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1. INTRODUCAO

A populacdo tem passado a exigir mais e melhores servicos
governamentais prestados via internet (Wang & Liao, 2008). Esse fato se da
pelo forte avanco tecnoldgico, que redefine o relacionamento do governo com 0s
cidadaos no sentindo de aumentar a expectativa desses quanto aos servigos

prestados por aquele (Alawadhi & Morris, 2012).

O crescimento das expectativas dos cidaddos mudou o posicionamento dos
governos quanto a maneira que 0S servicos publicos sdo prestados. Os
resultados e a qualidade dos servigos passaram a ser o ponto central desse novo
posicionamento, de maneira que o aumento da eficiéncia, a reducéo de custos
e a melhoria da prestacéo de servi¢cos sdo objetivos chaves para o fortalecimento
da administracdo publica (Torres et al., 2005). Nesse sentido, o governo
eletrbnico tem surgido como uma ferramenta capaz de englobar e atender a

essas expectativas e objetivos (Jaeger & Thompson, 2003).

Wang e Liao (2008) definem o governo eletrbnico como o uso de
Tecnologias da Informac&o e Comunicacao (TIC) pelos governos, com objetivo
de melhorar o acesso e a entrega de informacfes e servicos aos cidadaos,
servidores e outras entidades, sendo, entdo, dividido em trés tipos: governo para

governo (G2G), governo para cidadao (G2C) e governo para empresas (G2B).

Dwivedi et al. (2017) abordam, ainda, que o0s sistemas de governo
eletrdnico podem fornecer diversos beneficios, em especial, servicos publicos
mais responsaveis, transparentes e acessiveis, além do aumento da presteza
nos servicos administrativos e da diminuicdo de gastos. Por esse motivo, 0
governo eletrbnico deixou de ser apenas uma Opgao € passou a ser uma
necessidade para os paises que buscam uma melhor administracdo (Gupta &
Jana, 2003).

Assim, os paises tém percebido essa tendéncia e vém avancando em
projetos de implantacdo de sistemas de governo eletrénico (Alawadhi & Morris,
2012). Dessa maneira, esse forte crescimento traz consigo a necessidade dos
governos em avaliarem a eficacia e os fatores que levam esses sistemas ao

sucesso (Wang & Liao, 2008). Essa avaliacdo € importante para que 0s governos



possam verificar se sdo capazes de desenvolver as tarefas necessarias para

entregar os servigos esperados (Gupta & Jana, 2003).

Nesse sentido, este estudo desenvolveu uma pesquisa empirica que
aplicou o modelo de medicdo de sucesso de sistema de governo eletrbnico
proposto por Stefanovic et al. (2016), por sua vez oriundo do Modelo de Sucesso
de Sl atualizado de DeLone e McLean (D&M 2003), ao caso do Sistema
Eletronico de Informacdes (SEI) na Universidade Federal do Acre (Ufac). O
propésito foi de identificar a percepcdo de sucesso de implementacdo do SEI

sob a 6tica dos servidores.

Esse modelo de sucesso é composto por sete variaveis, sendo: qualidade
do sistema (QS), qualidade da informacéo (QIl), qualidade do servigo (SQ), uso
do sistema (US), satisfacdo do usuario (SU), beneficio liquido (BL) e condicGes
demograficas (CDs) (Delone & Mclean, 2003; Stefanovic et al., 2016).

A QS estd voltada para andlise técnica de um sistema de governo
eletrénico (Delone & Mclean, 2003), avaliando os aspectos ligados a sua
usabilidade (facilidade de uso) (Wang & Liao, 2008). A QI mede a qualidade das
informacdes produzidas pelo sistema (Delone & Mclean, 2003). A SQ avalia a
qualidade dos servicos prestados pela equipe técnica do sistema aos Usuarios
(Delone & Mclean, 2003). O US analisa o grau e a maneira que os servidores
utilizam os recursos de um sistema (Stefanovic et al., 2016). A SU apresenta a
visdo geral dos usuarios em relacdo ao sistema (W. T. Wang & C. C. Wang,
2009). Ja os BLs demostram quanto o sistema contribui para o sucesso dos
servidores individuais e das organizacdes (Delone & Mclean, 2003). Por fim, as
CDs identificam as caracteristicas demogréficas dos servidores, que incluem
idade, género, cargo, renda e partidarismo autodeclarado (Stefanovic et al.,
2016).

Assim, a partir desse modelo de mensuracéo dos fatores de sucesso de
um sistema de governo eletrdnico, a presente pesquisa se dedicou a responder
a seguinte questao problema: Quais fatores explicam o sucesso do Sistema
Eletrénico de Informacdes (SEI) na Universidade Federal do Acre (Ufac) sob o
ponto de vista de seus usuarios internos? Assim, adotou-se como objetivo geral:

Identificar os principais fatores que explicam o sucesso do sistema eletronico de



informacdo na Ufac sob a percepcdo dos servidores que fazem parte da

organizagdo. Como objetivos especificos, adotaram-se:

e Traduzir e adaptar o Modelo de Sucesso de Sistema de Informacéo e
sua escala de medida apresentados por Stefanovic et al. (2016) a
realidade da Ufac;

e Revalidar esse Modelo de Sucesso e sua escala de medida
empiricamente junto a servidores da Universidade;

e Explicar os fatores que influenciam a percepcao de sucesso do sistema
por parte dos usuarios;

e Descrever os beneficios liquidos do Sistema Eletrénico de Informacdes

sob a otica dos servidores da instituicdo pesquisada;

1.1 Justificativa

Diversos governos tém percebido a importancia do uso de tecnologia de
informacdo e comunicacdo (TIC) para prestarem servicos eficientes e
transparentes (Pandey & Gupta, 2017). Em todo o mundo, agéncias
governamentais aderiram a revolucao digital e disponibilizaram uma ampla gama

de servicos e matérias na internet (West, 2002).

Nesse sentido, o governo eletrénico, para Wang e Liao (2008), consiste
justamente no uso de TIC pelo governo, por meio de aplicativos de internet
baseados na Web, com o objetivo de facilitar o acesso e a entrega de
informacgdes e servigos aos cidadaos, parceiros e servidores.

Dessa forma, Torres et al. (2005) apontam que a producdo e gestdo de
sistemas de governo eletrbnico tém se tornado elementos necessarios para a
administragéo publica, uma vez que, para obter o sucesso, € necessario avaliar
a eficacia desses sistemas e tomar decisdes apoiadas nessas avaliacoes (Gupta
& Jana, 2003).

Assim, a presente pesquisa justifica-se, pois, ao identificar os fatores de
sucesso do SEI, eles poderao servir de base para auxiliar a tomada de deciséo

em implanta¢des de novos sistemas de governo eletronico, bem como fornecer



subsidios para modificar decisbes ja tomadas, a fim de ampliar a eficacia do

sistema ja implantado.

Além disso, Torres et al. (2005) apontam que o crescimento da expectativa
dos cidadaos tem exigido novas atitudes dos governos, levando-os a agirem de
forma proativa, antecipando as necessidades da populacéo e adotando medidas
gue possam atender essas necessidades, a fim de melhorar a relacdo entre
governo e cidadaos. Dessa maneira, a andlise da satisfacdo dos usuérios (SU)
e beneficios liquidos (BLs) do SEI podera motivar e/ou demonstrar aos gestores
a necessidade de investirem na implantacdo e desenvolvimento de novos

sistemas.

Ademais, contribuiu com a literatura atual preenchendo a lacuna
apresentada por Stefanovic et al. (2016), quanto a escassez de pesquisas
voltadas para analise de sistemas de governo eletrbnico, sob a 6tica dos
servidores, bem como a apresentada por Saeed e Xu (2020), quanto a limitacao
de estudos acerca do sucesso de Sl na prestacao de servicos.

Por fim, a validacdo de uma escala de mensuracao de sucesso de sistemas
de governo eletrénico proporcionou um instrumento de medida que possibilitara
analisar a implementagdo desses sistemas no Brasil, afinal, no contexto
nacional, ndo temos conhecimento de nenhuma proposicdo de escala de
mensuracao de sucesso de governo eletrdénico, principalmente sob a perspectiva
dos servidores. Com isso, a presente pesquisa também representa uma
contribuicdo social, uma vez que a avaliacdo do desempenho dos sistemas de
governo eletrénico é um fator importante para o desenvolvimento de politicas
publicas, visto que, a partir dessa avaliacdo, os formuladores de politicas podem
apoiar suas decisfes e, dessa forma, maximizar o uso dos recursos publicos
(Mellouli et al., 2020; Mensah et al., 2020).



2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, € apresentando o referencial tedrico que fundamenta a
presente pesquisa. Ele estd estruturado da seguinte forma: Primeiro, na
subsecdo 2.1, € apresentado o tema “governo eletrénico”, tanto no sentido global
guanto no contexto brasileiro, abordando acerca da evolucdo historica do
governo eletrénico, bem como suas principais definicdes. Apds, na subsec¢ao
2.2, é abordado acerca do desenvolvimento de pesquisas que avaliem o sucesso
de sistemas de informacé&o, apresentando o modelo de sucesso de DelLone e
McLean (1992, 2003), que serviu de base para o modelo proposto por Stefanovic

et al. (2016), o qual foi utilizado na presente pesquisa.

2.1.Governo Eletrénico

No final da década de 1990, diversos governos, impulsionados pelo
sucesso dos servicos virtuais prestados pelo setor privado, lancaram suas
iniciativas de projetos de governo eletronico em busca de fornecer servicos e
informacdes de forma virtual a sociedade em geral (Torres et al., 2005).

Embora as iniciativas de governo eletronico tenham surgido no decorrer da
década de 1990, alguns fatos foram importantes para que chegasse a esse
ponto. Para entender melhor o assunto, faz-se necessario uma analise histérica
da relacdo entre tecnologia e administragao (Yildiz, 2007).

No inicio, a tecnologia ndo era vista como parte central da administracao,
e sim, uma preocupacao periférica. O objetivo geral do governo com o uso da
tecnologia estava totalmente pautado no aumento da eficacia gerencial dos
servidores e, ao mesmo tempo, no aumento da produtividade (Yildiz, 2007). Para
isso, o principal uso da tecnologia no governo estava voltado para a automacao
em massa das transacoes, por meio de computadores de grande porte (Schelin,
2003).

Por esse motivo, os profissionais de Tecnologia da Informacao (TI)
acabaram sendo isolados com uma ampla supervisdo funcional e executiva.
Esses profissionais, responsaveis pelo processamento de dados, passaram a se

dedicar a desenvolverem aplicativos e sistemas em ambientes centralizados, de



maneira que 0s usuarios nao tivessem quase nenhum contato direto com esses
sistemas (Holden, 1999).

Em 1980, a propagacdo dos computadores pessoais levou a cada
administrador um sistema de TI pessoal, assim, abrindo um novo horizonte para
a gestdo de TI no governo. A partir de entdo, a gestdo da tecnologia passou a
ser descentralizada nas instituicdes governamentais. Além disso, junto com essa
descentralizagéo, surgiu a ideia de que a Tl deveria ser tratada como parte
central do governo (Yildiz, 2007).

Yildiz (2007) destaca trés eventos que levaram o governo dos Estados
Unidos a essa conclusédo. Primeiro, um projeto desenvolvido por uma equipe
multidisciplinar, entre 1973 a 1978, na Universidade da California, intitulado
Sistemas de Informacéo Urbana (URBIS).

Para King (2004, p. 97, traducédo nossa), o URBIS foi o primeiro grande
estudo empirico focado em politicas e resultados apresentados por uso de
computadores em organizacdes de servicos complexos. O autor considera,
ainda, que esse projeto proporcionou “uma oportunidade excepcional’ para o
desenvolvimento de pesquisas relacionadas aos aspectos sociais do uso de TI.

Segundo, em 1985, um comité de educagéo especial em computacéo, por
meio de um relatério, recomendou a Associacdo Nacional de Escolas de
Relacfes Publicas e Administracdo (NASPAA) que a computacdo deveria ser
uma das habilidades principais ensinada nos Programas de Mestrado em
Administracdo Publica (MPA) (Northrop, 2003). Esse relatdrio apresentou quatro
importantes recomendacdes, sendo: (1) Exigéncia de curso de computagéo a
todos os alunos como pré-requisito para pos-graduacao; (2) Obrigatoriedade de
curso de gerenciamento de aplicativos de computador a todos os alunos do MPA,;
(3) Obrigatoriedade de algumas escolas fornecerem uma concentracdo de
gerenciamento de informacdo e que (4) habilidades e conhecimentos de
informatica deveriam ser exigéncias em cursos basicos de administracdo publica
(Kraemer & Northop, 1989).

Terceiro, um artigo seminal publicado em 1986, na Public Administration

Review, por Bozeman e Bretschneider. Nesse artigo, os autores enfatizaram que

1 an exceptional opportunity
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a tecnologia estava revolucionando o governo e que mais atencdo da area
académica deveria ser dada para essa area (Yildiz, 2007).

