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RESUMO

Objetivo — O objetivo dessa pesquisa foi desenvolver uma investigacao exploratoria e
qualitativa sobre quais os elementos sdo considerados relevantes para fins de avaliagdo do
sucesso de um sistema de informacao.

Metodologia — O levantamento foi conduzido por meio de um estudo de caso Unico, aplicado
no departamento juridico de uma empresa de grande porte no segmento de 6leo e gés. Os
dados foram coletados de duas formas, por meio de entrevistas com representantes da
empresa e através de dados estruturados pela organizagdo em planilhas eletrOnicas.
Posteriormente, os dados foram analisados conforme o método de 5 fases proposto por Yin
(2016), compilar, decompor, recompor, interpretar e concluir.

Resultados — Apos o tratamento e analise, obteve-se como resultado que os modelos presentes
na literatura representam em grande parte os fatores para mensurar de sucesso, especialmente
as dimensdes Qualidade do Sistema e Qualidade do Servico, com destaque para o atributo
disponibilidade do sistema. Os resultados também demonstraram que fatores como desenho do
processo, regras de negocio, treinamento e alimentacdo de dados estdo presentes nos dados
coletados e sdo relevantes para fins da mensuragdo do sucesso do sistema.

Conclusdes — Os resultados indicam que os modelos presentes na literatura podem ajudar a
mensurar o sucesso dos sistemas de informagao, mas estudos precisam ser aprofundados para
avaliar o impacto do desenho do processo, regras de negdcio, treinamento e alimentagdo de
dados na avaliagdo dos resultados do sistema de informacgao. Tais conclusdes podem auxiliar
os gestores no planejamento e execucao de projetos de sistemas de informagao.

Palavras-chave — Sistemas de Informagdo, Projetos de Tecnologia, Implantacdo de Sistemas,
Mensuracao de sucesso de sistemas.



ABSTRACT

Purpose — This study aims to develop an exploratory and qualitative research on which
elements are considered relevant for the purpose of assessing the success of an information
system. The survey was conducted through a single case study, applied in the legal
department of a large oil and gas Brazilian company.

Design/Methodology — The data were collected in two moments, through interviews with
company employees and through data structured by the organization in electronic
spreadsheets. Subsequently, the data were analyzed according to the 5-phase method
proposed by Yin (2016), compiling, decomposing, recomposing, interpreting and
concluding.

Findings — After the treatment and analysis, it was obtained as a result that the models
present in the literature largely represent the factors to measure success, especially the
System Quality and Service Quality dimensions, with emphasis on the system availability
attribute. The results also demonstrated that factors such as process design, business rules,
training and data feeding are present in the collected data and are relevant for the purposes
of measuring the success of the system.

Conclusions - The results indicates that the models present in the literature can help to
measure the success of the information systems, but studies need to be developed to evaluate
the impact of the process design, business rules, training and data quality in the results of the
information systems. Such conclusions can assist managers in the planning and execution of
information systems projects.

Keywords — Information Systems, Technology Projects, Systems Implementation,
Measurement of systems success.
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1. INTRODUCAO

1.1. Contextualizacio do problema

A dinamica de troca de informag¢des por meio da internet promoveu a transformacao
da economia industrial para uma nova estrutura de producao voltada a informag¢ao como um
dos principais ativos. Como resultado, as empresas estdo investindo continuamente e de
forma incremental em recursos de Tecnologia da Informacdo — TI, com crescimento de
10,5% no Brasil no ano de 2019'.

Embora os investimentos tenham aumentado ao longo dos anos, as empresas
frequentemente enfrentam dificuldade de avaliar se os resultados dos projetos foram
satisfatorios e se ha de fato algum beneficio para a Companhia. As empresas continuam a
aumentar os investimentos em TI mesmo diante da auséncia de métricas para se mensurar os
ganhos de produtividade - productivity paradox (BAYLI et al., 1988).

O aspecto mais comumente utilizado na literatura para avaliar os resultados de um
projeto ¢ o retorno financeiro (Farias ef al., 2011). Entretanto, muitas vezes um projeto de
sistema de informacdo nao pode ser mensurado pelo aspecto financeiro, mas sim por outros
fatores organizacionais, como melhoria de processo, conformidade, requisitos legais, dentre
outros, no qual a dimensao financeira pode ser uma consequéncia secundaria, mas nao um
objetivo.

E possivel encontrar, ainda, estudos para mensurar o valor da informagcao, (Vaish et
al. 2011), porém com uma dificuldade adicional em razdo do fato de muitos ativos de
tecnologia serem considerados ativos intangiveis. Adicionalmente, observa-se que € muito
comum na literatura estudos que visem mensurar o sucesso sob a dtica do projeto, (Neto e
Riccio, 2003); (Mkoba e Marnewick, 2016); (Davern e Kauffman, 2000); (Moura, Carneiro
e Freitas, 2018). Entretanto, embora o projeto tenha sido bem avaliado e tenha um resultado
satisfatorio nao implicaria, como consequéncia direta, que o sistema de informacgao
implantado pode ser considerado um sucesso, atendendo as expectativas dos usuarios e da
organizagdo. Portanto, ¢ importante pontuar a distingdo entre mensurar o resultado de um
projeto da avaliagao do resultado de sistema de informagao implantado.

Para tanto, formulou-se para esse estudo o seguinte problema: quais os fatores que

mais contribuem para melhor avaliar o sucesso de um sistema de informacao?

' Dados da ABES — Associagdo Brasileira das Empresas de Software
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Talvez um dos principais estudos voltados para definicdo de métricas de mensuragao
de sucesso dos sistemas de informacao seja o Modelo D&M, Del.one e McLean (1992, 2003,
2016). Mesmo apds anos de estudos e evolucao das pesquisas, na atualizagdo mais recente
do Modelo D&M, DeLone e McLean (2016) destacaram que o desafio em encontrar um
instrumento especifico e valido para mensurar todas as dimensdes de sucesso de um SI ainda
persiste. Essa posi¢do dos autores explica, em certa medida, a razdo de diversos estudos
levantados na revisdo de literatura aplicarem somente uma dimensdo, com muitos deles
concentrados na satisfagao do usuario.

Nesse contexto, identificou-se como motivador para essa pesquisa a oportunidade de
desenvolver, por meio de um estudo de caso inico aplicado no departamento juridico de uma
empresa de grande porte, um levantamento das dimensdes e atributos considerados mais
relevantes pelos usudrios para o sucesso de sistemas de informagao.

Para coleta de dados, foram realizadas entrevistas e analisados dados reais obtidos
dos registros de ocorréncias de um sistema de informacdo recentemente implantado na
organizagao objeto do estudo. Com base nas entrevistas e andlise dos dados foi possivel
identificar os elementos considerados mais relevantes pelos usuarios na avaliagdo de sucesso
de um SI.

A presente pesquisa foi dividida na sua primeira parte na defini¢do da problematica do
tema, apresentacao geral do caso e dos objetivos e da relevancia do estudo.

Na segunda parte, tem-se o referencial teorico, apresentando os principais modelos
encontrados na literatura que tratam do tema mensuragdo de sucesso dos sistemas de
informagdo. Buscou-se organizar o conteudo de uma forma logica e que mostrasse a evolugao
e adaptacdo dos modelos ao longo dos anos. A terceira parte apresenta os procedimentos

metodologicos, andlise dos dados, resultados, conclusao e referéncias.

1.2. Objetivos

O objetivo principal desse estudo € explorar, investigar e descobrir quais os elementos
sdo considerados mais relevantes na avaliagao dos resultados de um sistema de informacao,
bem como apresentar elementos que poderdo ser uteis no processo de implantagdo e
planejamento de melhorias dos Sls, contribuindo para a defini¢do dos fatores criticos e dos

resultados esperados.

12



Para tanto, este estudo visou também identificar se a seguinte suposi¢do ¢ valida: O
modelo de avaliagdo de sucesso presente na literatura compreende as variaveis necessarias
para mensurar o sucesso de sistemas de informagao.

Assim, por meio dos conceitos ¢ métodos que serdo abordados nesse estudo,
pretende-se gerar conhecimento para criagdo de critérios que possam apoiar os gestores na
definicdo dos elementos relevantes a serem considerados na mensuracao dos resultados dos

sistemas de informacao.
1.3. Relevancia

Frequentemente, os gestores de projetos de TI enfrentam desafios para alinhar as
expectativas da organizacao e dos usuarios, com as disponibilidades de solu¢des no mercado
e com limites orcamentdrios cada vez mais apertados. Assim, sdo frequentes os
questionamentos se os sistemas de informagdo estdo atendendo as expectativas dos usuarios

sem desprezar as diretrizes organizacionais de controles e conformidade.

Acrescenta-se a esse cenario os altos investimentos em projetos de TI no Brasil, que
ultrapassaram US$ 44 bilhdes no ano de 2019, conforme dados da ABES?. Isso representa
mais de 40% de todo o investimento em TI da América Latina, ainda segundo a ABES. Os
dados demonstram o alto valor investido anualmente pelas empresas, ndo somente em razao
da alta obsolescéncia dos recursos de T1, mas também em razao das necessidades das grandes

empresas nacionais continuarem competitivas no mercado globalizado.

Pode-se considerar, portanto, que os valores envolvidos sdo relevantes o suficiente
para se aplicar métodos que auxiliem o gestor na avaliacdo dos resultados e tomada de

decisao.
1.4. Delimitacao

O projeto possui como escopo analisar os elementos que mais contribuem na
avaliagdo e caracterizam o sucesso de um sistema de informacao.
Este trabalho nao se propde a criar qualquer técnica ou metodologia de avaliacdo de

resultados de projetos, tampouco definir modelos para aplicagdao da avaliacao de retorno de

2 Dados da ABES — Associagio Brasileira das Empresas de Software
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investimentos em projetos de TI. Também ndo se buscard como objetivo contemplar as
verificagOes sobre a efetividade da gestao de projetos de TI.

Este projeto aplica-se no ambito de um departamento juridico em empresa de grande
porte e avaliard somente o sistema de informacao que suporta os processos da area, sem

considerar demais sistemas e aplicacdes corporativas daquela organizagao.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Avaliacio de projetos de sistemas de informacio

As técnicas para avaliacdo de projetos sdo tradicionalmente estruturadas sob a oOtica
econdmico-financeira, com mecanismos ja conhecidos e, em sua grande maioria ja
empregadas por contadores e economistas. A literatura aborda diversos modelos, dentre eles
Fluxo de Caixa Descontado, Valor Presente Liquido (VPL), Fluxo de Caixa Incremental,
payback, TIR, Retorno sobre Investimento (ROI), dentre outras (ROSS, 2015). Entretanto,
todas as técnicas tradicionais sao baseadas na defini¢ao de um fluxo de caixa com elementos

tangiveis e conhecidos.

O contexto de investimentos em projetos de TI, especificamente em sistemas de
informacdo, exige abordagens diferentes na mensuracdo do resultado, uma vez que a
tecnologia, pela sua natureza, possui elementos intangiveis que necessitam ser considerados
nas avaliacdes. Adicionalmente, h4 o conceito de risco envolvido nos projetos de TI. Como
muitos dos projetos de inovagao possuem risco associado, por sua vez torna-se cada vez mais
complexo a mensuragao do potencial de beneficio econdmico dos projetos. Ademais, ha
projetos de inovacdo que mesmo nao alcangando os resultados previstos no planejamento

podem ser relevantes para o sucesso de uma organizagao.

O desafio consiste em como medir se os objetivos foram alcancados. Quando os
gestores tomam decisdes de investimento por necessidade de negocio ou oportunidade ¢
relevante identificar se os resultados atingiram os objetivos propostos (DELONE e
MCLEAN, 2016). Ainda de acordo com DeLone ¢ McLean (2016), a avaliagdo da
efetividade e sucesso de um sistema de informagao sdo pontos relevantes tanto no campo da
pesquisa quanto no campo da pratica. No contexto em que as inovagdes na area de tecnologia
da informagdo surgem em um espago de tempo cada vez menor, torna-se relevante que as

métricas de avaliacdo dos resultados evoluam com o passar do tempo.

A literatura sobre o tema também aborda que os usos para os sistemas de informagao
estdo se expandindo em um contexto em que as possibilidades, propositos e interessados
estdo se alterando (DELONE e MCLEAN, 2016). Ou seja, apesar de conceitualmente
estarmos lidando com projetos de TI e sistemas de informagao, onde a literatura traz diversos
fatores-chave para avaliar o sucesso dos projetos (Neto e Riccio, 2003); (Mkoba e
Marnewick, 2016); (Farias et al., 2011); (Davern e Kauffman, 2000); (Varajao, 2018);

(Ferreira e Bufoni, 2006); (Moura, Carneiro e Freitas, 2018), o desafio consiste na sofisticacao
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dos usos das informagdes que estdo sendo incrementados e trazendo mais complexidade ao

Processo.

Nesse contexto, ha um desafio adicional enfrentado hoje para os gestores dos sistemas
de informacao que ¢ nao perder de vista os resultados basicos que se propuseram a entregar

diante de sistemas cada vez mais complexos e com usos inovadores.

2.2. As dimensoes do sucesso: 0 modelo de DeLone e McLean

Talvez o estudo mais relevante na area de sucesso em sistemas de informacgao seja o
de DeLone e McLean (1992). Os autores promoveram uma grande revisao de literatura com
dezenas de estudos tedricos e empiricos, visando a construg¢dao de um framework explicativo
para mensuracao do sucesso de sistemas de informacao. O estudo, publicado em 1992, ficou
conhecido como D&M Model, prevendo inicialmente 6 dimensdes: Qualidade do Sistema,
Qualidade da Informagdo, Uso da ferramenta, Satisfacdo do Usuério, Impacto Individual e
Impacto na Organizagao. O modelo proposto por DeLone e McLean foi utilizado como base
para diversos estudos ao longo dos anos, sendo revisto e atualizado por diversos autores,
também repercutindo em atualizagdes e no aprimoramento do modelo pelos proprios
criadores, que atualizaram o modelo em 2003 e 2016 (DELONE E MCLEAN, 2003, 2016).

A partir da identificagdo dessas 6 dimensdes, os autores concluiram que nao ha
consenso quanto as variaveis dependentes, existindo uma lista de possibilidades para uso
conforme o contexto. Embora o estudo dos autores se proponha a reduzir essa lista por meio
de uma taxonomia de categorias de sucesso, o fato de coexistirem diversas variaveis e
possibilidades de aplicacao tornam dificeis as comparagdes entre os resultados. Em outra
conclusao relevante, DeLone e McLean (2016) destacaram na publicacdo de 2016 que
nenhum estudo se propds a mensurar o efeito dos SI na performance das organizagdes, isso
em funcdo das dificuldades de se isolar a contribuicdo do SI nos resultados da organizagao.

Por fim, outra conclusdo relevante do estudo de DeLLone e McLean (1992) ¢ que a
mensuragao do sucesso de SI € um constructo multidimensional e interdependente, devendo-
se considerar as 6 categorias na andlise. Assim, os autores propuseram o modelo das 6
dimensodes da figura 1. O diagrama representa as 6 dimensdes do modelo original, de 1992,

e o efeito de uma categoria em outra.

16



System

Quality Use
|
| l Individual Organizational
| I Impact Impact
| |
|
Information | User
Quality | Satisfaction |

Figura 1 - DeLone ¢ McLean Model de 1992

O modelo acima foi desenvolvido pelos autores a partir de conceitos da literatura de
eficdcia organizacional e dos levantamentos realizados ao longo de anos de pesquisa, que
possibilitou fornecer uma base tedrica para um modelo de medi¢do de sucesso que identifica
0 sucesso como um processo, que deve incluir influéncias temporais e causais. Os autores
organizaram as 6 categorias com o proposito de sugerir um modelo interdependente,
representando o fluxo de impacto das dimensdes no individuo e na organizagao.

O modelo representa que Qualidade do Sistema e Qualidade da Informagao afetam,
individualmente, ou em conjunto, o Uso e a Satisfagao do Usuario. Ja o aspecto do Uso, pode
afetar o grau de Satisfagdo do Usuario, da mesma forma que pode ocorrer o inverso. Por fim,
o Uso e Satisfagdo do Usudrio antecedem os efeitos no Impacto Individual, no qual a partir
da performance individual provocara o Impacto da Organizacao.

Nesse sentido, para ndo se chegar a uma conclusao equivocada dos aspectos de
sucesso nos sistemas de informacao, € necessario considerar como elas estao relacionadas ¢
em que medida uma varidvel poderd impactar a outra. Pode-se encontrar situacdes, por
exemplo, em que o uso da ferramenta serd influenciado pela qualidade de informacao, que
por sua vez também influenciard o nivel de impacto, e que ambas poderdao influenciar a
varidvel de satisfagc@o a nivel de usuério.

Os autores alertam para o fato de encontrarem mais comumente como variavel
primaria na mensuracao de sucessos dos SI a satisfacdo do usuario, mas que pode ocultar
fatores mais relevantes na mensuracao do sucesso dos Sls, como qualidade do sistema e
qualidade da informag¢do, que podem ser as varidveis mais relevantes para o estudo. Em
outras palavras, a variavel satisfacdo pode ser a consequéncia. Em funcdo de aspectos como
qualidade do sistema e da informacdo, os usudrios ficam satisfeitos com sistemas bons e

insatisfeitos com sistemas ruins.
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2.3. A adequaciao do modelo de Del.one e McLean

A partir das consideragdes do modelo original de DeLone e McLean, que seriam
necessarios desenvolvimento e validagdo do modelo para aplicagao em estudos, Seddon e Kiew
testaram parte do modelo em 1994, que serviu de base para o trabalho de Seddon (1997), no
qual o autor apresenta criticas que o modelo de DeL.one e McLean seria confuso e incompleto.

Seddon (1997) apresenta a visao que o modelo D&M tenta combinar aspectos causais e
de processo ao mesmo tempo. Ele argumenta que o modelo D&M apresenta variaveis
independentes com condicdo necessaria e suficiente para promover impacto na variavel
dependente, podendo ser testado empiricamente em determinadas populagdes por meio de
técnicas estatisticas. Além disso, o autor sustenta que o modelo D&M também possui o aspecto
de modelo de processo, no qual uma combinacdo de eventos em sequéncia promove um
determinado resultado. O diagrama abaixo apresenta um comparativo entre as duas visdes,

modelo causal “A” e modelo de processo “B”.

(a) Variance model

Independent variable A
Dependent variable Y
Independent variable B Inferred Process
Dependent variable Z
Independent variable C
(b) Process model
Antecedent Event Event Event Event Event Outcomes
conditions A B & D E F

Figura 2 - Comparativo entre modelo de varidncia e modelo de processo. Seddon (1997), adaptado de: A Social Process Model
of User-Analyst Relationships; M. New man and D. Robey, MIS Quarterly, Volume 16, Number 2,1992, page 252.

No modelo de processo, cada evento ¢ condigao necessaria, mas nao suficiente para que
se obtenha o resultado esperado. Assim, fazendo uma analise sobre o0 modelo D&M, na visdo
de Seddon (1997), o modelo ndo poderia combinar os dois aspectos. O autor, entdo, propde uma
adaptacdo do modelo D&M com a criagdo de dois submodelos de variancia, eliminando o
modelo de processo e propondo tratar as possiveis multiplas interpretagdes das relagdes entre

as variaveis do modelo D&M.
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Figura 3 - Versdo reescrita do modelo de DeLone e McLean (1992), modelo de sucesso dos sistemas de informagdo, Seddon
(1997)

No modelo apresentado na figura 3, Seddon (1997) elimina o aspecto de processo do
modelo D&M e divide as variaveis em dois modelos de variancia. O primeiro submodelo
considera o comportamento da dimensdo Uso do modelo D&M, representado no diagrama pela
caixa superior esquerda. Nesse modelo, o Uso ¢ um comportamento, ndo uma medida de
sucesso. O autor considera que as expectativas de beneficios futuros com o sistema irdo
influenciar os usuarios positivamente ou negativamente para o uso. O Uso tera suas
consequéncias na mensura¢ao de sucesso, podendo ser negativa ou positiva.

A diferenca entre essa abordagem de Seddon e o modelo D&M consiste no tratamento
do modelo original no qual a Qualidade do Sistema, Qualidade da Informacao e Satisfagao do
Usuario promoveria o Uso, sendo variaveis causais que poderia predizer o uso futuro do SI.
Entretanto, Seddon (1997) argumenta que nao ¢ exatamente essa a légica do comportamento
humano. O argumento apresentado ¢ que ndo importa o qudo bom foi um SI no passado, o
beneficio passado nao ¢ condigdo suficiente para o uso futuro. O futuro deve ser mensurado
com base na expectativa dos beneficios que serao alcancados.

