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Modalidade: Trabalho Completo

Resumo: O acumulo de papéis nas diversas empresas vem aumentando a cada dia. Para cuidar da
organizacdo e seguranca destes documentos, iniciaram-se os estudos em relagdo ao GED
(Gerenciamento Eletronico de Documentos). sendo a soma de todas as tecnologias e produtos que
visamo gerenciamento de informagdes de forma eletronica, fechando o ciclo completo, desde sua
criacdo até o seu arquivamento. Este trabalho tem como objetivo avaliar a satisfagdo dos usuarios do
sitio do DETRAN/A, na implanta¢do do Gerenciamento Eletrénico de Documentos, Analisando os
fatores impactantes para seu funcionamento. Caracteriza e contextualiza as primeiras iniciativas de
GED no Brasil, como a legislacdo que regulamenta esta pratica. ldentifica suas vantagens e
desvantagens, bem como sua usabilidade na percepc¢do dos usuarios internos, através de um
questionario respondido por 50usuarios internos que disseram o que pensavam sobre o GED e suas
aplicagbes no orgdo. Nas consideragdes finais demonstra-se que o sistema é bom e facil de
manusear, ressaltando que o sistema atende as necessidades do setor.

Palavras-chave: documento eletrénico; GED; DETRAN/AL.

Abstract: The accumulation of papers in the various companies is increasing every day. To take care of
the organization and security of these documents, studies were started in relation to the GED
(ElectronicDocument Management). being the sum of all technologies and products aimed at managing
informationelectronically, closing the complete cycle, from its creation to its archiving. This work aims
to evaluatethe satisfaction of users of the DETRAN/A website, in the implementation of Electronic
Document Management, analyzing the impacting factors for its operation. It characterizes and
contextualizes the first GED initiatives in Brazil, such as the legislation that requlates this practice. It
identifies its advantages and disadvantages, as well as its usability in the perception of internal users,
through a questionnaire answered by 50 internal users who said what they thought about the GED
and its applications in the body. In the final considerations it is demonstrated that the system is good
and easy to handle, emphasizing that the system meets the needs of the sector.

Keywords: electronic document; GED; DETRAN/AL.

1 INTRODUCAO

A tecnologia torna a recuperacao da informacao sistematica e real, pois alicerca todas
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as informacodes referentes a quaisquer etapas de qualquer processo de busca e recuperacao
da informacgdo. Para controlar esse “mundo de informagdes digitais”, quer sejam ou nao
originalmente eletrdnicas, o conceito sobre o que é Gestdo Eletrénica de Dcocumentos (GED)
ampliou-se como que automaticamente.

Através do GED podem-se também utilizar ferramentas de WEB para visualizagao e
acesso aos documentos de diversos lugares do mundo, facilitando o trabalho de inimeras
pessoas, pois ndo irdo precisar sair de seu local de trabalho para acessar alguns de seus
documentos que foram previamente digitalizados, evitando, também, danificar o documento
fisico.

O interesse pela pesquisa surgiu ao perceber que a necessidade da utilizacdo de
documentos digitais é iminente e que a utilizacdo da Gestdao Documental amplia o acesso a
informacdo, seja pelo corpo funcional ou pelos usudrios, bem como a democratizacdo dessa
informacao.

Diante do aumento da producdo da informacgao, a sociedade sentiu a necessidade de
organizar e gerenciar toda a massa documental. Como também o crescimento do uso das
NovasTecnologias de Informacao (NTIC’s), favorecendo a democratizacdao da mesma.

Ao longo do tempo comecaram a surgir algumas corporagdes que iniciaram um processo
de analise para solu¢des de desenvolvimento de sistemas para gerenciar essa inumera
guantidade de documentos em forma fisica. A partir dai, comecaram a surgir solucdes e foi
criado o GED.

A utilizacdo do GED em 6rgdos publicos tem demonstrado avancgos consideraveis,
facilitando a busca e acesso aos documentos gerados nas reparticbes dessas instituicoes.
Dentre os mais importantes d6rgdos publicos no Estado de Alagoas, podemos citar o
Departamento Estadual de Transito de Alagoas (DETRAN/AL) que tem como visdo de futuro,
ser uma instituicdo reconhecida pelos servigos prestados a sociedade.

Assim, esse trabalho surgiu da necessidade de analisar a aplicacido do GED no
DETRAN/AL numa tentativa de contribuir, de forma sistematica, na melhoria dos servicos

prestados pela autarquia para que a sociedade possa usufruir de servicos eficientes.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

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

doscomputadores, tornando-se para a instituicdo um grave problema, como afirma o autor:

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

Diante dos impactos promovidos pelo uso das Novas Tecnologias da Informacdo e
Comunicagdo, surgiu a necessidade de analisar a aplicagdo do GED no DETRAN/AL numa
tentativa de contribuir, de forma sistematica, na melhoria dos servicos prestados pela
autarquiapara que a sociedade possa usufruir de servicos eficientes.