Esses eventos foram importantes para 0 movimento de integracao da Tl na
administracdo publica dos Estados Unidos, porém, foi necessario esperar pela
disseminacao do uso da internet para que surgisse um conceito mais amplo de
governo eletronico (Yildiz, 2007). Antes disso, a Tl no governo estava voltada
principalmente para o uso interno e gerencial (Ho, 2002).

Com o avanco da internet e a chegada da World Wide Web, no inicio
década de 1990, os formuladores de politicas foram incentivados a mudarem o
foco do uso da Tl das necessidades gerenciais internas para ligacdes externas
com o publico (Ho, 2002).

A partir de entéo, surgiram as primeiras impressdes do verdadeiro governo
eletrbnico. Segundo Schelin (2003), uma das primeiras apresentacdes do
governo eletrénico surgiu em 1993, por meio do Relatério de Avaliagdo de
Desempenho Nacional: Da burocracia aos resultados - Criando um governo que
funciona melhor e custa menos, formulado pelo vice-presidente Albert Gore Jr.

Neste relatorio, Gore (1993), apdés demonstrar 0 quanto o governo estava
atrasado em relacdo aos avancos dos servigos privados quanto a prestacao de
servigos eletronicos, argumenta que duas acdes deveriam ser implementadas
guanto antes: (1) Apoiar o desenvolvimento de um sistema que possibilite a
entrega dos beneficios governamentais de forma eletrdnica e que (2) as
agéncias federais deveriam expandir o uso do governo eletrénico.

Ao sugerir essas acdes e defendé-las, o autor expfe 0 quanto a
implementacédo delas poderiam ser benéficas ao governo, principalmente pela
reducao de custos, o qual ele estipulou em 1 bilh&o na primeira acdo, em 5 anos,
e 1,7 bilhdes na segunda, a partir de cortes de custos operacionais, tendo em
vista 0 aumento da eficiéncia administrativa. Por esses motivos, ele pontuou que
“0 governo eletrénico sera mais justo, mais seguro, mais responsivo ao cliente e
mais eficiente do que nossos atuais sistemas baseados em papel”? (Gore, 1993,
p. 121, tradug&o nossa).

Estudos continuaram surgindo, corroborando as ideias de Gore (1993). Em
1994, Weingarten (1994) apontou que a criagdo de uma nova Infraestrutura

2 Electronic government will be fairer, more secure, more responsive to the customer, and more
efficient than our present paper based systems.
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Nacional de Informacéao (NII) seria util para disseminar informacdes e prestacao
de servigcos governamentais de forma eletronica. Do mesmo modo, Milward e
Snyder (1996) apresentaram que a tecnologia poderia ser usada também para
conectar cidadaos a entidades governamentais, a partir da prestacdo de servicos
eletronicos.

A internet passou, entéo, a ser visualizada como uma ferramenta capaz de
facilitar a disseminacdo de informagbes governamentais. Perritt (1996)
mencionou que a disponibilizacdo de informacdes eletrbnicas, via internet,
apresentava-se de forma atraente aos governos e usuarios, principalmente, pelo
quantitativo de custos que esse mecanismo poderia reduzir, conforme ja
mencionado por Gore (1993).

Dessa forma, o0s governos reduziriam custos com impressao,
armazenamento e distribuicdo de relatérios em papel, além disso, custos
operacionais, uma vez que diminuiria a necessidade de recursos humanos para
estabelecer e operar a prestacdo de informac¢des. Da mesma forma, os usuarios
nao precisariam se deslocar até uma unidade fisica do governo para obter copias
em papel ou mesmo eletrénica, e também nao precisariam investir em recursos
gue convertam as informacgdes em papel para o formato eletronico (Perritt, 1996).

Todos esses trabalhos contribuiram com a evolugcdo do governo eletrénico,
de forma que no final da década de 1990, os servicos prestados via Web ja eram
parte integrante e significativa dessa nova gestao (Ho, 2002).

A partir de entdo, com a virada do século, os governos passam a definir o
governo eletrénico (Gronlund, 2005). Cada governo cria sua propria definicao,
porém, apesar de suas diferencas, a maioria elenca trés objetivos centrais:
governos eficientes, melhores servicos aos cidaddos e aprimoramento dos
procedimentos democraticos (Gronlund, 2002).

Além dos governos, entes supranacionais como a Organizacdes das
Nacdes Unidas (ONU), o Banco Mundial e a Organizacéo para Colaboracao e
Desenvolvimento Econémico (OECD) também se dedicaram a definir o que seria
governo eletrénico. Inclusive essas definicbes permanecem até os dias atuais,
visto que foram implementadas em documentos oficiais (Gronlund, 2005).

A ONU, por meio de um relatorio colaborativo entre a Sociedade Americana
para a Administracdo Publica (ASPA) e a Divisdo das Nagbes Unidas para

Economia Publica e Administracdo Publica (UNDPEPA) do Departamento de
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Assuntos Econdmicos e Sociais da ONU (UNDESA), referiu-se ao governo
eletrbnico como a disponibilizagédo de informacbes governamentais e servigos
aos cidadaos, por meio da internet e da World-Wide-Web (United Nations, 2002).

Para a OECD (2003, p. 13), o governo eletrénico consiste no “uso de
tecnologias de informacdo e comunicacao, e particularmente a internet, como
uma ferramenta para alcangar um governo melhor™,

No entanto, Jaeger e Thompson (2003) apontam outras tecnologias que
também fazem parte do governo eletrénico, sendo elas: banco de dados, rede,
suporte a discussdo, multimidia, automacéao, rastreamento e rastreamento e
tecnologias de identificacéo pessoal.

Além dessas, outros autores também explanaram suas definicdes de
governo eletrénico. Heeks (2001) definiu o governo eletrébnico como um
mecanismo de processamento e comunicacdo de dados, de forma a apoiar e
transformar o funcionamento externo do governo, por meio das TICs. O mesmo
autor fez uma comparacdo com o contexto anterior ao surgimento do governo
eletrbnico, quando as TICs eram exclusivamente fechadas para uso interno,
visto que eram usadas apenas para o processamento de dados, sem qualquer
comunicacao externa.

Do mesmo modo, o Center for Democracy and Technology também definiu
0 governo eletrénico como o uso de TIC para transformar o governo, a fim de
torna-lo mais acessivel, eficaz e responsavel, por meio de um maior
fornecimento de informagdes governamentais, da promocdo da participacéo
cidada e do aumento da transparéncia (Khalil et al., 2002).

Por fim, Ndou (2004) definiu o governo eletrébnico como o uso de TIC para
reinventar o governo, transformando sua maneira interna e externa de fazer as
coisas e suas inter-relagdes com os clientes e o setor privado. A autora apontou,
ainda, que o governo eletrénico pode ser tipificado de acordo com sua relacao
de usuarios.

Dessa forma, o governo eletrbnico atende quatro grupos principais:
cidadaos, empresas, governos e funcionarios. Assim, ele pode ser tipificado: (1)
Governo para cidadaos (G2C); Governo para Negocios (G2B); Governo para
Governo (G2G) e Governo para Funcionarios (G2E) (Ndou, 2004).

3 Use of information and communication technologies, and particularly the Internet, as a tool to
achieve better government.



13

O G2C aborda a relagéo do governo com o cidadéo. O governo eletrénico
aproxima os cidaddos dos o6rgdos governamentais, pois possibilita que os
governos falem, ougcam e se comuniquem com esses cidadaos. O G2C cria a
oportunidade de seus clientes (cidadédos) obterem acesso a informacdes e
servicos governamentais, quando e onde quiserem (Ndou, 2004).

O G2B esté voltado para as relagdes entre os 6rgdos governamentais e as
empresas privadas. Ele aborda principalmente as transacdes digitais, como as
compras eletrénicas e mercado eletrénico para compras governamentais (Fang,
2002).

O G2G consiste nas relacdes entre 6rgdos governamentais, como por
exemplo organiza¢gfes governamentais federais, estaduais e municipais, ou até
mesmo internacionais. O governo eletrénico pode possibilitar a criacdo de um
banco de dados online, com informa¢cdes em conjunto dos diversos entes
governamentais. Essa forma de comunicacgéo online permite que eles combinem
habilidades e capacidades, de forma a aumentar a eficiéncia e a efetividade de
suas atividades (Fang, 2002; Ndou, 2004).

Por fim, o G2E aborda a relacdo entre o governo e seus servidores. O
governo eletrdnico facilita a gestdo publica e a comunicagdo interna entre 0s
servidores (Fang, 2002). Além disso, possibilita aos servidores acesso as
informacdes relevantes de seu interesse, como a politica de remuneracao,
oportunidades de treinamento, leis, etc. (Ndou, 2004).

Apesar de a maioria das definicdes de governo eletrdnico datarem do inicio
do século XXI, estudos sobre o tema continuaram evoluindo durante as Gltimas
duas décadas. Porém, elas poucos se diferenciam das ja citadas.

Por conta desta vasta gama de definicbes e a auséncia de uma defini¢ao
padrdao do conceito de governo eletronico, alguns autores tém criticado os
estudos acerca desse tema (Yildiz, 2007).

Apesar das criticas, o tema governo eletrénico continua sendo tema central
de diversas pesquisas no mundo, conforme as desenvolvidas recentemente por
Ingrams et al. (2020); Yera et al. (2020); Pérez-Morote et al. (2020).

2.1.1. Governo Eletrénico no Brasil

O governo eletronico no Brasil, seguindo a tendéncia mundial, ganhou

destaque na segunda metade da década de 1990 (Balbe, 2010). Assim como
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em outros paises, surgiu com o0 objetivo de potencializar as funcoes
governamentais, por meio das ferramentas de TIC, no sentido de democratizar
0 acesso a informacdo e elevar a eficiéncia na prestando servigcos publicos
(Conejo & Moraes, 2016).

Apesar de sua relevancia se dar na década de 1990, a evolucéo do governo
eletrénico no Brasil esta diretamente relacionada ao desenvolvimento dos
servicos de informatica na gestdo publica brasileira (Diniz et al., 2009), o que,
para Diniz (2005), teve inicio na de década de 1970.

Diniz (2005) categorizou a evolucéo da tecnologia da informacao na gestao
publica brasileira em trés fases: foco na gestéo interna (1970 a 1992), foco no
servico de informacdes ao cidadao (1993 a 1998) e foco na entrega de servi¢os
via internet (1999 a 2004). A fase do foco na gestdo interna consistia na
aplicacdo de TIC para melhorar a eficiéncia da gestdo interna, elevando a
eficiéncia dos processos financeiros. A fase do foco no servico de informacgdes
ao cidadao buscava, por meio das TICs, apoiar a prestacao de servigcos aos
cidadaos, tanto pessoalmente quanto via telefone. Por fim, a fase do foco na
prestacdo de servi¢os via internet, que buscava, por meio desse mecanismo,
entregar servicos de forma eficaz e eficiente. Essa Ultima fase pode ser
entendida como o verdadeiro governo eletrénico, da maneira que entendemos
hoje.

Além de Diniz (2005), Reinhard e Dias (2005) também avaliaram a
evolucao do uso de TICs na gestéo publica brasileira. Para eles, houve quatro
periodos: pioneirismo (1950 a 1965), centralizacdo (1965 a 1970), terceirizacao
(1971 a 1990) e o governo eletrbnico propriamente dito (1990 em diante). O
pioneirismo consistiu nas primeiras aplicacdes da tecnologia da informacao no
Brasil, que se deram basicamente no uso de maquinas eletromecanicas para a
realizacdo de calculos financeiros. A centralizacao consistiu no periodo em que
se criou 0s primeiros centros de processamentos de dados da gestao publica,
como o Centro Federal de Processamento de Dados (Serpro), e esses centros
centralizaram praticamente todas as aplicagbes publicas de tecnologia da
informacé&o no Brasil. A terceirizacdo se deu a partir do final do governo militar,
com o agravamento da crise financeira. Essa crise dificultou os investimentos em
novas tecnologias, resultando no enfraquecimento dos centros de

processamento, que foram obrigados a recorrer a fornecedores externos. Por
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fim, a propagacao dos computadores e a popularizacéo da internet possibilitaram
aos governos uma oportunidade de prestarem servicos a muitos cidadédos a um
custo acessivel, surgindo entdo o periodo do governo eletrbnico, o qual se
estende até os dias atuais.

Além da propagacdo dos computadores e da popularizacdo da internet,
outro fator que impulsionou as iniciativas de governo eletronico no Brasil, durante
a década de 1990, foi a Reforma do Estado. Essa reforma abordou sobre a
necessidade de uma gestdo publica mais efetiva, focada, dentre outras, na
capacidade de abertura de canais de particdo em que os cidaddos pudessem
formular e avaliar as politicas publicas (Laia et al., 2011). Dessa forma, a
tecnologia da informagéo se apresentou como uma ferramenta propicia para
atingir os objetivos da Reforma.