Ja o segundo submodelo, demonstrado na parte retangular maior do diagrama,
representa as varidveis para mensurar o sucesso dos sistemas de informagdo. A ideia
apresentada nesse modelo ¢ que conforme o Uso e as consequéncias do Uso (impactos no

modelo D&M), baseadas na observacao, experiéncias pessoais e relatos de outros usuarios, ¢
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possivel se fazer julgamentos sobre varios aspectos dos SI. Seddon (1997) conclui, portanto,
que sucesso do SI pode ser considerado um julgamento individual a partir do ponto de vista de
alguns stakeholders.

Outra distingdo entre o modelo de Seddon e D&M, e talvez a mais relevante para este
estudo, considerando se tratar de um estudo de caso qualitativo, ¢ a Percep¢ao de Utilidade.
Essa variavel foi adicionada ao modelo reescrito considerando varios estudos citados por
Seddon, que consideram a percepg¢ao de utilidade pelo usuario como importante para determinar
o uso futuro dos Sls.

Seddon (1997) conclui, ainda, que o feedback das percepgdes alimentando as
expectativas futuras ¢ importante fluxo de aprendizagem do modelo. Esse fluxo demonstra que
as expectativas sao continuamente revisadas com base em novas experiéncias e incorporadas
ao modelo de predicao do Uso. Fazendo um paralelo com o modelo D&M, os autores
relacionaram o Uso com a Satisfacdo do Usuario, mas ndo construiram uma proposta que fosse

possivel predizer o Uso.

2.3.1. A atualizacdo de DeLone e McLean

Ao longo dos anos o modelo de DeLone e McLean foi passando por revisdes e
variaveis foram ajustadas para acompanhar a realidade atual dos sistemas de informacao.
DeLone e McLean (2003) analisaram a revisaram a proposta apresentada por Seddon (1997)
e discordaram da forma que Seddon propds o tratamento da varidvel Uso. Como visto no
item anterior, Seddon (1997) argumentou que a variavel Uso ¢ um comportamento ¢ ndo
seria apropriada para um modelo causal, pois o Uso deve preceder o impacto e beneficios,
mas ndo necessariamente causd-los. DelLone e McLean discordam dessa posicao,
argumentando que o Uso ¢ uma variavel apropriada.

Como um contraponto ao modelo de Seddon (1997), DeLone e McLean (2003)
argumentam que seria muito limitada a interpretagdo do modelo como se mais uso fosse trazer
mais beneficios, sem considerar diversos aspectos da sua aplicagdo. Os autores argumentam
que ¢ necessario considerar a natureza, extensao, qualidade e adequacdo ao sistema. Por fim,
os autores também destacam que deve-se observar se as funcionalidades do SI estdo sendo
usadas para o fim ao qual foi proposto.

A partir dos estudos baseados no modelo original D&M e de novas observacoes dos
autores, DeLone e McLean (2003) apresentaram uma nova versao para modelo, adicionando a

nova dimensdo Qualidade dos Servicos para refletir a evolugcdo dos SIs e novos modelos
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baseados em servigos, além de revisar a dimensdo impacto, com o objetivo de refletir as
diversas interpretacdes e aplicagdes para tal varidvel, como impacto social, organizacional,
individual, financeiro, dentre outras, transformando-a em Beneficios Liquidos. Por fim, o
modelo também foi atualizado para refletir a retroalimentacao das variaveis, resultando na

figura 4 abaixo, que representa o modelo atualizado em 2003 (DELONE e MCLEAN, 2003).

INFORMATION
QUALITY

INTENTION USE
TO USE

A
SYSTEM QUALITY \ o
BENEFITS
SERVICE
QUALITY

Figura 4 - DeLone e McLean IS Model, modelo atualizado em 2003

USER
SATISFACTION

O modelo acima foi desenvolvido pelos autores a partir das contribui¢des de diversos
pesquisadores e das mudancas no gerenciamento dos sistemas de informacdo. DeLone e
McLean (2003) consideraram as diversas interpretacdes possiveis para a varidvel Uso e
propuseram uma alternativa, Inten¢do de Uso, com o objetivo de mensurar aspectos da
atitude, enquanto a dimensdo Uso mensura aspecto de comportamento. Essa alternativa
proposta pelos autores também visa mitigar o problema “causal” versus “processo”
apresentado por Seddon (1997).

Também na atualizagdo do modelo, DeL.one e McLean (2003) apresentaram o
conceito de “net benefits”, Beneficios Liquidos na tradu¢@o, como um resultado associado
ao Uso e Satisfagdo do Usuario. Os Beneficios Liquidos, se positivos, terdo como
consequéncia o refor¢o do Uso e Satisfacdo do Usuario, com a retroalimentagao do modelo.
J& no caso de beneficios negativos, podera ocorrer a influéncia negativa para o Uso e
Satisfacdo dos Usuarios, com possivel descontinuidade do SI. Por fim, os autores concluem
que o desfio consiste em identificar com clareza e seguranca o contexto e o publico que terao
os beneficios mensurados para que o modelo seja corretamente retroalimentado. O modelo
demonstra a mensura¢do dos beneficios como resultado de um processo, mas nao significa

que a relagdo serd sempre positiva. Se ocorrer uma relagdo negativa, por exemplo, o uso pode
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ser desestimulado, a satisfacdo do usudrio cair e isso refletir em mais beneficios negativos.
A mesma logica aplica-se para o oposto.

Observa-se que o retorno financeiro, aspecto mais comumente utilizado na literatura
sobre avaliagdo de projetos (Farias ef al., 2011), ndo ¢ uma dimensao especifica, porém pode
ser uma consequéncia dos impactos e mensurada através dos Beneficios Liquidos. Para
aplicar tal modelo em estudo praticos devera ser considerado o contexto da organizacdo. A
selecdo de dimensoes especificas e métricas irdo depender da natureza e propdsito do sistema
de informacgao a ser avaliado (DELONE e MCLEAN, 2016). Pode-se citar, como exemplo,
plataforma web de e-commerce e de empresas do mercado financeiro, enquanto a primeira
estd focada em atributos personalizados para informagdes ao cliente, dimensdes de uso e
satisfacdo, o segundo pode ter maior foco em seguranga e qualidade das transagoes,

dimensdes qualidade do sistema e qualidade da informacao.

2.3.2. As 6 dimensoes

Para melhor compreender o papel das dimensdes no modelo de DelLLone e McLean,

atualizado em 2003, as 6 dimensdes podem ser resumidas nos seguintes conceitos, adaptados

pelo autor:
1) qualidade do sistema: dimensao relativa aos aspectos de cunho mais técnico e
desejavel em um sistema, como velocidade de resposta, flexibilidade para
adaptagdes, usabilidade, padronizacdo de comandos, se o sistema ¢ intuitivo e
confidvel (estabilidade);
i) Qualidade da informagdo: sdo as caracteristicas desejaveis na saida do sistema,

como relatorios precisos, integros, confidveis e compreensivesis;

1) Qualidade de servigo: aspectos relativos ao suporte que os usuarios do sistema
recebem, como tempo de resposta, assertividade nas orientagdes, competéncia

técnica e empatia da equipe de suporte;

1v) Uso: dimensao utilizada para medir o grau e a maneira pela qual os usuarios
utilizam os recursos de um sistema de informagdo, considerando frequéncia,

natureza, extensao e finalidade do uso;
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V) Satisfacdo do usuario: dimensdo considerada para medir nivel de satisfagdo a
nivel dos usuarios com os relatorios, navegacdo, qualidade de informagdo e

servicos de suporte;

vi) Beneficios Liquidos: esta talvez a dimensdo mais complexa e relevante para se
medir e que tem interdependéncia com as demais. Visa identificar em que grau
os Sls estdo contribuindo para o sucesso de individuos, grupos e organizagdes.
Pode-se aplicar a avaliagdo de beneficios a aspectos relacionados a tomada de
decisdo, produtividade, faturamento, redug¢do de custos, lucros, satisfacdo dos
clientes e usuarios, dentre outros. Nesse quesito, os autores alertam que o ponto
chave sera definir qual escopo se pretende medir, que tipo de beneficio e em que

nivel.

Por fim, como ja destacado por DeLL.one e McLean (2003, 2016), a selecao das métricas
dependerd das caracteristicas do sistema que se pretende avaliar, da finalidade e do contexto

organizacional.

2.3.3. A aplicacio e a relacdo entre as dimensoes

Ao promoverem a atualizagdo do modelo D&M em 2003, DeLone e McLean afirmaram
que o modelo de 6 dimensdes para a avaliacdo de sucesso dos SIs poderia ser aplicado em nivel
individual ou nivel organizacional. Entretanto, em novo estudo, Petter, DeLone e McLean
(2008) identificaram, através da revisdo bibliografica de dezenas de pesquisas, que ha uma
limitagdo de pesquisas examinando o sucesso do SI no nivel organizacional, com a maior parte
das pesquisas em niveis individuais, resultando nas percep¢des do individuo/usudrio sobre o SI,
caso em que se aplica essa pesquisa.

No estudo de 2008, os autores analisaram as pesquisas disponiveis na literatura que
aplicaram o modelo D&M para identificar, dentre as conclusdes apresentadas, qual a ocorréncia
de cada uma das dimensdes. Para tanto, os autores pesquisaram textos completos em varios
bancos de dados online (EBSCO Host, ABI Inform e Web of Knowledge), utilizando palavras-
chave como “IS success”, “IS effectiveness”, “Delone and McLean”, dentre outras. Edi¢cdes
impressas de peridodicos bem conhecidos e indisponiveis eletronicamente também foram

examinadas para garantir a inclusdo dos estudos disponiveis.
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A partir do modelo D&M de 2003, Petter, DeLone e McLean (2008) propuseram os

seguintes relacionamentos para investigagao:
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System quality
System quality
System quality
Information quality
Information quality
Information quality
Service quality

Service quality
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Service quality
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e

System use
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. System use
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. User satisfaction

_‘
hed

User satisfaction

._‘
>

Net benefits

—
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. Net benefits

- System use
- User satisfaction
- Net benefits
- System use
- User satisfaction
- Net benefits
- System use
- User satisfaction
- Net benefits
- User satisfaction
- Net benefits
- System use
- Net benefits
- System use

- User satisfaction

Tabela 1 - Modelo de relacionamento entre as dimensoes, derivado do modelo D&M 2003, Petter, DeLone e

McLean (2008).

A partir das dimensdes apresentadas na tabela 1 acima, os autores investigaram, para

cada relacionamento entre as dimensdes de sucesso, se a relacao entre as variaveis se apresentou

forte, moderada ou mista. Foram classificadas como forte as relagdes com resultado positivo

entre 90-100% das pesquisas; foram classificadas como moderadas quando o resultado da

relagdo foi positivo entre 67-83% das pesquisas; e classificadas como mistas as relagdes

positivas na faixa de 25-53% das pesquisas. Os resultados obtidos foram consolidados na tabela

abaixo.
Relacionamentos Nivel individual Nivel organizacional

1. System quality - System use Mista Mista

2. System quality - User satisfaction Forte Dados insuficientes
3. System quality - Net benefits Moderada Moderada

4. Information quality - System use Dados insuficientes Dados insuficientes
5. Information quality - User satisfaction Forte Dados insuficientes
6. Information quality - Net benefits Moderada Dados insuficientes
7. Service quality - System use Dados insuficientes Dados insuficientes
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8. Service quality User satisfaction Mista Dados insuficientes
9. Service quality Net benefits Moderada Dados insuficientes
10. System use User satisfaction Dados insuficientes Dados insuficientes
11. System use Net benefits Moderada Moderada

12. User satisfaction System use Moderada Dados insuficientes
13. User satisfaction Net benefits Forte Dados insuficientes
14. Net benefits System use Moderada Dados insuficientes
15. Net benefits User satisfaction Forte Dados insuficientes

Tabela 2 - Consolida¢do dos resultados dos relacionamentos entre as dimensées, Petter, DeLone e McLean (2008).

A primeira conclusdo apresentada pelos autores € a ja citada acima, que ha poucos
estudos que avaliaram o sucesso do SI a nivel organizacional, possibilitando analisar apenas 3
relagdes entre as 15 propostas. Outro aspecto identificado, também relevante para fins desse
estudo, ¢ que a maioria das pesquisas analisadas pelos autores se concentraram em uma Unica
dimensao de sucesso, como qualidade do sistema, beneficios ou satisfagdo do usudrio. Os
autores concluiram que poucos estudos medem e consideram as multiplas dimensdes do sucesso
e os relacionamentos entre essas dimensdes.

Sob esse ponto, ao analisar dezenas de estudos que aplicaram o modelo D&M, fica mais
evidente a critica apresentada por Seddon (1997), na qual classificou o modelo como confuso
e de dificil aplicagdo. O que Petter, DeLone e McLean (2008) constaram nessa revisao de
literatura ¢ que, apesar de muito utilizado como base teorica por diversos pesquisadores, o
modelo D&M teve pouca aplicagdo pratica da forma como foi concebido.

Petter et al. (2008) conclui que a mensuracao do sucesso dos SIs ainda ¢ um campo com
resultados inconsistentes pois nao se aplica de forma consistente uma medida multidimensional
valida, sendo que muitos estudos avaliam apenas uma dimensao do constructo. Essa conclusdo
pode ser corroborada no presente levantamento bibliografico, no qual se constatou um grande
numero de pesquisas avaliando somente um constructo, muitas vezes focadas na satisfacdao do

usuario.

2.4. A relacao entre projeto e qualidade dos Sistemas de Informacao

Em que pese ndo seja o escopo principal analisar a gestdo de projetos, conhecendo os
resultados das etapas poderemos entender melhor a relag@o entre projeto e sucesso do sistema.
Além das 6 dimensdes propostas por DeL.one e McLean (1992, 2003), Mkoba ¢ Marnewick

(2016) abordam outros aspectos relevantes para o sucesso dos sistemas de informacgao,
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considerando, também, a etapa de projeto e sua implantagdo. Os autores propuseram um
framework para garantia de auditoria dos projetos de tecnologia, visando o correto
cumprimento das etapas relevantes com entregas bem-sucedidas. Em que pese o foco aqui seja
um pouco diferente, hd relacdo direta entre as etapas do projeto, implantacdo e sucesso dos
sistemas de informagao.

Segundo Mkoba e Marnewick (2016), a partir da analise dos componentes conceituais
da estrutura de projetos, foi possivel identificar como principais pontos “ciclo de vida do
projeto, entregas do projeto, auditoria do projeto, garantia do projeto, governanga do projeto
e sucesso do projeto”. Os autores vincularam os conceitos acima a um problema de pesquisa
para validar sua aplicabilidade e confiabilidade, identificaram a relagdo entre eles e criaram
uma estrutura conceitual para se aplicar em projetos visando garantir o sucesso do projeto. Os
autores também destacaram que o sucesso ¢ satisfacdo dos envolvidos serdo mensurados com
base nos critérios identificados e acordados no escopo e fase inicial do projeto.

Ainda segundo Mkoba e Marnewick (2016), o sucesso do projeto de TI interage com
todos os componentes da estrutura conceitual, que pode ser representado pela figura 5 abaixo.
Na proposta dos autores, o sucesso dependera do €xito na execugdo de auditoria em cada uma
das fases: 1) ciclo de vida do projeto, para garantir que os processos estdo alinhados com as
melhores praticas, bem como com a finalidade durante todo o ciclo de vida do projeto; ii)
entregas do projeto, para garantir que as entregas atendem aos aspectos de especificagoes,
requisitos, expectativas das partes interessadas, aceitagdo do cliente, qualidade e uso efetivo do
produto; iii) com a auditoria do projeto, para garantir que todas as etapas de auditoria do projetos
foram executadas com o relatorio de auditoria de cada fase do ciclo de vida do projeto; e iv)
garantia do projeto, onde os cinco portdes de revisao da garantia do projeto propostos pelos
autores sao adaptados para garantir o sucesso do projeto em cada fase do ciclo de vida.

Essa ultima etapa do processo de auditoria proposta pelos autores se torna fundamental
na medida em que garante que cada fase estd conforme o escopo e os beneficios esperados,
garantindo a qualidade das entregas, e deve ser usada pela governanca do projeto para
determinar se deve ou ndo prosseguir para a proxima fase do ciclo de vida do projeto de TI.
Assim, ha que se considerar, também, a fase de projeto na mensuracao do sucesso de um sistema

de informagao.
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Figura 5 - Framework conceitual para garantia de auditoria em projeto Mkoba e Marnewick (2016).

2.5. Outros fatores relevantes para o sucesso dos sistemas de informacao

Cada vez mais as empresas estao usando a tecnologia como estratégia para transformar
os processos de negdcio, e cada vez mais € necessario aumentar as chances de sucesso dos
projetos de SI. Nessa linha, Albertin (1996) destacou que a implantacdo de um SI deve estar
bem alinhada com a estratégia de uso da informacao pela Companhia, assim como com a
estratégia de negocio da Companhia. Mais de uma década depois, Farias et al. (2012)
apresentavam linha de argumentacdo bem similar, defendendo que na decisdo pelo
investimento em TI, além da necessidade da organiza¢do maximizar seus beneficios, deve haver
uma compatibilidade entre os valores das tecnologias que serdo incorporadas aos valores e
crengas da organizagao.

Acrescenta-se a esse aspecto organizacional o estudo de Fonseca et al. (2019), no qual
os autores fizeram um levantamento dos fatores criticos de sucesso na implementacao de SI
com base em dois grupos, Fatores Organizacionais e Fatores Técnicos. Dentre os Fatores
Organizacionais, destacam-se o gerenciamento da mudanca, plano de comunicagdao e
atendimento a legislacdo, dentre outros.

No estudo quantitativo elaborado pelos autores, foi aplicado um questionario
estruturado, respondido por 51 usudrios de um sistema da Universidade Federal do Vale do Sao

Francisco (UNIVASF), e posteriormente aplicada estatistica descritiva, pela qual foi
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comprovado que ha forte correlagdo entre os Fatores Organizacionais ¢ o sucesso da
implementagdo do SI, sendo considerado pelos entrevistados como os de gerenciamento mais
adequados se comparados aos Fatores Tecnoldgicos. Isso corrobora o entendimento de Albertin
(1996) e Farias et al. (2012), de que os aspectos da organizagdo influenciam no sucesso do SI.

A tabela 3 abaixo apresenta a lista de itens analisados pelos autores, divididos entre os
dois fatores e por nivel estratégico e tatico. Os itens estratégicos podem ser tratados pelos niveis
hierarquicos mais altos e estdo ligados a estratégia organizacional, os taticos estdao ligados ao

nivel gerencial.

Estratégico Tatico
OE1 SupAort.e continuo da alta oT1 Forte comun'lcagao interna e
geréncia externa ao projeto
Gerenciamento de mudangas Programagdo de Projeto
OE2 R . 0oT2 .
organizacionais efetivas formalizada
OE3 Ger.enuamento do escopo do oT3 Adc-equado programa de
projeto treinamento
F do ad da d i
OE4 or.magao @ eqtia 4 da equipe OT4 |Solugdo de problemas preventivos
de implementagdo
= Detalhada reengenharia do Tomadores de decisdo
e | OE5 7 s oT5 . -
S negoécio capacitados e autorizados
§ Confianca entre usudrios e
= z gerentes do projeto
(]
| oe6 Ade.quado papel do lider do oT6
o projeto
Participacs
OE7 amapagaq N e
comprometimento do usudrio
Confianga entre parceiros do
OE8 . ¢ P Atendimento a legislagdo
projeto oT17 i
pertinente
Alinhamento entre principios
OE9 |gerenciais e natureza do
projeto
° Adequada estratégia de Adequada configuragdo do
o | TE1 |, " TT1
S implementagdo software
0 R -~
o | TE2 | Customizagdes minimas .
S m Adequado conhecimento dos
2 | TE3 | Adequada versdo do software sistemas legados

Tabela 3 - Itens de andlise dos Fatores Organizacionais e Fatores Tecnoldgicos. Fonseca et al. (2019)

Outro estudo importante para entendimento dos fatores de sucesso dos Sls ¢ a pesquisa
de Robic e Sbragia (1996), na qual os autores analisaram um conjunto de 27 projetos de
tecnologia, pesquisando fatores sob a otica do projetista e do cliente demandante. A abordagem
dos autores buscou identificar quais os critérios de avaliagdo os gerentes de projetos
consideraram mais relevantes e quais foram os resultados atribuidos a esses fatores. A pesquisa

demonstrou que o fator satisfacdo do usuario foi apontada como o mais preocupante, seguido

28



pela qualidade técnica em segundo, validade organizacional em terceiro, seguidas pela
efetividade organizacional, prazo, custo e aplicacdo comercial.