A sociedade contemporanea estd em constante evoluc¢ado, e cada vez mais se utilizam
astecnologias de informacdo para trocar e transmitir conhecimento. Nesta busca incessante,
tem- se utilizado diversas ferramentas, como a internet, um dos maiores veiculos de
transferéncia deinformacdo de todos os tempos da humanidade, onde tudo esta on-line e,
muitas vezes, em tempo real. Para Avedon (2002, p. 11), o Gerenciamento Eletronico de
Documentos, neste contexto, é

Uma configuragdo de equipamentos, software e, normalmente, de recursos de
telecomunicagdo baseada em computador e automatizada que armazena e gerencia

imagens (e seus indices) que podem ser lidas por maquinas e processadas por
computador para sua recuperacao.

Com a crescente massa documental e informacional, foi inevitavel o uso de um sistema
gue auxiliasse na gestdo documental e no fluxo informacional. Com 6rgdos publicos e privados
adotando este novo método de gerir documentos e informacao, se fez necessario a criacdo de
regras, como leis, normas, legislacdo, decretos, artigos nacionais e internacionais, sobre arquivo
e a pratica de gerenciamento eletronico de documentos.

E importante ressaltar o conceito de documento, pois para chegarmos a um processo

onde a tecnologia é o destaque no aramazenamento e recuperacdo da informacao, se faz
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necessario entender onde e como essa informagao esta aramazenada, assim para Indolfo
(1995,p.10) “documento pode ser definido como uma fonte de informagado registrada em um
suporte [...], ou seja qualquer suporte em qualquer meio, evidenciando a importancia do
documento para quaisquer fim.

As ferramentas utilizadas por diversos tipos de sistema se igualam e geralmente o Unico
componente diferente é o software adotado, que é voltado para a caracteristica individual de

cada sistema adotado.

3 GERENCIAMENTO ELETRONICO DE DOCUMENTOS

De acordo com Sprague e Ralph (1995 apud D’OLIVEIRA E SILVA, 2001), o termo
Gerenciamento Eletrénico de Documentos define-se separadamente da seguinte maneira:

e Gerenciamento: refere-se a criagdo, armazenamento, organiza¢do, transmissao,
consultas, manipulagdo, atualizagdo, e eventual disposicao de documentos para
preencher um propésito organizacional.

e Eletronico: esta ligado a utilizagdo de tecnologias de informacao.

e Documento: entende-se como um conjunto de informagdes pertinentes a um

toépico, estruturado para a compreensdo humana, representado por uma
variedade de simbolos,armazenado e manuseado como uma unidade.

Entretanto, Avedon (1999) definiu gerenciamento eletrénico de documentos (GED):

como uma configuragdo de equipamento, software e de recursos de
telecomunicagbes, baseada em computador e automatizada, que armazena e
gerencia imagens de documentos, e seus indices codificados, que podem ser lidas
por maquinas e processadas por computador para recuperagdo sua solicitacdo.

A tecnologia GED torna-se uma ferramenta de suma importancia para as empresas
brasileiras, em especial o DETRAN/AL, bem como também para as pessoas que trabalham no
manuseio de documentos representados na forma de papel.

Existem diversas tecnologias disponiveis no mercado, mas algumas sdo essenciais, para
a obtencdo, aplicacdo e funcionamento de um sistema de gerenciamento eletrénico de
documentos. S3do elas: o computador, equipamento fisico do computador (impressora e
escaneres), rede de computador, programa operacional do computador e o software. Todas
as ferramentas utilizadas em um sistema formam um conjunto de programas, que

administram o ambiente GED.

LS

B&/////)/

Siti, Maceid, v. 5, e117, 2023 4

L



s =
SEMINARIO INTERNACIONAL DE _
INFORMACAO, TECNOLOGIAEINOVACAO

a m a 3 UNIVERSIDADE FEDERAL
DEALAGOAS.

2* EDICAD
Baldam et al. (2002, p. 40) expOem algumas ferramentas existentes, tais como:

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

Processador: normalmente os sistemas GED sdo instalados em um ou mais
computadores, normalmente servidores, em rede para facilitar a distribuicdo de
informacao;

Rede: meio de comunicagdo entre os diversos componentes do sistema.
Armazenamento: pode ser no proprio servidor de imagens ou outro ambiente
computacional.

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

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

As ferramentas utilizadas por diversos tipos de sistema se igualam e geralmente o Unico
componente diferente é o software adotado, que é voltado para a caracteristica individual de
cada sistema adotado.

A utilizagdo de sistemas GED nas organizag¢des surge devido a maneira de arquivamento
de informacdo documental fisica que estas empresas realizam. Geralmente este procedimento
é feito em armarios que s3ao separados por relevancia e ordem alfabética. Assim, surge a
necessidade de um espaco fisico que garanta condices, tanto para a busca dos mesmos,
guanto seguranga para que nao haja deprecia¢do e perda de informagdo. Para tanto, a
implantagdo do GED é feita para melhorar o tempo de busca desses documentos,
economizando espaco fisico em armarios, os quais servem para arquivamento e acesso das
informagdes documentais.

