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RESUMO

Com a crescente expansdo tecnoldgica no servico publico, o aumento da
expectativa de vida e a maior permanéncia das pessoas mais maduras no
ambiente de trabalho, este artigo teve como objetivo analisar a percepgdo
dos servidores envelhescentes da Superintendéncia Regional de Ensino de
Sete Lagoas sobre o Sistema Eletrdnico de Informagdes (SEI), enquanto
instrumento de gestdo da informacdo e comunicacgdo, e descrever propostas de
reestruturacdo para melhor compreensdo e aceitacdo do sistema. Para isso,
foi realizada uma pesquisa qualitativa descritiva, delineada como estudo de
caso. Foram entrevistados 16 servidores envelhescentes, ou seja, que
possuem entre 45 e 65 anos, e os dados foram analisados por meio de anédlise
de contetido. A maioria dos entrevistados destaca beneficios do SEI, como
maior agilidade, integracdo entre unidades e modernizacdo dos processos
administrativos. No entanto, a pesquisa também evidenciou limitacdes, como
a falta de acesso regular ao sistema por parte de alguns servidores,
barreiras de conhecimento e medo de utilizacgdo. Este estudo contribui para
ampliar a discussédo sobre a inclusédo desses trabalhadores, além de propor
préticas que viabilizem o uso do sistema e atendam as necessidades desse
publico. A utilizacdo eficiente do sistema resulta na oferta de servicos
mais &ageis, econdmicos, transparentes e dindmicos & sociedade, eleva a
qualidade do servico publico e atende melhor aos anseios e necessidades do
cidadéo.

Palavras-chave: Setor publico. Envelhecimento populacional. Tecnologias da

Informacdo e Comunicacdo. Sistemas de Informacéo.

ABSTRACT
With the increasing technological expansion in public service, the rise in
life expectancy, and the longer stays of older people in the workplace,
this article aimed to analyze the perception of aging civil servants of the
Regional Education Superintendence of Sete Lagoas regarding the Electronic
Information System (SEI), as an information and communication management
tool, and to describe restructuring proposals for better understanding and
acceptance of the system. To this end, a descriptive qualitative study was
conducted using a case study method. Sixteen aging civil servants, i.e.,
those aged between 45 and 65, were interviewed and the data were analyzed
using content analysis. Most of the interviewees highlighted the benefits
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of SEI, such as greater agility, integration between units, and
modernization of administrative processes. However, the research also
highlighted limitations, such as the lack of regular access to the system
by some civil servants, knowledge barriers, and fear of use. This study
contributes to broadening the discussion on the inclusion of these workers,
as well as proposing practices that enable the use and meet the needs of
this population. Efficient use results 1in the provision of faster, more
economical, transparent, and dynamic services to society, improves the
quality of public service, and better meets the desires and needs of
citizens.
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1 INTRODUGAO

A “Era da Informacdo” é marcada pelas Tecnologias da Informacgdo e
Comunicagdo (TICs), como internet e portais eletrdnicos, que ampliam o
acesso, reduzem custos e oferecem novas formas de interacdo (Ferreira &
Raupp, 2023) . Surgem, entédo, os Sistemas de Informacéo (s1), que
estabelecem a comunicacdo entre a informédtica, os seres humanos e as
informacdes, funcionando como ferramentas de apoio aos (gestores na
producdo, anadlise e disponibilizacdo de dados de maneira répida e
eficiente. Qualquer sistema alimentado por dados e que tenha por finalidade
gerar informag¢des ¢é classificado como sistema de informacdo (Batista,
20006) . Para Castro et al. (2020), os SI devem integrar dimensdes
tecnoldégica, organizacional e humana, subsidiando a tomada de deciséo.

O crescimento exponencial das TICs impulsionado pelo desenvolvimento
tecnoldégico impacta sociedades, empresas e instituig¢des, configurando uma
dinémica essencial para a economia global (Pereira & Silva, 2020). No setor
publico, Cristdévam, Saikali e Souza (2020) afirmam que, por intermédio da
Tecnologia da Informacdo (TI), é possivel haver interacdo entre o cidadéo e
os governos, promovendo transparéncia, gqualidade e economia nos servicos.
Além disso, ultrapassar fronteiras geogradficas e contextos sociais,
oferecer novas maneiras de pensar e agir s&o mudancas introduzidas pela
tecnologia da informacédo (Le&o Junior et al., 2022).

De modo a institucionalizar um sistema informatizado que
possibilitasse a gestdo eletrdnica de documentos, foi criado o Sistema
Eletrdénico de Informacgdes (SEI), que, de acordo com Garcia, Saydo e Silva
(2023), é um sistema de informagcdo e comunicacdo que permite a criacéo,
edigdo, tramitacdo e gestdo dos documentos e procedimentos administrativos
no setor publico, de maneira totalmente digital, introduzindo inovacdes
importantes em relacdo a tecnologia da informacdo, as quais trazem varios
beneficios ao servigo publico.

Com isso, este artigo tem como problema de pesquisa: Qual a percepcéo
dos servidores envelhescentes da Superintendéncia Regional de Ensino de
Sete Lagoas sobre o Sistema Eletrdnico de Informag¢des (SEI), enquanto
instrumento de gestdo da informagdo e comunicacdo? J& como objetivo, este
artigo Dbuscou analisar a percepgdo dos servidores envelhescentes da
Superintendéncia Regional de Ensino de Sete Lagoas sobre o Sistema
Eletrénico de Informacgdes (SEI), enquanto instrumento de gestdo da
informacdo e comunicacgcdo, e descrever propostas de reestruturacdo para
melhor compreensdo e aceitagdo do sistema.

O termo envelhescente, ou seja, a fase que antecede a velhice, é um
periodo considerado por Berlink (2000) e Loth e Silveira (2014) entre 45 e
65 anos. Destaca-se que, de acordo com dados do IBGE (2023), uma parcela
significativa de aproximadamente 50% dos trabalhadores brasileiros esté
acima de 40 anos de idade. Especificamente na Superintendéncia Regional de
Ensino (SRE) de Sete Lagoas, a partir de dados atualizados em abril de
2024, 66 de 100 servidores possuem entre 45 e 65 anos.

A longevidade conduz as redefinig¢des nas relagdes sociais. O aumento
da populacdo envelhecida impacta a organizagdo social relacionada as
politicas publicas em variadas &reas, tais como salde, relacdes familiares
e formas de trabalho (Riani et al., 2018). Adotar praticas relacionadas a
gestdo da idade é um fato urgente, pois tem por finalidade combater as
barreiras etédrias e promover a diversidade etaria (Carvalho, 2021).
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Logo, esta pesquisa se justifica pela necessidade de debates acerca
dos fatores que conduzem a aceitagdo e ao uso de TI e SIs por servidores
pliblicos envelhescentes. Diante do aumento de profissionais maduros, da
crescente expansdo da digitalizacdo dos servicos puUblicos e dos beneficios
provenientes da insercdo de inovagdes tecnoldgicas, utilizad-las de maneira
assertiva impacta a entrega a sociedade de servicos mais &geis, econdmicos,
transparentes e dindmicos, eleva a qualidade do servico publico e atende
melhor aos anseios e necessidades do cidaddao.