Nessa abordagem, Robic e Sbragia (1996) classificaram a validade organizacional como
a adequagao dos projetos aos usudrios, que considera o uso e a qualidade do uso pelo usudrio
final, e a efetividade organizacional refere-se a contribui¢do do projeto para a organizacao
atingir seus objetivos. Cabe destacar que o fator satisfacdo do usudrio, dito o mais importante e
a validade organizacional, terceiro mais importante, ambos estdo diretamente relacionados ao
usudrio final. Esse resultado demonstra o quanto a percepcao do usuario ¢ relevante para a
avaliagdo dos projetos de tecnologia, assim como a qualidade técnica, segundo fator mais
destacado.

Como ja dito anteriormente, o objetivo desse estudo nao ¢ avaliar o sucesso dos projetos
de tecnologia, mas sim dos sistemas de informagao. Embora seja possivel fazer uma distingdo
clara entre os estudos e literatura a respeito, alguns aspectos abordados nos estudos voltados
para projetos podem ser aproveitados na analise dos fatores que influenciam no sucesso ou
insucesso dos SIs. Mais um exemplo dessa influéncia € a pesquisa de Moura, Carneiro e Freitas
(2018). Embora os autores tenham focado a pesquisa nos elementos que interferem no sucesso
dos projetos de softwares, destaca-se o elemento Complexidade do Sistema identificado no
estudo como o fator de maior potencial para influenciar negativamente o sucesso do projeto.
Os autores concluiram que aspectos como complexidade no desenvolvimento, requisitos,
aspectos de inovacdo, com riscos e/ou tecnologias emergentes, bem como os padroes de
desenvolvimento, tem maior peso no resultado do desenvolvimento do software e devem,
portanto, ser monitorados com cuidado.

A abordagem de Moura, Carneiro e Freitas (2018) acrescenta um fator relevante ao
presente estudo na medida em que a complexidade pode resultar em baixa qualidade do
software, dimensao presente no modelo D&M, que por sua vez influenciard o Uso e a Intencao
de Uso dos usudrios.

Corrobora esse entendimento o estudo de Ferreira e Bufoni (2006), no qual testaram 4
variaveis que podem justificar o insucesso de um sistema de informacao gerencial e uma delas
¢ a complexidade do sistema. Os autores testaram para um caso pratico de sistema com
insucesso, descontinuado, um modelo com quatro constructos: apoio da dire¢do, participagao
do usuario, complexidade e equipe de desenvolvimento. Constatou-se que as 4 varidveis
apresentaram significativa capacidade de explicar o insucesso, sendo mais presente dentre as
avaliagdes dos respondentes a complexidade e o apoio da direcdao. Sobre a complexidade, uma

conclusdo interessante foi apresentada pelos autores com base nas andlises qualitativas.
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Observaram trés interpretagdes para a complexidade, a complexidade da informacdo, a
capacidade de entendimento do sistema pelos usuarios e a complexidade técnica do sistema.
Embora os autores nao tenham aprofundado nessa questdo e a literatura analisada nesse estudo
nao faga essa distingdo, considera-se essa conclusdo relevante para fins de interpretagao das
entrevistas da presente pesquisa.

Por fim, assim como foi apresentado nos modelos de Seddon (1997) e DeLone e
McLean (1992, 2003), Ferreira e Bufoni (2006) também nao puderam determinar com exatidao
a intensidade dos relacionamentos entre as variaveis, bem como estabelecer as relacdes causais
de forma ordenada. O modelo se apresentou complexo como os demais, no qual as varidveis
ndo podem ser analisadas isoladamente, podendo, possivelmente, influenciar umas as outras e
dependera do caso a ser aplicado, podendo variar conforme o contexto do sistema e da
organizagao.

Muitas vezes se torna dificil analisar o sucesso dos sistemas de informagao isoladamente
do sucesso dos projetos de TI. Do mesmo modo, torna-se limitada a visdo de avaliagdo dos
projetos de TI sem considerar a etapa posterior, de execucao, na qual ¢ possivel medir se os
resultados esperados pela Companhia foram alcancados e se o projeto trouxe, de fato, os
beneficios positivos ou negativos. No caso especifico dos SlIs, Varajdo (2018) apresenta o
argumento que a avaliagdo dos projetos deveria comecar a ser mensurada no momento em que
a aplicagdo iniciar sua operacdo e se tornar disponivel para uso. O autor acrescenta, também,
que nas implantagcdes dos SIs o sucesso pode ser mensurado pela qualidade do sistema,
qualidade da informagdo, os novos processos de negdcio e a qualidade da operagao e servigos.
Observe que substituindo a dimensdo novos processos de negodcio por beneficios ou
consequéncias a proposta de Varajao (2018) se torna similar as de Seddon (1997) e DeLone e
McLean (1992, 2003), ja discutidas aqui.

Varajao (2018) também acrescenta que a mensuragdo de sucesso dos projetos de Sls
deve ser um processo continuo no tempo, “projects are not isolated in time and space”. Como
ja visto até aqui nos estudos de diversos autores, ha uma série de fatores que € preciso considerar
para se mensurar o sucesso dos Sls, no qual cada ambiente organizacional tera uma conjuntura
de fatores que contribuirdo para a mensuragao do sucesso, mas nao um fator isoladamente.

Assim como no modelo atualizado de DeLone e McLean (2003) foi acrescentada a
dimensdo qualidade do servigo, Varajao (2018) também considera o nivel de servico,
especialmente o de suporte, como relevante e de impacto na operagdo do SI, podendo ter o
efeito negativo ou positivo. No estudo do autor, ele concluiu que um novo servigo de suporte

operacional sera necessario para a implantacdo de um novo SI, e que a mensuracdo dos
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resultados deverd considerar uma série de critérios, conforme a organiza¢do e, assim como
apresentado por Seddon (1997), a avaliacdo serd distinta conforme os stakeholders envolvidos.

Varajao (2018) também apresenta um importante ponto para reflexao sobre o estudo de
mensuracao de sucesso. O autor argumenta que permanecera uma visao muito rudimentar
enquanto o foco for na avalia¢do de sucesso do gerenciamento do projeto e ndo na mensuragao

das entregas do projeto.
2.6. Satisfacido do usuario

Tanto no modelo de DeLone e McLean (1992, 2003) quanto no de Seddon (1997) estao
presentes a dimensao satisfacdo do usuario na mensuracgao de sucesso do SI. Entretanto, alguns
autores consideram como medida de sucesso dos Sls apenas a dimensao satisfagao dos usuarios,
é o caso de Ferreira (2015) e Neto e Riccio (2003). E importante atentar para o risco de avaliagdo
de uma unica dimensdo apresentar uma visdo muito restrita dos resultados, restringindo a
mensuracao dos impactos (beneficios ou consequéncias) como um todo. Para mitigar esse risco,
Ferreira (2015) propde a aplicagdo do instrumento de Torkzadeh e Doll (1999), que segundo o
autor, tem sido utilizado por anos e possibilita avaliar o impacto da TI em um aspecto
multidimensional. Nesse sentido, Ferreira (2015) utilizou quatro dimensdes: (a) produtividade
das tarefas, (b) inovagao, (c) satisfacao do cliente e (d) controle gerencial.

Na pratica, o modelo aplicado por Ferreira (2015) ndo deixa de ser uma visdo tnica do
ponto de vista do usuério, entretanto, permite abrir em 4 dimensdes para avaliar em qual deles
o SI mais contribui e o usuario entende como de melhor resultado. A partir dessas quatro
dimensdes, o autor busca identificar a satisfagao dos usuarios em cada uma delas. Os resultados
do trabalho demonstram que a produtividade e controle gerencial sdo os pontos mais favoraveis
do ponto de vista do usudrio. Entretanto, o resultado aplica-se ao caso concreto investigado e
ndo pode ser extrapolado para outros sistemas. De todo modo, o autor identificou uma
conclusdo relevante quanto ao grupo pesquisado. Os melhores resultados foram obtidos dos
usudrios que utilizam o sistema a mais tempo, que avaliam de forma positiva e percebem algum
beneficio na execugao das atividades. Essa conclusdo pode indicar que o treinamento (ou a falta
dele) interfere na satisfacdo dos usudrios e que o desconhecimento das funcionalidades do
sistema pode comprometer a avaliagao de satisfagao.

Na mesma linha da abordagem de Ferreira (2015), cabe acrescentar os estudos de Neto
e Riccio (2003), no qual identificaram quatro componentes da satisfacdo dos usuérios dos

sistemas de informagdo, quais sejam: praticabilidade, disponibilidade, precisdo e adequacdo da
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informagdo. O estudo elaborado pelos autores esta restrito ao aspecto de satisfacdo do usuario,
mas expandindo o conceito para sucesso dos sistemas de informagao ¢ possivel complementar
a aplicacao das 6 dimensdes de DeLLone e McLean (2003), na medida em que a satisfagdo gera
maior uso, que gera maior engajamento, que por sua vez ird gerar maior uso. Além disso, essa
abordagem acrescenta mais objetividade a dimensdo satisfagdo do usuario do modelo DeLone
e McLean (2003) na medida em que acrescenta quatro elementos de investigagdo:
praticabilidade, disponibilidade, precisao e adequagao da informagao.

Cabe observar que o estudo de Neto e Riccio (2003) apresenta uma abordagem distinta
do de Ferreira (2015), focando no constructo satisfagdo do usuario e ndo na percepgao de valor
pelos usudrios das quatro dimensdes apresentadas anteriormente.

A pesquisa de Neto e Riccio (2003) também contribui para estudos empiricos, pois
sugere que a satisfacao do usuario abordando os quatro componentes acima citados pode servir
de base para uma ferramenta de diagnostico na implementagao de sistema de informagao, como
elemento para monitorar e aumentar as chances de sucesso. Em outras palavras, os autores
sugerem que se um processo de implantacao de sistemas de informagao considerar os quatro
elementos a chance de sucesso serd maior.

Ainda segundo os autores, as medidas de sucesso do sistema de informacdo tendem a
ser proxies do desempenho da empresa e assim sugerem para utilizar a satisfacdo do usuario
como critério. Além disso, os autores reforcam que essa categoria, além do uso, sdo as mais
utilizadas na literatura como proxies das medidas relacionadas a desempenho. O que reforga a
relacdo entre as dimensdes, quanto mais satisfeito mais uso se faz da ferramenta e quanto maior
uso maior tende ser a satisfacdo.

Ainda na visdo de Neto e Riccio (2003), a satisfacdo do usudrio deve ser tratada como
uma atitude em relagdo ao sistema, sendo necessario, portanto, identificar os objetos que afetam
tais atitudes e encontrar instrumentos para medi-las, como um questionario estruturado, por
exemplo. Ainda segundo os autores, os quatro componentes da satisfagdo apresentados podem
ser utilizados para medir a satisfagdo do usuario pos-implantacdo como também avaliar a
satisfacao pré-implantagao, permitindo criar uma base comparativa e efetuar ajustes sempre que
necessario.

As premissas e componentes desse estudo sdo de grande utilidade para criar
instrumentos de medicdo e obter maiores €xitos com menores riscos na implementacao,

considerando que as organizagdes possuem recursos escassos.
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2.7. Resultados intangiveis na implantacio de sistemas de informacao

Na literatura apresentada at¢é o momento, pouco se falou a respeito dos aspectos
intangiveis na implantacdo de sistemas de informagdo, muito em razao da dificuldade em
avaliar os beneficios e vantagens intangiveis, como maior envolvimento da for¢a de trabalho,
melhoria de comunicacdo, vantagens competitivas e melhoria de controles e conformidade. A
depender da organizagdo, do valor dos investimentos e dos riscos associados, € necessario
melhor entender esse aspecto para justificar tal projeto ou os gestores tomardo decisao pelo
caminho mais confortavel e evitando o desconhecido.

Segundo Farias et al. (2012) a analise de questdes ndo mensuraveis para decisdes de
investimentos, como beneficios intangiveis, ¢ necessaria para avaliar e entender quais os
impactos na cultura organizacional e a compatibilidade entre as tecnologias e valores da
organizagdo contribuem para adocdo, difusdo e internalizacdo da nova tecnologia. Nesse
aspecto, a compatibilidade com a organizagdo tem papel fundamental na medida em que
determinard se os usudrios adotardo ou ndo a ferramenta.

Ainda segundo Farias ef al. (2012) as novas tecnologias podem ser compativeis ou
incompativeis com os sistemas ou recursos que existem na organizacdo, considerando as
crencgas, valores ou objetivos da organizagdo, inclusive sob a dtica do cliente, contemplando,
inclusive, quais sdo as inovagdes que seus clientes precisam. Quando a tecnologia nao for
aderente aos valores culturais da organizagdo a cultura pode impedir a adogdo do processo.
Assim, os autores distinguem entre dois tipos de compatibilidade, de valor e de praticas: “i)
compatibilidade de valor refere-se a conveniéncia da inovagdo com as normas e valores dos
agentes potenciais para adogdo; ii) compatibilidade de praticas é a conveniéncia da inovagdo
com as praticas dos agentes da ado¢do.”

Ainda no que se refere aos beneficios intangiveis, os autores afirmam que os
investimentos em tecnologia ndo devem ser decididos considerando apenas a 6tica financeira,
na medida em que existem beneficios ndo quantitativos de forma direta, como por exemplo o
posicionamento diferenciado frente aos seus concorrentes, melhoria nos processos de
governanga e auditoria (em casos de corrupgdo, por exemplo), podem servir de barreira para a
penetragdo da concorréncia e visar promover o maior engajamento da forga de trabalho, com
algo mais moderno e intuitivo.

Desse modo, considerar os aspectos intangiveis, apesar de ndo ser uma proposta de facil
aplicacdo, podera ser util para entender o beneficio e sucesso de um sistema de informacao. No

caso especifico desse estudo, que envolve um sistema de gestdo em um departamento juridico,
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esse aspecto deve ser observado e analisado caso aparega nos dados coletados, por se tratar de
um processo que envolve controle judiciais criticos, risco financeiro e ser um sistema auditado

pela metodologia da Lei Sarbanes-Oxley — SOX°.
2.8. O valor da informacao e retorno financeiro dos projetos

A avaliagdo dos resultados financeiros dos projetos de tecnologia continua sendo um
aspecto relevante na decisdo dos gestores. Em que pese a literatura aborde outros meios de se
mensurar 0 sucesso em sistemas de informacdo, como vimos até aqui, diante de recursos
escassos e uma capacidade limitada de investimento, os gestores precisam adotar mecanismos
de priorizacao de projetos para suporte a tomada de decisao.

Soma-se as dificuldades j& existentes, o fato de muitos ativos de tecnologia serem
considerados ativos intangiveis. Um exemplo abordado por Vaish et al. (2011) ¢ a informacao,
considerada um ativo intangivel e imensurdvel, mas que os autores propdem que, assim como
0s ativos tangiveis, a informagao também pode ser avaliada. Os autores propuseram um modelo
que considera as variaveis acessibilidade, vida util e resultado para demonstrar o impacto e
relevancia da informacgao.

Os autores destacam, também, que os ativos intangiveis como as informagdes nao
possuem um valor financeiro 6bvio e por essa razdo geralmente nao sdo controlados de perto
pelos gestores. Entretanto, a informagado ¢ cada dia mais relevante para as organizagdes € para
o processo de tomada de decisdo, trazendo vantagem competitiva e velocidade de resposta ao
mercado. H4, portanto, uma razoabilidade para desenvolver uma técnica que modele a dinamica
da informagdo, com a capacidade de fornecer um valor para essa informagao (VAISH et al.,
2011).

Seguindo essa logica, torna-se necessario, entdo, considerar o valor da informacao no
processo de investigagdo dos resultados do sistema de informagao, juntamente com as métricas
de avaliacao de retorno financeiro. Para tanto, considera-se relevante compreender o processo
de avaliacdo financeira dos sistemas de informa¢do compreendendo como sao avaliados os
projetos e como se da o processo decisorio.

Segundo estudos conduzidos por Oliveira e Junior (2017), que considerou 6 empresas

de grande porte, com sede no Brasil e no exterior, todos os casos pesquisados apresentaram

3 A lei Sarbanes-Oxley, SOX, visa garantir a criagio de mecanismos de auditoria e seguranga confidveis nas
empresas, incluindo ainda regras para a criagdo de comités encarregados de supervisionar suas atividades e
operagoes, de modo a mitigar riscos aos negocios, evitar a ocorréncia de fraudes ou assegurar que haja meios de
identifica-las quando ocorrem, garantindo a transparéncia na gestdo das empresas. Atualmente grandes empresas
com operacdes financeiras no exterior seguem a lei Sarbanes-Oxley.
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processo estruturado para selecdo de projetos de tecnologia. Destaca-se que foi identificado
pelo estudo a necessidade comum a todas as empresas dos projetos estarem alinhados aos
objetivos estratégicos da organizagao.

Como ja mencionado anteriormente, € preciso alinhar previamente todas as expectativas
e objetivos na defini¢do do escopo, sem isso ndo seria possivel avaliar a aderéncia aos objetivos
da organizagdo ou definir métricas de avaliagdo, como retorno financeiro, por exemplo.

Complementando a visao do alinhamento estratégico, Mooney, Gurbaxani e Kraemer
(1996), apresentam um contraponto destacando que, embora importante alinhar os projetos ao
negocio principal e produto final da empresa, os estudos de retorno financeiro sao limitados na
medida em que fornecem um entendimento parcial dos resultados, deixando de fora os impactos
nos processos intermediarios da organizacdo. Em outras palavras, o projeto e resultado pode
estar alinhado ao objetivo estratégico da organizagdo, mas nem sempre resultar em um efeito
direto nos numeros do negocio. H4 que se considerar, por exemplo, projetos que podem
aumentar a seguranc¢a ou confiabilidade de processos intermedidrios. Capturar esse valor
geraria uma visao complementar e consideravel de valor da tecnologia, porém ¢ uma tarefa
complexa.

Ainda segundo os estudos de Oliveira e Junior (2017), nas seis empresas avaliadas, o
critério técnico € o primeiro ponto de decisdo, que considera também riscos e complexidade.
Adicionalmente, sdo consideradas questdes como or¢amento, recursos € modelos financeiros
como retorno de investimento e avaliacao do custo-beneficio.

A pesquisa de Oliveira e Junior (2017) confirmou as conclusdes apresentadas por Farias
et al. (2012), na qual as empresas nao consideram os beneficios intangiveis na decisdo de
investimento em projetos de tecnologia. Um critério relevante, muitas vezes intangivel, na
selecdo de projetos e com falta de literatura a respeito, sdo projetos para atender demandas
legais, de regulacao ou de contrato, onde identificou-se que a grande maioria das empresas nao
avaliam esses critérios na cesta de projetos e estes sdo automaticamente aprovados e priorizados
(OLIVEIRA e JUNIOR, 2017).

Ainda considerando a visao de retorno de projetos de tecnologia, Mooney, Gurbaxani e
Kraemer (1996) trazem uma linha de pontos relevantes para guiar estudos e pesquisas a respeito
dos impactos dos projetos. Os autores avaliaram os impactos na produtividade e concluiram
que avaliar somente os resultados no produto final tem visdo limitada sobre os resultados dos
projetos, indicaram que a perspectiva de visao de impacto no processo pode ser a chave para
compreender os resultados, e ¢ necessario maior compreensao do contexto organizacional e

posi¢do competitiva para se capturar com mais precisdo os impactos na produtividade.
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A partir da andlise dos pontos na literatura ¢ possivel concluir que a avaliagdo da
produtividade ¢ um aspecto relevante para mensurar o retorno financeiro, e que ¢ preciso
entender o contexto do projeto na organizagdo, considerando também os processos meio € nao
somente o fim. Caso seja identificado na coleta de dados desse estudo de caso este aspecto

devera ser considerado na avaliagdo dos beneficios ou resultados do SI.

2.9. O valor potencial e o valor realizado

Uma perspectiva adicional a ser considerada nos estudos de mensuracao do valor da
tecnologia da informa¢do ¢ o valor realizado versus valor potencial (DAVERN E
KAUFFMAN, 2000). Os autores apresentam uma ideia de que os ativos sao complementares e
influenciam a geracao de valor da organizacao, fazendo uma distin¢ao entre o valor potencial e
o valor realizado. Abordam, também, a necessidade de se mensurar o valor potencial antes e
depois do projeto implantado.

Nessa abordagem, os autores propuseram que as organizagdes considerem nao somente
0 que esta se gerando de valor com a tecnologia, mas sim todo o seu potencial. Pode-se tomar
como exemplo sistemas de informagdo que s3o suporte a processos intermedidrios na
organizag¢do, com entrada, processamento e saida de dados. Se a organiza¢do ndo considera
todo o potencial na saida de dados e nao faz uso de andlises, relatdrios para aprimorar o processo
de decisdo, nao estao de fato explorando todo o potencial da informagao.