Com base em Sprague e Ralph (1995 apud D’OLIVEIRA E SILVA, 2001), apresentamos

algumas vantagens do GED:

A economia de papel, ja que os documentos estarao disponiveis em midia eletronica
digital, fazendo minimo o uso do papel;

A economia de espaco fisico, pois um arquivo metalico de 4 gavetas, com capacidade
de 22.000 documentos, pode ser facilmente acomodado em 1GB de espaco de disco.
Um equipamento com capacidade para 186GB, ou 4 milhdes de documentos, pode
ser acomodado no mesmo espaco do arquivo metalico;

Afacilidade ao efetuar alguma consulta e reducdo do tempo de localizagdo emgrandes
acervos, pois as consultas sdo feitas a partir de algumas palavras- chave, retornando
varios documentos referentes ao assunto desejado, evitando conteddo sem ligacdo
com o contexto da busca.

O aumento na integridade de arquivos, ja que redundancias seriam facilmente
localizadas e tratadas;

A alteracdo de qualquer documento sé seria possivel mediante a autorizacdo do
gerente do sistema dada ao usudrio, que pode ser implementada de varias maneiras,
como por exemplo, com o uso de senhas;
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A disponibilidade de um documento para varios usuarios simultaneamente, que com
o uso da tecnologia de redes, poderdo fazer uso de um documento no mesmo
momento;

A corregdo de erros e aumento de legibilidade de documentos. Alguns documentos
de papel podem ja estar na forma de cdpias fotograficas ou em deterioragdo. Os
sistemas dispdem de software de corregao de imagens,tornando documentos de ma
qualidade melhores depois de digitalizados e tratados.

Andrade (2002, p. 02) enfatiza a vantagem do GED: —A implanta¢do de um sistema
eletronico de informacdes oferece oportunidades para a organiza¢do agregar valor a seus
bens e produtos, possibilitando vantagens competitivas.

Fica nitida a percepc¢do de que o GED se faz necessdrio quando ha uma grande demanda
de informag¢do e uso da mesma; neste caso, a implantacdo de um sistema que atenda
especificamente as diversas necessidades da unidade e de seus usudrios é bem aceito.

A realidade dos custos na aquisicdo de sistemas GED, é que eles ndo sdo baratos e sua
aplicacdo exige muitos esforgos financeiros, espacos fisicos e profissionais.

Conforme Baldam (2002):

alguns problemas podem surgir na implantacgdo de sistemas GED, quando estaetapa é
realizada sem uma orientagdo de profissionais especializados e adequados ao
sistema. Segundo a fonte, a auséncia de infraestrutura apropriada, a falta de um

planejamento adequado e de uma padronizagdo no formato de armazenamento do
documento no sistema sdo as principais causasdos problemas pds-implantagéo.

Os sistemas de gerenciamento existente ndo sdo baratos e sua aplicacdo exige muitos
esforcos financeiros, espacos fisicos e profissionais. Segundo Baldam et al. (2002), podem
acontecer alguns problemas na implantacdo do GED quando ndo consultam profissionais
especializados e adequados ao sistema.

Quando n3o ha tem infraestrutura apropriada, e implanta-se o GED sem haver um
planejamento adequado, como também a falta de padronizacdo no formato de
armazenamentodo documento no sistema.

Resisténcia ao uso: muitas vezes convencer aquele funciondrio antigo ou o préprio
usuario que uma tecnologia nova vai melhorar seu trabalho ou sua vida, ndo é tarefa facil,
poisele esta acostumado a fazer sempre do mesmo jeito durante anos, e ndo quer mudar o

gue na concepcao dele funciona, mesmo que ndo funcione.
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3.1 Uso do ged nas instituigdes publicas — Detran/AL

Segundo Rodrigues (2006, p. 103), —A[...] gestdao de documentos ndo surgiu da pratica
ou teoria dos arquivos, mas por uma necessidade da administracdo publica.

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

O DETRAN/AL é o d6rgdo responsavel por coordenar, controlar e executar a politica de
transito, prestando um servico de qualidade, com credibilidade, na busca permanente de um
transito seguro.

Assim é o DETRAN/AL, um 6rgdo voltado para solucionar problemas de forma mais
pratica, rapida e segura. Um modelo de avanco tecnoldgico com foco total em vocé. Um lugar
onde as pessoas trabalham de forma compromissada, empenhadas em prestar um servico
sério,eficiente, moderno e acima de tudo, com respeito ao cidadao.

A tendéncia é que a tecnologia GED se fortale¢a ainda mais no mercado brasileiro, pois
mesmo com um numero de empresas adeptas ao GED sendo grande, hd em nosso pais muitas
empresas que sabem da existéncia e que conhecem a técnica GED, porém nao a utiliza.