A escolha por investigar os servidores envelhescentes, e ndo os
idosos, fundamenta-se em trés aspectos principais. Primeiro, trata-se de
uma faixa etédria que ainda compde de forma significativa a forca de
trabalho ativa, especialmente no setor publico, onde o contato cotidiano
com sistemas digitais é inevitéavel. Segundo, os envelhescentes vivem um
momento de transicdo entre a maturidade e a velhice, marcado por
redefinicdes de papéis sociais e profissionais, o que intensifica os
desafios de adaptacdo as tecnologias sem que haja politicas especificas de
inclusdo voltadas a esse grupo. Por fim, a motivacdo da pesquisa também
decorre de observacdes cotidianas sobre a dificuldade de acesso e uso de
servicos tecnoldgicos por pessoas nessa faixa etédria, tanto em ambientes
institucionais quanto em situagdes comuns, como no uso de servigos
bancdrios, rodovidrios e aeroportudrios, de caixas de autoatendimento e de
smartphones, além do reconhecimento pessoal da pesquisadora de que, em
alguns momentos, também se vé alheia ao uso de certas tecnologias.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolugdo da inovagdo tecnolégica no setor publico

Em relacdo a Administracdo Publica, a inovacdo ocorreu quando
politicamente “o modelo patrimonialista entra em declinio com os anseios
por processos de modernizagdo e racionalizacdo da sociedade” (Santos &
Melo, 2020, ©p. 31). Assim, surge a administracdo Dburocratica, que
introduziu um cardter racional e impessoal, decorrente das novas demandas
sociais, na geréncia publica (Santos & Melo 2020). Helal e Diegues (2009)
afirmam que a burocracia é necessaria, poils é possivel organizar os atos
governamentais para que as ag¢des sejam pautadas nos direitos e anseios da
sociedade.

Para o cumprimento dos deveres inerentes ao ente publico, segundo
Protetti (2021), 1leis e/ou regulamentos administrativos s&o necessarios,
dirigidos por regras e principios de competéncias oficiais fixas e
ordenadas, necessadrias aos fins da administracdo. Sobre a premissa da
legalidade, a burocracia é imprescindivel, pois estabelece regras
padronizadas de modo que cada gestor ndo aja de acordo com seus interesses,
porque é possivel antever um detalhamento de como os atos administrativos
devem ser realizados. Contudo, embora necessadria, a burocracia ¢é muito
criticada por sua sistematica (Protetti, 2021).

Nesses aspectos, Carvalho et al. (2019) Jj& afirmavam gque a nova
maneira de gerenciamento surgiu do progresso tecnoldgico e da globalizacdao
e que, diante do aumento dos servigos assumidos pelo Estado, foi necesséaria
uma mudanca no paradigma adotado pelos gestores publicos. Em busca de
modernidade e agilidade, no inicio da década de 1990, o foco estava na
privatizacdo das atividades prestadas ©pela iniciativa publica, no
acompanhamento do desempenho e na melhoria dos servigos, com vistas a
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adotar condutas inovadoras e flexiveis nos moldes do setor privado
(Carvalho et al., 2019).

A evolucdo da gestdo publica trouxe consigo novos procedimentos, com
o objetivo de proporcionar aos servicos puUblicos mais eficiéncia e eficéacia
na funcao governamental. Entre as mudancas que ocorreram, destaca-se o uso
de processos e documentos eletrdnicos, o chamado processo administrativo
eletrénico, gque dinamiza a prestacdo de servicos publicos, fortalece a
participacdo da sociedade por meio do acesso a informacdo, substitui o meio
fisico (papel) pela criagcdo e pelo armazenamento eletrdénicos e introduz na
administracdo publica atos processuais e rotinas de modo mais célere
(Corréa, 2011). Albugquerque e Costa (2025) apontam que esse movimento se
insere no contexto da transformacdo digital e do governo eletrdénico, em que
a adogcdo de sistemas de informagdo se torna estratégica para ampliar a
transparéncia, reduzir custos e oferecer servicos em tempo real,
fortalecendo a interacdo entre Estado e cidaddo. Assim, a digitalizacdo néo
apenas moderniza os procedimentos, mas também responde diretamente as
demandas sociais por servicos publicos mais &geis e acessiveis.

2.2 Barreiras para implantagdo e funcionamento de Tecnologias da Informagéo

Para compreender de forma estruturada os fatores que influenciam a
adogcdo de tecnologias, este estudo wutiliza como referéncia a Teoria
Unificada de Aceitacgdo e Uso da Tecnologia (UTAUT), proposta por Venkatesh
et al. (2003) e posteriormente ampliada por Venkatesh, Thong e Xu (2012) e
Faroog et al. (2017). O modelo identifica oito construtos: Expectativa de
Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social, Condicgdes
Facilitadoras, Motivacdo Heddbénica, Preco, Hébito e Inovatividade Pessoal.

A Expectativa de Desempenho se refere a percepcdo do usuario sobre
como a tecnologia pode melhorar seu desempenho e eficiéncia, sendo que a
familiaridade tende a aumentar essa percepgdo ao longo do tempo. A
Expectativa de Esforg¢o aborda a facilidade ou dificuldade percebida no uso
da tecnologia, destacando que usuadrios com menos experiéncia tendem a
perceber maior esforco, mas essa percepgdo diminui com o uso continuo. A
Influéncia Social enfatiza o papel das opinides de colegas, superiores e
pessoas préximas na decisdo de adotar uma tecnologia, sendo especialmente
relevante em contextos de uso obrigatdério, e mais eficaz quando a lideranca
oferece apoio e motivacdo. As Condig¢des Facilitadoras dizem respeito a
percepcdo de que hd infraestrutura, suporte técnico e treinamento adequados
para apoiar o uso da tecnologia, sendo fundamentais para que a intencdo de
adocdo se traduza em uso efetivo. Além desses, a Motivacdo Hedbnica
relaciona-se ao prazer e satisfacdo derivados do uso da tecnologia, que
influenciam positivamente a aceitacdo e o engajamento, enquanto o Hébito
reflete a tendéncia de incorporar a tecnologia de forma automédtica na
rotina, resultado da repeticdo e da familiaridade. O preco refere-se aos

custos monetdrios associados a wutilizacdo da tecnologia. Por fim, a
Inovatividade Pessoal refere-se a predisposicéo individual para
experimentar e adotar novas tecnologias, associada a curiosidade,
autoconfianca e abertura a mudancas (Venkatesh et al., 2003; Venkatesh;

Thong; Xu, 2012; Faroog et al. (2017).

Os construtos da UTAUT oferecem uma base analitica para compreender
os fatores que a literatura aponta como barreiras a adocdo de tecnologias.
Nesse contexto, a insercgdo de novas tecnologias nas organizacdes, no ambito
das tecnologias da informacéo, visa introduzir novos procedimentos
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institucionais e tem como premissa aumentar a eficédcia e a eficiéncia.
Entretanto, existem fatores que influenciam na participagdo das pessoas
nesse processo e interferem no éxito em relacdo a utilizacdo do sistema,
visto que algumas pessoas resistem ao uso de computadores (Dias, 2000).
Esses fatores ©podem ser organizados em trés dimensdes principais:
individual, organizacional e tecnoldgica.

Na dimensdo individual, varios fatores podem levar os individuos a
aceitar ou ndo uma tecnologia, entre eles a dificuldade de uso, a auséncia
de beneficios, o suporte técnico e operacional inadequado e a falta de
interesse, conforme apontam Venkatesh et al. (2003).

Dias (2000) e Alvaro et al. (2022) afirmam que existem, em certos
individuos, barreiras pessoais ao uso de tecnologias e destacam o uso de
computadores. A angustia e a ansiedade, no momento de lidar com
computadores, geram resisténcia ao uso da tecnologia. Em contrapartida,
aspectos como a facilidade de uso e prazer percebidos pelos usuadrios
demonstram aceitacdo aos SIs, que devem estar alinhados a organizacdo, ser
amigédveis e faceis de acessar, além de atender as necessidades dos seus
usuédrios, que devem ter sido adequadamente treinados e, assim, deter
conhecimento apropriado para seu uso.

Na dimensdo organizacional, algumas causas que conduzem a resisténcia
a mudanca sdo apresentadas por Marques et al. (2014), entre elas, a que os
individuos saem de uma situacdo conhecida para uma situacdo desconhecida,
que as mudanc¢as ndo levam em conta as limitacgdes individuais e sdo pautadas
em pressupostos tecnicistas sem considerar o elemento humano, que ha falta
de comunicacgdo, treinamento e acompanhamento da mudanca propriamente dita,
excesso de regras e procedimentos originados nas formalizacgdes, fatores
esses citados para explicar a resisténcia as mudancas.