Nesse sentido, Capella (2010, p. 4) apontou que os esforcos iniciados na
reforma da gestdo publica brasileira, com o Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado (PDRAE), resultaram, no ano 2000, na criagao de um “Grupo
de Trabalho Interministerial”, intitulado de “Grupo de Trabalho em Tecnologia da
Informacao” (GTTI), com objetivo de propor “politicas, diretrizes e normas
relacionadas com as novas formas eletronicas de interagdo”. Para Diniz et al
(2009), o GTTI foi responsavel pelos primeiros estudos com vistas a formulacéo
da politica publica de governo eletrénico no Brasil.

As acdes do GTTI focaram em trés vertentes: universalizacdo de servicos,
governo ao alcance de todos e infraestrutura avancada (Alexandrini et al., 2007).
Em julho de 2000, o Grupo de trabalho prop6s uma nova politica de interacdo
eletrbnica do governo com a sociedade, apresentando um relatério acerca da
infraestrutura e servicos do governo, as aplicacbes e mapeamentos da
legislagéo acerca da interagdo eletronica. Dois meses depois, em setembro de
2000, o GTTI langou um novo documento, apresentando, agora, uma “Proposta
de Politica de Governo Eletrénico para o Poder Executivo Federal” (Soares,
2016).

Essa proposta trazia em seu conteldo os macro objetivos e metas a serem
alcancadas no periodo de 2000 — 2003. Dentre os principais objetivos, estavam
a criacdo de um padréo cultural de incluséo digital focado no cidadéo, redugao
de custos, melhoria na gestdo e prestacdo dos servicos publicos, maior

transparéncia e simplificagéo de processos (Medeiros & Guimaraes, 2004).
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No més seguinte, em outubro de 2000, é instituido o Comité Executivo de
Governo Eletronico (CEGE), tendo como objetivo a formulacdo e coordenagéo
da politica de Governo Eletronico (Capella, 2010). Alexandrini et al. (2007, p. 4)
consideram a criacdo desse Comité como “‘um dos grandes marcos do
compromisso do Governo Federal em prol da evolucéo da prestacéo de servigos
e informagdes ao cidadao”, ao articular as agdes de implantacdo do Governo
Eletronico e a criacao da Politica de Governo Eletronico.

Com a criacao do CEGE, foram, entao, definidos papéis a serem cumpridos
pelos diversos 6rgdos do Governo Federal, bem como a implantacdes de acfes
e normas que viabilizaram o estabelecimento do Governo Eletronico no Brasil
(Medeiros & Guimaréaes, 2004).

Diniz et al (2009) destacam que a proposta inicial do Governo Eletrénico no
Brasil era potencializar a consolidacdo de um amplo conjunto de servicos na
internet, em um portal Unico de servi¢co e informacdes aos cidadaos, intitulado de
Rede Governo. Ainda segundo Diniz et al. (2009), no final de 2001, foram
incluidos no Portal Rede de Governo cerca de 1.350 novos servicos e a
disponibilizacdo de 11 mil tipos de informacdes. No final de 2002, o portal ja
disponibilizava cerca de 1700 servicos, bem como outros 22 mil links que
possibilitavam o acesso a diversos sites governamentais, que também forneciam
informacdes e servigos on-line.

Naquela época, esses numeros representavam um valor relevante.
Inclusive, no ano de 2001, a ONU, avaliando as melhores praticas de governo
eletronico no mundo, classificou o Brasil na 182 posi¢ao (United Nations, 2002).

Em 2003, a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacéo (SLTI), do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, passa a exercer as funcdes
executivas do Programa de Governo Eletrénico, fornecendo o apoio técnico-
administrativo necessério para o desenvolvimento das acdes do CEGE (Diniz et.
al, 2009). Em novembro do mesmo ano, a Presidéncia da Republica instituiu oito
comités técnicos dentro do CEGE, com a finalidade de que cada comité
coordenasse e articulasse o planejamento e a implementacdao de acles e
projetos, dentro de suas respectivas areas de competéncia: Implementacédo do
Software Livre; Inclusdo Digital; Integracdo de Sistemas; Sistemas Legados e

Licengcas de Software; Gestao de Sitios e Servigos On-line; Infraestrutura de
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Rede; Governo para Governo — G2G; Gestao de Conhecimentos e Informacao
Estratégica (Medeiros & Guimaraes, 2004).

Em julho de 2004, é criado, dentro da SLTI, o Departamento de Governo
Eletronico, o qual passou a ser o responsavel pelo o desenvolvimento das acdes
de governo eletronico e fornecimento de servigcos publicos via internet (Capella,
2010).

Apesar dos esforcos e do, até certo ponto, sucesso na institucionalizacéo
do Programa de Governo Eletrénico, o Brasil ndo conseguiu acompanhar o
desenvolvimento mundial quanto as praticas de prontidao de governo eletrénico.
O Brasil, que em 2001 atingia a 182 posi¢cao mundial, na anélise da ONU, no ano
de 2005 j4 ocupava a 332 posicao (United Nations, 2005). Em 2008, a 442 (United
Nations, 2008). No ano de 2010, chegou a 612 posicdo (United Nations, 2010).

A partir de 2010, o Brasil passou a melhorar sua classificacdo mundial,
alcancando nos anos 2012, 2014, e 2016, as posicdes 592, 572 e 512
respectivamente (United Nations, 2012; United Nations, 2014; United Nations,
2016). Em 2018, o pais atingiu sua melhor marca desde o ano de 2008,
alcancando a 442 posicao (United Nations, 2018).

Um dos fatores que colaboraram para que o Brasil melhorasse suas
praticas de governo eletrbnico, na analise da ONU, foram os avancos nas
iniciativas de participacédo social por meios digitais (United Nations, 2018). Em
2016, ao instituir a Politica de Governanca Digital, por meio do Decreto N° 8.638,
de 15 de janeiro de 2016, o pais definiu como um dos objetivos da politica o
fomento a participagdo social na formulagéo, implementagdo, monitoramento e
avaliacdo das politicas publicas e dos servicos publicos prestados via meio
digital. Além disso, no mesmo ano, a instituicdo da Politica de Dados Abertos
do Poder Executivo federal, por meio do Decreto n® 8.777, de 11 de maio de
2016, também trouxe em seu fundamento o fomento a participacéo social, bem
como novos e melhores servigos publicos digitais.

Na Ultima anélise da ONU, em 2020, o Brasil elevou ainda mais seu indice
de Desenvolvimento de Governo Eletrénico (IDGE), passando de “alto” para
“altissimo”. No entanto, em comparagdo com outros paises, o Brasil voltou a
perder posicdes e, atualmente, ocupa a 542 colocacéo nas praticas de governo

eletrbnico no mundo (United Nations, 2020).
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2.2.Sucesso de Sistemas de Informacéo (SI)

As organizacoes fazem grandes investimentos em Sistemas de Informacéo
(SI) para obterem impactos positivos em seus servi¢os (Gable et al., 2008). Por
esse motivo, essas organiza¢des querem garantir que seus investimentos em Sl

alcancem o sucesso (DeLone & McLean, 2016).

Os investimentos em Sl buscam principalmente suprir uma necessidade
e/ou captar oportunidades de negdcio, dessa forma, é importante avaliar se 0s
sistemas atendem os objetivos da organizagao (DeLone & McLean, 2016). Por
esse motivo, desde o final da década de 70, diversos estudos buscaram formular
mecanismo para medir o sucesso dos Sl (Gable et. al., 2008).

Para compreender melhor o surgimento desses estudos, faz-se necessario
analisar como evoluiram os sistemas de informacéo, pois ao compreender como
esses sistemas se desenvolveram ao longo do tempo, também poderemos
perceber como as visbes e compreensdes de sucesso também evoluiram
(DeLone & McLean, 2016).

No inicio da era da computacdo, os computadores eram apenas versdes
automaticas de calculadoras, usados exclusivamente pelos militares e pelo setor
financeiro (Dahlbom, 1996). No setor financeiro, os computadores eram usados
para facilitar a realizacdo do vasto volume de calculos exigidos pelos bancos e
seguradoras (DeLone & McLean, 2016), jA no setor militar, eles eram usados
para realizacao de calculos matematicos para uso balistico (Dahlbom, 1996).

Com o sucesso desses primeiros computadores, principalmente no ambito
dos negdcios, comecaram a surgir departamentos e grupos de Sl dentro das
organizacfes (Hirschheim & Klein, 2011), porém, essa tecnologia era usada
apenas em uma pequena parte do setor, de forma que um conjunto muito
pequeno realmente usava as maquinas em suas atividades diarias (DeLone &
McLean, 2016).

Esse periodo é conhecido como o estagio inicial dos sistemas de

informacéo, sendo intitulado como a era do “processamento de dados*’, em que

4 data-processing.
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os S| eram usados prioritariamente para automatizar tarefas e reduzir custos

(Hirschheim & Klein, 2011, p. 18, tradug&ao nossa).

DeLone e McLean (2016) consideram que o periodo da era de
processamento de dados consistiu entre os anos de 1950 a 1960, ja Hirschheim
e Klein (2011) apontam os anos de 1964 a 1974. Essa divergéncia de datas
ocorre por que oS primeiros autores baseiam suas pesquisas nas datas de
criagdo dos computadores, juntamente com os Sl. Diferente deles, os outros
autores vinculam essa era ao lancamento dos computadores de 32 geracdo, em

1964, e aos primeiros estudos em Sl, em 1965.

O que ambos concordaram € que a avaliagcao do sucesso dos Sl na era do
processamento de dados, praticamente, ndo existia (Hirschheim & Klein, 2011).
Na verdade, por estarem em fase inicial os sistemas de informacdo eram
considerados de baixa qualidade. Dessa forma, o nivel de sucesso era baseado
simplesmente no fato de verificar se o sistema atendia ou ndo a alguns objetivos

técnicos pré-definidos, como velocidade e precisdo (DeLone & McLean, 2016).

Conforme a tecnologia da computacdo avancava, durante as décadas de
1960 e 1970, avancou também a forma que os S| eram usados dentro das
organizaces. Os trabalhadores passaram a usar os computadores nao s6 como
meio de automatizar 0s processos, mas também como mecanismo de
monitoramento e controle da funcdo de processamento de dados, na realizacao
de suas atividades administrativas (Dahlbom, 1996; Hirschheim & Klein, 2011).
Esse novo estagio de evolugdo dos Sl foi intitulado de “Era dos Relatérios
Gerenciais e Apoio a Decisdo®’, que se deu entre 1960 a 1980 (DelLone &

McLean, 2016, p. 12, traducdo nossa).

Segundo Mintzberg (1972), os sistemas de Sl dessa época eram capazes
de fornecer informacgfes gerenciais para operagdes rotineiras, sendo uteis aos
servidores de pequeno e meédio escaldo nas organizacdes, porém, esses
sistemas nao eram aproveitados pelos de alta escaldo (gerentes), por
entenderem que 0s gerentes ndo baseavam suas atividades em informacdes
programadas. Ackoff (1967) apontou que essa dificuldade dos gerentes em

basearem suas decisdes em informa¢des dos Sl ndo advinha do conteudo

5> the Management Reporting and Decision Support Era
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informacional disponibilizadas pelos sistemas e sim na incapacidade de os
gerentes processarem e analisarem o alto volume de dados gerenciais

fornecidos.

Dessa forma, os gerentes precisariam de uma vasta quantidade de tempo
para, dentre a extensa gama de informacdes, identificar quais séo relevantes e,
ainda assim, seria dificil alcan¢é-las (Ackoff, 1967). Além disso, eles precisavam
de conhecimentos especificos e suporte adicional para entenderem as
informacBes advindas dos Sl e, a partir delas, basearem suas decisdes,

principalmente, as nado rotineiras e mais complexas (Gorry & Scott Morton, 1971).

Por esse motivo, os pesquisadores comecaram a identificar que a analise
do sucesso dos Sl ndo poderia ser pautada simplesmente nas qualidades
técnicas do sistema (DeLone & McLean, 2016), pois fatores humanos também
poderiam afetar o nivel de sucesso do Sl e, portanto, deveriam ser considerados

nesta avaliacdo (Bostrom & Heinen, 1977).

Bostrom e Heinen (1977, p. 17, tradug&o nossa) argumentam que o sistema
técnico esta pautado nos “processos, tarefas e tecnologia®”, ja o social, nos
“atributos das pessoas (por exemplo, atitudes, habilidade, valores), as relacdes
entre as pessoas, sistemas de recompensa e estruturas de autoridade’”. Dessa
forma, os autores pontuam que qualquer analise ou aprimoramento de sucesso
desses sistemas devem basear-se na integracdo desses dois argumentos

(técnico e social).

Esses estudos e a disseminagcdo do computador pessoal, ja no decorrer da
década de 1980, trouxeram uma nova perspectiva para o uso dos sistemas de
informacdo nas organizacdes (Dahlbom, 1996). Agora, 0s pesquisadores
comecaram a analisar se 0 uso dos sistemas de informacdes dentro das
organizacdes poderia gerar vantagem competitiva, para justificar o alto custo de

seus investimentos nestes sistemas (Hirschheim & Klein, 2011).