Para gerenciar melhor a producdo de documentos, as empresas brasileiras, entre elas
o DETRAN/AL, adotaram a tecnologia GED, podendo converter toneladas de papéis em meio
eletrbénico, arquivar documentos em pastas virtuais e monitorar o fluxo completo, de modo a
ter nas maos a informagao certa, no momento certo, a um custo acessivel.

Assim, a realizacdo do presente estudo permitiu conhecer o grau de satisfacdo dos
servidores (que podem ser considerados como usuarios internos) do DETRAN/AL, em relagdo
ao uso dos sistemas de Gerenciamento Eletronico de Documentos em suas rotinas. A amostra
foi composta por um total de 100 (cem) Servidores do DETRAN/AL.

Baptista e Campos (2007) afirmam que “ao se utilizar um questionario ou entrevista, é
imprescindivel que a aplicacdo seja padroniza, ou seja, todas as pessoas que forem
submetidasa eles serdo abordadas da mesma maneira, com as mesmas palavras, 0 mesmo
procedimento.”é exatamente isso que foi feito quando se abordaram 100 (cem) profissionais

de diversas areas do DETRAN/AL que estavam participando de uma reunido sobre a
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implantacdo do processo de avaliacdo de desempenho. Optou-se por distribuir os

questiondrios em tal reunido, visto que a mesma congregava um numero extremamente

significativo de profissionais que atuam no érgao, facilitando desta forma a coleta de dados.

4 METODOLOGIA

Do ponto de vista de procedimentos técnicos, foi elaborada através do método
bibliografico, qualitativa e quantitativamente. Pesquisa exploratdria conforme indicam os
autores, tem bastante flexibilidade, dando mais op¢des para a realiza¢do do estudo.

Realiza descrigdes precisas da situagdo e quer descobrir as relagdes existentes entre
seus elementos componentes. Esse tipo de pesquisa requer um planejamento
bastante flexivel para possibilitar a consideracao dos mais diversos aspectos de um
problema ou de uma situacdo. Recomenda-se a pesquisa exploratéria quando ha

pouco conhecimento sobre o problema a ser estudado. (CERVO; BERVIAN; SILVA,
2007, p. 63)

No contexto da pesquisa descritiva, segundo Andrade (2007, p. 114): Os fatos sdo
observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem que o pesquisador
interfira neles. Isto significa que os fendmenos do mundo fisico e humano sao estudados, mas
ndao manipulados pelo pesquisador.

Segundo Oliveira (1999, p. 160) “Universo ou populacdo é o conjunto de seres
animados ou inanimados que apresentam, pelo menos, uma caracteristica em comum”.
Sendo assim, para o universo desta pesquisa foi escolhido o DETRAN/AL que é Orgdo maximo
de transito do Estado de Alagoas, responsavel pelo planejamento, coordenacao, fiscalizacao,
controle e execucdo da politica de transito, tendo como finalidade principal cumprir e fazer
cumprir a legislacdo de transito no ambito de todo o territério alagoano.

Assim, a realizacdo do presente estudo, foi elaborado um questionario aplicado a
algunsfuncionarios da Diretoria Operacional, a amostra foi composta por um total de 100
(cem)Servidores do DETRAN/AL, que foi permitido conhecer o grau de satisfacdo deles no
DETRAN/AL, tendo em vista o uso dos sistemas de Gerenciamento Eletronico de Documentos.
Em busca da compreensdo e analises sobre os dados coletados para obter o
desenvolvimento base deste trabalho, onde os resultados obtidos nas pesquisas realizadas

com 50 (cinquenta), pessoas de diversas areas profissionais foram necessarios na
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construcdo e areflexdo sobre o Gerenciamento Eletronico de Documentos do DETRAN/AL e
os capitulos descritos.

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

Foram utilizadas, como fontes bibliograficas, as publicacdes impressas, e as disponiveis
na WEB, como: livros, revistas, artigos, teses, monografias, leis e decretos. Através deste meio
foi possivel descrever e caracterizar a Gestdao Eletronica de Documentos, o GED, suas
aplicagdes, tecnologias utilizadas, suas vantagens e desvantagens, a interagdao do homem com
o computador, que visou compreender a questdo de usabilidade do sistema. Levou-se em

consideracao, também, o fato do uso de questiondrio possuir as seguintesvantagens:

e Economiza tempo, viagens e obtém grande numero de dados;

e Atinge maior numero de pessoas simultaneamente;

e Abrange uma area geografica mais ampla;

e Economiza pessoal, tanto em adestramento quanto em trabalho de campo;

e Obtém respostas mais rapidas e mais precisa;

e Ha maior liberdade nas respostas em razdo do anonimato;

e Ha mais seguranca, pelo fato de as respostas ndo serem identificadas;

e Ha menos risco de distorgdo, pela ndo influencia do pesquisador;

e Ha mais tempo para responder e em hora mais favoravel,

e Ha mais uniformidade na avaliagdo, em virtude da natureza impessoal do
instrumento;

e Obtém respostas que materialmente seriam inacessiveis. (MARCONI;
LAKATOS, 2006, p. 203).