Segundo o modelo elaborado pelos autores, a criagdo de valor comeca pelo potencial
ofertado, mapeado e apurado ainda na fase de projeto, que ird determinar o montante do
investimento. Durante o gerenciamento do projeto ¢ necessario lidar com questdes
imprevisiveis que podem impactar os resultados esperados, como a mudanga em um cendario de
mercado, da tecnologia ou de agentes reguladores. Essas questdes precisam ser controladas de
perto para ndo impactar o potencial gerado pelo projeto, pois caso alguma ac¢do ndo siga o
previsto pode se perder ganho consideraveis na organizacdo. Com tudo controlado e
implantado, ¢ possivel, entdo, medir o impacto na organizagdo em comparagao com o previsto.

Na mensuracdo dos resultados do projeto, o modelo de Davern e Kauffman (2000)
podera ser aplicado na medida em que a avaliacdo entre ganho potencial e ganho realizado
demonstrar falhas na implantacdo ou decisdo de cunho gerencial que podem impactar o
resultado esperado. Toma-se como exemplo um sistema de informagdo que visa aumentar a
produtividade e reduzir custos operacionais da organizacdo. Num dado momento da

implantacdo, os ganhos serdo alcangados mediante reducdo de pessoal, muito comum em
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projetos de tecnologia. Entretanto, a organizacao possui uma politica de ndo demitir, mantendo
os recursos aplicados na execugdo do processo, embora aprimorado por meio da tecnologia.
Nesse caso, tem-se um cenario em que o ganho potencial projetado nao sera alcangado em razao
de decisdes gerenciais, mas nao se podera atribuir o ndo atingimento dos objetivos ou retorno

previsto a falhas no projeto.

2.10. A evolucao do modelo D&M

Por meio de uma revisdo de literatura contemplando dezenas de artigos, Bento, Costa e
Aparicio (2017) identificaram que o modelo de DeLone e McLean (1992, 2003, 2016) tem sido
um dos mais utilizados para mensuragao do sucesso dos Sistemas de Informagao, em diversas
areas de negocio. Apesar das criticas e limitagdes apresentadas por alguns autores, como visto
nos itens anteriores, 0 modelo D&M tem sido atualizado e aperfeicoado para fornecer ao
pesquisador possibilidade de se analisar o sucesso dos SIs em diversas organizagdes.

Talvez o ponto mais criticado do modelo durante todos esses anos seja a dimensao Uso
(Seddon, 1997); (Sedera et al., 2004). Muito em funcdo do ja apresentado acima, do carater
ambiguo da dimensao, tanto que DeLone e McLean (2003) consideraram a dimensdo Intensao
de Uso para distinguir entre atitude e comportamento, mas também em funcdo do carater
obrigatorio, onde a utilizagao dos sistemas ¢ obrigatoria e o usuario ndo tem opgao. Nesse caso,
Bento et al. (2017) destaca que no caso de sistemas de uso obrigatorio a utilidade percebida se
torna uma dimensdo mais adequada, tratada no modelo de Seddon (1997) como “Perceived
Usefulness”.

Recentemente, DelLone e McLean (2016) promoveram mais uma revisao do modelo de
6 dimensodes para mensuracao de sucesso dos Sls (figura 6). A primeira delas foi uma adequacao
na ultima medida de sucesso do modelo, transformando beneficios liquidos (Net Benefits) em
Impactos Liquidos (Net Impacts). Os autores alegaram que o termo beneficios apresenta apenas
resultados positivos, enquanto o termo impacto melhor refletird os resultados positivos e
negativos. A depender dos impactos, positivo ou negativo, o efeito no feedback no modelo sera
distinto.

A segunda alteracdo ocorreu para adequar o modelo as questdes de atualizagdes que os
autores encontraram durante as pesquisas. Os autores consideraram que os sistemas sofrem
atualizagoes e evolugoes durante seu ciclo de vida, antes de serem descontinuados. Essas
atualizagdes ocorrem, conforme os autores, em decorréncia das experiéncias dos usudrios

através da utilizagdo. A utilizacdo motiva processos de mudanga e melhorias através de
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adaptacdes, que por sua vez promovem impacto nas dimensdes de Qualidade do Sistema,
Qualidade da Informagdo e Qualidade do Servico. Assim, os autores promoveram o ajuste no

modelo destacando esse retorno na forma de “/oop”.

-—»{ System Quality
A
Intention
toUse |Use \
Information Y
e i Net Impacts
Quality
A\ 4
User
/ Satisfaction

- Service Quality

A

Figura 6 - Modelo DeLone & McLean 2003 atualizado, DeLone & McLean (2016)

Apo6s a atualizacdo do modelo D&M, DelLone e McLean (2016) destacaram que o
desafio em encontrar um instrumento especifico e valido para mensurar todas essas dimensdes
ainda persiste. Essa posi¢ao dos autores corrobora o entendimento de que o modelo ¢ complexo,
e, em certa medida, explica a razao de diversos estudos aplicarem somente uma dimensao, com
muitos deles estdo concentrados na satisfacao do usuario.

Os autores apresentam como um dos melhores exemplos de aplicagdo de métrica
multidimensional o estudo de Sedera ef al. (2013), no qual por meio de surveys com mais de
1300 usuarios, em 3 fases distintas, foram testadas e validadas 4 dimensdes: Qualidade do
Sistema, Qualidade da Informagdo, Uso e Impactos. Sedera et al. (2013) desenvolveram um
questionario com itens que podem ser aplicados para mensurar cada uma das 4 dimensdes
propostas. Anteriormente, em outro estudo, Sedera ef al. (2004) j& havia desenvolvido proposta
similar com 27 itens de medidas para 4 dimensdes, Qualidade do Sistema, Qualidade da
Informagao, Impacto Individual e Impacto Organizacional. Nesse estudo, a dimensdo Uso havia
sido retirada em funcao do sistema em questao ser de uso obrigatodrio.

Na pesquisa de 2013, mais atualizada, os autores agruparam as dimensdes Impacto
Individual e Impacto Organizacional e um Unico constructo, Impactos, porém abordaram itens
distintos no questionario, divididos em 2 grupos, individual e organizacional, ¢ adicionaram a

dimensdo Uso.
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Na visdo de Petter, DeLone e McLean (2008), o modelo de Sedera et al. captura a
natureza multidimensional e complexa do sucesso de SI porque aplica quatro dimensdes de
sucesso, usando pelo menos quatro itens medidas para cada uma. Além disso, o volume de
casos e questionarios ja aplicados confirmam a aplicabilidade do modelo. Portanto, a proposta
se torna mais forte e relevante que os demais estudos encontrados que aplicaram o modelo
D&M, uma vez que a grande maioria das pesquisas se concentram em somente uma variavel.
Outro ponto forte, ¢ que ambos os modelos, Sedera ef al. 2004 e 2013 foram testados no
contexto de diversas organizagdes, com o de 2004 aplicado em 3 estudos quantitativos e o de

2013 em 6 diferentes levantamentos, com mais de 1.300 respondentes.

2.11. A aceitacao da tecnologia

Os trabalhos de Seddon (1997) e DeLone e McLean (2003) acrescentaram o constructo
Intencdo de uso no modelo de mensuragdo de sucesso dos SIs. Ao analisarmos a literatura
apresentada até aqui, ndo foi observado em nenhuma pesquisa a abordagem dessa dimensao
como um fator relevante para mensurar o sucesso do SI. Entretanto, hd uma questdo que nao
estd diretamente relacionada a essa pesquisa, mas pode contribuir para entender a relagdo entre
Intencdo de Uso, Uso e sucesso. Trata-se do Modelo de Aceitagdo da Tecnologia — TAM
(Technology Acceptance Model), apresentado por Davis et al. em 1989.

O objetivo do modelo de Davis et al. (1989) ¢ fornecer uma aplicacao geral do
comportamento de uso do computador por meio da utilidade percebida e facilidade de uso
percebida, que influenciam as atitudes, intengdes e comportamentos dos usuarios.

Observa-se que o modelo de Davis et al. (1989) ja previa questdes que viriam a ser
abordadas posteriormente por Seddon (1997) e DeLone e McLean (1992, 2003, 2016),
discutidas anteriormente nessa revisao de literatura, tal como a utilidade (usefulness) e a atitude
do usuario (intention to use).

No estudo, Davis et al. (1989) conclui que a utilidade percebida e o uso percebido sdao
de relevancia primaria para os comportamentos de aceitagdo da tecnologia. Os autores definem
a utilidade percebida como a probabilidade subjetiva do usudrio em potencial de que o uso de
um sistema de aplicagdo especifico aumentard seu desempenho no trabalho. Ja facilidade de
uso percebida, os autores definem como o grau em que o usudrio potencial espera que o sistema
seja livre de esforgcos. Apds a aplicagcdo do modelo, Davis et al. (1989) conclui que ele tem

validade estatistica para prever razoavelmente a inten¢ao de uso da tecnologia e que a percep¢ao
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de utilidade ¢ o fator mais determinante e a percep¢ao de facilidade de uso o segundo fator mais
determinante para a inteng@o de uso.

Embora as duas dimensdes do modelo de Davis tenham sido definidas e testadas para
questdes mais amplas e genéricas, com a aceitacdo da tecnologia/uso dos computadores, o
modelo pode ser considerado relevante para o presente estudo na medida em que o uso pode
ser um fator determinante para o sucesso ou insucesso de um SI. Por mais que o SI apresente
qualidade técnica, qualidade da informacao e do suporte, sem o uso ou inten¢do de uso ele ndo
promovera o impacto para o qual foi planejado.

Por fim, Davis et al. (1989) abordam que o modelo deve ser considerado como um
instrumento eficaz no planejamento de novos sistemas, contribuindo para prever e diagnosticar
as razoes pelas quais um sistema pode nao ser totalmente aceitavel para os usudrios e tomar
medidas corretivas para aumentar a aceitabilidade e, consequentemente, o uso € o impacto na

organiza¢ao e individuos.

2.12. Resumo com os principais modelos

Tendo em vista as similaridades e diversas particularidades dos estudos apresentados
neste referencial teorico, a tabela abaixo tem o objeto de sintetizar de forma objetiva quais os
principais pontos abordados no modelo dos autores. Ressalta-se que na tabela consolidada nao
foram consideradas todas as literaturas levantadas para esse trabalho, mas somente aquelas com

maior relevancia para fins do estudo de caso que sera detalhado adiante.

Autor(es)

DeLone ¢ McLean

Seddon

Mkoba e Marnewick

Modelos

Modelo das 6  dimensdes:
qualidade do sistema; qualidade da
informagao; qualidade do servico;
intencao de uso/uso; satisfacdo do

usudrio; e impactos liquidos.

Divisdo em dois submodelos, o

primeiro com o  aspecto

comportamental, expectativas
sobre beneficios futuros e o uso, o
segundo com as medidas de
sucesso.

Modelo de auditoria dos projetos

de tecnologia para o correto

Caracteristicas

As varidveis sdo inter-relacionadas e uma
podera impactar a outra. O desafio consiste
em encontrar uma métrica que permita
mensurar essa relagdo. A grande maioria dos
estudos disponiveis considera apenas uma
dimens3o, muitas vezes a satisfacdo do
usuario.

Uma adaptagdo do modelo de D&M. O
primeiro modelo considera a dimensdo uso
como um comportamento ¢ nao medida de
sucesso. O segundo, segue 0 mesmo racional
de D&M, com a inclusdo das percepcao de
utilidade no lugar da dimensao uso.

O sucesso do projeto e da entrega dependera

do éxito na execugdo de auditoria nas etapas
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Albertin; Farias et al.

Fonseca et al.

Robic e Sbragia

Mouram Carneiro e

Freitas

Ferreira e Bufoni

Varajao

Ferreira

cumprimento das etapas e entregas

bem-sucedidas.

Defendem o alinhamento entre os
projetos de TI e estratégias e
valores da organizagao.

Dois grupos para os fatores
criticos: Fatores Organizacionais e

Fatores Técnicos.

Fatores de sucesso sob a ética do

projetista e demandante

Modelo que avalia o sucesso dos

projetos de softwares

Modelo com 4 varidaveis que
podem explicar o insucesso do SI:
apoio da diregdo, participacdo do
usudario, complexidade do SI e
equipe de desenvolvimento.

Modelo que considera a qualidade
do sistema, qualidade da
informagdo, novos processos de
negocios e qualidade da operagéo

€ Servigo.

Modelo com 4 dimensdes a partir
da  satisfagio do  usudrio:
produtividade; inovagao;
satisfagdo do cliente; e controle

gerencial

do ciclo de vida do projeto e a satisfacdo dos
envolvidos serd mensurada com base no
escopo acordado na fase inicial.

Para se aumentar as chances de sucesso dos
SIs os projetos precisam estar alinhados aos
valores e objetivos de uso da informagao pela
organizagao.
H4  forte influéncia  dos  fatores
organizacionais no sucesso dos Sls, tais como
gerenciamento da mudanca, plano de
comunicag@o ¢ atendimento a legislagdo. O
modelo também considera aspectos técnicos,
como qualidade do sistema.

Na avaliagdo dos gerentes de projetos a
satisfacdo do wusuario demonstrou maior
relevancia, seguido de qualidade técnica e
adequacdo ao usuario.

O fator complexidade do sistema € o de maior
potencial para influenciar negativamente no
sucesso do projeto.

As 4 variaveis apresentaram significativa
capacidade de explicar o insucesso, sendo a

complexidade e apoio da diregdo as de maior

destaque.

Modelo similar aos ja apresentados por D&M
e Seddon, com uma variagdo na dimensao
novos processos de negocio, que pode ser
aplicada com beneficios liquidos. Também
acrescenta a visdo de que a avaliagdo de
resultado do projeto s6 pode ser mensurada
apods o inicio da execugdo do sistema, como
um processo continuo e ndo pode ser isolado
no espago e tempo.

O modelo também considera o ponto de vista
do usuario, porém abre 4 dimensdes para
identificar a satisfacdo do usuario em cada
uma delas. Melhores resultados para usuarios

do sistema a mais tempo.
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Neto e Riccio

Sedera et al.

Modelo de 4 componentes da
satisfagdo dos usuarios dos
sistemas de informagao:
praticabilidade, disponibilidade,
precisio e  adequacdo da
informagao

Modelo com 4  dimensdes:
qualidade do sistema, qualidade da

informagao, uso e impactos

Uma abordagem similar a de Ferreira, porém

com foco somente na satisfacdo do usuario.

O modelo de Sedera et al. captura a natureza
multidimensional do sucesso do SI com

aplicacdo quatro dimensoes.

Tabela 4 - Tabela resumo com as principais teorias apresentada nesse estudo, elaboragdo do autor.
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3. METODOLOGIA

Considerando a proposta de investigar os principais fatores que determinam o sucesso
e o insucesso dos sistemas de informacao a partir da perspectiva dos usuarios envolvidos, de
acordo com Creswell (2010), esta ¢ uma pesquisa qualitativa e se caracteriza na concep¢ao
construtivista, pois foi considerada a visdo dos participantes para melhor entender o objeto
estudado e construir o significado da situagao.

Ainda segundo Creswell (2010), a estratégia desta pesquisa qualitativa ¢ o estudo de
caso, pois trata-se de uma técnica que permite avaliar os efeitos dos comportamentos e atitudes
dos individuos sob o objeto estudado. De acordo com o autor, o processo de pesquisa qualitativa
com estudo de caso envolve questdes e procedimentos que irdo surgir & medida que os dados
sdo coletados, permitindo a construgdo indutiva a partir da anélise e interpretagdes feitas ao
longo da pesquisa.

No que se refere ao método, ainda segundo Creswell (2010), caracteriza-se com uma
coleta de dados a partir de dados de entrevistas, dentro do método qualitativo. Esse método
permite explorar profundamente um processo com varios individuos.

Para o presente estudo, utilizou-se de entrevistas com usuarios, e foi adicionado ao
levantamento a coleta de dados a partir de registros de ocorréncias sobre o sistema de
informacao objeto desse estudo. Essa técnica, em complemento aos dados coletados nas
entrevistas permitira o cruzamento de informagdes para enriquecer as analises.

Analisando a literatura a respeito de projetos de pesquisa, constata-se em Vergara
(2005) que a pesquisa também pode ser classificada quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, trata-se de uma pesquisa exploratoria, pois visa coletar, interpretar e
conhecer os fatores que contribuem para o sucesso dos sistemas de informagao.

Quanto aos meios, ainda segundo Vergara (2005), a pesquisa se enquadra, a0 mesmo
tempo, em pesquisa de campo e estudo de caso. Pesquisa de campo por ser uma investigacao
empirica em local especifico para identificar elementos que expliquem determinada situagao.
Estudo de caso, por estar circunscrito a um 6rgao especifico dentro de uma empresa, tem carater
de aprofundar e detalhar determinado tema e pode adotar métodos diferenciados de coleta de
dados, que neste caso serd considerado entrevistas com analise dos registros de ocorréncias
registradas sobre o sistema de informagdes.

No que se refere a coleta de dados, de acordo com Yin (2001), o estudo de caso pode
ser feito coletando informagdes a partir de seis formas distintas, por meio de documentos,

registros em arquivo, entrevistas, observacao direta, observagdo participante e artefatos fisicos.
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O uso de cada uma dessas seis técnicas requer habilidades especificas e s3o adequadas conforme
o problema formulado. Entretanto, ainda segundo Yin (2001), em qualquer método aplicado,

trés requisitos devem ser observados na coleta de dados em estudos de caso:

a) “‘vdrias fontes de evidéncias, ou seja, evidéncias provenientes de duas ou mais fontes, mas
que convergem em relagdo ao mesmo conjunto de fatos ou descobertas;

b) um banco de dados para o estudo de caso, isto é, uma reunido formal de evidéncias distintas a
partir do relatorio final do estudo de caso;

¢) um encadeamento de evidéncias, isto é, ligagdes explicitas entre as questoes feitas, os dados
coletados e as conclusoes a que se chegou.”

No caso desse estudo de caso, o pesquisador teve papel relevante e de destaque na etapa
da coleta, analise e de interpretacao de dados, uma vez que ele esta inserido no ambiente e atuou
diretamente na coleta dos dados para o estudo. Este ¢ um fator complicador para pesquisas
qualitativas, pois o pesquisador ¢ o principal instrumento de pesquisa na coleta dos dados.
Diante disso, foi depreendida especial atengdo quanto aos vieses ao longo desse processo.

De acordo com Yin (2016), um dos meios de se mitigar o viés do pesquisador ¢ fazer a

pesquisa de forma metddica, com “espaco para a descoberta e consideragdo de eventos ndo

previstos”. Isso significa seguir um conjunto ordenado de procedimentos para evitar uma
pesquisa sem método e que possa ocorrer distor¢oes da realidade. Além do rigor metodologico,
Yin (2016) também cita como desejavel para se preservar a qualidade das analises, que o
pesquisador fornega ao leitor informacdes suficientes que o ajudardo a avaliar as relagdes entre
os dados coletados. Assim, espera-se que o viés do pesquisador seja evitado ou mitigado neste
trabalho a partir da ado¢do de procedimentos documentados e com fornecimento de

informagdes sobre a motivagao ¢ o acesso ao ambiente real de coleta de dados.
3.1. Apresentacio do caso

Como ja mencionado anteriormente, o objetivo desse trabalho ¢ avaliar quais os
elementos sdo considerados mais relevantes na avaliacdo dos resultados da implantagcdo de
sistemas de informacao sob a 6tica do usuério.

Para tal objetivo, foi selecionado um caso pratico de conhecimento do pesquisador, no
Departamento Juridico de uma empresa de grande porte com atuagao internacional e sediada
no Rio de Janeiro na area de dleo e gés.

Trata-se de uma grande empresa de capital aberto, cujo Departamento Juridico tem
atuacdo em todos os Estados da federacdo, com mais de 600 colaboradores e escritdrios

contratados para representagdes em algumas localidades. A carteira de processos judiciais
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ultrapassa o valor de R$ 200 bilhdes conforme dados divulgados nas demonstragdes financeiras
do 4° TRI de 2020.

No contexto da organizacgdo, o sistema de informacdao do departamento ¢ a principal
fonte de informagdo para atividade juridica, com mais de 900 usuérios ativos, sendo utilizado
diariamente por todos os advogados da unidade. Além dos advogados internos, o sistema
também ¢ utilizado para consultas e alimentacdo de dados pelos escritorios contratados,
gerenciando o fluxo de informacgdes entre fornecedores, empresa e tribunais. Nesse aspecto, o
sistema ¢ considerado de alta criticidade para o departamento.