Em relacdo ao tema sistema de informacdo, Barros, Silva e Souza
(2024) apontam que a literatura tem evidenciado que o aspecto humano
representa um ponto delicado durante a transigcdo de SI, considerando as
potenciais resisténcias as alteracgdes organizacionais gque ocorrem com a
implementacdo do novo sistema. Batista (2006) afirma que as falhas nos SIs
sdo explicadas, muitas vezes, pela atencdo insuficiente dada aos seus
usudrios. E preciso ater-se a critérios relacionados ao capital intelectual
das instituic¢des, estabelecendo padrdes de avaliagdo e monitoramento,
treinamento, envolvimento e respeito as leis e regulamentos. Segundo
Venkatesh, Thong e Xu (2012), a adocdo é mais eficaz quando os superiores
ndo apenas instruem, mas também oferecem apoio e motivacgdo, uma vez dque
poderd haver dificuldades na adogcdo de tecnologias devido a falta de
envolvimento e incentivo dos superiores.

J& na dimens&o tecnolbgica, o uso reduzido ou inadequado de
computadores impede que se extraia das tecnologias o beneficio potencial
que elas oferecem (Igbaria, Parasuraman, & Baroudi, 1996). A subutilizacéo
de recursos alocados em TICS, devido ao seu uso inadequado, eleva a
cobranca sobre os recursos humanos para que facam uso da tecnologia, que,
em contrapartida, estd em constante evolucdo e que, muitas vezes, ndo é
compreendida em sua totalidade, gerando resisténcia (Dias, 2000).

Além disso, de acordo com Alvaro et al. (2022), o interesse e a
curiosidade, assim como a satisfacdo, a felicidade, a assimilacédo do
conhecimento, o senso de autoconfianca, a integracdo da tecnologia na
rotina didria e a percepcdo do valor desses dispositivos desempenharam
papéis significativos no aprendizado das novas tecnologias por pessoas mais
velhas. A adequacdo da metodologia de ensino e do material didéatico
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utilizados nos treinamentos e um delineamento do percurso a ser seguido
foram ressaltados pelos i1dosos em seu estudo como uma estratégia
significativa para a aprendizagem.

Alvaro et al. (2022) afirmam que é possivel lidar com as diferencas e
promover o letramento digital e tecnoldégico, por meio do convivio entre os
mais Jjovens e o0s mais velhos, estabelecendo, por intermédio do convivio
mituo, uma troca de experiéncias, fato que cria um ambiente favoravel,
fortalece o sentimento de autoceficdcia e amplia a participacdo dos mais
velhos no mundo globalizado e tecnoldgico.

Assim, ao articular os fatores identificados na literatura com os
construtos da UTAUT, o estudo fortalece sua base analitica, permitindo
compreender como barreiras individuais, organizacionais e tecnoldgicas
refletem-se na intencdo e no uso efetivo de sistemas como o SEI e
relacionam-se diretamente ao problema investigado.

3 METODOLOGIA

A pesquisa utilizou procedimentos baseados no método qualitativo de
recolhimento e andlise de dados. Trata-se de uma pesquisa descritiva,
delineada como um estudo de caso. A pesquisa qualitativa possibilitou
aprofundar-se na temdtica estudada, compreendendo aspectos subjetivos e
contextuais (Godoy, 1995). J& as pesquisas descritivas, segundo Gil (2008),
apontam crencas, atitudes e opinides de determinada populacgdo, além de
identificar correlacdes existentes ou ndo entre os fatores estudados,
classificando-os e interpretando-os.

De acordo com Gil (2008), o estudo de caso conduz a um conhecimento
detalhado e amplo, pois envolve o estudo aprofundado de um ou de poucos
objetos, investiga um acontecimento atual e real, com finalidade
exploratdéria e realistica, contextualiza a investigagdo e explica fatores
de interferéncia acerca de determinado acontecimento em situacdes de grande
complexidade sem a utilizacdo de apontamentos e experiéncias.

A pesquisa analisou a percepgdo de 16 servidores envelhescentes da

Superintendéncia Regional de Ensino de Sete Lagoas sobre o SEI. A
instituicdo fica situada na cidade de Sete Lagoas e integra a Secretaria de
Estado de Educacdo de Minas Gerais (SEE/MG). As pessoas consideradas
envelhescentes, segundo Berlinck (2000), s&o aquelas que tém entre 45 e 65

anos de idade. Entre os participantes, dez sdo do género feminino e seis,
do género masculino. Esses servidores ocupam cargos de nivel médio e nivel
superior. As Aareas de formacdo s&o variadas, contudo, entre as pessoas do
género feminino, hé& predomindncia de formacdo de nivel superior na é&rea
educacional, enquanto, entre os homens, a formagdo é na Aarea gerencial. Os
participantes foram selecionados por amostragem intencional, considerando
servidores ativos da SRE que se enquadravam na faixa etadria definida,
utilizavam o SEI em suas rotinas de trabalho e aceitaram participar
voluntariamente da pesquisa. O numero de entrevistados foi estabelecido a
partir do critério de saturacdo tedrica, encerrando-se a coleta quando as
respostas passaram a apresentar recorréncia e ndo surgiram novos elementos
relevantes para anéalise.

A coleta de dados se deu por meio de entrevistas semiestruturadas até
o ponto de saturacdo, ou seja, quando ndo havia novas informacdes.
Entrevistas ndo estruturadas ou semiestruturadas buscam compreender uma
realidade particular e colaboram com a transformagdo social, uma vez que
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levam cada pessoa, por meio da reflex&o, a refletir sobre suas proéprias
concepc¢des, crencgas e agdes (Fraser & Gondim, 2004).

Apbds a realizacdo das entrevistas, as gravacdes foram transcritas por
meio do software Transkiptor. As transcricgdes foram revisadas mediante a
escuta das gravacdes, com vistas a corrigir possiveis falhas na transcricgéo
dos A4udios. As transcricdes foram lidas e analisadas de acordo com a
técnica de andlise de contetdo de Bardin (20106), que compreende a
identificacdo de padrdes, a centralizacdo, a segmentacgdo, a categorizacdo,
o cruzamento e a visualizacdo dos dados. O processo envolveu trés etapas
principais: (i) pré-andlise, com leitura flutuante e organizacdo do
material; (ii) exploracdo, com codificacdo e agrupamento das unidades de
registro; e (iii) tratamento e interpretacdo, em que se buscou relacionar
os achados com o referencial tedrico. Nesse percurso, as categorias néao
foram previamente definidas, mas emergiram diretamente dos dados coletados.
A partir da anélise, surgiram duas categorias principais: (i) o SEI na
gestdo da informacdo e comunicacdo e (i1i) propostas de reestruturacdo do
sistema.

Destaca-se que esta pesquisa é fruto de uma dissertacdo de mestrado
aprovada pelo Comité de Etica da Instituicdo, sob o protocolo numero
2024043023996.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 O SEI na Gestdo da Informagdo e Comunicacgéo

Ferreira e Raupp (2023) afirmam que as tecnologias de informacdo séao
as que envolvem recursos e equipamentos eletrdnicos para processar dados em
informacdées e conhecimento. A tecnologia propicia auxilio e otimiza a
realizacdo de atividades, e seu principal objetivo é proporcionar o acesso
a automacdo da informacdo e da comunicacéo.

Ao serem indagados sobre a utilidade do SEI na gestdo da informacéo e
comunicacdo, a maioria dos entrevistados afirmou que percebe o SEI como
ferramenta de gestdo da informacdo e comunicacdo e apontou os motivos para
essa afirmagdo, como no caso a seguir:

O SEI foi uma ferramenta muito boa que eles inventaram, porque
antigamente tinha que colocar no correio, enviar malote. Hoje
ndo. Vocé faz um processo, em menos de um segundo eles 7ja
estdo sabendo o processo que vocé fez. A informacdo e a
comunicagdo ficaram mais rapidas, mais &gil e mais facil.
[...] Trouxe mails organizacdo e rapidez, em questdo do servico
(E1) .

