados nas Coordenacdes dos
Programas de Pos-Graduacdo da UFPB, Campus I — Jodo Pessoa-PB, a saber: Engenharia
Quimica Produtos Naturais e Sintéticos Bioativos; Ciéncias e Tecnologia de Alimentos;
Profsaude; Ciéncias Contabeis; Ciéncia e Tecnologia de Alimentos; Administragdo; Educacao
Fisica; Engenharia de Producdo; Historia; Engenharia Civil e Ambiental; Engenharia de
Materiais; Arquitetura e Urbanismo. A selecdo dos Programas de Pos-graduagdo pautou-se
nos seguintes critérios: a) utilizacdo de estratégias diferenciadas no processo de selecdo; b)
Identificar as variagdes possiveis na legislagdo da UFPB para os processos seletivos; € c)
identificar casos em que os processos seletivos contam com procedimentos sumarios,
enquanto em outros, envolvem provas escritas, analise e defesa de pré-projeto e provas de

idiomas. Esta pesquisa foi aplicada em 14 servidores Técnico-Administrativos, que
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operacionalizam o modulo da poés-graduacdo no SIGAA, bem como as atividades de
secretaria que envolve os procedimentos administrativos nos processos seletivos. Destes, 8

sdao do sexo masculino ¢, 12 do sexo feminino.

3.2.2 Técnicas de coleta de dados

As informagdes que fundamentam as discussdes e as analises desta pesquisa foram
coletadas por meio de questionarios, consulta a experts, revisdo de documentos, consulta as
diversas ferramentas do médulo de gerenciamento de processo seletivo do SIGAA, entrevistas
e observacao participante. Os dados foram coletados de dezembro de 2018 a fevereiro de
2019. Os questionarios utilizados apresentavam questdes fechadas que buscavam caracterizar
os sujeitos; sua experiéncia na UFPB e na Pds-graduagdo; conhecer a percepcdo do sistema
quanto ao uso; ¢ identificar a opinido quanto a eficiéncia com ferramenta administrativa.

Foram coletadas informag¢des documentais a partir de documentos como resolugao
geral da Pos-Graduagdo na UFPB, Resolugdes que regulamentam os Programas de Pos-
Graduacao, editais de sele¢do que estdo disponiveis no portal da UFPB (https://sigaa.ufpb.br/
sigaa/public). Nesse sentido, os instrumentos de coleta de dados foram elaborados para
identificar os problemas e apontar agdes a serem realizadas para contorna-los, mapeando as

dificuldades no uso do médulo de gerenciamento de processo seletivo do SIGAA.

3.3 ASPECTOS ANALISADOS

A partir da aplicacdo de questiondrios e observagdo participante sobre os processos
seletivos nos programas de Pds-Graduacdo do CT, foi analisado a percep¢do dos servidores
envolvidos no processo quanto a qualidade de uso e eficiéncia do médulo de gerenciamento
do processo seletivo stricto sensu do SIGAA; quais informagdes sdo mais necessarias durante
a selecdo; e por quais meios sdo obtidas. Como os Programas de P6s-Graduacao da UFPB,
institucionalmente, sao vinculados a Pro-reitoria de Pos-Graduacao (PRPG) e, atualmente,
regidos pela Resolugdo 79/2013 do CONSEPE e suas respectivas resolucdes, esses
documentos também subsidiaram a andlise. O que se pretendeu foi entender se nos

procedimentos adotados para a gestdo do processo seletivo no ambito da UFPB ¢ utilizado o


https://sigaa.ufpb.br/
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SIGAA e se havia uso de outras ferramentas para coleta, tabulacdo e divulgacdo de dados. Ao
final, identificar possiveis modificacdes para que o SIGAA possa ser utilizado como
ferramenta principal de apoio aos Programas de Pos-Graduagdo no gerenciamento dos

processos seletivos.

3.4 Tratamento e Analise de dados

Inicialmente foram realizadas as anotagdes dos questiondrios aplicados. Uma vez o
material coletado e considerado satisfatdrio, foram analisadas e selecionadas as categorias que
emergiram dessas fontes de registros, principalmente o contetido das questdes relacionadas ao
uso do sistema respondidas pelos sujeitos, que teve um tratamento também qualitativo. Em
seguida, os resultados foram comparados com a legislacdo sobre os processos seletivos para
verificar se os procedimentos adotados estavam em acordo com as normas da UFPB e da
legislagdo do servigo publico. Nesta etapa, ainda, pode-se verificar como o0s problemas
concernentes ao gerenciamento de informagdes e transparéncia durante os processos seletivos
sdo resolvidos pelas Coordenagdes. No terceiro momento, foi feita a analise propriamente
dita, apoiada no referencial tedrico construido ao longo da pesquisa. Nesta etapa, os dados,
principalmente o contetido das questdes relacionadas ao uso do sistema respondidas pelos
sujeitos, tiveram um tratamento também qualitativo. Utilizou-se o software Excel para mapear
as categorias e realizar andlises estatisticas. As categorias foram analisadas numa abordagem
que possibilita a triangulagdo das fontes e informagdes de forma convergente entre o
quantitativo e o qualitativo. Assim, foram analisadas as informagdes referentes aos
sujeitos/secretarios dos Programas de Pos-Graduagdo da UFPB, que serdo apresentados no

proximo capitulo.
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4. 0 CAMPO EMPIRICO: APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

O objetivo deste capitulo ¢ descrever as fases do processo de implantagdo do SIGAA

na UFPB e apresentar, analisar e discutir os dados da pesquisa.