Recentemente, durante os anos de 2018, 2019 e 2020, o departamento passou por uma
modernizagdo na tecnologia da informacdo, substituindo diversos sistemas legados por uma
plataforma integrada de gestdo da informacao. A plataforma implementada foi adquirida no
mercado, ja desenvolvida, e durante os 18 primeiros meses do projeto (2018 e 2019) passou
pelas etapas de customizagdes e parametrizacdes para atender as necessidades da organizagao.
A plataforma entrou em produg¢d@o com o primeiro méddulo disponibilizado aos usudrios em 08
de janeiro de 2020.

O projeto para implementagao total de todos os moédulos esta previsto para durar 5 anos,
mas o0 médulo mais critico e complexo foi implantado em janeiro de 2020. Ap6s um ano de uso
ja ¢é possivel avaliar os primeiros resultados. Trata-se do mddulo para gestdo do contencioso,
que representa a carteira de processos administrativos, judiciais e arbitrais em que a organizacao
¢ parte.

O caso foi selecionado em razao das oportunidades de se aproveitar a experiéncia
recente da organizagao, a relevancia do SI para o departamento, a criticidade para operagdo da
unidade e o valor do contencioso divulgado pela organizacdo. Os desafios, reflexdes e solugdes
jé& desenvolvidas durante o projeto podem contribuir com esse estudo.

Este estudo esté limitado a identificar junto aos usudrios da aplicagdo quais os elementos
mais se destacam como essenciais para que, na percep¢ao do usudrio, o sistema seja classificado
como um SI de sucesso e avaliar se confirmam os modelos levantados no referencial tedrico ou
indicam outros elementos. Para essa abordagem adotou-se itens como o atendimento das
necessidades da organizagao, bem como pontos que contribuem para o melhor desempenho das
atividades do departamento.

O estudo nao tem como objetivo avaliar o resultado da implantag¢do do SI. Entretanto, o
resultado desse estudo poderd contribuir fornecendo elementos que poderdo ser uteis no

desenvolvimento dos proximos modulos, bem como na melhoria da ferramenta atual, além de
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contribuir com a defini¢do das métricas relevantes a serem consideradas na mensuracdo de
sucesso dos Sls.

A pesquisa foi conduzida através de um estudo de caso com entrevistas aplicadas a
diversos usuarios do SI, considerando como pauta para o debate as dimensdes de sucesso dos
SIs apresentadas no referencial teérico desse estudo, porém com amplo espago para debate e
discussdo sobre outros itens ndo tratados na revisao de literatura. Além das entrevistas utilizou-
se também dados ja estruturados na organizacgao, relativos aos registros de ocorréncias sobre o

sistema que sdo abertas para a area de TI.

3.2. O Protocolo para Estudo de Caso

Um dos problemas dos estudos de caso que foi apresentado por Yin (2001) ¢ a critica
quanto a falta de confiabilidade. Para se tratar tal ponto, o autor argumenta que € preciso deixar
todas as etapas operacionais do estudo documentadas e o mais organizado possivel. Ainda
segundo o autor, o estudo de caso € “conduzir a pesquisa como se alguém estivesse sempre
olhando por cima do seu ombro™.

Nesse sentido, Yin (2001) propde como técnica para mitigar a falta de confiabilidade o
Protocolo para Estudo de Caso. Um protocolo € um instrumento que contém procedimentos e
informacdes gerais para contextualizar e orientar a pesquisa.

Par fins desse estudo, foi elaborado o protocolo abaixo seguindo o modelo base de Yin

(2001, p. 90).
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Protocolo do Estudo de Caso
1.1.1. Visdo geral do estudo de caso

e Objetivo: identificar quais os elementos sdo considerados mais relevantes na avaliagdo dos
resultados da implantagdo de sistemas de informagdo, considerando a 6tica do usuario.

e (Caso estudado: implantacdo de um sistema de informacdo no departamento Juridico de uma
empresa de grande porte.

e Suposicdo a ser testada: os atributos para avaliagdo de sucesso de um sistema de informagao
presentes na literatura sao validos e compreendem todas as varidveis necessarias para mensurar
o sucesso de sistemas de informacao.

e Contextualizagdo:

a) A necessidade de se investir em tecnologia estd cada vez mais premente nas organizagoes.
Grandes projetos de TI abordam rupturas tecnologicas, com novas plataformas, algoritmos
sofisticados e transformacdo cultural e digital. Entretanto, tem sido muito cobrado por parte dos
gestores os resultados efetivos do investimento em um novo sistema de informacao. E necessério
que a organizagao seja capaz de promover um diagnoéstico efetivo se o resultado foi positivo e
se agregou valor a organizacdo. Assim, esse estudo de caso visa identificar elementos para
suportar o processo de avaliacdo de um sistema de informagao.

b) O presente caso foi escolhido em razdo de uma recente implantacio de sistema de informagao,
de impacto relevante na organizag¢do e com grande niimero de usudrios envolvidos. Procura-se
por meio desse estudo identificar quais os elementos chave mais contribuem para o resultado
(sucesso ou insucesso) do sistema de informagao, sob a dtica do usuario. Nao serd abordado no
presente estudo aspectos relativos ao projeto de implantag@o do sistema de informagéo, questdo
amplamente discutida na literatura sobre gerenciamento de projetos.

c) Considera-se relevante para o estudo de caso a recente experiéncia vivida pelos usuarios na
implantagdo de um novo sistema de informagdo, em substituicdo a um antigo que operou por
décadas na organizagdo. O estudo ndo se propode a avaliar se o caso de implantacdo objeto do
estudo teve sucesso ou insucesso, mas sim quais elementos os usuarios consideram
determinantes para o sucesso de um sistema de informagao a partir da experiéncia recente, que
futuramente poderdo contribuir como métrica para mensuragao de sucesso.

e Referencial: a literatura aborda modelos para se mensurar a aceitacdo da tecnologia e o sucesso
de sistemas de informagdo, considerando atributos essenciais a serem identificados e
mensurados. Entretanto, o presente estudo ndo se limitara aos atributos presentes na literatura,
abrindo espaco para uma avaliacdo mais ampla, considerando a percepgao do usuario sobre quais
s80 os elementos essenciais para 0 sucesso.

e Pesquisador: o estudo de caso serda conduzido por um pesquisador que atua como gestor na
empresa selecionada, diretamente envolvido com a implantagdo e gestdo do sistema de
informacao objeto do estudo, o que garantird o conhecimento de todos os aspectos a serem
abordados nas entrevistas. Nao tera a participagdo de outros pesquisadores na etapa de coleta de
dados.

1.1.2. Procedimentos de coleta de dados

e Procedimentos iniciais para a pesquisa de campo: estudar as normas internas da organizagao
quanto ao uso de dados e informagdes, bem como identificar os gestores responsaveis pelas
autorizacoes.

e Autorizagdes:

a) Dar conhecimento e solicitar autorizagdo ao gestor responsavel pelo Departamento Juridico. O
gestor da area tomou conhecimento e autorizou a pesquisa na unidade.

b) Obter as autorizagdes necessarias conforme normas internas. Os padrdes e normas da empresa
quanto ao uso de informacgdes para pesquisas e estudos foi seguido, com elaboragdo de termos
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Continuacao do Protocolo do Estudo de Caso

e Plano de coleta de dados:

a) Para a coleta de dados serd adotada a entrevista por pauta, com um certo nivel de estruturacio
dos temas, tais como pontos pré-definidos para orientar a conducao da entrevista. Este formato
ajudard nas intervencdes do pesquisador para manter o foco do didlogo e contribuird para analise
mais objetiva dos temas, além de permitir o espago necessario para que os entrevistados abordem
temas adicionais sem a limitag@o de um questionario formal.

b) Além das entrevistas, a técnica de analise documental serd de grande valia para o estudo. Serdo
utilizados dados ja disponiveis e estruturados, os registros de incidentes e diividas nos servigos
de atendimento da TIC — Tecnologia de Informagdo ¢ Comunicagdo, disponiveis em planilha
eletronica.

¢) O publico a ser entrevistado sera definido conforme a tipicidade:

i) advogados da organizagdo que conduzem processos judiciais;

ii) advogados da organizagdo que fiscalizam escritorios terceirizados;

iii) corpo de gestores que fazem a gestdo técnica e administrativa das carteiras processuais; e

iv) corpo técnico administrativo que sdo usuarios avangados ¢ atuam diretamente no gerenciamento
da aplicagao.

d) Entrevistas: as entrevistas serdo agendadas via plataforma virtual (Zoom), com duragdo estimada
entre 60 e 90 minutos. Inicialmente serdo agendadas 12 entrevistas, distribuidas entre os grupos
acima, podendo ser incluido novos participantes em casos de cancelamentos. Caso o pesquisador
identifique que se chegou a uma saturacdo e que ndo estdo surgindo novos elementos o nimero
de entrevistas podera ser reduzido.

e) As entrevistas serdo gravadas e transcritas para melhor analise pelo pesquisador (Apéndice 3).

e Questdes de estudo de caso

a) Asquestdes da pesquisa (pauta) foram direcionadas no sentido de coletar a percepgéo do usuario
sobre sucesso de um sistema de informacéo a nivel do individuo.

b) Para cada tema a ser abordado na entrevista foi definida a fonte de dados e a estratégica de
abordagem de acordo com a tipicidade do grupo de coleta, com os elementos necessarios para
condugdo da entrevista e objetivos a que se pretende chegar em cada topico (Apéndice 01).

e Analise dos dados e resultados do caso estudado

a) Os dados serdo analisado e reportados em capitulo proprio, organizado por temas que
contemplem todos os pontos que surgiram no estudo.

b) Como um estudo de casos ndo pode ser considerado um procedimento uniforme e controlado em
ambiente de laboratérios, o resultado do estudo deverd dar espago para novas descobertas,
desafios e questdes nao previamente previstas.

O protocolo acima representa uma sintese geral de como o estudo foi planejado e
organizado. Entretanto, pela propria natureza do método, a execugdo permitiu a abordagem de

novas estratégias no decorrer da pesquisa.
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3.3. Coleta de dados

Com base nas possibilidades que foram apresentadas para coleta de dados, optou-se para
esse estudo pela adogao das técnicas de entrevistas e da analise documental. Os métodos foram
escolhidos pois € necessario analisar os motivos de sucesso na implantacdo de sistemas de
informagao sob a otica dos usudrios, necessitando, portanto, de coleta da percepcao. Conforme
apresentado por Gil (1989), as entrevistas sdo consideradas a principal técnica e peca
fundamental para o avango das pesquisas sociais. Segundo o autor, ¢ a técnica adequada para
obter informacdes acerca do que as pessoas sabem, creem, sentem ou desejam, o que aplica-se
com seguranga para o estudo em questao.

Ainda segundo Gil (1989), as entrevistas podem ser classificadas quanto ao seu grau de
estruturacao, podendo ser: informais, focalizadas, por pautas ou formalizadas. Para a coleta de
dados desse estudo foi adotada a entrevista por pauta, com um certo nivel de estruturacdo dos
temas, tais como pontos pré-definidos para orientar a condugdo da entrevista. Este formato,
apresentado no Apéndice 1, contribui nas intervencgdes do pesquisador para manter o foco do
didlogo e para analise mais objetiva dos temas. Além das entrevistas, a técnica de andlise
documental com os registros de ocorréncias também teve papel relevante para o estudo,
agregando um material que permitiu andlises sem o tempo que se gastaria com o levantamento
de dados.

No que se refere ao publico selecionado para as entrevistas, estudos com abordagem
qualitativa ndo seguem o mesmo rigor amostral de pesquisas quantitativas. De acordo com Yin
(2016), nas pesquisas qualitativas as amostras tendem a ser escolhidas de uma maneira
deliberada, técnica conhecida como amostragem intencional. O propoésito dos estudos de caso,
assim como foi neste trabalho, ¢ selecionar unidades de fontes de informagdes que gerem os
dados mais relevantes relacionados ao tema objeto do estudo. Ainda segundo Yin (2016), ao
selecionar participantes para entrevistas deve-se escolher pessoas em que o pesquisador
suspeita que poderiam ter opinides diferentes relacionadas ao tema de estudo. Deve-se evitar
tendenciosidade ou aparéncia de parcialidade, evitando as fontes que confirmem os
pressupostos do pesquisador.

Assim, em um nivel mais amplo, trata-se de um estudo de caso unico, realizado em
apenas uma unidade para coleta de dados, no departamento juridico de uma empresa de grande
porte. Ja no sentido mais estreito, o estudo teve mais de uma unidade de coleta, considerando o
maior namero de entrevistados que foi possivel, conforme o tempo e recurso disponiveis, ¢ a

fonte de dados ja registrada pela organizagdo. De acordo com Yin (2016), apesar de ainda
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persistir a ideia de nimeros maiores de entrevistados para uma melhor validade, deve-se
considerar a complexidade do tema e profundidade da coleta de dados. Portanto, mais
importante do que considerar apenas o nimero de entrevistados, ¢ considerar a composicao do
grupo, optando por aquela que fornecera mais explicacdes para assegurar a confianga no estudo
e evitar os vieses indesejaveis.

Nesse aspecto, o publico entrevistado foi definido conforme a tipicidade, que de acordo
com Gil (1989), trata-se de uma amostragem nao probabilistica e que consiste em selecionar
subgrupos de uma populagdo que possa melhor representar as caracteristicas do grupo. Nesse
caso, o papel do pesquisador foi fundamental, uma vez que o método requer certo grau de
conhecimento prévio da populagdo para a selecao do grupo.

Para tanto, a partir do conhecimento prévio do autor, para fins deste estudo de caso
foram selecionados para entrevistas membros do Departamento Juridico da organizacao que
sdo usuarios do sistema com certo grau de conhecimento e frequéncia de uso da ferramenta.
Foram considerando os seguintes perfis para compor 0s grupos:

1) advogados da organizagao que conduzem processos judiciais — Grupo
Advogado Interno - Al;

i) advogados da organizacdo que fiscalizam escritorios contratados —
Grupo Advogado Escritorio - AE;

1ii) corpo de gestores que fazem a gestdo técnica e administrativa das
carteiras processuais — Gestores - GES;

1v) corpo técnico administrativo que sao usudrios avangados e atuam

diretamente no gerenciamento da aplicacdo — Administrativo - ADM.

Com essa segregacao em 4 grupos buscou-se uma abordagem representativa de todos
os perfis da populacao. Quanto ao numero de entrevistados, em estudos de casos, a literatura
aborda que ndo pode ser feita a priori (GIL, 2002), e recomenda-se como procedimento o
incremento progressivo de unidades até que se alcance a chamada “saturagdo tedrica”, quando
o incremento de novas entrevistas ndo representarem mais um aumento significativo de
informacdes. Assim, seguiu-se a distribui¢ao para coleta de dados conforme a tabela abaixo. Os
nomes dos entrevistados foram descaracterizados para manter a confidencialidade das

respostas.
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Entrevistado Local de atuacio Perfil Grupo
Usuario 01 Santos Gerente Setorial GES1
Usuario 02 Rio de Janeiro Coordenador GES1
Usuario 03 Manaus Advogado AE
Usuario 04 Salvador Advogado AE
Usuario 05 Rio de Janeiro Advogado Al
Usuario 06 Salvador Gerente Setorial GES2*
Usuario 07 Rio de Janeiro Administrativo ADM
Usuario 08 Natal Advogado Al
Usuario 09 Brasilia Gerente Setorial GES2*
Usuario 10 Rio de Janeiro Administrativo ADM

* Gerente Setorial com atuacdo exclusiva para carteira de processos terceirizados.

Tabela 5 - Distribui¢do dos entrevistados conforme o perfil e grupo

Para manter a representatividade e evitar vieses com um unico ponto de vista por grupo,
buscou-se garantir que pelo menos duas pessoas de cada grupo fossem entrevistadas. No que
se refere ao grupo GES, constatou-se no decorrer das entrevistas que hé atuacao diferenciada
pelos gestores conforme a carteira de processos. Os Gestores que atuam com processos
terceirizados para escritdrios possuem atribui¢des distintas daqueles que atuam na carteira
interna de processos. Assim, no decorrer da fase de coleta de dados, optou-se por entrevistar
dois membros de cada grupo, identificados como GESI1, gestores de carteira interna ¢ GES2,
gestores de carteira terceirizada.

As entrevistas foram entdo programadas por meio da plataforma virtual Zoom e
realizadas entre janeiro e margo de 2021. As entrevistas tiveram duracdo de cerca de 60 min,
sendo que algumas ultrapassaram os 90 min, todas gravadas para posterior andlise do
pesquisador, exceto o entrevistado 03, que nao autorizou a gravacao. Além disso, em toda as
entrevistas o pesquisador fez anotagdes dos pontos discutidos. Ainda que tenham sido anotados
os principais pontos discutidos, entendeu-se como relevante a reandlise das entrevistas a partir
das transcrigoes, disponiveis no Apéndice 3, e dos audios gravados, uma vez que a plataforma
Zoom permite, além do video completo, a recuperacao de apenas o dudio das entrevistas.

Quanto aos dados dos registros de ocorréncias sobre o sistema, as informag¢des foram
requisitadas ao responsavel técnico da area de Tecnologia de Informagao e Comunicagdo (TIC)
da organizagdo. A area de TIC possui um sistema interno para abertura da chamados e registro
de ocorréncias pelos usuarios. A organizagao do atendimento ¢ dividida em mesas conforme a

origem e complexidade do problema, com a seguinte organizagao:
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e NI — Mesa para primeiro nivel de atendimento, via de regra problemas simples de
usabilidade, navegadores ou forma de acesso. Atendimento pelo sistema interno e
pelo 0800;
e N2 — Mesa para questdes mais complexas que a N1, que precisam de conhecimento
da aplicagdo, ndo habilitada para a aplicacdo do Juridico;
e N3 — Mesa para questoes relativas a regras de negocio da area e que afetam a
aplicacdo, ndo habilitada para a aplicacao do Juridico;
e N4 - Mesa especializada para questdes mais complexas da aplicacdao, atendida
diretamente pela equipe de sustentacao do desenvolvedor da aplicacdo;
e Infra — Mesa especializada para problemas de hardware, servidores e redes, com
atendimento pela equipe da TIC gestora do parque de maquinas da organizagao.
Sobre a dinamica de atendimento das mesas, cabe um esclarecimento adicional. O
sistema de informa¢do do Juridico ¢ um software adquirido de terceiros, cuja empresa
desenvolvedora ¢ detentora do codigo fonte e responsavel pelo monitoramento e manuten¢ao
da aplicacdo. Ja toda a infraestrutura de hardwares ¢ provida pela propria empresa, como
servidores e rede, por exemplo. Essa dindmica agrega uma complexidade ao modelo de
operagao e exige que os dois times atuem muito alinhados, aplicagdo e infra, para monitorar e
atuar de forme efetiva em qualquer instabilidade da aplicacdo, seja em funcao de problemas do
software ou hardware.
Para analise das ocorréncias foram obtidos os dados disponiveis para todos os registros
no sistema da TIC, do tipo N1, N4 e Infra, exceto para os atendimentos pelo 0800, no qual o
registro ¢ feito pelo telefone e muitas vezes o atendimento é encerrado no primeiro contato.
Inicialmente previu-se considerar um periodo de 09 meses, de 05/2020 a 01/2021. O més de
maio de 2020 foi o primeiro més em que tal procedimento de controle foi implantado para o SI
do departamento Juridico, razao pela qual ndo ha dados para os meses anteriores. Além disso,
foi constatado que a planilha de controle disponibilizada pela TIC estava incompleta, sem os
dados detalhados da descricdo do chamado, o que inviabilizou a andlise dos dados para esse

meés. Assim, utilizou-se na analise os demais 8 meses restantes.

3.4. Analise dos dados

Quanto aos aspectos de analise e interpretagao dos dados, segundo Yin (2001), os
estudos de caso carecem de metodologias, mas de uma forma geral, o autor sugere que se

comece com uma estratégia analitica geral, estabelecendo prioridades para o que deve ser
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analisado e o porqué. Sugere, ainda, que as andlises sejam interpretadas de forma cuidadosa e
que a documentacdo produzida seja arquivada para fins de evidenciacao.

Na abordagem apresentada por Yin (2016), em uma pesquisa qualitativa, a analise dos
dados passa por um ciclo de 5 fases: compilar, decompor, recompor, interpretar e concluir. Ha
técnicas disponiveis que ajudardo em cada uma dessas fases, mas qualquer que seja a visao
adotada, e em qualquer método de analise dos dados, o autor cita como aspecto mais importante
a manuteng¢ao do rigor com que os dados sao tratados. Para tanto, o autor contribui com 3 dicas
para garantir o rigor na analise: 1) verificar e reverificar a precisao dos dados; ii) executar a
analise mais minuciosa e completa possivel; e iii) reconhecer constantemente os vieses
indesejaveis impostos pelos valores do pesquisador.