Segundo Ledo Junior et al. (2022), ultrapassar as fronteiras
geograficas, oferecer novas maneiras de ©pensar e agir sdo mudangas
introduzidas pela tecnologia da informagdo. Ao afirmar que anteriormente
era necessario enviar pelo correio via malote e que hoje, em menos de um
segundo, Jj& h& acesso ao processo elaborado, o entrevistado 1 considera o
SEI um sistema que traz agilidade ao servigco e minimiza disténcias
relacionadas aos trédmites de encaminhamento entre SRE e SEE, &érgaos
situados em localidades distintas e distantes, aspectos também citados pela
entrevistada 2: “Eu acho que é uma agilidade, o servico da gente, as
informacdes que ndés gqueremos que sejam acessadas, tudo ficou mais facil. Eu
mandei hoje dois processos que foram aprovados de manh& e a subsecretéaria
j& assinou. Eu j& vou fazer o pagamento da servidora”.
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E possivel perceber que o SEI possibilitou a integracido entre
unidades, fazendo com que a comunicacdo e a informacdo chegassem de maneira
rédpida e o servico fosse realizado de maneira mais &gil, aspectos apontados
por Ferreira e Raupp (2023) como beneficios do uso de sistemas de
informacdo e comunicacdo. Além disso, oferece servicos publicos de mais
qualidade, conforme afirmam Cristdévam, Saikali e Souza (2020), por meio de
transmissdo, armazenamento e manipulacdo de informacdes. Tais pontos podem
ser observados na fala da entrevistada 2, anteriormente, e da entrevistada
6, a seguir:

A informacdo que estd ali é viavel, tipo, as vezes eu vou a um
e-mail e ndo consigo o que eu preciso rapidamente, mas eu sei
que eu tenho um processo e esse processo estd desde o inicio
até o final. No caso, do inicio do educacenso até o final.
Entdo, ¢é mais répido, é mais facil eu encontrar a informacédo
ali (Eo).

Esse relato evidencia a Expectativa de Desempenho, construto da UTAUT
que trata da percepc¢do de ganhos de eficiéncia e produtividade com o uso da
tecnologia (Venkatesh et al., 2003). Batista (2006) e Castro et al. (2020)
apontam que os SIs permitem a disseminac¢do da informacdo, facilitam os
procedimentos administrativos na instituicgdo, reestruturam fluxos de
trabalho operacionais e gerenciais e trazem mais dinamismo as atividades,
aspectos observados no relato do entrevistado 12: “E bastante efetivo. Vocé
consegue centralizar, vocé consegue formalizar as informacgdes, vocé
consegue gerenciar o periodo, as disponibilidades dos documentos para
terceiros, vocé consegue trazer para dentro dessa formalizacdo gente que
ndo é daqui”.

E importante ressaltar que, durante o processo de utilizacdo de
tecnologias e sistemas de informagdo e comunicacdo, é preciso que se volte
o olhar para os seus usuarios. Autores como Igbaria, Parasuraman e Baroudi
(1996) e Dias (2000) apresentam relatos sobre a relevadncia do fator humano
para a correta utilizacdo de SI e afirmam que ndo é possivel extrair das
tecnologias o beneficio potencial que elas transmitem quando elas ndo séo
utilizadas ou sdo utilizadas de maneira inadequada.

Com o SEI, facilitou a comunicacgdo, informacdo. Porque hoje
tudo chega pelo SEI. Mas ai barra o conhecimento quando vocé

ndo abre o SEI. Muitas pessoas recebem a informacgdo, a
comunicacdo, mas ndo abrem o SEI para ficar ciente daquela
informac&o. [...] Porque as informac¢des chegam. [..]. O SEI,

ndo é sb6 porque vocé trabalha com ele, varias informagdes séo
disponibilizadas hoje por ele. Entdo, as vezes, as pessoas
deixam de saber, porque ndo acessam. Porque se eu tenho acesso
a unidade, eu posso acessar dqualquer documento que esta 1lé&
(E8) .
A entrevistada relata que todos devem acessar o SEI, porém nem todos
o acessam, o que faz com gque ndo tenham conhecimento das informagdes
transmitidas, fato que configura um desrespeito as leis e regulamentos,
fator que, para Batista (2006), é responsavel por SI falhos. A entrevistada
8 adiciona:

Uma orientacdo que a gente recebeu também, né? Todo mundo que
tem acesso ao SEI deveria, pelo menos, ainda que ndo seja
todos os dias, mas escolher alguns dias da semana para entrar
no SEI. Para que ndo perca prazo, né? Nido esteja alheio aquilo
que foi comunicado (E8).

A entrevistada 8 atribuiu o n&o acesso do sistema ao medo, conforme
observado em sua fala, indo ao encontro do que afirmam Dias (2000) e Alvaro
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et al. (2022), autores gue apontam a ansiedade e o medo no momento de se
utilizar tecnologias como fatores que geram resisténcia.

Para o entrevistado 12, “Tem gente que ainda gosta do papel. O acesso
didrio, eu acho que falta trazer as pessoas para serem mais prdéximas. E a
gente tem um problema grande, que é a rejeicdo de muitas pessoas pela
tecnologia”, corroborando as ideias de Barros, Silva e Souza (2024) gquando
afirmam que o aspecto humano é uma &rea delicada, considerando possiveis
resisténcias quando hé& satisfagdo com os recursos ja utilizados. Essas
barreiras se relacionam a Expectativa de Esforco, que aborda a facilidade
ou dificuldade percebida no uso da tecnologia, sendo maior entre usuarios
menos experientes (Venkatesh et al., 2003).

O medo, relatado pela entrevistada 8, e a satisfacdo com antigos
procedimentos de trabalho, relatados pelo entrevistado 12, foram apontados
como motivos para que o SEI ndo seja eficiente no processo de comunicacéo.
Esses fatores sdo apontados por Marques et al. (2014), Alvaro et al. (2022)
e Barros, Silva e Souza (2024) como aspectos que dificultam a implementacdo
de tecnologias e se tornam barreiras nesse processo.

Porque as vezes eu comunico para as pessoas: “Ah, Fulano, vocé
sabe que chegou um documento para vocé?” Eu ja& tenho esse
hédbito de comunicar porque vejo que as pessoas ndo acessam. E
tem gente que ndo acessa, ndo sabe, as vezes tem medo. Eu ouvi
hoje! (E4).

Sobre comunicagdo eu acho que peca. Eu acho que teria que ter
muito mais gente dentro do SEI para circular essa informacédo.
Mesmo estando tudo dentro do SEI, algumas pessoas, alguns
trdmites, eu vou ter que estar gerando via SEI e mandando de
forma digital, PDF. Ou, em alguns casos, eu acredito que até
impresso isso. Porque tem gente que ainda gosta do papel. 0
acesso diario, eu acho que falta trazer as pessoas para serem
mais prbéximas. E a gente tem um problema grande, que é a
rejeicdo de muitas pessoas pela tecnologia (E12).

Entre os entrevistados, alguns, como os entrevistados 5 e 10,
afirmaram n&o perceber o SEI como fonte de informacdo e comunicagédo e
associaram-no apenas a instrumentos de formalizacdo e tramitacdo de
processos, em contraposicdo ao que afirmam Garcia, Saydo e Silva (2023),
sobre o SEI ser um sistema de criacdo, edicdo, recebimento e tramitacdo de
processos administrativos publicos, ou seja, uma importante tecnologia da
informac&o e comunicacédo.

Mas a parte de informagdo e comunicac¢do, as vezes eu vejo que
falha um pouco. Hoje a gente recebe um volume muito grande de
informacdo, e sendo informacdo é uma comunicacdo. Eu entendo
que tem muita coisa que vem pelo SEI que ndo precisava ser
pelo SEI. Podia vir no e-mail. [...] Eu enxergo o SEI
substituindo o que antes a gente tinha os sistemas de
protocolo, em que eu vou montar o processo e encaminhar esse
processo para onde ele tem que ir. E ai, neste sentido, quando
eu transmito uma comunicacdo pelo SEI, acaba que por ele néo
ser fundamentalmente um sistema de comunicacdo, num momento ou
outro a comunicacdo falha, porque eu ndo vou receber o
processo no periodo que precisava” (E5).