A partir de entdo, os gerentes comecaram a perceber o potencial dos
sistemas de informacéo para alcancar os objetivos das organizacfes, desde que

eles estejam alinhados estrategicamente. Surgia, entdo, a “Era da Computagéo

6 processes, tasks, and technology
7 attributes of people (e.g., attitudes, skills, values), the relationships among people, reward
systems, and authority structures.



21

Estratégica e Pessoal®”, que se deu entre os anos de 1980 a 1990 (DeLone &

McLean, 2016, p. 12, traduc&o nossa).

A percepcgédo da importancia do alinhamento da estratégia de negdcio e a
estratégia de TI levou os pesquisadores a desenvolverem estudos que
pudessem auxiliar nesse objetivo (Henderson & Venkatraman, 1999; Brown &
Magill, 1994; Chan et al., 1997). Inclusive, em um estudo desenvolvido pela
Society for Information Management (SIM), 1996, a fim de verificar quais os
pontos criticos enfrentados pelos executivos de Sl, identificou que o alinhamento
estratégico de Sl esta entre as principais dificuldades daquele periodo
(Brancheau, et al., 1996).

Por isso, durante essa era, o alinhamento estratégico ganhou espaco entre
os fatores de medicéo do sucesso dos Sl (DeLone & McLean, 2016). Além disso,

aspectos organizacionais também foram considerados.

Hamilton e Chervany (1981a) propuseram duas maneiras para avaliar o
sucesso dos Sl. Primeiro, eles indicaram que o sucesso do Sl poderia ser
estipulado a partir dos objetivos organizacionais considerados durante sua
implantacdo, ou seja, os sistemas seriam avaliados, verificando se eles
alcancaram as metas propostas pela organizacdo. Ja a segunda maneira, estaria
voltada para analisar o sucesso do sistema sob 0s critérios propostos por cada
usuarios. Eles os dividiram em grupos: operadores do Sl, desenvolvedores de
Sl, gestores (tomadores de decisdo) e auditores interno. Cada grupo propds

critérios que acreditavam avaliar o sucesso do S| (Hamilton & Chervany, 1981b).

Essa vertente de que a o6tica do usuario poderia auxiliar na avaliacdo de
sucesso do Sl ganhou forca nessa era, diversos autores desenvolveram estudos
usando a satisfacdo do usuario como um mecanismo de avaliacdo (Bailey &
Pearson, 1983; lves et al., 1983; Doll & Torkzadeh, 1988). A satisfacdo do
usuario usadas nesses estudos esbocava 0 quanto esses usuarios acreditavam

gue o Sl atendia aos objetivos da organizagao.

Outro mecanismo de sucesso amplamente usado nessa era foi o Modelo
de Aceitacdo de Tecnologia (TAM), formulado por Davis (1989), o qual se

dedicou a identificar quais fatores levam ao usuario a aceitar alguma tecnologia

8 the Strategic and Personal Computing Era
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em vez de outra. Como fatores de sucesso, usa a utilidade percebida e facilidade
de uso percebida pelos usuarios. Na teoria, 0 TAM defende que quanto mais util
e facil de usar a tecnologia, mais essa tecnologia sera aceita (Davis, 1989).

Em 1992, com objetivo de reunir essa vasta quantidade de variaveis em um
anico instrumento de avaliacdo, Delone e McLean (1992) propuseram 0 seu
modelo de avaliagdo de sucesso de Sl, o D&M. Abordaremos mais sobre esse
modelo na se¢éo 2.2.1.

2.2.1. Modelo de Sucesso de Si

Com a evolucéo das pesquisas de sucesso dos sistemas de informacéao,
conforme j& exposto na secao 2.2, DeLone e McLean (1992) observaram que 0s
estudos formulados até aquele ano estavam baseados em uma ampla lista de
variaveis. Eles perceberam que essa vasta gama de variaveis dificultava a
comparacao dos estudos empiricos semelhantes, dificultando também a geracao
do conhecimento empirico. Por esse motivo, eles apontaram que seria
necessario o desenvolvimento de um modelo que pudesse consolidar essas
variaveis. Dessa forma, DeLone & McLean (1992) apresentaram 0 seu modelo

de sucesso de S|, o D&M.

O modelo de sucesso D&M (1992) era composto por 6 variaveis
interdependentes: Qualidade do Sistema (QS), Qualidade da Informacéo (Ql),
Uso do Sistema (US), Satisfacdo do Usuério (SU), Impacto Individual e Impacto

Organizacional. Essas variaveis sao definidas na tabela 1.

Um dos principais apontamentos formulados por DeLone e McLean (1992)
quanto ao seu modelo de sucesso de Sl, foi em relacéo a analise de dependéncia
das variaveis do modelo. Eles afirmaram que a “Qualidade do Sistema” e a
“‘Qualidade da Informagao” afetam diretamente o “Uso do Sistema” e a
“Satisfacdo do Usuario”. Assim como, a quantidade do” Uso do Sistema” afeta o
grau de “Satisfagdo do Usuario” (positiva ou negativamente), do mesmo modo o
contrario também é verdadeiro. Além disso, o “Uso do Sistema” e a “Satisfacao
do Usuario” sdo antecedentes necessarios para que se avalie o “Impacto
Individual”, que, por ultimo, afeta o “Impacto Organizacional”’. Essa analise de
relacdo de dependéncia € mais bem compreendida ao verificar a figura 1.
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Tabela 1

Fatores de sucesso do modelo de sucesso D&M (1992)

Variavel Explicacéo

Avalia o nivel de desempenho do sistema. Exemplos:

Qualidade do Sistema (SI) produtividade, confiabilidade, preciséo, etc.

Avalia o padrdo de qualidade das informac6es oriundas do

Qualidade da Informagdo (QI) sistema, em especial, os relatorios.

Avalia o grau de quantidade de uso do sistema, com a

Uso do Sistema (US) ; - : :
seguinte relagdo: quanto maior 0 Uso, maior 0 Sucesso.

Avalia 0 quanto os usuarios estao satisfeitos com o uso do

Satisfacdo do Usuério (SU) sistema

Avalia o impacto do sistema no desempenho individual do

Impacto Individual .
usudrio.

Avalia o impacto do sistema no desempenho da

Impacto Organizacional o
organizacao.

Fonte: criada pelo autor, com base no modelo de sucesso D&M (1992).

Figura 1

Relag&o de dependéncia das varidveis do modelo de sucesso D&M (1992)

Qualidade do Uso do
Sistema (QS) Sistema (US)
Impacto Impacto
Individual Organizacional
Qualidade do Satisfacao do
Sistema (Ql) Usuario (SU)

Fonte: Traduzida pelo autor, a partir do modelo de sucesso D&M (1992).

Dessa forma, DeLone e McLean (1992) apontam que, para que o modelo
seja util, os pesquisadores devem combinar sistematicamente suas variaveis de
sucesso, a fim de consolidar um instrumento de medig&o abrangente.

DelLone e McLean (1992) nédo se dedicaram a testar e validar esse modelo,
deixando esses passos para outros pesquisadores, 0 que ocorreu durante o
restante da década de 1990. Diversos autores se dedicaram a desenvolver
estudos com base no modelo D&M (1992), em 10 anos, quase 300 artigos foram
publicados nesse sentido. Alguns testaram e validaram o modelo empiricamente

(Seddon & Kiew, 1996; Rai et al., 2002), outros avaliaram se as inter-relagdes
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propostas no modelo se confirmavam (Goodhue & Thompson, 1995; Etezadi-
Amoli & Farhoomand, 1996; Jurison, 1996; Guimaraes & Igbaria, 1997; Igbaria
& Tan, 1997; Van Dyke et al., 1997). Por fim, alguns fizeram propostas de
melhoramento do modelo, inclusive com sugestdes de inclusdo e exclusao de
variaveis (Kettinger & Lee, 1994; Pitt et al., 1995; Li, 1997; Seddon, 1997).

Em 2003, apo6s 10 anos de langcamento do D&M (1992), DeLone e McLean
(2003) resolveram analisar os estudos decorrente do modelo proposto por eles,
dado o sucesso alcancado. Apos analise de cerca de 300 artigos publicados na
Gltima década, os autores resolveram atualizar o D&M (1992), passando a ser
conhecido como modelo de sucesso de S| D&M atualizado (D&M 2003).

As principais mudancas foram: 1 — A inclusdo de uma nova variavel,
intitulada Qualidade do Servico, e 2 — a jun¢do das variaveis Impacto Individual
e Organizacional, passando a ser consideradas como Beneficios Liquidos (BLS).

A variavel “Qualidade do Servico” foi proposta por varios autores (Kettinger
& Lee, 1994; Pitt et al., 1995; Li, 1997; Wixom & Watson, 2001). Eles
argumentaram que, até 0 momento, as medidas de sucesso estavam postas no
sentido de avaliar a eficacia dos produtos do Sl, esquecendo-se dos servi¢cos da
funcdo de SI. Assim, Pitt et al. (1995, p. 137, traducdo nossa), apontou que “ha
0 perigo de os pesquisadores de Sl avaliarem mal a eficacia de Sl se nédo
incluirem em seu pacote de avaliacdo uma medida de qualidade de servico de
SI”°. DeLone e McLean (2003) corroboraram com essas colocacgées e aceitaram
a inclusdo dessa variavel em seu modelo.

JA4 quanto as variaveis Impacto Individual e Organizacional, o0s
pesquisadores sugeriram diversas variaveis que iam além dos usuarios
imediatos do sistema (funcionario e organizacdo), como, por exemplo, impactos
do grupo de trabalho (Ishman, 1996; Myers et al., 1997), impactos
interorganizacionais e da industria (Clemons & Row, 1993; Clemons et al., 1993),
impactos do consumidor (Hitt & Brynjolfsson, 1994; Brynjolfsson, 1996) e
impactos sociais (Seddon, 1997). Dessa forma, como um dos objetivos principais
do D&M era o desenvolvimento de um modelo de sucesso que fosse simples e
parcimonioso, DeLone e McLean (2003, p. 19, traducdo nossa) resolveram

agrupar todas as variaveis de impacto em uma so, eles pontuaram que “em vez

9 there is a danger that IS researchers will mismeasure IS effectiveness if they do not include in
their assessment package a measure of IS service quality
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de complicar o modelo com mais medidas de sucesso, preferimos ir na direcédo
oposta e agrupar todas as medidas de "impacto” em uma Unica categoria de
impacto ou beneficio chamada "beneficios liquidos"©.

Dessa maneira, o D&M (2003) continuou com seis variaveis
interdependentes, sendo: Qualidade do Sistema (QS), Qualidade da Informacao
(QI), Qualidade do servi¢o (SQ), Uso do Sistema (US), Satisfacdo do Usuario
(SU) e Beneficios Liquidos (BLS).

Tabela 2

Fatores de sucesso do Modelo de Sucesso de SI D&M atualizado (2003)

Variavel Explicacéo
Qualidade do Avalia o nivel de desempenho do sistema. Exemplos: produtividade,
Sistema (SI) confiabilidade, preciséao, etc.
Qualidade da Avalia o padrédo de qualidade das informagfes oriundas do sistema,
Informacéo (QI) em especial, os relatérios.
Qualidade do Avalia a qualidade dos servi¢cos prestados pela equipe técnica
Servigo (SQ) do sistema aos usuérios.

Uso do Sistema (US) Avalia o grau de quantidade de uso do sistema, com a seguinte
relagdo: quanto maior o0 Uso, maior 0 sucesso.

Satisfacdo do Avalia 0 quanto os usuarios estdo satisfeitos com o uso do sistema.
Usuério (SU)

Beneficios Liquidos Avalia o quanto o sistema contribui para o sucesso dos
(BLs) servidores individuais e das organizagbes

Fonte: criada pelo autor, com base no modelo de sucesso D&M atualizado (2003).

Quanto a analise dependéncia dos fatores, no modelo de sucesso D&M
(2003), permaneceram a “Qualidade do Sistema”, a “Qualidade da Informagao”
e, agora, a “Qualidade do Servigo” afetando o “Uso do Sistema” e a “Satisfagao
do Usuario”. Do mesmo modo, “Uso do Sistema” e “Satisfacdo do Usuario”
continuam intimamente interligados, no sentido de quanto maior for a experiéncia
positiva com o “uso”, maior sera a “satisfagdo do usuario”, assim como, uma
maior “satisfagdo do usuério” levard a mais “uso do sistema”. Por fim, com o
resultado do “Uso do Sistema” e a “Satisfacdo do Usuario”, ocorrerao os

“Beneficios Liquidos”, que podem ser positivos ou negativos, gerando a mesma

10 rather than complicate the model with more success measures, we prefer to move in the
opposite direction and group all the "impact" measures into a single impact or benefit category
called "net benefits."
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relacdo de causa anterior. Se os “beneficios liquidos” forem positivos, reforgara
0 “uso” e a “satisfacdo do usuario”, assim como o inverso, “beneficios liquidos”
negativos, levardao a menor “uso” e menor “satisfacdo” (DeLone & McLean,

2003). Essa relacao de dependéncia do modelo é apresentada na figura 2.