Adicionalmente, Gil (1989), considera que nao se pode falar em um esquema rigido para
analise e interpretagao de dados em estudos de caso. Diferente dos estudos experimentais, quase
experimentais ou nos levantamentos, ndo ¢ possivel um ordenamento logico dos passos a serem
seguidos. Entretanto, o autor ainda aborda que em boa parte das pesquisas sociais alguns passos
sdo observados, tais como: 1) estabelecimento de categorias; ii) codificagdo; iii) tabulagdo; iv)
analise estatistica; e v) avaliacdo das generalizacdes obtidas. S3o passos bdasicos que,
ressalvadas as particularidades de cada estudo, podem ser resumidas e enquadradas conforme
os 5 passos propostos por Yin citados acima, compilar, decompor, recompor, interpretar e
concluir.

Nesse aspecto, considerando as metodologias de Yin (2016) e Gil (1989) suportadas na
literatura e a similaridade entre elas, esse estudo adotou as 5 fases de Yin (2006) na etapa de
analise e interpretagdo: compilar, decompor, recompor, interpretar e concluir.

A etapa de compilar consistiu em organizar os dados em alguma ordem, a partir das
anotagdes das entrevistas e das planilhas eletronicas. A etapa de decomposi¢do e recomposi¢ao
consistem em atribuir uma certa classificacao aos dados ordenados, que juntas podem acontecer
diversas vezes durante a analise dos dados. De acordo com Yin (2016), a etapa de recomposi¢ao
ocorre como uma revisao das etapas anteriores “para reorganizar os fragmentos ou elementos
em grupamentos e sequéncias diferentes”. A quarta fase, de interpretacao € a de criar as analises

a partir dos dados classificados. Por fim, tem a etapa de conclusdo com os achados das analises.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

A partir das entrevistas realizadas com 10 usudrios e da analise documental dos registros
de ocorréncias do Sistema de Informagdes da organizagdo, buscou-se validar se os atributos
presentes na literatura foram identificados no estudo de caso e contemplam todas as varidveis
necessarias para mensurar o sucesso do sistema de informacao.

Com a aplica¢dao do método de compilar, recompor e decompor, os dados das entrevistas
foram agrupados em 5 categorias: 1) qualidade do sistema; ii) qualidade da informacao; iii)
qualidade do servigo; iv) processos de negdcio; e v) fatores organizacionais. As conclusdes a

respeito das analises serdo apresentadas a seguir.

4.1. Qualidade do Sistema

Considerando inicialmente somente a etapa das entrevistas, as respostas confirmam
alguns aspectos relevantes abordados da literatura. Foi identificado que a dimensao Qualidade
do Sistema esta presente como atributo relevante para todos os entrevistados. Os modelos de
DeLone e McLean (2016), Seddon (1997), Varajao (2018), Fonseca et al. (2019) e Sedera et
al. (2013) apresentam a Qualidade do Sistema como uma dimensao para medida de sucesso, o
que foi confirmado no estudo, com todos os entrevistados apontando atributos de qualidade,
como a usabilidade, disponibilidade e sistema intuitivo como requisitos essenciais, “quanto
mais intuitivo ele for, acho que mais bem recebido ele é. Acho que o impacto positivo é bem
maior”.

A questdo da disponibilidade foi apontada por muitos como critica para impactar a
percepcao de qualidade da aplicagdo, pois muitas vezes questdes ndo relacionadas diretamente
a aplicagdo podem gerar instabilidades criando a percepc¢do de baixa qualidade do sistema. Um
dos entrevistados ainda acrescentou que “como a hh[sic] é alto e a quantidade de usuarios é
alto, a perda que a gente tem do sistema estar indisponivel ou o sistema estar lento é muito
grande”. Observou-se também nas entrevistas que uma boa performance pode reduzir a
insatisfacdo quanto a alguns aspectos da tecnologia, ou seja, a confiabilidade e disponibilidade
tem, além de impacto negativo, poder para aumentar os fatores positivos na percep¢ao de
qualidade do SI. Outro entrevistado ainda acrescentou, “Eu acho que o bdsico, primordial, é o
sistema funcionar, se estd faltando uma questdo de usabilidade, se estd faltando isso/...[fica
tudo em segundo plano. A questdo é o sistema estar disponivel para o usudrio, para ele executar
suas atividades primordiais e bdsicas do dia a dia.”, ou seja, quando tudo esta funcionando,

sem lentiddo e indisponibilidade o efeito ¢ positivo.
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Adicionalmente, um item se destacou dentro da dimensdo Qualidade do Sistema, a
centralizacdo e unificacdo da informa¢do em um unico sistema foi mencionado como um
atributo de impacto positivo por todos os usuarios. Os entrevistados apontaram que utilizar
varios sistemas para se obter informagdo nao ¢ produtivo e mencionaram que, quanto mais
sistemas forem necessarios para se executar a atividade, mais ineficiente € o processo, unificar
as informacdes em um unico SI agrega valor e aumenta a eficiéncia, “a intengdo da empresa
reunir tudo num lugar so, para tornar a vida mais prdtica’, com outro acrescentando que “o
principal beneficio é a concentragdo das informagoes em um unico lugar”.

A centralizagdo de informagoes foi citada como geracdo de valor no SI por todos os
perfis entrevistados, com a conclusdo de que centralizagdo de dados, especialmente na visdo
gerencial, unificada em uma plataforma traz ganho e agilidade no trabalho.

Um aspecto ndo identificado nas entrevistas, mas que foi constatado na analise dos
registros de ocorréncias, aprofundada mais adiante, sdo as integragdes. Ha diversos registros de
ocorréncias relativos a problemas nas integragdes do sistema, o que podemos relacionar ao
aspecto de centralizagdo da informagdao. Como foi um atributo relevante citado por todos os
usudrios entrevistados, ¢ importante atentar para esse aspecto, uma vez que as integragdes entre
sistemas ¢ um dos caminhos para se obter a centralizacdo da informagao. Portanto, para se obter
a percepcdo positiva que a centralizagdo promove para o usudrio, tem-se como condi¢do
necessaria que as integragdes funcionem.

Outros elementos surgiram nas entrevistas que também podemos atribuir a dimensao
Qualidade, tais como mobilidade, automacao, evolucao e modernizagao, “eu acho que o grande
beneficio realmente foi isso que eu falei [...] o fato da gente ter mobilidade” sendo, inclusive,
pontuado por um entrevistado que um sistema ndo pode nunca deixar de evoluir, de se
modernizar, “eu acho que todo sistema é um sucesso quando ele ndo se limita a ele mesmo”,
complementando que “as ferramentas so acabam porque elas perdem a sua inventividade, ou

seja, as pessoas que estdo por tras da ferramenta, esquecem de olhar para frente”.

4.2. Qualidade da Informacao

Outra dimensdo presente na literatura analisada e citada no levantamento por todos os
entrevistados como critica para um SI ¢ a Qualidade da Informagdo. Surgiram questdes como
organizagdo logica dos dados, facil acesso, localizacdo e interpretacdao, confiabilidade,
agilidade na obtenc¢do, relatorios precisos e rastreabilidade. DeLone e Mclean (1992, 2003)

citam, dentre outros, atributos como fécil de compreender, relevancia, precisdo e seguranga
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como relevantes para a Qualidade da informagdo, em linha com o que foi levantado nas
entrevistas.

Na dimensao Qualidade da Informagdo, DeLLone e McLean (1992) citam 23 atributos
que podem compor esse grupo. Entretanto, ndo se trata de uma lista exaustiva, mas sim um
consolidado criado a partir da revisdo de trabalhos anteriores, e, como os autores sugerem, um
guia que podera ser utilizado para pesquisas futuras. Assim, ndo ¢ necessario encontrar todos
os 23 atributos, tampouco a mesma taxonomia definida pelos autores para associar os resultados
dessa pesquisa com o modelo D&M.

Apesar de citado por todos como uma dimensdo relevante, alguns entrevistados
ponderaram que, apesar da qualidade da informagao ser critica e relevante para o SI, referiram-
se ao aspecto de output do sistema, ndo quanto ao uso e validade da informagdo. Foi
mencionado que “o trabalho vai ter que ser feito e o prazo vai ter que ser cumprido,
independente do que esta no sistema. Entdo, pra mim, de maneira muito pragmadtica, o que estd
no sistema é a verdade”. O usuario parte do principio de que a informagao do sistema ¢ valida,
mas a informag¢do nao pode gerar confusdo, “¢ preciso que o usuario saiba o que significa, o
que ele esta vendo no sistema”, ou seja, pressupoe-se que toda informagao extraida do sistema
¢ vélida, independente da qualidade do SI. Assim, identificou-se em algumas entrevistas a visao
de que a informagdo que estd no sistema ndo deveria ser questionada quanto a sua validade ou
confiabilidade, se ela esta disponivel para tomada de decisao parte-se da premissa que ¢ valida,
um sistema que ndo atendesse a esse critério seria “abaixo da linha do aceitavell...]é
inaceitavel”, sem confiabilidade no dado extraido ndo ¢ um sistema valido. Observa-se que
essa € uma sutil distin¢do entre o contetido e a forma de se obter a informagao.

A observagdo acima pode ser complementada com um item que surgiu com frequéncia
nas entrevistas, a alimenta¢do dos dados. Muitos atribuiram a qualidade da informag¢ao como
uma consequéncia direta da qualidade da alimentagdo de dados. Apesar de considerarem os
aspectos de output como criticos para o SI, a alimenta¢do dos dados de forma incorreta tem
efeito negativo na percepcao de qualidade do sistema, “hd inconsisténcia nos dados/...]é mais
decorrente da informacgdo que é colocadal...]elas geram prejuizo realmente”. Esse ponto ¢ um
indicativo que a qualidade do dado alimentado pode gerar efeito negativo na percepcao de
qualidade do sistema, dada sua criticidade para o usuario, o preenchimento do dado da forma
correta foi apontado como uma questdo critica que representa uma fragilidade, com alta
criticidade.

Do mesmo modo que foi indicado acima que as integragdes podem impactar a

centralizagdo das informagdes, observa-se que essa situacdo também pode ocorrer no caso da
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alimenta¢do de dados. Se as integracdes falharem os SI podem ter problema de qualidade dos
dados, porém o usudrio final pode ndo saber atribuir corretamente a causa do problema, apenas
ter a percepcao de que hé problemas com os dados. Assim, torna-se relevante que as integragdes

funcionem também para fins desse atributo.

4.3. Qualidade do Servico

No caso da dimensao servigo, entende-se que ndo ¢ somente de suporte, mas nesse caso
especifico os elementos que surgiram nas entrevistas sdo todos relativos ao suporte na
aplicacdo. Com menor numero de ocorréncia entre os entrevistados, a dimensdo Qualidade do
Servigo foi citada por alguns como relevante para a fins da qualidade do SI, especialmente em
funcdo da empatia e cordialidade, o que esta alinhado com o modelo D&M atualizado em 2003.
Segundo um dos entrevistados, “vocé estar proximo ao seu cliente sempre vai trazer para ele
uma percepgdo de maior qualidade”’, complementando que € necessario ter mais empatia, que
aumenta a percepcao de qualidade da entrega e da aplicagdo. Entretanto, muitos entrevistados
nao citaram a dimensao Qualidade do Servigo em razao da falta de experiéncia ou conhecimento
sobre quais seriam os servigos para uma aplicacdo. Quando questionados especificamente sobre
experiéncias na aplicacdo que utilizam atualmente, alguns entrevistados informaram que nunca
precisaram acionar servigos ou suporte.

Para um entrevistado do grupo ADM, um dos usudrios administrativos que atua na
gestdo da aplicacdo, o servico de atendimento ao usudrio pode influenciar a percep¢do de
qualidade geral da aplicagdo, entretanto, ele argumenta que no caso da manutencido e
sustentagdo da aplicagao pelo desenvolvedor, a baixa qualidade do servigco prestado, como por
exemplo atrasos nas entregas programadas, ndo interfere na avaliacdo de qualidade da
aplicacdo, ou seja, entregas fora do prazo ou até mesmo fora do padrdo especificado nao
implica, necessariamente, que o SI ¢ ruim, concluindo que ¢ preciso diferenciar servigo da
qualidade do sistema, “eu tenho que separar sabe, eu tenho que separar, sempre. Tem a parte
do usudario, tem a parte da prestacdo de servigo e tem o sistema’.

Ademais, aspectos como nao atendimento das urgéncias, dos prazos de atendimento e

auséncia de retorno e resposta das ocorréncias impactam negativamente a avaliagao do sistema.

4.4. Processos de Negocio

Como mencionado anteriormente, um dos objetivos desse trabalho era dar espaco para

que pudessem surgir novas questdes relacionadas ao sucesso dos SIs ndo identificadas
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anteriormente na literatura estudada. Em cinco das entrevistas surgiu de forma espontanea a
relacdo entre as regras de negocio e desenho de processo com a percep¢do de qualidade do
sistema.

Considera-se essa questdo extremamente valiosa e uma abordagem até entdo nao
identificada na literatura revista para fins desse trabalho. Os entrevistados abordaram que o
desenho de um processo ou a regra de negocio da organizagdo podem influenciar em como os
usudrios percebem a qualidade do sistema, “ndo sei se isso é desenho que a gente fez de
fluxo/...]a gente enquanto desenha os fluxos ou se é problema do sistema mesmo”. Identificou-
se que os usuarios podem nao saber distinguir desenho de processo e qualidade do sistema, € o
desenho de processo pode influir na percepgao de falha de projeto, complementando que “a
forma de fazer o processo impacta na opera¢do do sistema”, € “uma regra de negocio mal
definida gera distor¢oes na informagdo, mau uso”. Um dos entrevistados também relacionou o
desenho do processo com a qualidade, relacionando o modo como as coisas sdo feitas e a
percepcao de usabilidade da ferramenta, onde a forma de fazer as coisas se alterando passa a
impressao de complexidade de uso da ferramenta, usabilidade, que ¢ um atributo da Qualidade
do Sistema.

Na analise da dimensdo Processos de Negocio € possivel que algumas interpretacdes
transmitam a impressao dela estar contida na dimensao Uso. Entretanto, sdo fatores distintos na
avaliacdo do impacto no sucesso dos SIs. No modelo de DeLone e McLean (1992, 2003 ¢ 2016),
a dimensao Uso refere-se, por exemplo, a aspectos como intensidade, frequéncia, tempo de uso,
natureza e qualidade do uso. J4 na dimensdo Processos de Negocio, entende-se como fator
relevante o desenho de processos, regras e diretrizes de governanca e conformidade para a
organizac¢do. Pode-se citar, por exemplo, um desenho de processos em que a alteracdo de uma
informacao relevante precise passar por 3 niveis de algcadas para aprovagdo. Trata-se de um
aspecto do desenho de processos e que ndo esta inserida na dimensao Uso do modelo D&M.

Embora ndo tenham abordado diretamente o aspecto de desenho de processo, Ferreira e
Bufoni (2006) identificaram na pesquisa qualitativa que promoveram sobre o insucesso de um
sistema de informacao, que a complexidade ¢ um fator relevante para o resultado. No caso
especifico, identificaram que uma das trés interpretacdes para a complexidade ¢ a capacidade
de entendimento do sistema pelos usudrios. Essa conclusdo pode ser um indicativo de que as
regras e processos eram complexas demais e impactou a aceitagdo e uso da ferramenta pelos
usudrios. Trata-se de um ponto relevante que merece investigacao

Neste aspecto, nas organizagdes em que os processos sdo mal estruturados, regras de

negocio complexas, ineficientes e improdutivas, os usudrios podem correlacionar esses pontos
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com a qualidade do sistema e criar uma percep¢ao negativa sobre alguns pontos, impactando o
uso, a inten¢do do uso, a qualidade do dado alimentado e da informag¢ao gerada, tendo como
possivel efeito o impacto negativo na organizagdo, desacreditando a ferramenta e
caracterizando o SI como insucesso. Constata-se, portanto, um ponto de atengdo para os

gestores.

4.5. Fatores organizacionais

Um item pouco citado na literatura, e que pode contemplar diversos atributos e tornar
dificil a mensuragdo do impacto nos Sls, sdo os Fatores Organizacionais. Esse ponto esta
presente no estudo de Fonseca et al. (2019), no qual os autores identificaram dois grupos,
Fatores Organizacionais e Fatores Técnicos. Dentre os Fatores Organizacionais, os autores
identificaram 16 itens para andlise de impacto no SI, sendo 9 de abrangéncia estratégica e 7 de
abrangéncia tatica, vide tabela 3 da revisao de literatura.

Citados por todos os entrevistados, em diferentes graus de profundidade e detalhamento,
os fatores organizacionais foram considerados como relevantes para fins de impactar o sucesso
do SI. Foram identificadas questdes como o papel da lideranca, plano de comunicacio,
treinamento, gerenciamento da mudanga, envolvimento e participagdo dos usuarios na fase de
projeto e perfil do usuario da organizagdo, “existem muitas variaveis no meio do caminho e que
podem dar uma percepgdo errada sobre o sistema, que ndo necessariamente ¢ culpa do sistema,
eu acho que isso é uma coisa bem importante”.

Destaca-se o aspecto da comunicagdo e treinamento, que surgiu em uma abordagem de
um entrevistado, no qual destacou que a comunicacao ajuda na mitigacdo dos ruidos entre a
expectativa versus realidade. “A maioria das frustracoes/...Jela se da em razdo da falta de
conhecimento ou do conhecimento errado, a maioria. Entdo, para mim, a comunicag¢do é
informagdo que ndo chegou ou chegou errada ou chegou pela metade”. Nesse aspecto, o
usudrio do sistema pode ter uma percepgao negativa do SI quando se sentir frustrado por uma
solucdo nao disponivel, quando na verdade o treinamento e a comunicacao adequados poderiam
reduzir essa distor¢ao.

No trabalho de Ferreira (2015) o autor identificou que a percepgao de qualidade do SI é
mais positiva para usuarios do sistema a mais tempo, do mesmo modo, a avaliagdo de qualidade
foi menor para quem ¢ usudrio hd pouco tempo. Essa conclusdo ajuda a explicar a importancia

do fator treinamento e conhecimento da ferramenta.
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Ainda no atributo comunicagao, apurou-se que considerar as experiéncias anteriores do
usuario, ver as opinides e percepgdes, ouvir a respeito das necessidades ajuda a alinhar as
expectativas dos usuarios para as customizagdes ¢ funcionalidades da ferramenta. Muitos
entrevistados citaram que a participagdo do usuario na construcao da solugdo ajuda na adesao
e uso da ferramenta, “esse envolvimento de poder participar de algum modo, eu acho que
ajuda”, acrescentando, também, que este deveria ser um processo continuo, de ouvir o usuario
frequentemente sobre como ele usa a ferramenta ao longo do tempo, tal como proposto por
Varajao (2018), no qual o resultado deve ser mensurado como um processo continuo e nao pode
ser isolado no espago e tempo.

Como apresentado nos estudos de Albertin (1996) e Farias et al. (2012), os aspectos da
estratégia de uso da informacdo e valores da organizacdo podem influenciar o SI. Essa
abordagem foi constatada na visdo de um entrevistado, que citou mudancas € o momento vivido
pela organizagdo que, no presente caso do departamento Juridico, impactou a receptividade e
aceitacdo pelos usuarios do SI, “tem uma cultura por tras, ai tem a questdo do momento que a
empresa esta passando, e todo mundo mistura tudo [...] uma relagdo especial com pessoas que
estdo sendo demitidas e vdao perder o emprego e vai ver o sistema, tira da empresa essas
pessoas/...Juma barreira maior ainda para se adaptar”. Projetos em andamento na organizagao
com impacto no desenho organizacional, realocagdo de efetivo e venda de ativos trouxeram
inseguranga para os usudrios de uma nova aplica¢do e que foi implantada durante todas essas
alteragdes na empresa.

Por fim, outros dois atributos dos Fatores Comportamentais foram identificados nas
entrevistas, mudanca cultural e perfil comportamental dos usudrios. Quanto a mudanga cultural,
Fonseca et al. (2019) j& identificou como um atributo relevante e de impacto para a organizagao.
E preciso que se faga a gestdo da mudanga para que os usuérios conhegam e entendam melhor
os beneficios do SI para os resultados individuais e da organizacao.