4.1 O CONTEXTO HISTORICO E INSTITUCIONAL DO SURGIMENTO DO SIG-UFRN

O SIG ¢ um sistema que foi desenvolvido na primeira década dos anos 2000, no
ambito da UFRN. O SIG-UFRN, como ¢ denominado, estd dividido em subsistemas que se
integram e compartilham a mesma base de dados, permitindo o gerenciamento eletronico de
informagdes em uma instituicdo. Seu desenvolvimento foi voltado para instituicdes de ensino
superior (IES).

A representacdo grafica que estd na figura 12, ja bastante difundida nos trabalhos que
estudam o SIG-UFRN, demonstra a disposi¢ao dos sistemas face a administra¢do de uma IES.
A imagem representa como todos os sistemas estdo integrados, o que permite
compartilhamento da base de dados e padronizagdo nas informagdes. Isso permite a gestdo de
processo eletronico, onde processos tramitam por setores da instituigdo sem gerar duplicidade
e as informagdes possam ser acessadas por qualquer um que tenha permissdo, sejam
servidores ou discentes da UFPB. Além disso, os sistemas do SIG podem se comunicar com
sistemas governamentais, possibilitando o tramite digital de informagdes e processos no
ambito da APF. Esta situagdo ¢ pré-requisito para adotar, por exemplo, “o Sistema Protocolo
Integrado que consolida uma base de dados com informag¢des sobre documentos, avulsos ou
processos criados a partir de janeiro de 2015”", permitindo a sociedade acompanhar a
movimentacgdo de processos. Ficando a institui¢do em acordo com a estratégia de um governo

digital.

11 http://www.planejamento.gov.br/pensei
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funcional, plano de saude,
capacitagao, comissoes,
colegiados, aposentadoria,
assisténcia ao servidor, servicos,
concursos, etc.

Fonte: portal internet da Superintendéncia de informdatica da UFRN
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No quadro 01 ha uma descri¢ao dos principais sistemas que compdem o SIG-UFRN

e que foram contratados pela UFPB. Como ja foi comentado, apesar de cada sistema ou
subsistema atender a procedimentos especificos de setores da institui¢do, com informagdes
também especificas, todos estdo relacionados entre si. O SIPAC e SIGRH sao sistemas que
tratam dos processos administrativos e gestdo de servidores, enquanto o SIGAA ¢ o sistema
que automatiza os procedimentos da atividade-fim de uma universidade, a area académica. O

SIGAdmin ¢ um sistema para gerenciamento de usuérios do SIG.
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Quadro 1 — Descrigdo sistemas do SIG-UFRN

SISTEMA

DESCRICAO

SIGAdmin

O SIGAdmin ¢ a area de administragdo e gestdo dos 3 sistemas integrados. Este
sistema gerencia entidades comuns entre os sistemas informatizados, tais como:
usuarios, permissoes, unidades, mensagens, noticias, geréncia de sites e portais,
dentre outras funcionalidades. Apenas gestores e administradores do sistema tem
acesso ao SIGAdmin.

SIPAC

O SIPAC oferece operagdes fundamentais para a gestdo das unidades responsaveis
pelas finangas, patrimonio e contratos da UFRN, sendo, portanto, atuante nas
atividades-meio dessa instituicdo. O sistema SIPAC integra totalmente a area
administrativa desde a requisi¢do (material, prestacao de servigo, suprimento de fundos,
diarias, passagens, hospedagem, material informacional, manutenc¢do de infra-estrutura)
até o controle do orcamento distribuido internamente. Além das requisi¢des e do
controle or¢camentario, o SIPAC controla ¢ geréncia: compras, licitagdes, boletins de
servigos, liquidagdo de despesa, manutencdo das atas de registros de pregos,
patriménio, contratos, convénios, obras, manuten¢do do campus, faturas, bolsas e
pagamento de bolsas, abastecimento e gastos com veiculos, memorandos eletronicos,
tramitag@o de processos dentre outras funcionalidades.

SIGRH

O SIGRH (Sistema Integrado de Gestdo e Recursos Humanos) informatiza os
procedimentos de recursos humanos, tais como: marcagio/alteracdo de férias, calculos
de aposentadoria, avaliagdo funcional, dimensionamento de for¢a de trabalho, controle
de frequéncia, concursos, capacitagdes, atendimentos on-line, servigos e requerimentos,
registros funcionais, relatérios de RH, dentre outros. A maioria das operagdes possui
algum nivel de interagdo com o sistema SIAPE (sistema de ambito nacional), enquanto
outras sao somente de ambito interno.

SIGAA

O SIGAA informatiza os procedimentos da area académica através dos modulos de:
graduacado, pds-graduacao (stricto e lato sensu), ensino técnico, ensino médio e infantil,
submissao e controle de projetos e bolsistas de pesquisa, submissao e controle de agdes
de extensdo, submissdo e controle dos projetos de ensino (monitoria e inovagdes),
registro e relatorios da producdo académica dos docentes, atividades de ensino a
distancia e um ambiente virtual de aprendizado denominado Turma Virtual. Da mesma
maneira do SIPAC também disponibiliza portais especificos para: reitoria, professores,
alunos, tutores de ensino a distancia, coordenagdes lato-sensu, stricto-sensu ¢ de
graduacdo e comissdes de avaliagdo (institucional e docente).

Fonte: Suporte da UFRN, https://docs.info.ufrn.br/doku.php. Acessado em 30 de Maio de 2018

O SIG-UFRN ja foi implantado em 37 instituigdes federais de ensino superior e 12

instituicdes da administracdo publica federal.”> Essas instituicdes parceiras (assim sdo

denominadas) implantam o sistema através de Termos de Cooperagdo Técnica®, nos quais as

instituicdes concedentes repassam recursos financeiros para UFRN, em troca, esta instituicao

transfere os sistemas informatizados de gestdo de informacgdes académicas, administrativas e

de recursos humanos, os sistemas SIG-UFRN, compostos pelo SIGAA, SIPAC e SIGRH.