A seguir apresentam-se os resultados obtidos na pesquisa realizada por meio da

distribuicdo de questiondrios.

5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Dos 100 (cem) questionarios distribuidos, obtivemos resposta de 50 (cinquenta)
sujeitos, o que pode ser considerado um percentual bastante relevante. Acreditamos que a
ndo devolucdo dos demais, foi em decorréncia de fatores como: pressa em retornar aos
municipios de origem, dificuldade no entendimento da proposicdo da pesquisa ou mesmo,

desinteresse emresponder.
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refere-se aos dados de

identificacdo dos respondentes. Procuramos saber, onde os respondentes estdo lotados.

Obtivemos os resultados presentes na Tabela 1.

SETOR NUMERO
SAC/SAI
CIRETRAN
GEREVP/CAPACITACAO
ESTAGIARIO

Tabela 1 — Lotacao dos Respondentes

TOTAL DE RESPONDENTES

PERCENTUAL
34 %
56 %
6 %
4%
100 %

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

E importante destacar que as ha treze CIRETRANS — Circunscri¢do Regional de Transito

— estdo subordinadas a Coordenadoria de Articulagdo Regional e sdo divididas da seguinte

forma:

12 CIRETRAN — Matriz de Camaragibe;
22 CIRETRAN — Penedo;

32 CIRETRAN — Unido dos Palmares;
42 CIRETRAN — Santana do Ipanema;
52 CIRETRAN — Arapiraca;

62 CIRETRAN — Palmeira dos indios;
72 CIRETRAN — Delmiro Gouveia;

82 CIRETRAN — S3o Miguel dos Campos;
92 CIRETRAN —Vigosa;

102 CIRETRAN — Maceio (SAl);

112 CIRETRAN - Atalaia;

122 CIRETRAN — Girau do Ponciano;
132 CIRETRAN — Coruripe.

A Geréncia Executiva de Valorizacdo de Pessoas — (GEREVP) é responsavel pelo apoioaos

servidores da autarquia, através da Chefia de Folha de Pagamento, da Chefia de Capacitacdoe

da Chefia de Qualidade de Vida no Trabalho e fica situada na sede do érgao.

O SAl é um dos setores mais importantes desse Departamento de Transito,

Siti, Maceio, v. 5, e117, 2023
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também o tempo de atuagdo dos mesmos. Os resultados sdao os presentes no Grafico 1.

Gréfico 1 - Tempo de atuagdo
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

O tempo de atuacdo é fundamental para que se tenha uma visdao geral da instituicdo.
Osresultados mostram que o setor que possui funcionarios com o maior tempo de atuacao, é
o SAI/SAC, pois os mesmos estdo alojados na capital alagoana e na principal cidade do interior
do estado, Arapiraca, e instalados nos principais shoppings dessas cidades — Maceié Shopping,
Shopping Miramar (Shopping Parque Maceid), Shopping Patio, Shopping Farol e Arapiraca
Garden Shopping.

Tabela 2 — FungGes dos Respondentes

FUNCAO DOS RESPONDENTES RESPONDENTES

Chefe de Atendimento 13
Assistente Administrativo/Assistente de Transito 32
Auxiliar Administrativo 01
Administrador 01
Assessor de Administragao 01
Agente Administrativo ] 02

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com base no primeiro questionamento, sobre a avaliagdo da informatizacdo do

Siti, Maceio, v. 5, e117, 2023 11
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DETRAN/AL temos os seguintes dados entre os conceitos: Péssimo; Ruim; Regular; Bom e

Otimo destacando os resultados, no Gréfico 2.

Grafico 2 — Informatizagdo do DETRAN/AL

m PESSIMO
HRUIM
REGULAR
HBOM
uOTIMO

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

As respostas relacionadas aos conceitos acima destacados, na quais, metade dos
respondentes — 25 pessoas — 50% responderam que o trabalho desenvolvido é Bom, e em
suas justificativas ressaltam que poderia melhorar, pois parte dos problemas enfrentados
pelos funciondrios do érgao executivo de transito de Alagoas sdo oriundos da base de dados do
estadoque ndo apresenta um bom desenvolvimento na sua execugdo por varios fatores, dentre
os quaispodemos citar: sistema obsoleto, internet lenta. Isto se apresenta em algumas falas

destacadasa seguir:

“Bom. Amplo mais falho em algumas situagdes.” (Q-01).

“Bom. E ampla mais apresenta instabilidade constante.” Q-02 “Bom. Boa qualidade
no acesso.” (Q-04).

“Bom. Temos um servico de seguranca que se conecta com os parceiros do
sistema nacional de informag¢do. As respostas sdo rdpidas e preenche a
necessidade solicitada. Naparte da Web, estamos bem a frente de outros Detrans.
Estamos cada dia melhorando.” (Q-06)

“Bom. Vdrios servigos sdo feitos pela internet, facilitando a vida dos usudrios que nédo
precisam se deslocar com tanta frequéncia ao Detran e para os funciondrios com a
diminuicéo de pessoas para atender.” (Q-09).