O SEI é uma formalizagdo de servigco. Acho falho porque muitas
vezes ndo ha clareza nem entendimento do que se quer de fato
por se tratar de um sistema mecé&nico. Mais por parte dos
usuarios e n&o do préprio SEI. A comunicagdo e informacdo so
sdo efetivas se forem claras, se forem bem descritas (E10).

Embora muitos entrevistados percebam o SEI como ferramenta de
informacdo, um numero significativo de participantes afirma que o e-mail
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institucional é a tecnologia mais importante utilizada na SRE de Sete
Lagoas para a gestdo da informacdo e comunicacéo.

Eu entendo, assim, que tudo perpassa pela questdo do e-mail
institucional. Entdo, através dessa plataforma, a comunicacéo
abre portas. Entdo, todos os aplicativos que eu utilizo, mesmo
ndo sendo dentro da plataforma Google, por exemplo, o Canva,
eu uso vinculado & conta institucional. Entdo, para mim, o
pontapé inicial sempre vai ser o e-mail institucional (E4).

O entrevistado 7 atribui o hédbito consolidado de se usar o e-mail
institucional como fonte de informacdo e comunicacdo, por se tratar de algo
j& internalizado: “O e-mail estéd mais popular. Ele j& vem de uma outra
cultura. Ele é mais wutilizado” (E7). Esses relatos remetem a Motivacéao
Hedbnica e ao Ha&bito, construtos que explicam como o prazer percebido e a
repeticdo de uso conduzem a incorporacdo automética da tecnologia na rotina
(Venkatesh; Thong; Xu, 2012). O hédbito de usar uma tecnologia estéd ligado a
comportamentos automdticos decorrentes do aprendizado, e os individuos com
experiéncias tecnoldgicas prévias sédo mais propensos a utilizd-la. Essa
questdo também pode ser percebida no relato do entrevistado 5:

Ja& conseguiu ser inserido na cultura do servidor de que todos
os dias ele tem que abrir o e-mail institucional, verificar as
informacdes que tem 1l& e despachar aquilo que precisar de
despachar. Até por o e-mail ser uma ferramenta mais popular,
né, que quando se criou o e-mail institucional, o uso do e-
mail Jj& estava disseminado, ndo apareceu tanta resisténcia
(E5) .

Os entrevistados 11 e 16 enfatizam o papel de formalizacdao
desempenhado pelo e-mail: “Sempre gostel muito de e-mail, porque o e-mail é
um documento. Vocé manda uma informacdo para uma pessoa, vVvocé esté
documentado. A pessoa manda uma informagdo para a gente, a gente esté
documentada e a outra pessoa também estd” (El1l); “Porque tudo a gente fala,
vamos mandar por e-mail a gente formaliza. O e-mail é essencial” (E16).

Enquanto sistema de informacéo, o SEI ¢é reconhecido como uma
ferramenta relevante na gestdo da informagdo e comunicac¢do, porém, sua
efetividade depende de uma mudanca cultural e da conscientizacdo dos
usuadrios sobre a importédncia de acessar e utilizd-lo regularmente. A
integracdo de tecnologias como o SEI, aliada a préaticas tradicionais, como
o uso do e-mail institucional, pode promover uma gestdo da informacdo mais
eficaz, atendendo as demandas de agilidade e qualidade no servico publico,
desde que sejam enfrentados os desafios relacionados a resisténcia e ao
uso. Nesse sentido, iniciativas <como o SEI integram o contexto da
transformacdo digital e do governo eletrdédnico, em que, como destacam
Albuquerque e Costa (2025), a adocdo de sistemas de informacdo se torna
estratégica para ampliar a transparéncia, reduzir custos e fortalecer a
interacdo entre Estado e cidadéo.

4.2 Propostas de reestruturagdo do sistema

Esta categoria de andlise emergiu dos dados analisados, visto que
alguns relatos indicaram sugestdes de mudanga no SEI e algumas
reestruturacdes relacionadas a gestdo institucional. Alguns entrevistados
relataram a necessidade de melhorar o software do SEI, fazendo mencdo as
instabilidades peculiares do sistema, fato que prejudica o andamento do
trabalho, conforme afirmam os entrevistados:
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Ficou téo comum utilizar o sistema que ele ficou
sobrecarregado, tem vezes que ele sai fora do ar, néo
funciona, trava, nem entra, e isso atrapalha demais, porque as
vezes a gente tem prazo para mandar o servico e tem que ficar
esperando resolver (E1).

Como ele é tdo amplo, ele precisaria de ser melhor. Melhor de
velocidade, para a gente conseguir fazer o servico. Ele trava
muito (E7).

Tem horas que o sistema trava muito, roda, roda e ndo salva.
Tem que fazer de novo (E16).
O excesso de assinaturas nos documentos foi outro ponto relatado, com
sugestdo de diminuir a quantidade de assinaturas nos tramites do processo,
conforme citam alguns entrevistados:

Diminuir a quantidade de assinaturas. [...] Acho gque néao
precisaria de tantas assinaturas assim, porque fuili eu quem fiz
o processo, eu tenho consciéncia (E1).

Eu acho que pede assinatura de muita gente, ndo tem
necessidade. Eu acho porque quem assina, as vezes nem sabe o
que estd conferindo (E2).

Embora colher as devidas assinaturas nos documentos seja tarefa que
trava a fluidez do processo, conforme relata a entrevistada 2: “As vezes eu
fico parada com o documento por causa de assinatura. Tem que ficar pedindo
toda hora. Acho que tinha que tirar um pouco de assinatura. Quem estéa
fazendo sou eu”, a administracdo publica é regida por regulamentos e regras
a serem seguidas, conforme afirma Protetti (2021). Nesse sentido, a
exigéncia de assinaturas reflete a ldégica burocratica baseada na legalidade
e na padronizacgcdo dos atos administrativos, que busca impedir decisdes
arbitrédrias e garantir seguranc¢a juridica. Ainda que tal sistemdtica seja
frequentemente criticada por comprometer a agilidade dos processos, ela
cumpre a funcdo de assegurar que 0sS gestores ndo ajam de acordo com
interesses individuais. Portanto, a sugestdo da entrevistada, embora
pertinente do ponto de vista da eficiéncia, envolve um debate mais amplo
sobre a necessidade de conciliar controle normativo e simplificacdo dos
procedimentos administrativos.

Apesar das modificag¢des ao longo dos anos para ofertar servigos mais
transparentes, eficientes e eficazes, conforme afirma Carvalho et al.
(2019), ainda existem a centralidade e a Dburocracia necessarias a
Administracdo Publica, conforme apontamentos de Helal e Diegues (2009) e
Santos e Melo (2020). Esse aspecto burocrdtico da Administracdo Publica faz
com que alguns procedimentos operacionais sejam orientados pela SEE/MG,
muitas vezes, ndo permitindo que as SREs ajam conforme suas
especificidades, fato que pode ser observado na fala, a seguir:

Se eu quiser ter um modelo de formuldrio dentro do SEI, eu
tenho que elaborar esse modelo, mandar para Belo Horizonte,
para Belo Horizonte inserir esse modelo dentro do SEI. Al tem
que dar uma repensada nisso para dar maior flexibilidade e
agilidade, porque ndo adianta vocé disponibilizar um sistema
que, no dia a dia, toda vez que eu precisar de mudar um
formuldrio ou mexer em algum padrdo, eu vou ter que aguardar
30 dias para ter um retorno. Ai ndo funciona, porque o seu dia
a dia é corrido. Em vez de usar o padrdo, ai vocé acha um
outro tipo de documento e vai alterar ele inteiro. E comecga a
gerar alguns retrabalhos que s&o injustificaveis. Ent&o é esse
tipo de coisa que eu sinto falta, ndo é da ferramenta (E12).

O entrevistado 15 também citou o fato de todos os usudrios poderem
ordenar documentos, assim como o entrevistado 1, gque pede mais autonomia
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para cancelar documentos, em contraposicdo a entrevistada 10, que afirma
ser prudente excluir essa funcionalidade, e salienta uma deficiéncia na
comunicacédo, fato que impossibilita a utilizac&o do SEI em sua totalidade,
corroborando estudos de Igbaria, Parasuraman e Baroudi (1996).