Figura 2

Relac&o de dependéncia das variaveis do modelo de sucesso de SI D&M (2003)

Qualidade do 1

Sistema (QS \
(Qs) Uso do Sistema

(US) ou
Intencdo de uso
Qualidade da Beneficios

Informacéo (QI) t l Liquidos (BLs)

Satisfacao do
Usuario (SU)

I

Fonte: Traduzida pelo autor, a partir do modelo D&M (2003).

Qualidade do
Servico (SQ)

\

Assim como no modelo D&M 1992, DeLone e McLean (2003) também nao
se dedicaram a testar e validar o modelo D&M (2003), deixando, mais uma vez,
esses passos para o desenvolvimento de pesquisas futuras, o que vem
ocorrendo até os dias atuais (Biswas & Roy, 2020; Riana et a.l, 2021). Desde o
seu lancamento, esse modelo ja foi citado 13800 vezes (Consultado em
30.07.2021, no Google Scholar).

Um desses estudos € o desenvolvido por Stefanovic et al. (2016), o qual
servira de base para esta pesquisa. Os autores, a partir do modelo D&M (2003),
formularam e validaram uma escala de mensuracgéo dos fatores de sucesso dos
sistemas de governo eletrbnico, sob a 6ética dos servidores internos.

Apresentaremos mais sobre essa escala na se¢ao 2.2.2.
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2.2.2. Escala de Mensuracgéo dos Fatores de Sucesso dos Sistemas
de Governo Eletrénico

Em 2016, apds uma extensa revisédo da literatura, Stefanovic et al. (2016)
verificaram que, até aquele ano, as pesquisas voltadas para a avaliacdo dos
fatores de sucesso de sistemas de governo eletrdnico pautavam suas analises
sob as perspectivas dos cidadaos, ou seja, estavam preocupadas em investigar
0s sistemas de governo eletronico G2C (governo para cidadaos), deixando de
lado a andlise a partir das perspectivas dos servidores internos. Dessa forma,
diante da escassez de pesquisas de sucesso de Sl a partir da perspectiva dos
servidores internos, Stefanovic et al. (2016) formularam e validaram uma escala
de mensuracgao dos fatores de sucesso dos sistemas de governo eletronico para

esse fim, a partir do modelo de sucesso D&M (2003).

Assim como no D&M (2003), essa escala aborda as seis variaveis de
sucesso propostas por DeLone & McLean (2003): Qualidade do Sistema (QS),
Qualidade da Informacgéo (QIl), Qualidade do servi¢o (SQ), Uso do Sistema (US),
Satisfacdo do Usuario (SU) e Beneficios Liquidos (BLs). Além disso, os autores
incluiram em seu estudo a variavel “Condigdes Demograficas (CD), pois
identificaram, a partir da revisdo literaria, que em alguns estudos as
caracteristicas demograficas de alguns usuarios afetaram o uso dos sistemas.
Dessa forma, a relacdo de dependéncia das variaveis da escala proposta por
Stefonovic et al (2016) pode ser verificada na figura 3, enquanto as medidas
propostas para avaliacdo dentro de cada variavel podem ser verificadas na
tabela 3.

Figura 3

Relacdo de dependéncia do modelo proposto por Stefonovic et al. (2016)

Condicbes
Demograficas (DM}

Qualidade do l

Sistema (Q3)
\ Uso/intencéo de
__—————"

Qualidade da uso do sistema \
Beneficios

Informacgo (Ql)
¥ Ligquidos (BLs)
Satisfacdo do /'
Usuario (SU)

Qualidade do Servico
(5Q)

Traduzida pelo autor, a partir do modelo de Stefonovic et al. (2016, p. 720).
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Tabela 3

Medidas para avaliacdo do sucesso dos sistemas de governo eletrénico

Construct Indicator
System quality (SQ) (1) User-friendly

(2) Easy to use

(3) Usability
Information quality (1Q) (4) Precise information

(5) Up-to-date information
(6) Sufficient information
(7) Reliable information
(8) Useful information

Service quality (SV) (9) Readiness for service
(10) Safe transactions
(11) Availability
(12) Individual attention
(13) Specific needs for users

Intention to use/use (U) (14) Dependency
(15) Frequency of system use
(16) Tendency to use
(17) Duration of future use

User satisfaction (US) (18) Satisfaction with system
(19) Perceived utility
(20) Expectations

Net benefits (NBs) (21) Makes job easier
(22) Time savings
(23) Useful

Fonte: Stefonovic et al. (2016, p. 720).

Um ponto do modelo que precisa ser exposto € a escolha de Stefonovic et
al. (2016) pelo uso das variaveis "uso do sistema” e “intencdo de uso” juntas.
DeLone e McLean (2003) apontaram que em avaliacdes de sucesso de sistemas
de uso obrigatério € mais satisfatério avaliar a “intengao de uso” do sistema em
vez do nivel de uso em si. Stefonovic et al. (2016) resolveram, entdo, atender
essa sugestdo de DeLone e McLean (2003), ja que a maioria dos sistemas de
governo eletrébnico sdo de uso obrigatorio pelos servidores. Além disso, eles
aplicaram também outras medidas da variavel “uso do sistema” junto com a
“‘intengao de uso”. Dessa forma, no modelo de Stefonovic et al. (2016), a variavel
“uso e intengao de uso do sistema” avalia ndo s6 o grau de uso do sistema, mas

também a tendéncia e duracdo de uso futuro.

Para a coleta dos dados de cada variavel de medicao, Stefonovic et al.
(2016, p. 724) apresentaram os itens de sua escala, conforme constam na tabela
4.
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Itens da escala de Stefonovic et al. (2016)

Construct

ltems

System quality (SQ)

Information quality (1Q)

Service quality (SV)

Intention to use/use (U)

User satisfaction (US)

Net benefits (NBs)

SQ1: The e-government system is user-friendly
SQ2: The e-government system is easy to use
SQ3: Use of e-government system can provide desired service

IQ1: The e-government system provides precise information

IQ2: The e-government system provides accurate information

IQ3: The e-government system provides sufficient information

IQ4: The e-government system provides reliable information

1Q5: Information content of the e-government system fits your needs

SV1: The e-government system is always ready to help

SV2: Transactions within the e-government system are secure
and protect privacy

SV3: The e-government system is available at all times

SV4: The e-government system gives you individual attention
SV5: The e-government system understands your specific needs

Ul: You are dependent on the e-government system

U2: The frequency of use with the e-government system is high
U3: You are going to use the e-government system in the future
U4: You will often use the e-government system in the future

USL1: You are satisfied with the e-government system
US2: Services of the e-government system are of high quality
US3: The e-government system has met your expectations

US1: The e-government system makes my job easier
US2: The e-government system saves my time
US3: The e-government system is useful for my job.

Fonte: Stefonovic et al (2016, p. 724).

DeLone e McLean (2003) apontaram que a avaliacdo de sucesso de Sl é

uma construcdo multidimensional e interdependente, salientando, entdo, a

necessidade de, no procedimento de avaliacdo, estudar as inter-relacdes das

variaveis. Dessa forma, Stefonovic et al. (2016) propuseram as seguintes

hipoteses:

H1: A “qualidade do sistema” tem efeito positivo no “uso/intencdo de uso”

dos servidores usuarios de um sistema de governo eletronico.

H2: A “qualidade do sistema” tem um efeito positivo sobre a “satisfacao”

dos servidores usuarios de um sistema de governo eletrénico.

H3: A “qualidade da informacao” tem um efeito positivo no “uso/intencéo de

uso” dos servidores usuarios de um sistema de governo eletrénico.
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H4: A “qualidade da informacgao” tem um efeito positivo sobre a “satisfagcao”

dos servidores usuéarios de um sistema de governo eletronico.

H5: A “qualidade do servigo” tem um efeito positivo no “uso/intencéo de

uso” dos servidores usuarios de um sistema de governo eletronico.

H6: A “qualidade do servigo tem um efeito positivo sobre a “satisfacao” dos

servidores usuarios de um sistema de governo eletrénico.

H7: O “usol/Intencdo de uso” tem um efeito positivo na “satisfacdo do

usuario” com um sistema de governo eletrénico.

H8: O “usol/intencao de uso” de um sistema de governo eletrénico tem um

efeito positivo sobre os “beneficios liquidos”.

H9: A “satisfagdo do usuario” com um sistema de governo eletrénico tem

um efeito positivo sobre os “beneficios liquidos”

H10: As “caracteristicas demograficas” (género, idade, posicéo de trabalho,
renda, categorias residenciais e partidarismo) tém um efeito positivo no
“usol/intencéo de uso” dos servidores usuarios de um sistema de governo

eletronico.

Figura 4

Modelo hipotetizado de Stefonovic et al. (2016)

Condicbes
Demogréficas (DM)
Qualidade do
Sistema (QS) H7 ‘ H10
& Uso / Intencéo de
Qualidade da H3_J| usodosistema
Informac&o (QI) » $

Qualidade do Servico

(SQ)

§ H7

Satisfacdo do
Usuério (SU)

>

Beneficios
Liquidos (BLS)

Fonte: Traduzida pelo autor, a partir do modelo Stefonovic et al. (2016, p. 720).
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3. METODO DE PESQUISA

A presente pesquisa se desenvolveu em duas fases, a primeira de cunho
tedrico e a segunda de natureza empirica e analitica. Na primeira fase, foi
realizada a adaptacdo e revalidacdo semantica da escala de mensuracdo de
sucesso de Sl, proposta por Stefanovic et al. (2016). Esta escolha se deu apés
extensa revisao bibliografica, a fim de obter o estado da arte e esgotar a literatura
sobre os fatores de sucesso de sistemas de governo eletrbnico. Apds, na
segunda fase, foi realizada a aplicagdo empirica da escala de sucesso traduzida
e revalidada semanticamente junto a servidores internos da Universidade
Federal do Acre — Ufac que usam de forma direta o Sistema Eletrénico de

Informacdes — SEI. Por fim, realizou-se a validacéo estatistica da escala.

3.1.Abordagem e Estratégia para Coleta e Andalises de Dados

Quanto a abordagem, trata-se de uma pesquisa quantitativa, uma vez que
foram realizados calculos e andlises estatisticas dos dados levantados, a fim de

validar o modelo de medicéo e apresentacao dos resultados.

Trata-se, ainda, de uma pesquisa de natureza aplicada, uma vez que
buscou atingir objetivos praticos, a partir dos resultados empiricos que auxiliardo
a tomada de decisdo. Além disso, é uma pesquisa transversal, ja que foi

realizada em um periodo especifico do tempo.

Por fim, para coleta de dados, que séo primarios, foi utilizado o método de
pesquisa survey, por meio da aplicacdo de um questionario validado. A subsecéo
3.2 apresenta o detalhamento dos procedimentos realizados na execucao da

pesquisa.

3.2.Procedimentos de Pesquisa

Pasquali (2010) aponta que pesquisas desta natureza se baseiam em trés
grandes polos: Teorico, Empirico e Analitico. A presente pesquisa foi realizada
em duas fases: Teorica (polo tedrico) e Empirica (polos empirico e analitico), a
partir de seis etapas. A figura 5 apresenta as fases, os polos e etapas da

pesquisa, de forma processual.
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Figura5

Etapas da pesquisa

FASE TEORICA FASE EMPIRICA

POLO TEORICO m ANALITICO

52 Etapa 62 Etapa

12 Etapa 22 Etapa 32 Etapa 42 Ftapa
Calculos Andlises

Revisdo da [ Adaptacdo do Validagdo Aplicagdo e
literatura instrumento semantica coleta

Fonte: Criada pelo autor, com base em Pasquali (2010).

Na primeira etapa, no polo tedrico, a pesquisa buscou consolidar a literatura
em torno dos fatores de medicao de sucesso de sistemas de governo eletronico,
conforme orientacdo de Pasquali (2010). Na segunda etapa, ainda no polo
tedrico, foi realizada a adaptacdo da escala proposta por Stefanovic et al. (2016).
Por fim, na ultima etapa do polo tedrico (terceira etapa), foi realizada a validacao
semantica da escala adaptada, junto ao publico-alvo. Esse procedimento é
detalhado na subsecéo 3.2.1.

Na quarta etapa, no polo empirico, foi aplicada a escala adaptada a
servidores da Universidade Federal do Acre. Para isso, foi encaminhado e-mail
a amostra de servidores que utilizam efetivamente o SEIl, solicitando o
preenchimento do questionério validado. Para coleta das respostas, foi utilizada
uma escala likert de 7 pontos, variando de “discordo totalmente” a “concordo
totalmente”. A escolha desse procedimento seguiu-se em conformidade ao

estudo original de Stefanovic et al. (2016), que utilizaram esse procedimento.