“Bom. Ndo é otimo porque sou um pouco resistente a excesso de tecnologia, mas
ébom.” (Q-35).

20% dos entrevistados disseram que o sistema é Regular, e enfatizam o melhoramento

no acesso e nas informacdes que muitas vezes ndo sdo concretas.

Siti, Maceio, v. 5, e117, 2023 12
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“Regular. Existem muitas quedas de sistema que impedem o trabalho a ser feito.”
(Q-11).
“Regular. Por vdrios aspectos, por exemplo: os processos ainda ndo sdo
digitalizados.” (Q-17).
“Regular. Poderia ser facilitado o acesso ao usudrio com uma plataforma mais
diddtica.” (Q-21).
“Regular. Porque para mim deixa muitas informagées a desejar, ndo sdo concretas e
seguras.” (Q-22).
“Regular. Mdquinas antigas.” (Q-28).

10% (dez por cento) tem a informatizacdo como étima, mesmo que precise de avancos

tecnoldgicos.

“Otimo. Celeridade processual no tocante ao pleito da sociedade.” (Q-03).
“Vidrios servigos sdo feitos pela internet, facilitando a vida dos usudrios.” (Q-50).

Os outros 20% se dividem nos conceitos entre Péssimo e Ruim, onde retratam como
justificativa a falta de manutencdo, agilidade processual e atendimento a sociedade, nos
requisitos para essa colocagao.

“Ruim. Falta manutengdo e modernizagdo dos equipamentos.” (Q12)..
“Mdquinas sem funcionar e demora no tempo de conserto” (Q-49).

Dando continuidade as questdes para o diagndstico deste onde vém ressaltar quais os
impactos da informatizacdo na rotina do ambiente de trabalho, em conceitos positivos
e negativos, obtém num esquema processual as seguintes condi¢des estabelecidas por todos

os entrevistados, seguindo a ordem positiva que todos destacam:

Figura 1 — Sequéncia de impactos positivos

Impactos da Atendimento
informatizagdao ‘

A

Acessibilidade } Facilidade

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Para o mesmo questionamento, as preposi¢des negativas no processo sao:

B\/////}/
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Figura 2 — Sequéncia de impactos negativos

Impactos da

informatizagdo

Dependéncia de outros
sistemasde informacdo }

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Fica evidente que uma sequéncia relativa os pontos positivos que superam os
negativos relacionados aos impactos estabelecidos pela informatizagdo no uso didrio no
trabalho das pessoas pesquisadas.

Algumas respostas apontam para os aspectos trabalhados neste item:

“Muito positivo. A informagdo jd é parte integrante da nossa rotina e veio para ficar e
melhorar o nosso dia a dia de trabalho.” (Q-06).

“Diminuir o fluxo de usudrios, pois muitos servigos sdo feito com o GED” (Q-08).

“Com a diminui¢o de usudrios no atendimento, tenho como conferir com mais
calma os processos diminuindo possiveis erros que podem passar despercebidos.” (Q-

09).
“Praticamente 90% dos procedimentos ao atendimento dependem do sistema.” (Q-
11).

“E  fundamental para realizagdo de minhas atividades, sem o sistema de
informdticando tem atendimento.” (Q-13).

“Com a informatizagdo o atendimento ao publico foi reduzido, nos dando mais
condigées para atendermos com mais eficiéncia e atengdo.” (Q-18).

“Maior agilidade nos chamados e pendencias resolvidas com maior rapidez. Maior
fluidez e processos que ja vem pronto, diminuindo o tempo de espera.” (Q-27).
“Surgiram alguns erros que devem ser corrigidos na retaguarda, isso aumenta o nosso
trabalho.” (Q-28).

“Deveria ser menos burocrdtico” (Q-31).

No questionamento relativo a opinido sobre a importancia da implementacdao do
Gerenciamento Eletrénico de Documentos (GED) no DETRAN/AL, obteve-se respostas com
conotacdo positiva. Os principais pontos positivos foram: seguranca; praticidade e agilidade
no acesso as informagdes; comodidade aos usudrios; fiscalizagao; e economia de espaco fisico
e recursos materiais.

Registra-se que houve uma sinalizagdo para a implementacdao de modifica¢des,

Siti, Maceio, v. 5, e117, 2023 14
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conforme descrito na resposta: “Muito bom, mas o Detran deve implementar modificacdes,

com o objetivo de diminuiros erros por parte dos usudrios.” (Q-28).