Quanto ao perfil comportamental, apurou-se nas entrevistas que a percep¢do de
qualidade dependera da receptividade do usudrio em aceitar a nova ferramenta, héa usuarios que
terdo resisténcia ao uso e avaliardo negativamente o SI. Segundo um dos entrevistados, tem um
fator da disponibilidade em aceitar o uso do sistema, pessoas que “tem um viés/...]que tém uma
questdo contra o sistemay/...]ndo vé com bons olhos e nos sabemos que tem um perfil de pessoas
que ndo, sdo entusiastas do sistema”. O entrevistado ainda acrescenta, “quanto mais facilidade
a pessoa tem no sistema, mas ela tende a olhar o sistema com bons olhos, e quanto mais
dificuldade a pessoa tem, ela também no menor tropego, vai dizer]/...Jisso ndo funciona, isso

ndo presta. Ndo da certo”. Ou seja, quanto mais facilidade de uso melhor a avaliacdo e quanto
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mais dificuldade no uso pior a avalia¢do do sistema. Questionado se o treinamento ajudaria a
mudar essa percepg¢ado, o entrevistado respondeu que ajuda, mas tem um limite do efeito, varia
muito com o grau de comprometimento do usuario.

Voltando a revisdo de literatura, constata-se um fato curioso, a teoria de Davis et al.
(1989), mais de 30 anos depois, continua ajudando a explicar comportamentos para aceitacao
da tecnologia. O comportamento de uso se dard por meio da utilidade percebida e da facilidade
de uso, ou seja, se o usuario perceber valor e se tiver facilidade de uso podera ter uma avaliagao
mais positiva do SI. Esse entendimento refor¢a o ja dito quanto aos fatores complexidade,
treinamento e comunicacdo, assim como apontado pelos entrevistados, a literatura considera

um fator relevante para aumentar a aceitacdo e aprovagdo de uma nova ferramenta.
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4.6. Modelo de fatores relevantes para o sucesso do SI

A partir da analise das entrevistas, torna-se possivel construir um resumo com a consolidacao de todos os pontos identificados.

Medida de Sucesso Base Teorica

DeLone e McLean; Seddon;
Sedera et al.; Fonseca et al.;

Varajao; Neto e Riccio.

Qualidade do Sistema

DeLone e McLean; Seddon;
Sedera et al.; Varajao; Neto e
Riccio.

Qualidade da Informacao

DelLone e McLean; Seddon;

) ) Varajdo; Ferreira e Bufoni
Qualidade do Servigo

Resultado das Entrevistas

A dimensdo Qualidade do Sistema foi
identificada nas entrevistas por meio de
atributos como usabilidade, disponibilidade,
sistema intuitivo, performance, mobilidade,

automacao e centralizacdo da informacao.

A dimens3o Qualidade do Informacdo foi
identificada nas entrevistas por meio de
atributos como organizacao logica dos dados,
facil acesso,

confiabilidade,

localizagdo e interpretagdo,

agilidade na  obtengdo,

relatorios  precisos,  rastreabilidade e

alimentacdo dos dados.

A Qualidade do Servico foi citada através dos

atributos empatia e cordialidade no
atendimento, porém em menor grau pelos

entrevistados.

Comentarios adicionais

Mostrou-se muito relevante aspectos como disponibilidade e
centralizag¢@o da informacao.

Entrevistados apontaram que o problema da disponibilidade pode afetar
negativamente caracteristicas positivas da aplicacdo, e a centralizacao da
informagao em um unico sistema agrega valor na medida em que elimina
o uso de diversas plataformas.

Acrescenta-se como relevante para fins da centralizag@o da informagao

o correto funcionamento das integragdes entre sistemas.

Destaque para o atributo alimentagdo dos dados, que se mostrou
relevante para muitos entrevistados. Tal atributo tem papel fundamental
na qualidade da informagao e quando ndo gerenciado corretamente pode

influenciar na percepc¢ao do usudrio sobre a qualidade do sistema.

Aspectos como ndo atendimento das urgéncias, dos prazos de
atendimento e auséncia de retorno e resposta das ocorréncias impactam

negativamente a avaliacdo do sistema.
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Nao identificado na revisdao
Regras de Negocio e de literatura para esse estudo.

Desenho de Processo

Albertin; Farias et al;

Fonseca et al.

Fatores Organizacionais

Atributos citados por alguns entrevistados
como relevantes para impactar a percepgao de

qualidade do sistema.

Citados por todos os entrevistados, em
diferentes graus de profundidade, questdes
como o papel da lideranga, plano de
comunicagdo, treinamento, gerenciamento da
mudanga, envolvimento e participacdo dos
usuarios na fase de projeto e perfil do usuario

da organizacao.

Ponto que merece atengdo especial dos gestores na implantagdo e no
gerenciamento de sistemas de informagao.
Processos mau desenhados com regras de negocio pouco eficientes pode

gerar a percepgao de falha de projeto do sistema.

Comunicagdo e plano de treinamento foram os atributos de maior
destaque na dimensio Fatores Organizacionais. E necessario que o
usuario seja informado e tenha conhecimento das funcionalidades da
ferramenta, visando mitigar as resisténcias para adog¢ao do SI.

O fator complexidade também deve ser considerado, tanto nos aspectos
de desenho de processos quanto para o aspecto de treinamento e

aceitacdo da tecnologia (facilidade de uso).

Tabela 6 — Resumo comparativo entre os resultados das entrevistas e a base teorica

A tabela acima representa, de forma resumida, os pontos identificados nas entrevistas e a vinculag@o a base tedrica apresentada na revisdo

de literatura. Como o objetivo dessa pesquisa ndo foi validar os modelos presentes na literatura, mas sim explorar quais sdo os elementos mais

relevantes sob a otica do usuario, nao foi possivel relacionar todas as dimensdes e atributos da revisdo de literatura com as entrevistas, uma vez

que nao foram questionados aos entrevistados e ndo surgiram de forma espontanea todos os atributos presentes na base tedrica.
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4.7. Analise dos registros de ocorréncias

Como apresentado anteriormente na parte metodoldgica, acrescentou-se ao estudo de
caso o registro de ocorréncias abertas pelos usuarios do SI objeto do estudo. Foram
considerados validos para andlise do conteudo os registros de 8 meses, de junho de 2020 a
janeiro de 2021, perfazendo um total de 436 registros.

Os dados estavam disponiveis em forma de planilha eletronica, composta por 39
colunas, com dados de identificagdo da ocorréncia, do demandante e relativos ao contrato e
medi¢do contratual. Para fins dessa analise s6 foram utilizados os dados relativos a ocorréncia:
Referéncia; Resumo; e Descri¢ao, conforme modelo do Apéndice 2.

A partir dessas informagdes os registros foram entdo classificados considerando o
campo Descricdo informado pelo usudrio demandante, sendo agrupados nas seguintes

categorias e quantidades:

Categoria Quantidade Caracteristica
Auditoria 3 Registros para investigacao de log e consisténcia de dados
Configuragao 17 Solicitagdes para parametrizagdes e ajustes em tabelas da
aplicagdo.
Disponibilidade 44 Ocorréncias sobre lentiddo, indisponibilidade e falta de
acesso.
Erro 165 Registros de falhas e bugs no sistema, com mensagens de

erros na aplicagcdo ou comportamento inesperado.

Integracdo 61 Falhas nas integracdes e transferéncias de dados com outras
aplicacdes.
Relatorios 47 Falhas na geracdo de relatorios e/ou ndo conformidades nos

dados exportados.
Uso 69 Duvidas e dificuldades de uso da aplicag@o.
Nao se aplica - N/A 30 Ocorréncias nio aplicaveis ao estudo, questdes de ambientes
ndo produtivos ou manutengdes programadas.

Total 436

Tabela 7 - Distribuicdo dos registros de ocorréncia conforme a categoria, elaborado pelo autor.

Analisando os registros, pensou-se inicialmente que todos estariam relacionados a
dimensao Qualidade do Sistema, uma vez que o usuario solicita apoio do suporte quando ha um

problema técnico. Entretanto, ao classificar os itens na tabela acima, constatou-se que, além da
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Qualidade do Sistema, ha registros relacionados & Qualidade da Informagdo, Qualidade do

Servigo e Fatores Organizacionais, conforme relacionamento na tabela abaixo.

Categoria Dimensio de impacto

Auditoria Qualidade da Informagao —
Rastreabilidade

Configuragéo Qualidade do Servigo

Disponibilidade Qualidade do Sistema

Erro Qualidade do Sistema

Integragao Qualidade do Sistema
Relatoérios Qualidade da Informacao
Uso Fatores Organizacionais -
Comunicagdo/Treinamento

Nao se aplica - N/A N/A

Tabela 8 — Agrupamento das categorias por dimensdo presente na literatura

A partir da classificacdo analisou-se os itens com maior percentual de ocorréncias,

conforme grafico abaixo.

Distribuicdo das ocorréncias por classe
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Figura 7 — Percentual de ocorréncias por tipo de classificagdo.

O grupo que mais se destacou ¢ de Qualidade do Sistema, com 62% de todas as
ocorréncias, contemplando os Erros (38%), Disponibilidade (10%) e Integracdes (14%). Nota-
se que o atributo Disponibilidade estd em linha com o apurado nas entrevistas como critico para
o SI, porém os fatores Integracdes e Erros (bugs) ndo apareceram dentre os citados na dimensao

Qualidade, predominando aspectos como a disponibilidade, usabilidade e centralizagdo da
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informagdo. Assim, apesar de ndo ter sido citado nas entrevistas, constata-se que os Erros e
Integragdes sdo de fato relevantes e impactam o usudrio, sendo que os erros se destacam pelo
grande niimero de ocorréncias, 38% do total. Provavelmente, dezenas de usuarios podem ter
ficado insatisfeitos ou com percepcao negativa do sistema em razao dessas ocorréncias.

Nesse item especifico, atenta-se para o fato do fator integracdo ser eminentemente
técnico, muitas vezes nao percebido pelo usuario. Embora ndo tenha sido citado nas entrevistas,
ele pode estar relacionado a questdes como disponibilidade (queda de algum servigo integrado)
ou Qualidade da Informagdo, com efeito negativo na qualidade dos dados. Assim, ¢ um fator
relevante pela capacidade de impactar outros atributos.

Quanto aos atributos classificados como Uso, 16% das ocorréncias, as questdes podem
ser relacionadas a falta de conhecimento ou uso inadequado da aplicacdo. Esse aspecto esta
diretamente relacionado ao treinamento, ou a falta dele. Como identificado nas entrevistas e na
literatura, o treinamento ¢ um dos Fatores Organizacionais que influencia a percep¢do de
qualidade do SI, sendo que os usuarios devidamente instruidos poderdo usufruir melhor da
aplicagdo. A partir dessa analise e do que foi citada nas entrevistas, ¢ provavel que grande parte
dessas ocorréncias deixassem de existir com o treinamento € conhecimento adequado por parte
do usuario.

Outro item também relevante e confirmado na etapa das entrevistas, sdo os problemas
em Relatodrios, atributo da dimensao Qualidade da Informacao. A quantidade de registros, 11%
do total, indica que muitos usudrios tiveram questdes relativas a Relatorios e confirma que sao
de fato relevantes, a ponto de demandarem apoio especializado. Do mesmo modo, esses
usuarios provavelmente tiveram uma percep¢ao negativa quanto ao SI e impacto na dimensado
Qualidade da Informacao.

Outra conclusdo relevante na analise das ocorréncias ¢ que foram observados diversos
casos de chamados sobre o mesmo tema, abertos pelo mesmo usuario, a mesma ocorréncia com
identificadores distintos. Esse fato ¢ um indicativo de repeti¢ao do registro em razio de atrasos
ou auséncia de resposta para o usuario, com possivel insatisfacdo do nivel de servigo. Como
levantado nas entrevistas, o tempo de resposta, empatia e auséncia de retorno nos servigos da

aplicacdo ¢ um aspecto relevante para fins de qualidade do SI.
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5. CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Esse estudo teve como objetivo principal verificar se os atributos identificados na
literatura para mensurar o sucesso de um Sistema de Informacao estao presentes na organizagao
e contemplam todas as variaveis necessarias. Por meio de uma abordagem qualitativa, através
do método de estudo de caso Unico, pelo qual foram levantados dados no Departamento Juridico
de uma empresa de grande porte com uma experiéncia recente de implantacao de um Sistema
de Informacdo, constatou-se que a Qualidade do Sistema, Qualidade da
Informacao, Qualidade do Servigo, Fatores Organizacionais e questdes comportamentais, como
a Teoria da Aceitagcdo da Tecnologia, estdo presentes, de forma espontanea, nas entrevistas
realizadas. Alguns dos aspectos identificados nas entrevistas puderam ser confirmados por meio
da andlise dos dados estruturados dos registros de ocorréncias da aplicagao.

A abordagem qualitativa desse trabalho nao tinha como premissa testar as relacdes entre
as variaveis presentes na literatura, tampouco validar se todas sdo estdo presentes no estudo de
caso, mas sim identificar possiveis atributos até entao nao abordados na literatura revisada que
pudessem ajudar a compor um modelo de explicacao de sucesso dos Sistemas de Informacao.
Talvez pelo estudo de caso unico também nao fosse possivel mensurar todas, mas sim dar
espaco para que novas abordagens pudessem surgir e possibilitar evoluir na mensuraciao de
sucesso.

Nesse aspecto, a partir da analise dos resultados desse estudo, constatou-se elementos
que merecem atencdo especial das organizacgdes para implantagdo e gerenciamento de sistemas
de informagao.

A disponibilidade teve papel relevante para os entrevistados, com o condiao de
influenciar positiva e negativamente a percep¢ao de qualidade dos SIs. Tanto nas entrevistas
quanto na analise de ocorréncias constata-se que esse atributo ¢ relevante a ponto de impactar
a percep¢ao de qualidade do usuario.

O fator alimentacao de dados também ¢ um item que merece atencao. Foi apontado por
muitos entrevistados como um item critico para a qualidade da informacgao, com consequéncias
no uso e nos beneficios da aplica¢do. Diretamente relacionado a esse aspecto, tem-se os fatores
centralizagdo da informacao e integragoes.

Como explorado na andlise dos resultados, a centraliza¢do da informacao tem relevancia
para os entrevistados e efeito positivo na qualidade do SI. Nota-se que os dois fatores estao
diretamente relacionados com as integragdes, que se trata de um atributo mais técnico do

sistema. Assim, conclui-se que, a partir da percep¢ao dos usudrios entrevistados, os fatores
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integracdo, alimentacao de dados e centralizacdo da informacao estdo diretamente relacionados
e precisam estar em harmonia para surtir efeito positivo na percepcao de qualidade do SI. Por
mais que a proposta seja de centralizar a informacao e garantir a qualidade do dado, se a
integragdo nao funcionar pode-se nao obter o efeito positivo desejado. No caso das integracoes,
¢ possivel, também, que servigos integrados impactem o atributo disponibilidade. Assim, ¢ um
fator que tem potencial para impactar atributos como a disponibilidade, a centralizagdo da
informacao e a qualidade do dado.

Acrescenta-se aos itens acima os atributos comunicagao e treinamento, identificados a
partir das entrevistas e dos registros de ocorréncias, como um fator relevante para reduzir o
distanciamento entre expectativa e realidade sobre uso da aplicagdo, também reduzindo a
percepcao de complexidade. Usuarios bem treinados e com conhecimento das funcionalidades
da aplicagao terdo comportamentos mais favoraveis ao SI, como visto em Davis ef al. (1989) a
facilidade de uso influi positivamente na aceitagdo da tecnologia.

Adicionalmente, cabe um destaque ao fator desenho de processos e regras de negdcio.
Como citado por alguns entrevistados, a qualidade e a complexidade do desenho dos processos,
e regras de negocio da organizacao impactam a percepcao que o usuario tem da aplicacao. Pode-
se criar a visdo que o sistema ¢ complexo, cheio de regras e pouco objetivo, mas nem sempre €
a tecnologia, mas sim a forma como o processo da organizacdo foi desenhado, com regras em
diversos niveis, controles e pouco objetividade. Portanto, o desenho dos processos internos
merece atengao especial na implantagdo e gestao dos Sls.

Por fim, recomenda-se para investigagcdes futuras abordagens relativas aos efeitos do
desenho de processo, comunicagdo, treinamento, integragdes, disponibilidade e alimentagdo de
dados na mensuracao de sucesso dos Sistemas de Informagdo, bem como a avaliagdao de
relevancia por meio de testes empiricos. De toda sorte, considera-se desde ja que esses itens

merecem atengao nas organizacoes.
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APENDICE 1 — Roteiro para entrevistas com os usuarios

1. Questoes Gerais
a. Cargo/Fungao:
b. Area de formacdo:
c. Area da atuacdo:

2. Processo de implanta¢do do sistema de informacao
a. Teve conhecimento a respeito da implantacdo do sistema. Como foi divulgado.
b. Nivel de envolvimento no processo de implantagao
c. Recebe ou acompanha notificagdes sobre melhorias e novidades no sistema de
informacao.
d. Nivel de treinamento e conhecimento na operagdo do sistema.
e. Nivel de conhecimento sobre os recursos disponiveis no sistema.

3. Atores, equipe de implantacao e participacao da dire¢ao
a. Abordar os aspectos dos agentes envolvidos no processo de implantacao.
b. Qual era o conhecimento do entrevistado quanto aos envolvidos.
c. Havia um canal de comunicagao.
d. Envolvimento da gestao na implantagao e comunicagao.

4. Percepcao quanto a nova tecnologia e intengao de uso
a. Abordar as expectativas que foram criadas com a nova plataforma.
b. Percepcao quanto ao aspecto de uso, facilidade ou complexidade.
c. Tentar identificar elementos que demonstrem algum nivel de distancia entre
expectativa versus realidade, com descrenga ou descredito na nova plataforma.

5. Complexidade e Usabilidade
a. Explorar os aspectos de facilidade de uso do sistema.
b. O impacto na transicdo de tecnologia, se gerou dificuldade para uso da nova
plataforma.

6. Qualidade do sistema
a. Abordar aspectos sobre a qualidade do sistema.
b. Disponibilidade, erros e ocorréncias.
c. Percepcao quanto a tecnologia e atualizagdes tecnoldgicas.

7. Qualidade da informacao
a. Influéncias do sistema na qualidade da informagao.
b. Confiabilidade das informacoes extraidas do sistema.
c. Precisdao das informacoes.
d. Uso da informagao.

8. Impacto
a. Explorar o uso do sistema e impacto nos processos executados.
b. Ganhos e beneficios.
c. Caréncias e necessidades
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9. Suporte técnico
a. Nivel de iteragdo com o suporte.
b. Qual a avalia¢do do atendimento.
c. Qualidade e tempo de resposta.
d. Percepcao quanto a disponibilidade e fragilidades.

10. Questdes adicionais que poderdo surgir ao longo das entrevistas.
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APENDICE 2 — Extrato da base de dados de registro de ocorréncias

Em razao do volume total de informacdes, dos registros de dados pessoais como e-mail

e telefone, foram selecionados os primeiros registros até o total de 5 paginas, apenas para fins

de demonstrar como os dados estavam disponiveis

Referéncia

Resumo

Descricao

Classificacao

S864495

Solicita¢do de
servigos avangados
de sustentagdo

Conforme relatado ontem por e-mail (), encaminho o click

inclui as evidéncias do erro do totalizador do relatorio CTC04X

- Demonstrativo de publicagdes e fluxos apresentado apos
10/11/2020.

Foi observado que todos os relatérios CTC04X gerados (via
consulta) apos 10/11 passaram a apresentar erro no totalizados
de linhas apresentando o texto ao final do mesmo “Sistema
Juridico ZZ7Z777 - Consulta efetuada em 16/11/2020 as 14:48.
Foram impressas 3412 linhas”. Para o relatério de hoje (16/11,
14h48) o mesmo apresenta o nimero de 103.411 linhas.

Att,

Relatorios

S908110

Solicitac¢do de
servigos avancados
de sustentagdo

Tipo de evento: Sustentagdo
Atividade: Alcada de Valores - Andamentos
Descrigao: Erro na tarefa de algada. Aba detalhes e Publicagéo
Criticidade: EMERGENCIAL - ALTO IMPACTO
Perfil: ADM. TECNICO
FAVOR ENCAMINHAR PARA MESA N-04, com a maxima
brevidade.