12 Fonte: http://www.portalcooperacao.info.ufrn.br/index.php acesso em 30/05/18
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4.2 A OPCAO DA UFPB PELO SIGA

Institui¢des que ndo dispdem de pessoal qualificado em numero suficiente para
desenvolver seu préoprio sistema, ou, mesmo que o tenham, quando avaliam os custos e o
tempo demandado para desenvolver, implantar e aprimorar um sistema de informagao,
algumas vezes optam por solucdes ja prontas. Este pode ser um critério primordial, como
destaca Batista (2009): “A escolha da melhor solu¢dao pode ser executada de varias formas,
mas a principal caracteristica a ser observada pelas organizagdes ¢ a viabilidade econémica da
solugdo.”

O fato de ser desenvolvido e utilizado numa institui¢do de grande porte, como ¢ o
caso da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), permitiu a depuragdo do
codigo-fonte do sistema ao longo dos anos, dotando o SIG-UFRN de algumas caracteristicas
fundamentais para um sistema de informagao confiavel.

A estabilidade no funcionamento do sistema ¢ crucial para seu sucesso. Sistemas que
apresentam travamentos, precisam reiniciar constantemente comprometem o desempenho das
atividades administrativas e podem gerar perdas de dados. Um bom desempenho de um
sistema estd relacionado com o tempo de uso, pois com sua efetiva utilizagdao, aparecerdo
eventuais falhas de programacao a serem corrigidas.

Integragdo entre os moddulos do SIG e com sistemas externos, esta ¢ outra
caracteristica importante que o SIG-UFRN possui. Tanto a integracdo dos seus modulos,
como com demais sistemas governamentais: SIAFI e SIAPE. A falta de interligacdo do
sistema, segundo Oliveira (2014) “pode ser considerada uma falha que, ocorrendo, caracteriza
a inexisténcia de um SIG na empresa, pois, nesse caso, o enfoque sistémico foi
desconsiderado” (OLIVEIRA, 2014).

Adequagdo aos usudrios e seguranca das informagdes. Esse dois aspectos também
tém sido tratados no SIG-UFRN, inclusive com ajuda de estudos académicos. (CAMPOS,
2014; BATISTA (2016).

13 Regulamentada por meio do Decreto Presidencial n° 6.619/2008, a cooperacgdo ¢ um instrumento que permite
a transferéncia de crédito entre 6rgdos da administragdo publica federal direta, autarquias, fundagdes publicas
e/ou entidades federais da mesma natureza. No ambito dos sistemas SIG-UFRN, o projeto de cooperagdo
consiste na transferéncia de tecnologia da Universidade Federal do Rio Grande do Norte - UFRN para
instituigdes cooperadas, permitindo sua capacitacdo para implantar os sistemas e promovendo, assim, a
informatizagdo dos processos de trabalho nas Areas Administrativas (SIPAC), de Recursos Humanos (SIGRH) e
Académica (SIGAA) na busca da exceléncia da gestdo e dos servicos prestados a sociedade. Fonte:
http://www.portalcooperacao.info.ufrn.br/pagina.php?a=sobre acesso em 30/05/18
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Em 2010 a UFPB firmou Termo de Cooperagdo com a UFRN para implantar o
SIGAdmin, SIGAA, SIPAC e SIGRH, Araujo (2013) e Oliveira (2017).

Aratijo (2013) afirma que os sistemas existentes na UFPB na época em que o Termo
foi firmado tinham as seguintes caracteristicas: falta de integracdo da base de dados;
tecnologia obsoleta o que prejudicava a interface com o usudrio e a propria manutengao; nao
havia padronizagao; e falta de familiaridade da equipe técnica do NTI com os sistemas.

Algumas dessas atividades, como registro de disciplinas e notas, até o ano de 2012
eram realizadas com auxilio do Sistema de controle académica da Pos-graduacdo (PosGrad)
desenvolvido pela equipe do Nucleo de Tecnologia Informagao (NTI), setor responsavel pela
informatizacdo na UFPB. Esses sistemas eram operados pelos técnicos-administrativos e
coordenadores dos programas de pos-graduacdo. O apoio operacional era dado por membros
da PRPG ¢ o suporte técnico a equipe do NTI.

Outro ponto importante a ser destacado era quanto uso de tecnologias pelos usudrios.
A maioria tinha dificuldades no uso de computadores, situagdo essa que ja vinha se
modificando com a entrada de novos servidores técnicos-administrativos através dos
concursos abertos para suprir vagas ociosas, principalmente apos criagdo do REUNI, que
garantiu investimentos para as IFES e ampliou os quadros funcionais e os investimentos na
educagdo superior publica.

A entrada de novos técnicos também foi determinante para o trabalho de implantacao
do SIG, pois o NTI passou a ter uma equipe atualizada com as novas tecnologias e em niimero
razoavel para realizar o trabalho de adaptacdao do sistema aos procedimentos adotados pela
UFPB.

Sdo essas sdo algumas das qualidades que tém estimulado IES em todo o Brasil a
celebrar o termo de cooperagdo técnica com a UFRN para implantar um sistema de

informacao, em lugar de desenvolver o seu proprio sistema.

4.2.1 Processo de implantacio do SIGAA na UFPB

Araujo (2013), gerente do programa de implantacdo do SIG na UFPB, relata em sua
dissertagao como isso ocorreu.
O processo de implantagdo SIG envolveu servidores da UFPB e UFRN. Num

primeiro momento, a equipe de servidores do NTI, “formada por 12 (doze) analistas, 13
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(treze) técnicos e 15(quinze) estagiarios do NTI”, recebeu treinamento na UFRN, pois como o
sistema precisava ser adaptado as regras de negocio da UFPB, isso significava alterar codigos
de programacao.