Eu acho que ndo deveria cancelar um documento, porque tudo é
um retrato do que ocorreu durante o processo. Tudo prova que
vocé respondeu e, as vezes, a resposta ndo foi aquela resposta
mais adequada, e ali teria que ser fielmente o que ocorreu
como histdérico mesmo de todo o processo que vocé mandou, vocé
atendeu, mas vocé ndo entendeu do jeito que foi solicitado. Al
é¢ a falha de comunicacdo que as vezes nds ndo temos a
orientacdo adequada para o servigo. Por isso nds néo
utilizamos o SEI com 100% de eficiéncia. Causa muito ainda
retrabalho, cancelamento de documentos (E10).

Para a entrevistada 7, o sistema poderia se tornar um dispositivo
mais eficiente e pratico, permitindo ao usuario aprender diretamente com o
préoprio aparelho sem precisar de assisténcia externa: “Se ele tivesse um
acessério informativo, né? Ele seria mais utilizado, porque ele seria
autoinstrutivo. Ele mesmo poderia te dar instrucdo. Vocé ndo fica esperando
um terceiro” (E7). J& para a entrevistada 8, as funcionalidades de salvar e
trocar documentos sdo pontos que devem ser aprimorados, conforme
mencionado:

O tempo que pode ficar aberto sem vocé salvar um documento e
ndo o perder. Eu Jj& perdi varios documentos por isso. Porque
quando vocé vai, ele fica piscando vermelho. Quando vocé wvai
para salvar, ele ja saiu. Ele fechou. [...] Poderia ver de néo
travar a funcionalidade de trocar um documento em anexo, mesmo
ele visualizado, né? Eles podiam ver uma forma de n&do travar
mais a documentacdo. Porque a vantagem de acelerar, eu perco.
Al desacelera, porque eu tenho que montar tudo de novo (E8).

Para o entrevistado 11, em termos institucionais, ndo h& nada a ser
melhorado, contudo, em relagdo ao sistema, o que poderia ser aprimorado é o
campo de pesquisa, que foi definido como complexo, de acordo com sua fala:

O Unico ponto que eu vejo dentro do prdéprio SEI que fica um
pouco a desejar é a parte de pesquisa, do Jjeito que eles
colocaram l4. E uma coisa muito complexa de se pesquisar. Eu
acho que eles poderiam melhorar isso. E, porque fazer
pesquisa, ele requer muitos, digamos assim, muitos gabaritos,
ndo sei se gabarito seria a palavra certa, até que ele ache
determinada coisa. E se eu estou pesquisando, eu n&o tenho,
né, a informacdo (E11).

Os entrevistados 3, 5 e 6 sugeriram um sistema mais intuitivo, que
fosse mais facil de acessar, demonstrando a complexidade da funcionalidade
denominada bloco de assinaturas, e afirmando que o SEI seria mais facil de
usar se fosse mais simples, em consondncia com Dias (2000), gque aponta que
os SIs devem ser faceis e amigéaveis.

Eu acho muito burocrédtico esse passo a passo do sistema, sé&o
muitos campos até se chegar ao que se quer. Se tivesse um meio
mais rapido talvez fosse melhor para usar, para otimizar (E3).

O SEI poderia ser um pouco mais intuitivo. Eu acho que teria
que verificar, né? O que é mais usual é simplificar os acessos
a isso. Por exemplo, o bloco de assinatura. Numa Jjanela s, eu
conseguir criar o bloco, inserir o documento 1l& dentro, fazer

a disponibilizac¢do, indicar a unidade (E5).

Uma coisa que seja mais rapida, mais facil. Olha o tanto de
passo que eu tenho que atribuir. Poderia simplificar mais. Se
um bloco aparecer com todas as assinaturas da regional, eu sé
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iria clicar e enviar. Nada daquele tanto de burocracia que eu
tenho que criar e tal (E6).

A entrevistada 16 também afirma achar o SEI confuso, mencionando:
“poderia ser mais claro e objetivo. [...] A gente que utiliza pouco, entdo,
sempre eu entro e acho um pouco confuso, porque eu utilizo pouco”. Ela
admite perceber que individuos que tém o hadbito de usar a ferramenta estédo
mais familiarizados: “Quando a pessoa utiliza muito, entdo a pessoa esté
mais familiarizada” (E16), indicando que o aumento da frequéncia de uso
conduz ao habito e leva a diminuicdo das dificuldades relacionadas a
utilizacéo.

Para as entrevistadas 7 e 15, cujas falas s&o apresentadas a seguir,
deveriam ser introduzidas novas rotinas administrativas no SEI, pois o
sistema otimizaria processos, aspecto também abordado por Dias (2000).

Se o0 nosso termo de visita de inspetor fosse no SEI, evitaria
a gente ficar talvez tendo que colocar no drive, colocando em
outros locais, facilitaria o trabalho. Vocé faz o termo,
digitaliza no formuldrio, ail tem que mandar esse formulério
para o drive, tem que colocar esse formuldrio impresso, entéo
o processo eu acho gque é mais longo. Se fosse tudo no SEI,
vocé talvez poderia fazer sbé um processo. Vocé digitaria no
SEI e ele estaria ali, né, para quem fosse de direito (E7).

Os procedimentos também deveriam ser mais estruturados, todos
fazendo igual. Todos os servigos dentro do SEI. Englobar todas
as praticas da SRE no SEI (E15).

Esse comportamento reflete a Inovatividade Pessoal, construto que
aborda a ©predisposicdo individual em experimentar e adotar novas
tecnologias (Faroog et al., 2017). A entrevistada 15 ainda apresenta uma
critica, na fala a seguir, em relacdo a falta de modernizacdo e a
persisténcia de processos manuais e arcaicos em seu ambiente de trabalho. A
falta de digitalizagdo e utilizacdo dos sistemas é vista como um atraso e
como um fator que dificulta a vida do cidaddo, prejudicando a eficiéncia e
a eficdcia na entrega dos servigcos publicos, corroborando os estudos de
Dias (2000) e Santos e Melo (2020).

Essa percepcédo dialoga com o movimento histdédrico descrito por Santos
e Melo (2020), em que a administracdo publica buscou superar préaticas
patrimonialistas por meio da burocracia racional e impessoal. Contudo, a
critica evidencia que, apesar das tentativas de modernizacgdo, ainda
permanecem resquicios de procedimentos arcaicos que limitam a plena
racionalizacdo e digitalizacdo dos servicos. Essa percepcdo é reforcada
pela préopria entrevistada 15, que detalha em sua fala exemplos concretos da
persisténcia de préaticas arcaicas na educacéo.

A gente tem muita coisa aqui que é feita de maneira arcaica. A
gente precisa profissionalizar mais o trabalho da gente. Eu
ndo sei, porque a gente vé, por exemplo, fdérum, cartdrio,
essas coisas. Entdo, ndo tem essas coisas muito manuais. Vocé
vé o préprio INSS. O que me incomoda muito na educagdo, essa
questdo de contagem de tempo, por exemplo, ndo ser feita num
sistema, essa questdo de servidor ficar de escola em escola
pegando contagem, 1isso me incomoda muito. Porque a gente tem
sistemas para isso. A gente estd muito atrasado nesse sentido.
[...] Evitaria muitos erros que existem. Muitos erros de
contagem de tempo (E15).
A questdo dos treinamentos é recorrente nas falas dos entrevistados.
Alguns apresentaram a necessidade de suporte individual e treinamento. Este

é um ponto importante na implementacdo e no uso de sistemas de informacéo,
conforme o relato da entrevistada 15: “Para mim, tudo comeca quando sabemos
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usar o sistema da melhor maneira, e conhecendo mais funcionalidades”. A
auséncia de capacitacdo foi um ponto de desconforto durante a implementacédo
do SEI em determinada instituicéo.

Os treinamentos ofertados devem ser pautados na adequacao
metodoldégica e didatica, a fim de proporcionar melhor aproveitamento da
aprendizagem entre os mais velhos, como indicam os relatos dos
entrevistados 3 e 13, que corroboram os estudos de Alvaro et al. (2022).