Como fatores positivos da implementacdo do sistema (GED), foram citados com
frequéncia os descritos acima, e de forma muito ampla as pessoas que definiram como de
extrema importancia esse processo relacionado, para melhoria no atendimento, seguranca,
praticidade e acesso ao publico, fiscalizacdo mais rigorosa e economia de materiais e fisico, que
este ultimo relacionado também forma um fator negativo por partes de algumas pessoas que
precisam diretamente de atendimento voltada para suas limitacdes no ambito das
tecnologias, e também em relagdo aos erros que devem ser reavaliados para ndo prejudicar e
causar danos asociedade.

Ainda ressaltando uma avaliagao do uso do GED pelo DETRAN, em relagdo aos servigos
prestados com o0s conceitos entre: Péssimo; Ruim; Regular; Bom e Otimo, para
diagnosticar problemas ocasionados por erros e ainda por meio desses avaliar melhorias,

onde obteve os resultados do Gréfico 3.

Gréafico 3 — Avaliacdo do uso do GED no DETRAN/AL

2% g,

mPeszimo mHRuim mRegular mBom mOtimo mNR

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Na perspectiva do questionamento executado, 40% dos entrevistados relacionamcomo
bom o atendimento, 30% responderam que é regular, os outros 30% divididos entre 6timoe
ruim a esse atendimento, e ndo houve nenhuma citacdo com o conceito péssimo.

Entre as vantagens e desvantagens do uso do GED, foram obtidos os resultados que

podem se visualizados nas respostas a seguir e na categoriza¢do piramidal:

Siti, Maceio, v. 5, e117, 2023 15
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“Melhorou na qualidade do atendimento.” (Q-04).)

“Vantagens: Rapidez e comodidade.

Desvantagens: Desconhecimento e poucos servigos.” (Q-08).

“Vantagens: Menos usudrios para atender, problemas séo resolvidos mais rapidamente
via internet.

Desvantagens: Muitos usudrios ndo conseguem usar 0s servi¢os vias internet,
ndosabem usar e as vezes cometem muitos erros.” (Q-09).

“Vantagens: Agilidade na prestagdo de servigo.

Desvantagens: néo vejo.” (Q-10).

“Vantagens: Diminui os volumes de processos fisicos a serem manuseados no dia adia.
Desvantagens: Perda de arquivos em possiveis quedas de sistema (risco).” (Q-11).
“Vantagens: Diminuir o fluxo e ndo sobrecarregar os funciondrios em tarifas simples.
Desvantagens: Ndo ter o controle das informagbes, tendo que corrigir e ter
reembolso.” Q-12 “Vantagens: Agilidade no atendimento.

Desvantagens: Erros recorrentes no cadastro dos servigos web, causando retrabalho.”
(Q-13).

“Vantagens: Diminui a quantidade usudrios atendidos presencialmente.
Desvantagens: Dificuldades nas resolugbes dos problemas resultantes dos erros
cometidos pelos usudrios do site.” (Q-16).

“Vantagens: Consulta rdpida e retorno das respostas.

Desvantagens: Custo.” (Q-20).

“Vantagens: Diminuigcdo no uso de papeis e acesso ao material digital seria mais fdcil.
Desvantagens: Surgiram alguns erros.” (Q-28).

“Vantagens: A facilitagdo na busca de informagées, pela segurangca na
preservagdodesses dados e redugéo de espaco fisico.

Desvantagens: A redugdo da méo-de-obra especializada na drea fisica” (Q-29).
“Vantagens: Economia de tempo, diminuigdo da demanda de usudrios e
comodidadepara o usudrio.

Desvantagens: A probabilidade de erros é maior, pois muitos dos servicos ndo
estdoexplicito para quem faz o uso.” (Q-33).

“Vantagens: Menos usudrios para atender.

Desvantagens: Muitos usudrios ndo sabem utilizar os servigos disponibilizados
nainternet.” (Q-40).

“Vantagens: Vejo sé vantagem, Se hd um registro é essencial que se fagam
umgerenciamento, um acompanhamento coordenado e supervisionado.
Desvantagens: Ndo consegqui visualizar.” (Q-44).

Como fatores positivos da implementacdo do sistema (GED), foram citados com
frequéncia os descritos acima, e de forma muito ampla as pessoas que definiram como de
extrema importancia esse processo relacionado, para melhoria no atendimento, seguranca,
praticidade eacesso ao publico, fiscalizacdo mais rigorosa e economia de materiais e fisico,
gue este Ultimorelacionado também forma um fator negativo por partes de algumas pessoas
gue precisam diretamente de atendimento. Ainda ressaltando uma avaliacdo do uso do GED
pelo DETRAN, em relacdo aos servicos prestados com os conceitos entre: Péssimo; Ruim;
Regular; Bom e Otimo, para diagnosticar problemas ocasionados por erros e ainda por meio

desses avaliar melhorias, onde obteve os resultados do Grafico 4.
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Grafico 4 — Uso do ged pelo DETRAN/AL
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Na perspectiva do questionamento executado, 40% dos entrevistados (20 pessoas)
relacionam como bom o atendimento, 30% (15pessoas) responderam que é regular, os outros
30% (15 pessoas) divididos entre 6timo e ruim a esse atendimento, e ndo houve nenhuma
citacdo com o conceito péssimo.