Estes processos sdo baseados nos conceitos de processo incremental e
iterativo, que sdo modelos de processos da engenharia de software. Segundo
esse modelo, o desenvolvimento de sofiware ¢ dividido em iteragdes. A
criacdo deles foi necessaria para a implantagdo, pois definiu uma série de
atividades processuais para dar mais eficacia e eficiéncia ao programa de
implanta¢do. Além disso, os modulos do SIG, via de regra, sempre
precisavam de ajustes antes de serem disponibilizados para os usudrios
finais. Eles ndo eram simplesmente implantados do jeito que foram
repassados pela UFRN. (GRIFO NOSSO)

[...]

No contexto da implantagdo do SIG, disponibilizar um produto para os
clientes ¢ uma ardua tarefa que pode ser estendida por alguns meses. Por
isso, ¢ mais pratico dividir o trabalho em partes menores ou iteragdes. Cada
iteracdo resultard na implantagdo de um modulo ja completo, ou em um nao
completo, mas ja funcional, ou seja, s@o liberados a cada iteragdo
incrementos do mesmo.

Num segundo momento, com a implantacdo propriamente dita, foi criada uma outra
equipe “ndo técnica de TI, mas que entendesse bem do negdcio da instituicdo e que era
influente dentro dela”. Apos a implantagdo dos moédulos e inicio do uso do sistema, “uma
equipe de atendimento e suporte foi criada para atender aos chamados do usuério”.

O SIG-UFRN foi desenvolvido com base na andlise dos processos administrativos da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte. Portanto, quando se estabelece um convénio
de cooperacdo técnica para implantagdo do sistema em uma outra institui¢do, isto significa
que o SIG devera sofrer adaptagdes para atender as necessidades especifica da institui¢ao
concedente, ou seja, que estd adquirindo o sistema.

No caso da UFPB foram feitos dois termos de cooperagdo técnica para implantacao
do SIG que envolvia a implantagdo do SIGAA, SIPAC e SIGRH, como apresentado por talo
Oliveira (2017). Além desses sistemas havia o SIGAdmin (Sistema Integrado de Gestao da
Administragdo e Comunicacdo) que ¢ a drea de administragdo e gestdo dos demais 3 sistemas

integrados (UFRN, 2012).

4.2.2 Modulo gerenciamento de processos seletivos

Dentre os modulos que compdem o SIGAA, o de gestdo da pds-graduagdo stricto
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sensu foi o primeiro a ser implantado para usuarios da UFPB e tem uma peculiaridade,

Diferente do que ocorre na Graduagdo, na Pos-graduacgio Stricto Sensu, cada
Programa de Pos tem seu proprio calendario e algumas regras de negdcio sdo
varidveis de Programa para Programa. Vislumbrando as peculiaridades da
Poés-graduacdo Stricto Sensu, o SIGAA foi implementado atendendo as
demandas desse ambiente académico. O moédulo Stricto Sensu congrega
operagdes relativas a geréncia de mestrado ¢ de doutorado. E mais um
moddulo desenvolvido para auxiliar a PPG (Pro-reitoria de Pos-graduacdo da
UFRN)."

No moddulo existe trés perfis de acesso ao sistema, com diferentes niveis de acesso: O
Pro-Reitor, responsavel por habilitar o acesso de usudrios; o gestor, que gerencia os
Programas de Pos-graduacdo da instituigdo e pode ser responsavel em homologar algumas
requisi¢oes; € o Coordenador que vai operar e cadastrar dados no sistema. Ainda de acordo
com a SINFO “as principais fungdes deste Moddulo sdo controlar o processo seletivo, a
estrutura curricular, matriculas e emissao de diplomas.”

No gerenciamento de processo seletivo stricto sensu € possivel cadastrar o edital e
consulta os processos seletivos anteriores. As inscri¢des dos candidatos podem ser feita no
proprio sistema, através da internet, e acompanhada pela coordenagdo. O cadastro do processo
seletivo no SIGAA ¢ feito pela Coordenagdo do Programa e homologado pela PRPG. Uma
imagem da tela do sistema que esta na Figura 13 mostra as opgdes possiveis para acompanhar

o cadastro de um determinado processo seletivo.

Figura 13: Tela acompanhamento do gerenciamento de processos seletivos

FILTRAR PROCESSOS SELETIVOS

Status v -- SELECIONE -- J
—| Ano: it o
PENDENTE DE APROVACAQ
PUBLICADOD
SOLICITADO ALTERACAO
FINALIZADO

@ Cadastrar Novo Processo Seletivo 4+ Visualizar Processo Seletivo
35 : Relatdrio do Questiondrio
&g Confirmar Pagamento de Inscricbes &5 Gerenciar Inscricbes Q‘: Lista de Presenca dos Inscritos
.7+ Alterar Processo Seletivo wj: Remover Processo Seletivo
lEb: Imprimir Questionarios de Todos os Inscritos tg-: Associar Noticia ao Processo Seletivo

LISTA DE PROCESSOS SELETIVOS

Fonte: SIGAA-UFPB
14 https://docs.info.ufrn.br/doku.php. Acessado em 30 de Maio de 2018
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Apds a homologagdo do processo seletivo, e decorrido o prazo de publicacdo do
edital, iniciam-se as inscrigdes, que podem ser realizadas no sistema, inclusive com a emissao
de GRU e registro do pagamento. A partir deste ponto € possivel acompanhar a inscri¢do do
candidato, como demonstrado em outra tela do SIGAA, exibida na Figura 14. Pode-se
identificar a situa¢do da inscri¢do: submetida, cancelada, deferida e indeferida. As demais
opgdes sdo referentes ao resultado final, ou seja, se o candidato foi aprovado, eliminado ou

ficou como suplente.