Na quinta etapa do polo analitico, foram realizados célculos estatisticos,
como base na técnica de Modelagem de Equacgles Estruturais (SEM), para
avaliacdo do ajuste interno de cada constructo do modelo (avaliagdo do modelo
de medic&o), bem como, para testar as relagdes entre os constructos (avaliagdo
do modelo estrutural — teste de hipéteses). Para avaliacdo do ajuste interno do
modelo de medicao, foi utilizada a analise fatorial confirmatéria (CFA), enquanto
a avaliacdo do modelo estrutural (teste de hipéteses) foi baseada na modelagem
de equacdes estruturais. Para avaliagdo da confiabilidade do modelo, foram
calculados os coeficientes alfa de Cronbach e a Confiabilidade Composta (CC)
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para cada constructo do modelo (Raykov, 1997; Cronbach, 1951). Para

realizacdo das analises apresentadas, utilizou-se o software JASP 0.15.0.0.

Na ultima etapa da pesquisa (sexta etapa), no polo analitico, foi realizada

a analise e exposicao dos resultados oriundos da quinta etapa (secéo 4.2).

3.2.1. Processo de Adaptacédo e Validacao do Instrumento

Para concretizacdo da segunda e terceira etapa do polo teérico, foram
seguidas as orientacbes de Borsa et al. (2012). Os autores apresentam uma
estrutura para adaptacao de instrumentos, a partir de seis etapas: traducédo do
instrumento, sintese das versdes traduzidas, avaliacdo da sintese por juizes
especialistas, avaliacdo do instrumento pelo publico-alvo, tradugéo reversa e
estudo-piloto. Porém, a etapa de traducdo reversa (traducdo do questionério
adaptado ao idioma de origem para avaliagcdo do autor original) é considerada
uma avaliacdo controversa (Behr, 2016), dessa forma, optou-se por néo realiza-
la. Além disso, também se optou pela ndo realizacdo da validacdo com juizes
especialistas, ja que a escala ja foi validada pelos autores originais (Stefanovic
et al., 2016). Por fim, considerou-se desnecessario, ainda, a realizacdo de
estudo-piloto, uma vez que foram utilizados os dados da aplicacdo para as

valida¢cBes necessarias. Os passos seguidos sao apresentados na figura 6.

Figura 6

Processo de adaptacao da escala

ESCALA ORIGINAL

Tradutor 1 Tradutor 2

Sintese das tradugdes

Validagdo com publico-
alvo

Fonte: Adaptada de Borsa et al. 2012
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De inicio, foi solicitada a traducdo da escala original a dois tradutores, que
possuem as seguintes caracteristicas: ambos sao fluentes em inglés (idioma do
instrumento original), porém, nativos em portugués brasileiro; além disso, um tem
conhecimento especifico sobre os constructos do modelo, enquanto o outro nao.
Apos, foi realizada a sintese das traducfes oriundas da etapa anterior, avaliando
as possiveis discrepancias das duas versdes apresentadas, a fim de identificar

uma unica versao da escala.

De posse da versédo unica traduzida, o instrumento foi encaminhado para
uma pequena parcela diversificada do publico-alvo (quatro servidores), a fim de
validacdo semantica da escala. Para essa etapa, foi solicitado que os servidores
avaliassem a clareza, a adequacdo e a compreensdo de cada item do
instrumento. Apos validado, esse instrumento foi utilizado nas demais etapas da
presente pesquisa (aplicacdo e coleta, calculos e analises), conforme ja

expostas.

3.3.Populagdo e Amostra

A Universidade Federal do Acre possui em seu quadro funcional um total
de 1.474 servidores efetivos (docentes e técnicos). Apesar disso, para fins desta
pesquisa, ndo se pbde considerar esse quantitativo total, uma vez que o publico-
alvo do estudo foi formado por servidores que efetivamente utilizam o Sistema
Eletrdnico de Informagdes — SEI. No ambito na Ufac, diversos servidores néo
utilizam esse sistema, seja por limitacdo técnica ou pelas peculiaridades do
cargo, como eletricistas, pedreiros, motoristas, etc. Dessa forma, no més de abril
de 2020, foi realizada uma consulta ao Nucleo de Tecnologia da Informacao da
Ufac — NTI, via sistema GLPI/UFAC, acerca do quantitativo de servidores que
utilizam efetivamente o SEI, tendo como parametro: servidores que acessaram
o sistema pelo menos uma vez, nos Ultimos sessenta dias. A tabela 5 apresenta

os dados obtidos junto ao NTI — Ufac.
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Tabela 5

Quantitativo de servidores que utilizam o SEI

Vinculo com a Ufac

Qtd dias do Gltimo acesso Total Geral
Docente Téc. Administrativo
Até 30 dias 441 458 899
Até 60 dias 85 24 109
Total Geral 526 482 1.008

Fonte: Criada pelo autor, com base em informagdes internas.

Dessa forma, a populacéo considerada na presente pesquisa atingiu o total
de 1.008 servidores, docentes e técnicos administrativos, que efetivamente
utilizam o SEI, na Ufac.

Quanto a amostragem, esta pesquisa utilizou uma amostragem aleatéria
simples, uma vez que ndo foi aplicado nenhum critério de selecdo de
participantes dentro da populacdo definida. Nesse sentido, foi encaminhado e-
mail com o questionario a toda populacéo, esperando que, de forma aleatoria,
se atingisse 0 maximo de participante possivel. Um total de 327 respostas foram
recebidas no periodo de 2 semanas (1 de outubro a 15 de outubro de 2021).
Apés analise, identificou-se que 8 participantes responderam todos os itens do
questionario com a mesma opc¢ao, assim, esses respondentes foram excluidos
da amostra inicial, restando 319 participantes validos, totalizando 31,6% da

populacao. Esta € a amostra final considerada nesta pesquisa.

Dentre os 319 servidores participantes da pesquisa, aproximadamente
60,5% sao da carreira de docentes, enquanto cerca de 39,5% sé&o técnicos
administrativo. Além disso, 46% sdo do sexo masculino, enquanto 54% sao do
sexo masculino. Quanto a escolaridade dos servidores participantes, 46,1%
possuem formacdo em nivel de doutorado, 22% de mestrado, 23,8% de
especializacéo, 7,5% de superior e apenas 0,6% de nivel médio. Ao cruzar os
dados da carreira dos servidores com os niveis de escolaridade, observa-se que
aproximadamente 75% dos docentes possuem formag&do em nivel de doutorado,
enquanto apenas 2,4% dos técnicos possuem essa formagédo. A tabela 6
apresenta o cruzamento das informacdes da carreira e escolaridade dos

servidores participantes.
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Tabela 6

Distribuig&o dos participantes conforme carreira

Escolaridade

Carreira — - — — Total
Médio Superior Especializacdo Mestrado Doutorado
Docentes 0 (0%) 6 (3,1%) 9 (4,7%) 34 (17,6%) 144 (75,6%) 193 (100%)
Técnicos 2 (1,6%) 18 (14,3%) 67 (53,2%) 36 (28,5%) 3(2,4) 126 (100%)
319

Quanto a faixa etaria dos servidores, a maioria dos docentes tem idade
superior a 51 anos (32,1%), enquanto a maioria dos técnicos possuem idade
entre 31 e 40 anos (58%). Quando avaliado o tempo de servico ha organizacao,
a maioria dos docentes (23,8%) tem de 0 a 4 anos de tempo de servico, enquanto
a maioria dos técnicos (42%) tem 5 a 8 anos. A tabela 7 apresenta mais detalhes

acerca das caracteristicas demogréficas dos participantes da pesquisa.
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Caracteristica Namero Porcentagem
Carreira
Docente 193 60,5
Técnico Administrativo 126 39,5
Sexo
Feminino 147 46,1
Masculino 172 53,9
Idade
20 anos ou menos 0 0
Entre 21 e 30 anos 28 8,8
Entre 31 e 40 anos 131 41
Entre 41 e 50 anos 88 27,6
Maior que 51 anos 72 22,6
Escolaridade
Médio 2 0,6
Superior 24 7,5
Especializa¢éo 76 23,8
Mestrado 70 22
Doutorado 147 46,1
Tempo de servi¢o na Ufac
De 0 a 4 anos 75 23
De 5 a 8 anos 87 26,6
De 9 a 12 anos 67 20,5
De 13 a 16 anos 43 13,1
17 anos ou mais 55 16,8
Total de Participantes 319 100%
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4. RESULTADOS

4.1. Adaptacao e Validacdo Semantica da Escala

O processo de adaptacao e validacao iniciou-se com a traducao da escala
(tabela 4) do idioma inglés para o portugués. Para minimizar possiveis riscos de
vieses linguisticos, culturais e de compreenséo teorica e pratica da traducéo, a
escala foi encaminhada a dois tradutores, escolhidos com base em seus
conhecimentos acerca dos constructos do instrumento. O tradutor 1, formado em
inglés, ndo possuia qualquer conhecimento especifico quanto o tema da escala
(Sistemas de Informacédo), enquanto o tradutor 2 possuia formacdo em
Administracdo e vasta experiéncia em traducdes no campo da Tl e sistemas de

informac&o.

ApoOs a realizacdo das tradugdes, realizou-se, entéo, a sintese das versoes
traduzidas. Esta etapa consistiu na comparacao das duas versoes, avaliando as
discrepancias idiomaticas, linguisticas, conceituais e contextuais, a fim de
elencar apenas uma versao do instrumento (Borsa et al.,, 2012). Ainda com
objetivo de evitar possiveis vieses, essa etapa foi realizada por este autor, com

apoio de um Analista de TI, com experiéncia na administracao publica.

Realizada a sintese da verséo traduzida, a versao Unica da escala passou,
entdo, por andlise de quatro servidores da Universidade Federal do Acre, com
objetivo de validacdo semantica do instrumento. Nessa etapa, buscou-se elencar
uma parcela diversificada do publico-alvo, por esse motivo, os servidores foram
escolhidos a partir do nivel de escolaridade de seus cargos (fundamental, médio,
superior e pos-graduacdo). Foi solicitado que cada servidor opinasse quanto a
clareza, a adequacao e a compreensao de cada um dos itens da escala, bem
como, se eles julgavam necesséario a alteracdo do item e qual alteracdo. Todos
0s servidores consideraram que o0s itens da escala apresentavam uma
linguagem clara, adequada e compreensivel, bem como que nenhum item
precisava ser modificado. A tabela 8 apresenta a escala adaptada (traduzida,

sintetizada e validada semanticamente).
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Constructos Indicadores Itens
. QS1: O sistema de governo eletrénico € amigavel ao
Amigavel -
usuario.
Qualidade do Facil de usar QS 2: O sistema de governo eletrdnico é facil de usar.

sistema (QS)

QS 3: O sistema de governo eletrdnico pode fornecer o

Usabilidade ! .
servico desejado.
Informaces QI1: O sistema de governo eletrdnico fornece informacées
precisas precisas.
Informag6es QI2: O sistema de governo eletrénico fornece informacdes
. atualizadas atualizadas.
Qualidade das ~ - - — - p
3 ~ Informactes QI3: O sistema de governo eletrdnico fornece informacdes
informacdes o o
Q) suficientes suficientes.
Informactes Ql4: O sistema de governo eletrdnico fornece informagtes
confiaveis confiaveis.
Informactes QI 5: O conteudo das informagdes do sistema de governo
Uteis eletrbnico atende as suas necessidades.
Prontiddo do  SQ1: O suporte técnico do sistema de governo eletrdnico
servico esta sempre pronto para ajudar.
Transacdes SQ2: As transacdes dentro do sistema de governo
seguras eletrbnico sdo seguras e protegem a privacidade.

Qualidade do Disponibilidade

SQ3: O sistema de governo eletrbnico esta sempre
disponivel.

servigo (QV) Atencdo

individual

SQ4: O suporte técnico do sistema de governo eletrdnico
oferece atenc¢éo individual.

Necessidades
especificas para
usuarios

SQ5: O suporte técnico do sistema de governo eletrdnico
entende suas necessidades especificas.

Dependéncia

Ul1: Eu dependo do sistema de governo eletrénico.