Na hora que vocé chama um grupdo, uns se preocupam por querer

aprender, outros n&do. Dispersa. Agora quando vocé chama
pequenos grupos, dJuatro, cinco pessoas, val monitorar sé
aqueles ali. Na hora que eles estiverem bons, ail vocé pega
mais quatro [...], porque eu ja vi que capacitar pessoas por

grandes grupos nao funciona. E se for para se autocapacitar,
se virar sozinho, tem a internet, tem o passo a passo, ela te
déd tudo bonitinho (E3).

Aqui tem bastante gente na casa (SRE Sete Lagoas). S&o mais de
100 pessoas. Dividir essas pessoas, fazer uns grupinhos em
cada sala e levar para um local. Pouca gente, al ndo vai ter
interferéncia de conversa paralela (E13).

Ja para a entrevistada 10, a seguir, sdo necessarios treinamento e
orientag¢des padronizadas, tanto no ambito da SEE quanto no da SRE. A fala
expressa a necessidade de diretrizes uniformes quanto a utilizacdo do SEI,
além de salientar a falta de clareza nas orientacdes sobre como as tarefas
devem ser realizadas, evidenciando, assim, uma deficiéncia na comunicacéo,
o que pode vir a gerar resisténcia no uso de tecnologias, conforme aborda
Marques et al. (2014).

E preciso urgente instrumentalizar uma forma que o servico
seja feito, uniformizar. Esclarecimento de como se proceder
aos trabalhos, esclarecimento dentro da SEE e da SRE.
Justamente porque n&o ha& uma orientacdo ou um treinamento
geral que coloca como vocé tem que fazer o seu servico padréo.
Entdo, o resultado da falha pode ser visto dessa forma. As
praticas de quem trabalha com o SEI tem que melhorar. Cada
pessoa que solicita um servico também, as vezes, ela solicita
de um Jjeito, entende de um Jjeito. Vocé vai, cumpre e manda
aquilo ali daquele jeito que estd pedindo. Outro vem e pede de
outro jeito. As vezes pede até para vocé voltar para o inicial
que vocé fez, sé6 que ai o documento j& foi cancelado. E um
retrabalho (E10).

Essas falas se conectam as Condigbées Facilitadoras, que dizem
respeito a infraestrutura e ao suporte organizacional necessarios para que
a intencdo de adocdo se traduza em uso efetivo (Venkatesh et al., 2003). A
auséncia de normas claras é motivo, muitas vezes, de retrabalho, o que
contraria um dos beneficios provenientes do uso de processos eletrbénicos: a
celeridade, conforme afirma Corréa (2011), gerando dificuldade no uso do
sistema, o que diminui a facilidade de uso percebida, prejudicando a adogédo
da tecnologia, conforme afirma Venkatesh et al. (2003).

Além de normas claras, ¢é preciso também estimular o servidor a
utilizar o SEI e demais tecnologias em geral, aspecto citado por alguns
entrevistados como ponto passivel de melhoria e exemplificado na fala do
entrevistado 10: “Mostrar os beneficios do sistema para que as pessoas,
nés, para que a gente use mais. Se eu ndo sel para que serve, se eu nao
vejo utilidade eu ndo vou usar”, em consondncia com os estudos de Venkatesh
et al. (2003). Na mesma perspectiva, a entrevistada 16 faz a seguinte
afirmativa: “Eu sei que tem um milh&o de serventias, mas eu né&do fui
estimulada a isso, ninguém me ofereceu esse despertar, entdo eu faco o que
eu tenho que fazer e fecho. E a realidade. E é o que eu vejo na sala”.
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Ao se evidenciar os beneficios do uso do SEI e de tecnologias, é
possivel elevar a percepcdo de que esses sistemas facilitardo o trabalho
das pessoas, elevando, assim, sua aceitacdo e uso. Esse estimulo, contudo,
¢ algo gque abrange também uma alteracdo em padrdes comportamentais
relacionados a gestdo e ao ato de motivar, conforme sugerem alguns
entrevistados.

A investigacdo do interesse e da curiosidade dos usudrios do SEI e de
outras tecnologias, por meio da demonstracdo das facilidades oferecidas por
essas ferramentas, é relevante, segundo a percepcdo dos entrevistados, e
corrobora as afirmacées de Alvaro et al. (2022). Embora haja um setor
especifico relacionado as tecnologias, conforme afirma a entrevistada 8, os
entrevistados demonstram sentir falta de um impulso para usar o SEI,
evidenciando a inutilidade desse setor, no ambito da aprendizagem.

Se tivessem mais cursos formadores, capacitacdo. A gente tem
um setor aqui especifico para isso e ndo é utilizado. Ele né&o
fomenta 1isso, ele nédo produz essa vontade na gente de
procurar. Tem muita coisa boa que pode facilitar o trabalho da
gente, mas se a gente ndo sabe, ndo vai usar (ES8).

E um trabalho de inclusdo, e eu sinto falta aqui para a
maioria das pessoas. Isso vocé ndo faz, mandando ela fazer.
Tem tal curso assim, assim, de tal plataforma, entre 14 e
estude. Vocé tem gque ensinar no dia a dia. Ela ndo dquer
aprender Excel. O que ela quer aprender? Ela quer aprender uma
forma de resolver o problema dela. Na hora que vocé apresenta
para ela a ferramenta de tecnologia dentro das necessidades

dela, dentro do problema que estd resolvendo, é outra
histéria. Ela vai se desenvolver, ela vai caminhar. E vocé
mostrar para ela as vantagens. Nao empurrar para ela um
punhado de regras. Entdo é 1isso al que eu acho que falta
(E12) .

A fala da entrevistada 8, apresentada a seguir, evidencia a
relevadncia do incentivo ao uso do SEI, principalmente gquando parte de
instancias superiores, e ressalta a importéncia da influéncia social na
adogédo de tecnologias, aspecto apontado por Venkatesh, Thong e Xu (2012).

Acho que falta também mais incentivo dos superiores,
diretores, coordenadores. De inicio, ldégico que como ndo é um
hdbito, vocé ndo pode chegar chegando, mas eu creio que o
incentivo da pessoa que estd ali liderando, para que abra o
sistema, que tenha conhecimento do que estd 1l4. As vezes parte
de quem estéd liderando aquela equipe também, né? Sb6 ela que
tem que conhecer e tal, mas eu preciso incentivar o outro, até
mesmo para ele que ele tome gosto, veja as possibilidades,
entenda como funciona (E8).

Esse ponto evidencia a Influéncia Social, construto que destaca o
papel das opinides e incentivos de superiores e colegas na adocdo de
tecnologias (Venkatesh et al., 2003). Segundo Carvalho et al. (2019), ao
implementar e wutilizar TI e sistemas de informacdo e comunicac¢do, as
instituig¢des visam aprimorar a oferta de seus servigos, por meio da adogédo
de condutas inovadoras e flexiveis, o que, inevitavelmente, gera impacto
nas organizacdes, e somente serd possivel mediante algumas mudancgas,
inclusive, culturais, conforme apontam alguns entrevistados, cujos relatos
corroboram os estudos de Pereira e Silva (2020).

A partir do momento que vocé tem uma cultura que estd sendo
mudada, que vocé Jja& tem ali a semente langada, todo mundo que
for chegando vai se adequando. Entdo os novos dque estéo
chegando com mais facilidade, com os antigos que sabem das
suas deficiéncias, mas estdo querendo melhorar o seu dia-a-
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dia. Agora, o que a gente tem aqui, o que eu percebo, é que
quando chega a pessoa Jjovem, a pessoa nova, em vez dela puxar
e ajudar e agregar, ela é atraida para o outro lado. Assim,
“opa, vamos mexer com esse tanto de coisa ndo”, porgque sendo
vai ressaltar que fulano mexe, ail acaba gerando aquele certo
atrito, e para evitar isso, mantém a forma que ja& esta (E12).

Acho que o dque precisa ter aqui é equipe. Tem psicdlogo,
terapeuta, tem tudo. Fazer um trabalho de conscientizagdo do
povo, para procurar aperfeicoar, estudar, ler mais, atualizar
mais. Um trabalho de persuasdo. Trabalho para persuadir as
pessoas. Conscientizagdo das pessoas (E13).