Figura 14: Tela acompanhamento do gerenciamento de processos seletivos

Status da Inscrica

CANDIDATO APROVADO
CANDIDATO ELIMINADO
. CANDIDATO SUPLENTE
Bus  INSCRICAQ CANCELADA
| INSCRICAO DEFERIDA
INSCRICAQ INDEFERIDA
INSCRICAO SUEMETIDA
[ Notificar Inscritos (L : Visualizar Dados do Candidato 75+ Cadastrar Discente ., »: Alterar Dados da Inscricdo

: GRU Quitada Z=h: Reimprimir a GRU - : Comprovante de Isencio

LISTA DE INSCRITOS (11)

Fonte: SIGAA-UFPB

Critério de Ordenacag

Os processos seletivos, normalmente, sdo constituidos de etapas eliminatorias. Nao
ha rotinas para acompanhar os resultados em cada etapa, bem como o gerenciamento das
informagdes dos candidatos aprovados para etapas seguintes e das respectivas notas. Os
procedimentos do processo seletivo estdo identificados no fluxograma da Figura 15.
Evidencia-se, pelo exposto, que o sistema, no que estabelece a NBR ISO/IEC 9126, nao
atende aos critérios de eficicia (Capacidade do produto de software de permitir que usudrios
atinjam metas especificadas com acuracia e completitude) e Produtividade (Capacidade do
produto de software de permitir que seus usuarios empreguem quantidade apropriada de
recursos em relagdo a eficicia obtida, em um contexto de uso especificado), uma vez que ndo

automatiza todos os procedimentos administrativos do processo seletivo.
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Figura 15: Fluxograma do processo seletivo stricto sensu na UFPB
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Fonte: Fluxograma de procedimentos do processo seletivo num PPG da UFPB
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4.4 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

A estrutura organizacional dos Programas de Pos-graduagdo da UFPB € composta
pelo Colegiado, o qual ¢ formado por representantes dos discentes, técnicos-administrativos e
docentes credenciados ao Programa; pela Coordenacdo, 6rgao executivo; e a Secretaria, 6rgao
de apoio administrativo. Por meio das secretarias das coordena¢des dos programas de pos-
graduacdo que sdo realizados os procedimentos administrativos, registros de informagdes e
manuten¢do de documentagao relacionada ao funcionamento dos programas.

Interessavamo-nos nesta pesquisa entender se as funcionalidades referentes ao
gerenciamento do processo seletivo no SIGAA atende as necessidades administrativas. A
partir dessa perspectiva foram convidados os secretarios dos Programas de Pds-Graduacao da
UFPB para participarem como colaboradores deste estudo respondendo um questionario em
formato digita. O instrumento de coleta de dados (questiondrio) foi encaminhada para as
Coordenagdes de Cursos de Pos-Graduacdo da UFPB Campus - I, totalizando 40 Cursos.
Destes, retornaram quinze.

Inicialmente procuramos identificar o perfil dos usuarios. O grafico 1 demonstram
que a maioria tem mais de 30 anos, estdo divididos igualmente entre homens e mulheres e

todos tém formacao escolar de nivel superior em diversas areas.

Gridfico 1: Idade dos usudrios

@ Menos de 30 anos
® 30a35anos
36 a 40 anos
® 41 a50 anos
@® 51a60anos
@ mais de 60 anos

Quanto ao conhecimento sobre a instituicdo e sobre o trabalho da pés-graduacio,
podemos deduzir das respostas que a maioria dos entrevistados tem tempo e experiéncia

suficiente sobre as atividades da pds-graduacdo. Abaixo, temos os graficos 02 e 03, que
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apresentam as estatisticas das respostas as perguntas sobre o tempo de trabalho na UFPB e

tempo de lotagcdo na coordenagao de pos-graduacgao.

Grdfico 2: Tempo que trabalha na UFPB
100% 91%
80% 78%
60%

40%

RESPOSTAS

20% 13%
0%
1-2 2-5 5
TEMPO em anos

A maioria ja estd a mais de 2 anos trabalhando em poés-graduacdo e nenhum dos
sujeitos tem menos de 1 ano lotado no setor. As opcdes para resposta apresentavam as opgoes

entre 1-2 anos; 2-5 anos; € mais de 5 anos.

Grdfico 3: Tempo estd atuando na Pos-graduacgio

100%

80% 78%

65%
60%

%
40% 39%

RESPOSTAS

20%

0%
1-2 2-5 5

TEMPO em anos

Por se tratar de sistema de informagdo computacional, foram feitas perguntas sobre a

infraestrutura tecnologica das secretarias das coordenagdes. O acesso ao sistema ¢ através da
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internet, portanto uma boa infraestrutura de computadores e rede é necessaria para o bom uso

do SIGAA.

Grdfico 4: Acesso a internet no setor

Boa 10 (76,9%)
Regular 2 (15,4%)
Ruim 1(7.7%)
0 2 4 6 8 10

Foi apurado, conforme Gréfico 4, que 76,9% dos setores contam com bom acesso a
internet, assim como a quantidade de computadores disponiveis em cada setor foi considerada
como regular por 53,8% dos entrevistados (Grafico 5). Nessas perguntas as respostas

possiveis eram bom, regular ou ruim.

Grdfico 5: Quantidade de computadores no setor

Boa 6 (46,2%)

T (53.8%)

Regular

Ruim

0 (0%)

A partir da observacao in loco durante a pesquisa, verificou-se que os equipamentos
de informatica ndo seguem um padrdo, ndo sendo identificada, portanto, uma gestio de TI que
planeje a aquisicdo de equipamentos ou softwares. Desta forma hd auséncia de alguns
principios que norteiam a governanga de TI, por exemplo, o controle do uso atual e futuro da

TI. Outra inferéncia que se pode fazer ¢ que ndo hd um comprometimento da dire¢do da
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instituicdo com a politica de TI. Isso dificulta criar uma conformidade da TI com a
governanga corporativa e impede o planeamento de a¢des de ampliagao.