Frequéncia de

U2: A frequéncia de uso do sistema de governo eletrénico

Uso / Intengédo _ Uso do sistema é alta.
de uso Tendinsg? para U3: Eu usarei o sistema de governo eletrénico no futuro.
Duracdo douso U4: Eu usarei frequentemente o sistema de governo
futuro eletrbnico no futuro.
Satisfacdo com 0 SU1: Eu estou satisfeito com o sistema de governo
sistema eletrénico.
Satisfacdo do Utilidade SU2: Os servicos do sistema de governo eletrénico séo de
usuario (SU) percebida alta qualidade.
. SU3: O sistema de governo eletrdnico atendeu as suas
Expectativas i
expectativas.
Facilita o BL1: O sistema de governo eletrénico torna meu trabalho
trabalho mais facil.
- Economiade  BL2: O sistema de governo eletrbnico economiza meu
Beneficios (BL)
tempo tempo.
il BL3: O sistema de governo eletrénico é (til para 0 meu

trabalho.
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4.2.Estrutura do Modelo de Medicéao

Para avaliar a plausibilidade do modelo, foi realizada uma Analise Fatorial
Confirmatéria (CFA). A andlise foi implementada utilizando o método de
estimacdo Robust Diagonally Weighted Least Squares (RDWLS), adequado
para dados categoricos (DiStefano & Morgan, 2014; Li, 2016), ja que a presente
pesquisa utilizou como mecanismo de coleta de dados, a variavel categorica

ordinal do tipo Likert.

Os indices de ajuste utilizados foram: a razdo de qui-quadrado (X?) por
graus de liberdade (gl); Comparative Fit Index (CFl); Tucker-Lewis Index (TLI);
Standardized Root Mean Residual (SRMR) e Root Mean Square Error of
Approximation (RMSEA). A razdo X%gl deve ser menor que 5 ou,
preferencialmente, menor que 3; Valores de CFl e TLI devem ser maiores que
0,90 e, preferencialmente, acima de 0,95; Valores de RMSEA devem ser
menores que 0,08 ou, preferencialmente, menores que 0,06, com intervalo de

confianca (limite superior) menor que 0,10 (Brown, 2015).

A fidedignidade do modelo foi mensurada por meio da Confiabilidade
Composta (CC) e coeficientes alfa de Cronbach (Raykov, 1997; Cronbach,
1951). Valores de CC e coeficientes alfa de Cronbach devem ser maiores ou
igual a 0,70 (Hair et al. 2009). Por fim, a validade do modelo foi mensurada por
meio de Variancia Média Extraida (VME), Variancia Média Compartilhada (VMC)
e raiz quadrada da VME. Para avaliacdo da validade convergente, valores de
VME devem ser maiores que 0,50, assim como valores de CC devem ser
maiores que VME. Para avaliacdo da validade discriminante, valores de VME

devem ser maiores que VMC (Fornell & Larcker, 1981; Hair et al. 2009).

Os resultados apontaram que o modelo proposto se ajustou bem aos
dados. Todos os indices de ajuste suportaram o modelo (tabela 9). Do mesmo
modo, a fidedignidade do modelo também se mostrou adequada, superando

também todos os valores de critério apontados na literatura (tabela 10).
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Tabela 9

indices de ajuste do Modelo de Medi¢&o

X2 (gl) X2/g| CFI TLI SRMR RMSEA (90% IC)

499.681 (214) 2.334 0,998 0,997 0,049 0,065 (0,057 — 0,072)

Nota: X2 = qui-quadrado; gl = graus de liberdade; CFl = Comparative Fit Index; TLI = Tucker-
Lewis Index; SRMR = Standardized Root Mean Square Residual; RMSEA = Root Mean Square
Error of Approximation.

Além disso, o modelo também apresentou validade convergente e
discriminante. Todos os valores de VME foram maiores que 0,50, assim como
todos os valores de CC foram maiores que os de VME. Ademais, todos o0s
valores de VME foram maiores que os de VMC (tabela 10).

Tabela 10

indices de confiabilidade, validade e correlag&o estrutural

Fator a CcC VME VMC QS Ql SQ us SU
QS 0,865 0,922 0,799 0,566

Ql 0,907 0,933 0,738 0,564 0,863

SQ 0,885 0,925 0,712 0,406 0,661 0,679

us 0,884 0915 0,733 0,360 0,577 0,574 0,443

SuU 0,937 0958 0884 0626 0864 0,875 0,768 0,61

BLs 0,948 0,957 0,882 0532 0,754 0,722 0588 0,755 0,809

Nota: a = coeficientes alfas de Cronbach; CC = Confiabilidade Composta; VME = Variancia Média
Extraida; VMC = Variancia Média Compartilhada; QS = Qualidade do Sistema; QI = Qualidade
da Informacédo; SQ = Qualidade do Servico; US = Uso/Intencdo de uso; SU= Satisfacdo do
Usuario; BLs = Beneficios Liquidos.

Corroborando com essa ideia, a tabela 11 apresenta as cargas fatorais de
cada um dos itens em suas respectivas variaveis. Todas as cargas fatoriais
superaram o valor desejavel de 0,70, conforme exposto por Hair et al. (2009, p.
119) ao abordarem que “cargas excedendo + 0,70* s&o consideradas indicativas
de estrutura bem definida e sdo a meta de qualquer andlise fatorial”.
Especificamente, as cargas fatoriais dos itens neste estudo variaram de 0,720 a
0.980.
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Cargas fatoriais dos itens da escala
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Variaveis ltens

Cargas fatoriais

QS1: O sistema de governo eletrénico é amigavel ao usuario. 0.923
QS 2: O sistema de governo eletrénico é facil de usar. 0.895

QS ) . o .

QS 3: O sistema de governo eletrénico pode fornecer o servigo 0.862
desejado. )
Qll:. O sistema de governo eletrdnico fornece informacdes 0.884
precisas.

QI2: O sistema de governo eletrdnico fornece informacdes 0.844
atualizadas. '
QI3: O sistema de governo eletrénico fornece informacdes

Ql - 0.906
suficientes.

Ql4: O sistema de governo eletrbnico fornece informacgdes 0.739
confiaveis. '
Ql 5: O contetdo das informacdes do sistema de governo 0.911
eletrbnico atende as suas necessidades. '
SQ1: O suporte técnico do sistema de governo eletrdnico esta 0.875
sempre pronto para ajudar. '
SQ2: As transacdes dentro do sistema de governo eletrénico séo 0.793
seguras e protegem a privacidade. '

SQ SQ3: O sistema de governo eletrénico esta sempre disponivel. 0.720
SQ4: O suporte técnico do sistema de governo eletrénico oferece 0.883
atencao individual. :
SQ5: O suporte técnico do sistema de governo eletrénico 0.931
entende suas necessidades especificas. '

U1: Eu dependo do sistema de governo eletrénico. 0.734
U2: A frequéncia de uso do sistema de governo eletrénico é alta. 0.728

us U3: Eu usarei o sistema de governo eletrénico no futuro. 0.980
U4: Eu usarei frequentemente o sistema de governo eletrdnico 0.951
no futuro. '
SUL: Eu estou satisfeito com o sistema de governo eletrénico. 0.940
SU2: Os servigos do sistema de governo eletrénico séo de alta

. 0.930

SuU qualidade.

SU3: O_ sistema de governo eletrdnico atendeu as suas 0.950
expectativas. )
EL_lI: O sistema de governo eletrénico torna meu trabalho mais 0.965
acil.

BLs BL2: O sistema de governo eletrénico economiza meu tempo. 0.922
BL3: O sistema de governo eletrdnico é til para 0 meu trabalho. 0.930

Nota: QS = Qualidade do Sistema; QI = Qualidade da Informacédo; SQ = Qualidade do Servico;
US = Uso/Intencéo de uso; SU= Satisfacdo do Usuario; BLs = Beneficios Liquidos.

4.3.Modelo Estrutural

Para avaliar o modelo estrutural, foi realizada uma modelagem por

equacdes estruturais. Assim como no modelo de medi¢cdo, a analise foi

implementada utilizando o método de estimacdo Robust Diagonally Weighted

Least Squares (RDWLS), adequado para dados categéricos (DiStefano &

Morgan, 2014; Li, 2016). Além disso, o mesmo conjunto de indicadores (indices

de ajustes) também foi utilizado para avaliar o modelo global. Todos os indices
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de ajustes foram adequados, sugerindo a plausibilidade do modelo estrutural
(ver tabela 12).

Tabela 12

indices de ajuste do Modelo Estrutural

X2 (g) X2/gl CFI TLI SRMR RMSEA (90% IC)

733.068 (327) 2.241 0,998 0,998 0,052 0,062 (0,056 — 0,069)

Nota: ¢2 = qui-quadrado; gl = graus de liberdade; CFI = Comparative Fit Index; TLI = Tucker-
Lewis Index; SRMR = Standardized Root Mean Square Residual; RMSEA = Root Mean Square
Error of Approximation.

Figura 7

Relag¢des do Modelo Estrutural

Carrei Sexo Idade Escol | [Servico

Rz=0,748

2 = (0,842

Nota: * = p < 0,05; ** = p < 0,005; *** = p < 0,001 - Estatisticamente significativo (—);
Estatisticamente ndo significativo ( ----- ).

QS = Qualidade do Sistema; QI = Qualidade da Informacé&o; SQ = Qualidade do Servico; US =
Uso/intencéo de uso; SU= Satisfacao do Usuério; BLs = Beneficios Liquidos; Carrei = Carreira;
Escol = Escolaridade; Servico = Tempo de Servigo.

Os resultados demonstraram que sete das dez hipoteses foram
sustentadas (figura 7). Como esperado, a QS teve influéncia positiva tanto no
Uso/Intencdo de uso, quanto na Satisfacdo do Usuario. Desse modo, H1 e H2
foram suportadas (8= 0,321, p < 0,005 e 8 =0,326, p < 0,001, respectivamente).
No entanto, a QI ndo apresentou influéncia significativa no Uso/Intenc&o de uso,

mas apresentou influéncia significativa na Satisfacdo do Usuario. Assim, H3 ndo
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foi suportada (8 = 0,116, p > 0,005) e H4 foi suportada (8 = 0,324, p < 0,001). Do
mesmo modo, SQ também ndo apresentou influéncia significativa no
Uso/Intencdo de uso, mas apresentou influéncia significativa na Satisfacdo do
Usuério. Portando, H5 nao foi suportada (8 = 0,043, p > 0,005) e H4 foi suportada
(B = 0,286, p < 0,001). Das trés variaveis independentes que afetam
significativamente a Satisfacdo do Usuério, a Qualidade do Sistema apresentou
efeito mais forte que a Qualidade da Informacéo e a Qualidade do Servico.

O US teve influéncia positiva tanto na Satisfacdo do Usuario quanto nos
Beneficios Liquidos. Desse modo, H7 e H8 foram suportadas (8= 0,672, p <
0,001 e B = 0,129, p < 0,001, respectivamente). Além disso, SU também
apresentou influéncia significativa nos Beneficios Liquidos. Portanto, H9 foi
suportada (B= 0,646, p < 0,001). J& quanto as caracteristicas demogréficas
apenas a Carreira e 0 Sexo apresentaram significancia no US (8= -0,365, p <
0,001 e 8 =-0,115, p < 0,05, respectivamente), no entanto, ldade, Escolaridade
e Tempo de Servico ndo apresentaram influéncia significativa no US (8= -0,083,
p>0,05eB=-0045 p>0,05e B=-0,037, p > 0,05, respectivamente). Nesse
sentido, H10 néo foi suportada. A Tabela 13 apresenta o resumo dos testes de

hipoteses.

Tabela 13

Resumo dos testes de hipbteses

Hipotese Relagao B-valor p;;rr%o z-valor p Resultado
H1 Qs —» US 0.321 0.093 2.925 0.003 Suportado
H2 QS —» SU 0.326 0.058 5.686 <.001 Suportado
H3 Ql — US 0.166 0.096 1530 0.126 Rejeitado
H4 Ql —» SuU 0.324 0.057 6.134 <.001 Suportado
H5 SQ —» US 0.043 0.050 0.756 0.450 Rejeitado
H6 SQ —» SU 0.286 0.037 8.199 <.001 Suportado
H7 Us —» BLS 0.440 0.057 9.786 <.001 Suportado
H8 us —» SuU 0.129 0.045 3.483 <.001 Suportado
H9 SU —» BLS 0.542 0.038 15.269 <.001 Suportado

H10.1 CARREIRA — USO -0.365 0.073 -3.861 <.001 Suportado
H10.2 ESCOLARIDADE — USO 0.045 0.074 0.473 0.636 Rejeitado
H10.3 SEXO — USO -0.155 0.052 -2.279 0.023 Suportado
H10.4 IDADE — USO -0.083 0.070 -0.915 0.360 Rejeitado
H10.5 TEMP.SERVICO — USO -0.037 0.066 -0.435 0.664 Rejeitado

SQ = Qualidade do Servico; US = Uso/Intencéo de uso; SU= Satisfacdo do Usuario; BLs =
Beneficios Liquidos.
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4.4. Discussao dos Resultados

A aplicacdo da escala adaptada e revalidada semanticamente permitiu
analisar a manifestacdo empirica dos fatores que afetam o sucesso do Sistema
Eletrénico de Informacdes (SEI) na Universidade Federal do Acre (Ufac). Apés
analise das 319 respostas apresentadas pelos servidores que usam diretamente
o sistema avaliado, foram evidenciadas diversas implicacdes tedricas e praticas

Importantes para o sucesso dos sistemas de governo eletrénico.