Entre as vantagens e desvantagens do uso do GED, foram obtidos os seguintes
requisitos e citados numa escala de maior relevancia e conceituada sobre o processo, na

Figura 3.

Figura 3 — Vantagens e desavantagens / maior relevancia

Vantagens I I Desvantagens l

Informagéo I IT]
Acessibilidade ]

Perca de arquivos /
Material Digital/ quedas no sistema
Ndo Acumula Papéis
Desvalorizagdo dapessoa humana
Agilidade ] com o uso da tecnologia

Automacdo processual J [ Custo ]

Fonte: elaborado pelos autores (2022).

Essa escala é conceituada com os fatores mais citados, por todos os envolvidos. Entre
os aspectos relacionados ao atendimento prestado aos usudrios entre “melhorou ou piorou”

obtém as posicdes presentes no Grafico 5.
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Gréfico 5 - Atendimento prestado com o uso do GED

®MELHOROU
H PIOROU
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nos dados obtidos, correspondente a este questionamento 80% dos entrevistados (40
pessoas), associam o melhoramento no atendimento com a implementagdo, dos outros 20%
que corresponde (10 pessoas) se dividem em piorou o atendimento e a falta de
aperfeicoamentoe implantacao verdadeira no sistema.

Entre os servicos ofertados os entrevistados responderam, quais os que facilitaram a

vida dos usudrios, com praticidade e comodidade relatando os resultados do Grafico 6.

Gréfico 6 — Servicos ofertados

B EMISSAO DE GUIA DE
TRANSFERENCIA

® EMISSAO DE GUIA DE
VISTORIA

¥ AGENDAMENTO DE
VISTORIA

" EMISSAO DE GUIA DE CNH
DEFINITIVA

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Numa escala avaliada entre os 60% dos entrevistados (30 pessoas), se dividem entre
os servicos mais utilizados que facilitaram a vida dos usuarios, que foram: emissao de guia de
transferéncia, emissdo de CNH definitiva e o uso de todos os servicos, entre os 40% (20
pessoas) se relaciona aos servicos de emissdo de guia de vistoria, agendamento de vistoria,
agendamento de exames e emissdao de guia de 12 emplacamento, nas analises observadas

todos os entrevistados ja usufruiram dos servicos ofertados pelo sistema e pela colocacao

Siti, Maceio, v. 5, e117, 2023 18
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guais os servicos mais facilitou a vida do usuario numa escala em relevancia, conforme a

Figura 4.

Figura 4 - Esquema de colocagao sobre os servigos mais utilizados

- CNH
EMISSAO DE GUIAS » TRANSFERENCIA
« VISTORIA
- VISTORIA
AGENDAMENTOS « EXAMES

Fonte: elaborado pelos autores (2022).

No grau de satisfacdo e relevancia dos servicos ofertados, segue a abrangéncia em
necessidade dos usuarios que precisaram e foram de forma atendidos com facilidade pelo
sistema.

Diante dos questionamentos e dados estabelecidos pelos usudrios e pesquisados para
este fim entre sugestdes solicitadas para melhoria dos servicos ofertados e disponibilizados

peloDETRAN/AL foram destacados as seguintes (Figura 6):

Figura 6 — Esquema de sugestdes para melhorias na prestacdo de servico

= DIVILGACAD
» ATUTALIZACED y

* 0TUTROS SERVIQOS
=ESCLARECIMENTOS

sGUICHOSEMFPONTOEDA CIDATE
sMAIS TRATSPARENCIA
« CHAT ONLINE/TIRADUVIDAS )

Fonte: elaborado pelos autores (2022).

Essas colocagdes solicitadas como sugestdoes como melhoria do sistema e servigos
ofertados pelo DETRAN/AL, abre uma reflexdo para este fim e os resultados obtidos pelo

conhecimento e importancia do assunto em destaque

B&/////)/
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Com o uso adequado do GED, O DETRAN/AL tornara acessivel, o que é produzido pelo
seu corpo técnico e disponibilizard a toda sociedade alagoana os servigos prestados pelo
orgao, superando as dificuldades de ter a informagcdo somente em papel, proporcionando que
muitos usudrios sejam atendidos, ndo havendo uma limitacdo onde quer que estes estejam
desteque os mesmos tenham conexdo com a internet.

De acordo com a literatura que foi consultada e com os resultados que foram
alcancados com esta pesquisa, foi possivel chegar a conclusdo de que a caracterizacao da
publicidade dos servicos ofertados pelo DETRAN/AL trouxe mais vantagens do que
desvantagens para os usuarios.

E importante que as organizacdes tenham a conviccdo de que a ferramenta GED é
essencial para o armazenamento e recupera¢dao dos documentos de uma instituicao, para isso,
éimportante que este sistema seja escolhido criteriosamente de acordo com os requisitos ja

listados anteriormente.
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