A fala do entrevistado 12 traz apontamentos criticos sobre possiveis
problemas de &ambito cultural, evidenciando indicios da necessidade também
de alteracdes que védo além de mudancas de ordem estrutural e organizacional
citadas pelos entrevistados. Trata-se de wuma temdtica mais ampla e
importante, que poderia ser ampliada em futuros estudos relacionados a
utilizacgdo de tecnologias.

De modo geral, a categoria de Propostas de Reestruturagdo traz uma
série de sugestdes e criticas por parte dos entrevistados acerca do SEI e
sua gestdo institucional, evidenciando a necessidade de melhorias
operacionais e administrativas. Tails propostas emergem da prédtica cotidiana
dos usuarios, que enfrentam desafios tanto em relacdo ao desempenho técnico
do Ssistema quanto a sua aplicabilidade dentro dos processos
administrativos.

Muitos entrevistados apontam falhas recorrentes no SEI, como a
lentidé&o, travamentos e a complexidade de fungdes como o bloco de
assinaturas, além da necessidade de reduzir o numero de assinaturas
obrigatdérias nos documentos, tornando o processo mais &gil e menos
burocratico. A falta de flexibilidade para personalizar ou ajustar modelos
de formulédrios dificulta a eficiéncia nas rotinas didrias, o que contribui
para o retrabalho. Um ponto recorrente foi a critica a auséncia de
treinamentos adequados. Para muitos, o uso efetivo do SEI depende de
capacitacdo, suporte continuo e incentivos para que os servidores se
familiarizem com as funcionalidades. A falta de incentivo e de clareza nas
orientacgdes compromete a adocdo de tecnologias como o SEI.

As sugestdes apresentadas pelos entrevistados podem ser
sistematizadas em diferentes niveis de anédlise, conforme a Tabela 1 a

seguir.
Tabela 1
Sugestées e criticas
Nivel de » L. .
L. Sugestdes/Criticas dos entrevistados
analise
e Instabilidades do sistema: travamentos, lentidéo,
dificuldade de salvar documentos (El1, E7, E8, E16).
e Campo de pesquisa complexo (E11).
Técnico e Excesso de assinaturas e burocracia nos trédmites (El, E2,
E3, E5, E6).
e Necessidade de tornar o sistema mais intuitivo e
simplificar acessos (E3, E5, E6, Elo).
eFalta de flexibilidade para personalizar formuldrios e
. . rotinas administrativas (E7, E12, E15).
Organizacional
e Necessidade de uniformizar procedimentos e padronizar
orientacdes (E10, E15).
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e Auséncia de treinamentos adequados e suporte continuo (E3,
E13, E15).

e Necessidade de maior autonomia em funcgdes como cancelar
documentos (E1, E15).

e Resisténcia de servidores ao uso do SEI, preferéncia pelo
papel (E1l2, E15).
e Falta de incentivo e estimulo dos superiores para a adocgdo

da tecnologia (E8, El6).
Cultural

e Necessidade de conscientizacdo e mudanca cultural para
valorizacdo da tecnologia (E12, E13).

e Persisténcia de praticas arcaicas e manuais que dificultam
a modernizacdo (EL15).

A organizagdo das propostas em niveis técnico, organizacional e
cultural permite visualizar de forma mais clara os diferentes desafios
enfrentados pelos usudrios. Essa sistematizacdo evidencia que as melhorias
desejadas n&do se restringem apenas ao desempenho do sistema, mas também
envolvem ajustes institucionais e mudancas de comportamento, apontando para
a necessidade de uma abordagem integrada na reestruturacdo do SEI.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este artigo teve como objetivo analisar a percepc¢do dos servidores
envelhescentes da Superintendéncia Regional de Ensino de Sete Lagoas sobre
o Sistema Eletrdnico de Informacdes (SEI), enquanto instrumento de gestéo
da informacdo e comunicac¢do, e descrever propostas de reestruturacgdo para
melhor compreensédo e aceitagdo do sistema.

Os resultados evidenciam que, embora o SEI seja reconhecido como uma
ferramenta que otimiza a gestdo da informagcdo e comunicacdo na SRE de Sete
Lagoas, sua adocdo ainda ¢é marcada por tensdes entre avangos técnicos e
barreiras humanas. A resisténcia tecnoldgica, o apego a praticas
tradicionais como o uso do e-mail institucional e a auséncia de estimulo
organizacional revelam que a aceitagdo do sistema depende nédo apenas de
melhorias operacionais, mas também de mudancas culturais e de gestéo.

As falas dos entrevistados apontam que a efetividade do SEI exige uma
abordagem integrada: ajustes técnicos para reduzir burocracias e
instabilidades, investimentos em capacitagdo e suporte continuo, além de
estratégias de incentivo que promovam confianca e engajamento dos
servidores. Assim, mais do que listar problemas, a andlise reforca que a
consolidacdo do SEI como instrumento de modernizacdo administrativa depende
da articulacgdo entre tecnologia, organizacgdo e cultura institucional, o que
amplia sua relevédncia no contexto da transformacdo digital e do governo
eletrdnico.

Como contribuicdes, este estudo amplia a discussdo académica sobre
envelhecimento e adocd&o de tecnologias no setor publico, ao evidenciar como
servidores envelhescentes e envelhecidos lidam com sistemas digitais e
quais fatores condicionam sua aceitagdo. Os achados ndo apenas identificam
barreiras individuais e organizacionais, mas também oferecem subsidios
tebricos para compreender a relacdo entre idade, cultura institucional e
inovacdo tecnoldgica, contribuindo para o avanco das pesquisas sobre
inclusédo digital e gestdo publica. Ao integrar percepc¢des praticas com
referenciais como a UTAUT, o estudo fortalece o debate académico sobre como
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modelos de aceitacdo tecnoldégica podem ser aplicados em contextos
especificos de envelhecimento no trabalho, ampliando a compreensdo sobre os
desafios e possibilidades da transformacdo digital no setor publico.

No A&mbito organizacional, o estudo apresentou a gestdo publica
recomendacdes de acgdes para otimizar a aceitacdo e o uso de tecnologias, em
especial o SEI. Foram sugeridas melhorias técnicas para o sistema, revisdes
nos processos burocraticos e uma estrutura de treinamento mais abrangente e
personalizada, que considere as especificidades dos servidores mais velhos.
Devido a crescente expansdo tecnoldédgica no servico publico, ao aumento da
expectativa de vida e a maior permanéncia das pessoas mais maduras no
ambiente de trabalho, compreender como as pessoas envelhescentes e Jjé
envelhecidas lidam com o uso de tecnologias, com foco, neste estudo, no uso
do SEI, é uma estratégia para promover a adogdo tecnoldgica, fomentar um
ambiente organizacional favordvel a inovacdo e a inclusdo digital e,
consequentemente, extrair da tecnologia beneficios por meio de um uso
consciente e efetivo.

Como limitac¢des deste estudo, considera-se o periodo de coleta de
dados realizado no més de julho, periodo de férias de véarios servidores,
além da pouca disponibilidade de servidores de determinados setores de
atuacdo para participar da pesquisa devido a necessidade de entrega de
algumas atividades inerentes ao fechamento do bimestre e ao plano de
atendimento escolar.

Como sugestdes de pesquisas futuras, tem-se: 1) investigar, em outras
instituicgdes publicas além da SEE/MG, a percepcao dos usuédrios
envelhescentes sobre o SEI, de modo a identificar se hé& diferenca de
percepcdo devido ao meio ao qual o usuédrio estd inserido; ii) identificar a
percepcdo dos usuarios com cargos de direcdo, chefia e assessoramento sobre
o uso de tecnologias por pessoas envelhescentes e envelhecidas, de modo a
identificar préaticas de gestdo gque sejam promotoras de inclusdo digital; e
iii) identificar a percepgdo dos usudrios do SEI nas escolas estaduais de
Minas Gerais, a partir da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia
(UTAUT 3).
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