Com base nos resultados da modelagem de equacgdes estruturais, conclui-
se que a Qualidade do Sistema é um fator de sucesso do SEI na Ufac, uma vez
gue afetou diretamente e positivamente o Uso/Intencédo de Uso e a Satisfacdo
do Usuério, bem como, indiretamente, afetou também os Beneficios Liquidos.
Portanto, sempre que a qualidade técnica de um sistema for maior, maiores
também serdo o uso/intencdo de uso e a satisfacdo dos usuérios, e,
consequentemente, o0s beneficios do sistema. Nesse sentido, o0s
desenvolvedores de sistemas de governo eletronico devem ficar atentos para
que seus sistemas possuam um elevado nivel de usabilidade, facilidade de uso
e que sejam amigaveis. No ambito da Ufac, os servidores consideram a

usabilidade como o fator técnico mais importante do sistema.

Outros fatores importantes para o sucesso do sistema sdo a Qualidade da
Informacdo e a Qualidade do Servico. Apesar dessas variaveis nao
apresentarem significancia no Uso/Intencdo de Uso, elas apresentaram
influéncia positiva direta na Satisfacdo do Usuario, e indireta nos Beneficio
Liquidos. Dessa forma, quanto maior for a qualidade das informacdes oriundas
do sistema e a qualidade dos servicos prestados pela equipe técnica, maior sera
a satisfagcdo dos usuarios, bem como os beneficios do sistema (tornar o trabalho
mais facil, economia de tempo e utilidade). Assim, as autoridades
desenvolvedoras de sistemas de governo eletrénico também devem ficar atentas
aos niveis de qualidade da informacédo e dos servicos. Para os servidores da
Ufac, informacéao util € o indicador mais importante da qualidade da informacéo,
enquanto o atendimento de suas necessidades especificas é o fator mais

importante da qualidade do servico.
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O fato das variaveis Qualidade da Informacédo e Qualidade do Servi¢co nao
afetarem significativamente o Uso/Inten¢gdo de Uso contradiz o achado de
Stefanovic et al. (2016). Uma possivel justificativa para esse novo achado
poderia estar na obrigatoriedade dos servidores técnico administrativos de
utilizarem o SEI, diariamente, para o desenvolvimento de suas atividades. Nesse
sentido, independentemente dos niveis de qualidade da informacao e do servicgo,
0s servidores acabariam utilizando o sistema. No entanto, na pesquisa de
Stefanovic et al. (2016), o contexto de uso do sistema também era obrigatorio.
Assim, essa divergéncia de resultados traz novas perspectivas que poderdo e

merecem ser exploradas em novas pesquisas.

Ja o Uso/Intencéo de Usar afetou diretamente a Satisfacao do Usuério e os
Beneficios Liquidos, portanto, também é considerado um fator de sucesso dos
sistemas de governo eletrbnico. Quanto mais os servidores utilizarem o sistema,
maiores serdo os beneficios liquidos diretos desse uso. Além disso, a influéncia
do Uso/Intengéo de uso na Satisfagdo do Usuario demonstra que alcangar maior
nivel de uso do sistema também elevara, de forma indireta, os Beneficios
Liquidos, ja que de forma direta o Uso/Intencao de uso influenciou a Satisfacao.
Quanto mais satisfeitos estiverem 0s usudarios com o sistema, maior sera a

percepcao de beneficios pelos funcionarios.

Quanto aos Beneficios Liquidos, o modelo demonstra que os servidores
da Ufac percebem que o SEI torna seu trabalho mais facil, economiza tempo e
é util. Dentre esses beneficios, tornar o trabalho mais facil apresentou efeito mais
forte na percepc¢ao dos funcionarios.

Nesse sentido, os resultados até aqui discutidos demonstram que todas a
variaveis do modelo, de forma direta ou indireta, afetaram a variavel final de
sucesso  (Beneficios Liquidos). Portanto, autoridades gestoras e
desenvolvedoras de sistemas de governo eletronico devem estar atentas para
desenvolver acdes que elevem a qualidade do sistema (usabilidade, facilidade
de uso e sistema amigavel), a qualidade da informagé&o (informacdes precisas,
atualizadas, suficientes, confidveis e (teis) e a qualidade do servico (prontiddo
do servico, transacdes seguras, disponibilidade, atencdo individual e que
atendam as necessidades especificas dos usuarios) para que, assim, possam

elevar 0 uso ou a intencao de usar o sistema e também a satisfagdo dos usuarios.
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Com isso, mais beneficios individuais e organizacionais serdo alcancados,

elevando, portanto, o sucesso do sistema.

Quanto as Caracteristicas Demograficas, apesar de duas variaveis
(Carreira e Sexo) apresentarem significancia no Uso/Intencdo de Uso, nao
podemos generalizar que as caracteristicas demograficas afetem, em geral, o
Uso/Intencdo de Uso, j& que as outras trés variaveis (Idade, Escolaridade e
Tempo de Servico) ndo foram estatisticamente suportadas. Além disso, algumas
caracteristicas importantes dos achados podem explicar o porqué de a Carreira
ter apresentado influéncia no uso do sistema. A Carreira apresentou significancia
negativa, portanto, demonstra que servidores da carreira de Docente tem menos
uso ou intencdo de usar o sistema de governo eletrbnico. Esse argumento &
perfeitamente plausivel dado o contexto em que a escala foi aplicada. Os
servidores docentes, diferentes dos servidores da carreira de Teécnicos
Administrativos, ndo tém a obrigatoriedade ou necessidade direta de usar o
sistema para desenvolvimento de suas atividades diarias, nesse sentido,
acabam ndo se adequando aos indicadores avaliadores da variavel
Uso/Intencao de Uso (dependéncia, frequéncia de uso, tendéncia de uso e uso
futuro), por esse motivo, generalizar a significancia da carreira para todas as

caracteristicas demograficas seria um erro.

Por fim, a caracteristica Sexo também apresentou significancia negativa.
Nesse sentido, servidores do sexo feminino apresentam menor Uso/Intencéo de
Uso do sistema. Apesar disso, € importante considerar que o coeficiente dessa
relacéo é baixo (p < 0,05, 8 =-0,115), o que dificulta, também, a generalizacéo
do achado para a significancia geral da variavel Caracteristicas Demograficas.
Esse resultado, inclusive, deve ser analisado em novas pesquisas, ja que
corrobora o resultado da pesquisa de Agarwal e Mehrotra (2017) e contraria o
de Stefanovic et al. (2016).
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5. CONCLUSOES

A avaliagéo de sistemas de governo eletrénico tem se mostrado um fator
importante para a gestdo e desenvolvimento dessas ferramentas,
principalmente, por proporcionar um meio para identificar os aspectos que estao
ou ndo funcionando corretamente, conforme planejado. Essa avaliagéo
proporciona apoio para tomada de decisdo, levando os gestores a aplicar
corretamente 0s recursos governamentais no desenvolvimento de politicas
publicas (Cha e Park, 2019; Mellouli et al., 2020; Mensah et al., 2020).

Nesse sentido, a presente pesquisa surgiu justamente com objetivo de
apresentar um mecanismo para auxiliar os gestores na tomada de decisédo em
implantacGes e desenvolvimentos de sistemas de governo eletrénico. Assim,
apos extensa revisdo da literatura acerca dos fatores de sucesso dos sistemas
de governo eletrénico, optou-se por adaptar transculturalmente uma escala de
avaliacdo dos fatores de sucesso desses sistemas e aplica-la, sob a perspectiva
de servidores internos, em uma universidade. Essa decisdo € apoiada por
Manoharan e Ingrams (2018), ao abordarem que pesquisas sobre governo
eletronico local precisam continuar seu foco nos fatores e determinantes do

SUCesso.

O processo de adaptacédo iniciou-se com a traducdo da escala por dois
tradutores. Apos, as duas traducBes foram sintetizadas, elencando uma Unica
versao do instrumento. Essa verséo foi, entdo, validade semanticamente a partir
da avaliacdo de uma pequena parcela de servidores da organizacao pesquisada.
A escala adaptada esta apresentada na tabela 8. Concluida a fase de adaptacao,
a escala foi, entdo, aplicada aos servidores da Universidade Federal do Acre,
com objetivo de avaliar o sistema eletronico de informagdes (SEl). Dentre a
populacdo de 1008 servidores que efetivamente utilizam o SEI, 319 respostas

validas foram recebidas durante as duas primeiras semanas de outubro de 2021.

A partir dos dados coletados, foi realizada a Analise Fatorial Confirmatdria
com objetivo de validar estatisticamente a escala. Os resultados atestaram a
plausibilidade do modelo. Do mesmo modo, a Modelagem de Equacbes
Estruturais foi aplicada para avaliar as relacbes do modelo.
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Os resultados das analises estatisticas trouxeram diversas implicacdes
tedricas e préaticas importantes para o0 sucesso dos sistemas de governo
eletrdnico. Das dez hipoteses apresentadas, sete foram suportadas. Dentre 0os
principais achados, destaca-se a significancia da Qualidade do Sistema afetando
todos os fatores de sucesso apresentados (Uso/Intencéo de Usar, Satisfacao do
Usuério e Beneficios Liquidos). Esse achado pde em evidéncia esse
mecanismo, apresentando aos desenvolvedores de sistemas de governo
eletrbnico um fator que deve ser considerado, dentre outros, com prioridade.

Esse resultado também se confirmou na pesquisa de Stefanovic et al. (2016).

As demais variaveis de qualidade (qualidade da informacé&o e do servico)
nao apresentaram significancia direta no uso do sistema, no entanto, ndo podem
ser desprezadas, jaA que afetaram diretamente a Satisfacdo do Usuario, e
indiretamente os Beneficios Liquidos do sistema. Ademais, € importante
considerar que todas as varidveis do modelo s&o inter-relacionas e
interdependentes (DeLone & McLean, 2003), assim, desenvolver meios para
melhorar apenas uma variavel de sucesso é uma estratégia incompleta se néo

considerar os efeitos das demais varidveis do modelo (Stefanovic et al., 2016)

O Uso/Intencdo de Usar afetou diretamente a Satisfacdo dos Usuérios e os
Beneficios Liquidos do sistema. Esse achado demonstra que quanto mais 0s
servidores utilizarem o sistema, mais satisfeito eles serdo, bem como mais
beneficios serdo percebidos. Reforcando essa ideia, a Satisfacdo do Usuario

também apresentou significancia direta nos Beneficios Liquidos.

Nesse sentido, os formuladores e gestores de sistemas de governo
eletrbnico devem estar atentos para elevar a percepcao dos servidores quanto
as variaveis de qualidade, com objetivo de aumentar o uso e a satisfacdo dos
usuarios do sistema. Maior uso e maior satisfacdo apresentaréo,
consequentemente, maiores beneficios. Dentre esses beneficios almejados
pelas organizacdes, tornar o servico mais facil e economia de tempo séo

considerados os principais beneficio do SEI, para os servidores da Ufac.

Para finalizar, um outro ponto importante do modelo estava posto no
sentido de avaliar se as Caracteristicas Demograficas afetavam o Uso/Intencéo
de Uso do sistema. Os resultados apontaram que das cinco caracteristicas

avaliadas (carreira, idade, sexo, escolaridade e tempo de servi¢co), apenas a
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carreira e 0 sexo apresentaram significancia (8= -0,365, p < 0,001 e B8 =-0,115,
p < 0,05, respectivamente). Por esse motivo, no geral, consideramos que as
Caracteristicas Demograficas ndo afetam significativamente o Uso/Intencéo de
Uso. Dado a significancia negativa apresentada, servidores da carreira de
docentes apresentam menores niveis de Uso/Intencdo de uso do SEI, assim

como, os servidores (técnicos e docentes) do sexo feminino.

Dentre as limitac6es do estudo, é possivel apontar o fato de a pesquisa se
desenvolver em uma unica organizacdo, o que dificulta a comparacdo de
resultados. Além disso, a amostra € composta em sua maioria por servidores da
carreira de docentes, que, por sua vez, ndo tem tanta obrigagdo em utilizar o

sistema avaliado quando comparados a menor parte da amostra (técnicos

administrativos).

Por esses motivos, como sugestdes para estudos futuros, sugere-se que a
presente pesquisa possa ser expandida para outros contextos, avaliando,
preferencialmente, mais de uma organizacdo. Além disso, seria interessante
avaliar outras perspectivas avaliadas por DeLone e McLean (2016) que nao
foram contempladas no modelo de Stefanovic et al. (2016), principalmente no
tocante as relacdes contrarias da variavel Beneficios Liquidos nas variaveis
Uso/Intencao de Uso e Satisfacdo do Usuéario, bem como a relagdo contréaria

entre Uso/Intencao de Uso e Satisfacdo do Usuario.

Por fim, a significancia do Sexo no Uso/Intencdo de Uso do sistema é um
resultado ndo esperado e ainda sem consenso na literatura. Nesse sentido,
pesquisas futuras podem explorar esse achado a fim de apresentar novas

perspectivas sobre essa significancia.
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