Numa segunda parte do questionario, foi abordada a utilizacdo do sistema no dia a
dia. Inicialmente foi perguntado sobre os treinamentos oferecidos pela instituicdo e
aprendizagem no uso do sistema. Os dados apresentados no Grafico 6 demonstra que mais da
metade dos entrevistados que responderam ao questiondrio informaram ndo ter tido

treinamento do SIGAA.

Grdfico 6: Participou de algum treinamento sobre o SIGAA?

Sim 6 (46.2%)

Nio 7 (53,8%)

Perguntados sobre o grau de dificuldade na aprendizagem para operar o sistema,
numa escala de 1(dificil) a 5 (facil), 46,2% considera facil, ver Grafico 7. A facilidade na
utilizagdo contribui para o aprendizado da ferramenta, no entanto, ¢ importante lembrar que os
procedimentos do processo seletivo no SIGAA estdo limitados as inscri¢des e indicagdo dos

aprovados ao final do processo, como ja explicado anteriormente.

Gridfico 7: Aprender a operar o sistema

6 (46,2%)

3(23,1%)

2(15,4%)

1(7,7%) 1(7,7%)
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A implantagdo do modulo de poés-graduacdo stricto sensu ndo contou com a
participagdo ampla dos servidores lotados nas coordenagdes de pds-graduagdo e, quando foi
anunciado, causou certa apreensdo nas secretarias das Coordenagdes. Nao houve treinamento
adequado para os usudrios e, depois, percebeu-se que o sistema nao foi implantado com todas
as suas funcdes. Este distanciamento do usuario tem implicagdes no alinhamento das regras
de negodcio com os sistemas de informagao implantados. Como visto na revisdo tedrica sobre
boas praticas sugeridas por frameworks que visam a qualidade do software, as regras de
negocio ou processos da instituicdo precisam ser bem definidos, isso implica na participagdo
ampla dos sujeitos. Como observado na abordagem sociotécnica, o desenvolvimento de
sistemas nao deve ser limitado aos técnicos em TI.

O sistema tem visual amigavel, permitindo uma boa navegagdo, apesar de algumas
dificuldades pontuais. Essa caracteristica corrobora na facilidade para aprender a usar o
sistema, bem como em sua utilizagdo diaria. Conforme respostas apresentadas no Grafico 8§,
61,5% dos entrevistados tem facilidade no uso cotidiano, o que atende a critérios de qualidade

do software no quesito usabilidade.

Grdfico 8: Utilizacdo do sistema no dia-a-dia

8 (61,5%)

2 (15,4%) 2(15,4%)

0 (Ou/a] 1 {T,T%}

1 2 3 4 5

As proximas perguntas tratam especificamente sobre a capacidade do mddulo de
atender aos procedimentos do processo seletivo.

O Gréfico 9 traz uma representacdo das respostas a pergunta se o modulo tem as
funcdes necessarias para realizagdes das tarefas, a maioria das respostas consideraram, numa
escala de 1 (insuficiente) a 5 (suficiente), que atende bem. E importante destacar que nem
todos os secretarios acompanham todos procedimentos do processo, principalmente nas etapas

de selecdo, assim, apesar das respostas terem sido bem distribuidas, a maioria considera que o
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moédulo atende bem suas atividades, o que ndo significa necessariamente as demandas de

procedimentos de todo o processo seletivo.

Grdfico 9: Fungoes necessdrias para realizacdo das tarefas

5 (38,5%)
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2 (15,4%)

0(0%)

1 2 3 4 5

Na pergunta sobre a utilizacdo de outras ferramentas para gerenciar o processo
seletivo, numa escala de 1 (nunca) a 5 (sempre), apesar das respostas a questdo anterior,
podemos ver no Grafico 10 que a maioria respondeu ser necessario usar outros softwares além
do SIGAA. De fato, como j& observado, o modulo ndo permite o gerenciamento de todas as
etapas do processo seletivo, consequentemente, muitas informagdes sdo obtidas através do uso
de planilhas ou anotagdes feitas pela comissdo de selecdo, que depois sdo publicadas na

internet ou em quadros de avisos nas coordenacdes de cursos.

Grdfico 10: Uso de outros softwares para gerenciar o processo seletivo

5 (38,5%)

3(23,1%) 3(23,1%)

1(7,7%) 1(7,7%)

Por ultimo, a pergunta sobre a satisfagdo geral com o sistema, indo de 1 (insatisfeito)

a 5 (satisfeito). Ao analisar o Grafico 11, podemos considerar que de um modo geral os
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usuarios estdo satisfeitos com uso do SIGAA como ferramenta de trabalho. Isto ndo implica
na capacidade do sistema de gerenciar todas as informagdes e procedimentos do processo
seletivo. Muitas coordenagdes utilizam planilhas eletronicas para acompanhar os resultados
em cada etapa, bem como o gerenciamento das informagdes dos candidatos aprovados para

etapas seguintes e das respectivas notas.

Grdfico 11: Nivel de satisfacdo com o sistema
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A avaliagdo satisfatéria pela maioria dos usuarios pode ser entendida pelo fato do
usudario analisar o aspecto da usabilidade do sistema, ndo considerando a capacidade de atingir
a completitude do uso. Como observado por Pressman (2016), usudrios estdo dispostos a
tolerar problemas de desempenho se hd um beneficio substancial. Nao havia nenhuma
ferramenta que fizesse a gestdo automatica desses procedimentos antes do SIGAA.

Além da questdo da qualidade, o fato de usudrios utilizarem outros softwares para
atender demandas administrativas, denota que a UFPB se encontra em estagios intermediarios
quando aplicado o modelo de estadio de maturidade Nolan. Algo que pode ocorrer, pois em
alguns momentos, uma institui¢do pode ser caracterizada em mais de um estagio.

Uma sintese comparativa entre os estdgios de Nolan e a situacdo observada na UFPB
com relagdo aos SI/TI estdo no Quadro 2. Percebe-se que a UFPB ndo consegue atingir os

estagios mais altos de maturidade, nos quais as organizagdes adotam governancga de TI.
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Quadro 2 — Niveis de maturidade no uso de SI/TI na UFPB

Estadios de Nolan

Situacao da UFPB

1 — Estagio de Iniciacao — sdo introduzidos
recursos de TI de maneira descentralizada e
por iniciativas de alguns funcionarios.

Antes da aquisicao do SIG — os
procedimentos eram automatizados por
iniciativa de alguns servidores que
conheciam computacao.

2 — Estagio de Contagio — ferramentas de TI
se proliferam para varios setores sem
planejamento nem integracdo das tecnologias
usadas.

Antes da aquisicdo do SIGA — a UFPB
tinha sistemas isolados que ndao se
comunicavam.

3 — Estagio de Controle — a empresa procura
controlar e planejar os custos com a aquisi¢ao
de TI.

Aquisicao SIG. No entanto, ndao houve o
devido planejamento para sua
implantacao.

4 — Estagio de Integracao — maior
maturidade na gestdo de TI, e os SI passam a
ser orientados para atender as necessidades
dos niveis gerenciais.

Processo ainda em andamento na UFPB.
Nem todos os modulos do SIG foram
implantados. As decisoes de TI ainda sdo
majoritariamente tomadas pelos técnicos
da area. Nao ha governanca de TI.

5 — Estagio de Administracao de Dados —
gestdo da informacdo ganha maior
importancia.

Apesar de reconhecer a importancia da TI,
nao ha envolvimento suficiente nem
planejamento estratégico da instituicao.

6 — Estagio de Maturidade — a informagao
tem lugar de destaque. Participagao do usuario
é considerada na producdo e aquisicdo de
novas tecnologias. Os sistemas estdo ainda
mais integrados.

Estagio que a instituicdao deveria atingir e
que indica maturidade na Governanca de
TI.

Conforme explicado, o médulo foi desenvolvido para Pro-reitoria de Pos-graduacao

da UFRN, portanto, atendendo aos procedimentos estabelecidas naquela instituigcdo. Muitos

setores e procedimentos administrativos da UFPB s6 foram informatizados a partir da

implantacdo no SIG. No entanto, s@o varias os relatos e situagdes em que se constata auséncia

de planejamento na adaptacao dos procedimentos administrativos da UFPB para o sistema.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento deste estudo permitiu realizar algumas consideracdes relevantes
para problematizar acerca da percep¢ao do usudrio final em relagdo ao modulo de
gerenciamento de processo seletivo do SIGAA-UFPB.

Este estudo mostrou que o processo de aquisicdo e implantagdo do SIG-UFRN pela
UFPB nao considerou andlise, critérios e regras de negdcio dos processos que seriam
automatizados com a implantacdo do sistema. Também nao foi possivel constatar se houve
uma participacgdo efetiva do usudrio, o que pode ter contribuido para a resisténcia ao uso do
sistema. E possivel afirmar, em certa medida, que a auséncia de governanga e gestdo em TI
contribui para um baixo desempenho na gestdo de informagao, mesmo com o uso de sistemas
robustos.

O detalhamento do fluxo de um processo seletivo stricto sensu na UFPB evidenciou
a necessidade de implementagdo de algumas funcionalidades no médulo de gerenciamento do
SIGAA que permitam maior controle sobre os procedimentos inerentes aos processos
seletivos e melhor fluxo de informagdes.

Outra contribuicdo importante deste estudo foi identificar problemas no uso do
modulo de seleg@o a partir do mapeamento das dificuldades encontradas pelas Coordenagdes
dos PPG durante os processos seletivos, dentre os quais destacam-se: a gestdo da informagao
e transparéncia dos dados. Sublinha-se que para realizar o gerenciamento do processo
seletivo, além do SIGAA, sdo utilizados outros softwares, como planilhas eletronicas. Desta
forma, as informacgdes muitas vezes ficam duplicadas ou se perdem com o tempo. Por isso a
importancia de implementar novas funcionalidades no sistema e considerando que os cddigos-
fontes do SIG estdo a disposicdo da UFPB, a equipe da STI poderia aprimorar o moédulo de
gerenciamento de processo seletivo permitindo cadastrar as etapas previstas no edital modelo
da PRPG-UFPB: proficiéncia, prova escrita, analise de pré-projetos, defesa pré-projeto e
analise curricular.

Ao focar na analise da eficiéncia do modulo de gerenciamento do processo seletivo
do SIGAA, este estudo mostrou que na etapa de inscri¢des dos candidatos, a qual pode ser
realizada via internet, inclusive gerenciando o pagamento das guias de recolhimento da unido
(GRU), o sistema melhorou muito o gerenciamento das informagdes. No entanto, no decorrer

do processo, o uso de outros softwares de maneira descentralizada e por iniciativas de alguns
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funcionarios demonstra que evidenciam que o modulo do SIGAA ndo ¢ suficiente para
gerenciar todos os procedimentos do processo seletivo. Desta forma, compreende-se que o
reduzido nimero de procedimentos realizados no sistema corroboram para uma avaliagdo
positiva do sistema pelo usuario.

Por fim, sublinha-se que alinhar o planejamento da TI ao negdcio da instituicdo, €
fundamental para a promocdo de uma gestdo eficiente em se relagdo aos processos e eficaz em

se tratando dos objetivos institucionais.

5.1 TEMAS QUE EMERGEM DO ESTUDO COMO TRABALHOS FUTUROS

Este estudo ndo intencionou esgotar a discussdo sobre a percep¢ao dos usudrios do
SIGA na UFPB, nem sobre os problemas decorrentes de sua implantagdo. Os referenciais
teoricos utilizados e que possibilitaram iniciar uma discussdo sobre governanca de TI na
UFPB, bem como identificar o nivel de maturidade que se encontra a institui¢ao, permitem
ainda vislumbrar questdes que merecem ser estudadas e possam contribuir mais ainda para
boas praticas no uso das TIC e melhor otimizacdo do Sistema de Informacdo Gerencial.
Ampliar a discussdo sobre o papel do usuario, desde a escolha do sistema até as defini¢cdes das
estratégias de implantacao, pode ajudar a corrigir rumos e alinhar os negdcios da UFPB com a
tecnologia de informagdo. Seria importante uma pesquisa a partir destas categorias analisando
os demais sistemas do SIG, como SIPAC e SIGRH, a luz das questdes citadas para que se

possa atingir um estagio maturidade nos processos ¢ sistemas de informagao.

5.2 RECOMENDACOES

— Realizar estudo sobre implantacdo do SIGAA na UFPB, com especial atencdo para a
experiéncia dos usuarios na utilizagao do sistema.

— Analisar o alinhamento dos sistemas de TI da UFPB com os objetivos e metas da institui¢ao.
— Discutir, no ambito da Administragdo superior sobre, politicas de governanga e gestdo em
TL

— Analisar o uso de inteligéncia artificial nos sistemas de TI, permitindo maior automacao

dos procedimentos.
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Questionario

Caro respondente, este instrumento faz parte de um processo de pesquisa e tem como objetivo
coletar dados e realizar analise das informacgdes, visando contribuir para construgdo da nossa
dissertagédo desenvolvida junto ao Programa de Mestrado Profissional em Gestao e Avaliagao do
Ensino Superior - MPPGAV. Desde ja, agradecemos a sua colaboragdo. Salientamos, ainda, que
as informagdes aqui prestadas n&o serao reveladas para outro fim, que ndo seja, o da pesquisa
cientifica e que o seu nome nao sera revelado, conforme a norma ética 136, da legislagao
vigente do Conselho de Etica, de nossa instituigao.

*QObrigatorio

1. Programa de Pés-graduagao *

Perguntas do teste

2. Faixa de idade *

30 a 35 anos

mais de 60 anos
41 a 50 anos

51 a 60 anos
Menos de 30 anos

36 a 40 anos

3. Sexo *

Feminino

Masculino

4. Quais sao as ferramentas e/ou servigos computacionais que vocé utiliza: *

Ferramentas de escritério — ex.: Word, Excel, Open Office, etc.
Editores de imagens — ex.: Corel Draw, Photoshop, etc.
Aplicativos SIG — ex: SIGAA, SIPAC, etc



5. No seu dia-a-dia, vocé utiliza a Internet para: *

Servigos basicos, como: correio eletrénico, listas de discusséo, acesso a sites, etc.
Acesso a Bases de Dados on-line — ex.: SIGAA, SIPAC, SIGRH, etc.

Realizagdo de compras on-line

Comunicacéo interativa

Busca de informagdes simples — ex.: preco de mercadorias, cinema, transporte, etc.

Outro:

6. Ha quanto tempo trabalha na UFPB? *

1a2anos
de 2 a5 anos

mais de 5 anos

7. Ha quanto tempo esta atuando na Pés-graduagao? *

1a2anos
entre 2 e 5 anos

mais de 5 anos

8. Quantos processos seletivos da Pés vocé participou? *

1a2
3ab

mais de 5

9. A quantidade de computadores na coordenagéo *

Boa
Regular

Ruim

10. Acesso a internet no setor *

Boa
Regular

Ruim



11. Participou de algum treinamento sobre o SIGAA? *

Nao
12. Ja utilizou o médulo de gerenciamento de processos seletivos do SIGAA? *

Sim
Nao

13. Quantas vezes utilizou o médulo de gerenciamento de processos seletivos do SIGAA?

*

1a2vezes
3 ab5vezes

mais de 5 vezes

AVALIAGAO DO MODULO GERENCIAMENTO DE
PROCESSO SELETIVO

Avalie sua satisfagdo com o modulo de gerenciamento de processo seletivo, demonstrando sua
percepcado em relagdo aos itens abaixo.
- Marque o numero mais apropriado que reflete suas impressdes no uso do sistema.

14. 1. Leitura de caracteres na tela *

Dificil Facil

15. 2. Disposig¢ao dos objetos na tela *

Mal distribuidos Bem distribuidos

16. 3. Total de informag¢oes disponiveis na tela *

Inadequado Adequado



17. 4. Ordem das informagoes disponiveis na tela *

llogica Logica

Terminologia e informagao do médulo gerenciamento
processo seletivo

18. 5. Terminologia utilizada no médulo *

Nunca adequada Sempre adequada

19. 6. Campo para entrada de texto na tela *

Confuso Claro

20. 7. Posicionamento das mensagens na tela *

Inconsistente Consistente

21. 8. Mensagens de erro *

Nunca ajudam Sempre ajudam

22. 9. Mensagens de ajuda na tela *

Inutil Util

Aprendizagem e utilizagao do médulo gerenciamento
processo seletivo




23.

24.

25.

26.

27.

10. Aprender a operar o médulo *

Dificil Facil

11. Utilizagdo do médulo no dia-a-dia *

Dificil Facil

12. Fungoes necessarias para realizagao das tarefas para o processo seletivo *

Insuficiente Suficiente

13. Uso de outros softwares, por exemplo planilhas eletronicas para o processo
seletivo *

Nunca Sempre

14. Nivel de satisfagao com o médulo gerenciamento processo seletivo *

Insatisfeito Satisfeito
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