Erro

S849575

Solicita¢do de
servigos avangados
de sustentagdo

Perfil: Administrador XXXs
Criticidade: Média
FAVOR ENCAMINHAR PARA MESA N-04
Instancia: 1224738 - TRA.0081835
Tipo de Evento: Sustentagao
Atividade: SolicitacaoCalculoPedidos
Mensagem de Erro:

Erro ao executar a macro
'VerificaSolicitacaoAguardandoEnvio' no sistema ".
(&H80131500) Erro executar método
EnviaSolicitacaoAguardandoAprovacao: Erro método
DisparaFluxoSolicitacaoCalculo: Sequence contains no
elements - StackTrace: at
System.Ling.Enumerable.First[ TSource](IEnumerable’ 1
source) at
777777 .Juridico.BEF.XXXs.Workflow.SolicitacaoCalculo. W
fSolicitacaoCalculoComponent.RetornaHandleProcessoDaSoli
citacao(Int64 handleSolicitacao) at
777777 .Juridico.BEF.XXXs.Solicitacoes.CalculoPedidos.K9
PrSolicitacaoCalculos.DisparaFluxoSolicitacaoCalculo(Int64

handleSolicitacao)

Erro
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Line: 9.

HANDLE: 141700
Z GRUPO:
SOLICITACAO: 11950
PRAZOCALCULO: 11/11/2020 10:51:00
TIPOCALCULO: 5
RESPONSAVELEXECUCAOCALCULO: 1002
ESCRITORIO: 2203853
ACAOCALCULISTADISTRIBUIDOR: 1001
ACAOREVISOR:
ALTERARPEDIDOS: 1001
ACAOADVOGADO: 1001
TITULO: Solicitagdo de calculo(s) CALC.0011950/20 -
Analise advogado interno - Prazo: 11/11/2020 10:51 -
TRA.0081835 - 0000625-36.2013.5.02.0442 - Adverso:
Ronaldo Ramiro Martins
MOTIVORECUSACALCULO:
STATUS: 1005
PASTA: 89074
DESCRICAO: Impugnar o laudo pericial ofertado, atualizando
os valores homologados e demonstrando valores controversos e
incontroversos. Necessario ainda abater valores levantados pelo
reclamante, conforme alvaras anexos.
HISTORICO: Solicitagao de calculo aprovada sem passar pela
aprovagao da algada de valores, pois o valor total dos pedidos
da pasta esta dentro do limite de aprovagao do advogado
interno parametrizado na categoria da pasta

12/11/2020 16:58:57 - NAHY - Solicitagao de calculo
aprovada com alteragdo dos pedidos:

Solicitag¢ao de calculo ndo considerada como calculo relevante

09/11/2020 12:59:05 - 39126920840 - Solicitagdo de calculo
enviada:

Tarefa cumprida

06/11/2020 10:39:32 - CDHZ - Analise da solicitagdo de
calculo aprovada:
Item de Servico: 03 - Calculo p/ Contestagdo / Recurso com

Parecer
S912969 Fluxo Prezados, favor encaminhar para N4-SUSTENTACAO-SI Erro
K9 SolicitacaoAlte
racao suspenso por Segue mensagem apresentada na suspensdo do fluxo
erro K9 SolicitacaoAlteracao
{image}
S920779 Solicitacdo de Prezados, Relatorios

servigos avangados

de sustentagdo

As divergéncias estao nos logs e fluxos da empresa Acesso TI.

Solicito a analise e corregdo das divergéncias de quantitativo
dos relatorios CTC04 - Log baixa publicagdes (que apresentou
87.388 publicacdes baixadas) e o
CTC04X - Demonstrativo de publicagdes e fluxos (que
apresentou 90.336 linhas de fluxos - ja incluindo as

publicagdes com mais de um fluxo).

Considerando os diversos erros de logs no periodo nao foi

possivel apontar as datas exatas que ocasionaram as
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divergéncias.

Saliento a necessidade de urgéncia na corre¢ao, considerando
que os referidos relatorios serdo necessarias para a conclusdo
do controle SOX CTC04X referente a novembro/2020.

S5919902

Solicitac¢do de
servigos avangados
de sustentagdo

Descrigao: solicito detalhamento da instincia 1146369, com as

Tipo de evento: Sustentagdo
Atividade: analise da instancia 1146369 (publica¢des)

seguintes informagdes:

1) Informagdo do nome e cpf dos executores de cada tarefa;
2) A confirmagao do descarte da publicacdo e quem fez.

Criticidade: URGENTE
Perfil: Administrador Técnico

Auditoria

5927887

Solicita¢do de
servigos avan¢ados
de sustentagdo

Criticidade: Urgente
Tipo de evento: Sustentagao
Atividade: Solicitagoes financeiras - Erro de fluxo

Descri¢@o: As DIJs listadas na planilha anexa estdo sem tarefa
associada no SI. Solicitamos verificar com urgéncia.

Perfil: Administrador XXXs

Erro

S918200

Solicitacdo de
servigos avangados
de sustentagdo

Bom dia!

Solicitamos atendimento com URGENCIA para possibilitar o
fechamento do CTC de 11.2020.

A publicacdo 3058284019 consta do relatorio gerado para o
CTC4X como "Nao associada". Aparentemente as demais nao
associadas sdo expurgadas do relatorio o que ndo aconteceu
com essa pontualmente.

Por gentileza, poderiam corrigir o problema?

Ao meu ver pode ter acontecido um dos 3 erros abaixo: 1) erro
do relatorio em trazer a publicagdo (ja que as demais ndo
associadas nao estdo nele); OU 2) a publicag@o ndo foi marcada
como duplicada; OU 3) a publicag@o deveria ter gerado fluxo
para tratamento e nao gerou.

Sou administradora do sistema, mas ndo consigo corrigir a
situagao.

Relatorios

S854158

Solicitacdo de
servigos avangados
de sustentacdo

O RELATORIO DE PREPOSTO NAO ESTA GERANDO.
SEGUE ERRO APRESENTADO:

Relatorios

S902625

Solicitacdo de
servigos avangados
de sustentagdo

Prezados,

Nao consigo extrair o relatorio de Documentos no SI.
Segue print do erro.

Relatorios
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1891047

Suporte aos
servigos de
aplicacdo

URGENTE
PERFIL ADMINISTRADOR XXXS

DESCRICAO: Erro ao carregar aplicagio SI de homologagao
Navegador: Mozila fire fox
http://homologaSI.XXXs.com.br/
msg de erro:

Server Error in '/' Application.

Runtime Error
Description: An application error occurred on the server. The
current custom error settings for this application prevent the
details of the application error from being viewed remotely (for
security reasons). It could, however, be viewed by browsers
running on the local server machine.

Details: To enable the details of this specific error message to
be viewable on remote machines, please create a
<customErrors> tag within a "web.config" configuration file
located in the root directory of the current web application.
This <customErrors> tag should then have its "mode" attribute
set to "Off".

<!-- Web.Config Configuration File --> <configuration>
<system.web> <customErrors mode="Off"/> </system.web>
</configuration>
Notes: The current error page you are seeing can be replaced
by a custom error page by modifying the "defaultRedirect"
attribute of the application's <customErrors> configuration tag
to point to a custom error page URL.

<!-- Web.Config Configuration File --> <configuration>
<system.web> <customErrors mode="RemoteOnly"
defaultRedirect="mycustompage.htm"/> </system.web>
</configuration>

Disponibilidade

S819803

Solicitac¢do de
servigos avancados
de sustentagdo

Prezados,
Solicitei a seguinte consulta no SI: PETRO - Consulta
Documentos (D-120), usando filtro, tendo como nimero do
contrato o numero 4600566179.

Isto foi no dia 03/11/2020 e até a presente data e horario nao
foi disponibilizado o relatério.

Como geralmente dito relatorio € disponibilizado em no
maximo 24 horas, creio que ha algum problema no SI.

Dai o porqué de eu abrir este chamado.

Relatorios

5926631

Solicitacdo/alteraca
o de acesso a
aplicagoes

Solicito acesso a produgéo do SI com o perfil Administrador,
flag ZZ7777Runner, a fim de identificar problemas relativos
ao RTA de investigagdo de queda de conexao.

Uso

1922061

Suporte aos
servigos de
aplicacdo

Usuario informa ter problemas com o sistema SI da XXXs.

Uso
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5940100

Solicitacao de
servicos avangados
de sustentagao

Tipo de evento: Sustentagao
Atividade: Geréncia JURIDICO/GG-CI/JTS-RN nao esta ativa

Descrigao: a Geréncia JURIDICO/GG-CI/JTS-RN ( 01.03.07 )
esta desabilitada para sele¢ao na tarefa de entrada do BPO.
Print em anexo.

OBS: BPO mandou uma tela em que a geréncia
JURIDICO/GG-CI/JTS-RN/RN aparece 2x.

Criticidade: URGENTE
Perfil: Administrador Técnico

Configuraciao

S930589

Solicitacdo de
servigos avangados
de sustentagdo

Criticidade: Urgente
Tipo de evento: Sustentagao
Atividade: Solicitagdes financeiras - Ajustes em fluxos

Descrigao: Os fluxos das DJs relacionadas a seguir pararam no
status "Aguardando retorno FB60":

- DJ-0026759-20-2
- DJ-0026753-20-1

Solicitamos realizar o procedimento necessario no SI para dar
prosseguimento as DJs.

Perfil: Administrador XXXs

Integracio

5934407

Solicita¢do de
servi¢os avangados
de sustentagao

Tipo de evento: Sustentagao
Atividade: Funcionalidades dos processos encerrados (pasta
ativa) equivocadamente habilitadas.
Descrigao:processos encerrados em pastas ativas
1) processo com botdo "editar" habilitado;
2) andamento do processo encerrado com botdo "novo"
habilitado
Criticidade: URGENTE
Perfil: Administrador Técnico

Erro

S941423

Solicitacdo de
servigos avancados
de sustentacdo

Tipo de evento: Sustentagao
Atividade: analise de baixa das publicagdes
Descri¢do: erro na baixa de publicagdes conforme relatorio em
anexo
Criticidade: URGENTE
Perfil: Administrador Técnico
FAVOR ENCAMINHAR PARA MESA N-04

Erro
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APENDICE 3 — Transcri¢iio das Entrevistas

Transcri¢des das entrevistas com 9 entrevistados a partir dos dudios gravados nas reunides pela

plataforma Zoom.
Arquivo: audio_only-CG

Tiago Pedrosa: Esse projeto do meu mestrado faz parte de um programa de
desenvolvimento da prépria EMPRESAX mesmo, ta. Também queria deixar claro que
o uso do juridico, né, o nome EMPRESAX e do projeto PJUR, foi alinhado com o Hélio,
entdo, como meu gerente imediato, ele autorizou esse projeto, ai seguimos os
padroes da EMPRESAX de RH. Beleza?

CG: Beleza.

Tiago Pedrosa: Qual é o tema, cara? Eu estou trabalhando com o seguinte, a minha
pesquisa envolve critérios que sao determinantes para o sucesso de um sistema de
informac&o. Nesse caso, o estudo da teoria aborda varias questdes ai que podem
contribuir para o sucesso de um sistema de informacao. E ai eu vou usar a experiéncia
do PJUR para ver quais elementos estdo presentes nesses sistemas ou na
implementagdo do PJUR para avaliar se a gente encontra ai os mesmos elementos
da teoria, para ver se meu problema de pesquisa é respondido com base nisso. E um
estudo de caso qualitativo, entdo € uma entrevista mais aberta, ndo tem um
questionario pronto. Tem temas, que eu vou trazer aqui alguns temas para a gente

poder conversar e ouvir sua opiniao sobre algumas questdes. Beleza?
CG: Beleza.

Tiago Pedrosa: Vamos la. Qualquer duvida também pode perguntar, é mais aberto,
assim, de explorar um pouco do que a tua visao. E, considerando a tua visdo, como

gerente, a sua visdo de usuario, como gerente.
CG: Beleza.

Tiago Pedrosa: Pode trazer elementos do que vocé ndo viu na equipe, dos
advogados, mas eu também vou entrevistar advogados. Entédo, da tua visdo como
usuarios e gerente, cada um desses sistemas, sdo nove temas, e ai a gente vai

passando por eles e eu vou fazendo (Ininteligivel 00:02:08), t& bom? Bom, primeira
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coisa sobre o processo de implantacdo. Na implantagao se vocé teve conhecimento
dessa troca de sistema, se a divulgacdo chegou até vocé? Qual foi seu nivel de
envolvimento neste processo, ta? E se vocé acompanhou essas divulgacdes e foi
envolvido ao longo do processo de implantag&o, pré-implantacédo? Como € que foi

essa fase ai? Vocé se recorda de ter participado, ter sido envolvido?

CG: Sim, eu cheguei, inclusive, a receber um convite, participei do treinamento no Rio
de Janeiro. Foi demostrado alguns (Ininteligivel 00:02:51) como sistema seria feito,
depois tive um outro treinamento também, participei em Salvador, um outro expositor
também que mostrou. Entdo a gente teve contato com algumas funcionalidades antes
da implantagao efetiva. Assim, eu ndo participei de nada em relacado a escolha ou o
desenvolvimento prévio, participei ja, realmente, com a ideia da implantagdo, com o
sistema apresentado da maneira pelo menos como estava prevista para entrar, mas,

sim, mas tive participagado brega antes da implantagao.

Tiago Pedrosa: E vocé se lembra de ter recebido divulgagdes ou noticias, informes,

sobre o projeto, sobre o andamento do projeto?

CG: SO quando chegou realmente na parte do... que veio nessa ideia desse
treinamento prévio. A gente ouvia falar, mas eu ndo me recordo de ter recebido
informes formais da implantacdo, nem qual seria o sistema, s6 realmente quando
estava mais proximo do treinamento, foi eu recebi, inclusive, recebi o convite. Nao sei
se esse convite, se houve um divulgamento geral para toda equipe do juridico, mas

eu recebi, porque eu ia participar desse treinamento prévio.

Tiago Pedrosa: Beleza. E, agora com um sistema em produgéao, vocé € informado,

notificado sobre mudancas e sobre melhorias?

CG: Sim. A gente tem recebido, recentemente, inclusive, tem sido até mensagens
mais detalhadas. A gente sentia, inclusive, as vezes, falta disso, um pouco no comec¢o,
as vezes tinham algumas alteragdes que a gente nao tinha... ndo era, as vezes, tinha
uma mudanga que a gente n&o tinha muito conhecimento. Mas, ultimamente, as
mudangas tém sido bem informadas para a gente, tem sido consolidado com as
alteracdes, ficou algo bem interessante para os usuarios. Ndo sei, inclusive, se os
usuarios externos que estdo no escritério estao recebendo. Se nao estiverem talvez

seja interessante bolar algo para eles também.
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Tiago Pedrosa: Beleza. Entao, durante a fase de implantagéo, vocé foi chamado para
o treinamento, teve o primeiro conhecimento com a ferramenta e conheceu os
primeiros recursos que estao disponiveis no sistema. Ok. Da fase de implantacéo,
projeto, ai tem um tépico aqui relativo ao envolvimento da alta administragdo, da
lideranca, de forma geral. Vocé viu a participacédo da lideranga no projeto? Foi
divulgado, foi falado, comunicado pela lideranga a implantagdo do PJUR e a

relevancia do sistema? Como € que vocé percebeu isso la na ponta?

CG: Na época da implantagcdo mesmo eu tenho a impressao de ter visto a participagao
de (Ininteligivel 00:05:52). Nao me recordo de Thaisa, especificamente, eu acho que
ela entrou um pouco depois para falar um pouco do sistema ja em contato, ou com
pouco tempo na implantagao, talvez, mas, sim, houve participagdo de geréncia em
nivel alto, geréncia de linha e geréncia geral. Que eu tenho visto, ta? Nao estou
querendo (Ininteligivel 00:06:11), mas o que eu pude ver, da minha percepcao, foi

eSssa.

Tiago Pedrosa: Nao, mas é isso mesmo. Depois a gente vai juntar isso tudo pra
chegar num modelo, né. Vocé percebia, ou era divulgado, vocé tinha um canal de
comunicacao? Se vocé tivesse uma duvida, se vocé tivesse uma questdo para
perguntar para alguém ou uma sugestao, vocé sabia onde ir? Existia, de certa forma,

formalizado um canal de comunicagao sobre o projeto?

CG: Depois que veio o treinamento sim, a gente teve alguns contatos, algumas
pessoas foram indicadas, até antes da implantagdo mesmo a gente ja comegou a ter,
mas so depois dessa fase de treinamento, que ai a gente mais conhecimento de quem

estava que estava mais a frente, em cada parte do projeto.

Tiago Pedrosa: Antes desse primeiro contato com a ferramenta ndo tinha uma
formalizacdo de um canal. Vocé quer mandar uma sugestdo, vocé quer tirar uma
duvida, “ah, o sistema vai ter isso”, “Vocés poderiam pensar nisso”. Isso nao era

formalizado, assim, (Ininteligivel 00:07:15)?

CG: Nao. Se foi formalizado eu nao recebi, ou estava ausente, mas eu nao recebi, ta.

N&o tive essa informagéo, ndo chegou pra mim.
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Tiago Pedrosa: Ta. Beleza. Sobre essa questdo de implantagdo, conhecimento,
divulgacao na fase pré-producédo eram seis pontos. Vocé tem mais alguma coisa a
comentar, contribuir, que vocé tenha percebido? “Olha, experiéncias anteriores
mostram que poderia ser diferente” ou alguma coisa que vocé acha que poderia ter

sido diferente?

CG: S6 talvez um envolvimento mesmo talvez na escolha do que ter talvez como
prioridade no sistema como parte envolvida. Acho que faltou um pouco esse dialogo
em relagéo a isso. De, por exemplo, ouvir a gente, “olha, vamos implantar um sistema.
O que vocés acham que tem que ser uma funcionalidade, assim, necessaria, uma
funcionalidade indispensavel?” Forma de... 0 que tem que... a maneira como a pessoa
tem que atuar. Assim, pelo menos no meu nivel de atuagao ndo chegou, ta. Pode ser
que tenha ficado restrita a um circulo mais restrito, mas, pelo menos para a gente n&o
notei, ta. Nao tive essa oportunidade, acho que faltou isso. Eu queria s isso para

contribuir.

Tiago Pedrosa: Ta. Agora vamos para, de fato, a plataforma em si. Percepgéo quanto
a nova tecnologia e a sua intengdo de uso. Vocé, provavelmente, como todos os
usuarios, gera uma expectativa sobre aquilo, o que esta vindo, e como € que foi essa
expectativa com essa nova tecnologia? Qual foi sua percepg¢ao quanto a aspectos de
uso, facilidade, complexidade. Entdo, para tentar, assim, facilitar aqui talvez a tua
abordagem, sobre a sua expectativa que foi criada nessa nova plataforma, como é
que foi expectativa versus realidade em relagao a tecnologia?

CG: Eu tinha uma expectativa muito boa. Eu sempre fui um critico muito grande do
SAPE, eu sempre achei que o SAO tinha varios problemas de... da forma... Assim,
ele, eu acho que a gente ficou muito tempo sem ter uma evolugéo do sistema da gente
e eu acho que isso acabou dificultando um pouco o nosso uso no dia a dia. A gente
sempre tinha funcionalidades que a gente sentia falta, a gente ndo conseguia usar o
sistema fora da companhia, a gente tinha dificuldade de puxar algumas informagdes,
entdo eu tinha, eu sempre tive uma expectativa muito alta. Eu tinha participado até
antes também de uma apresentagao de um sistema anterior, Ia em 2014, entdo eu ja
tinha realmente uma grande expectativa na mudanca do sistema, t4. Eu acho o
sistema novo ele causa uma mudanca subtil de alguma forma, causa desconforto para

todos os envolvidos. Eu acho que ele nao atendeu quanto eu queria ou o quanto a
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gente esperava, quanto os advogados esperavam. Achei que faltou alguma coisa. Eu
vejo que a gente ja evoluiu bastante da maneira com que foi montada até aqui. Mas,
pelo menos na implantagao, eu acho que ele ndo cumpriu todas as expectativas. A
gente viu, em alguns niveis a gente teve uma evolugao clara, né, a interface web, tudo
isso facilita muito, mas ele ainda, acho que ficou faltando ainda algumas coisas para
atingir aquilo que as pessoas esperavam. As pessoas esperavam uma facilidade para
tratamento de algumas coisas e a gente observa que tem que dar muitos cliques para,
as vezes, pra nao fazer nada na tarefa. A gente tem... As pessoas tiveram dificuldade
em entender, as vezes, o fluxo das tarefas muito no comecgo, né. Entdo, algumas
coisas que a gente quer fazer, a gente... A gente também teve o problema acho que
de migragao em relagdo a informag¢des do banco de dados antigo, que hoje a gente
acabou n&o resolvendo, né. A gente tinha dificuldade com o SAPE, quando migrou a
gente acabou nao conseguiram resolver alguns problemas. Entao, a gente tem ainda
algumas pastas que tem aquela histéria do pedido migracdo, a gente tem algumas
pastas que estdo umas partes que nao tem CNPJ, ndo tem CPF ainda. entdo séo
coisas que a gente esperava que talvez tivessem sido resolvidas. Mas eu acho que,
sim, € uma evolugado continua. Eu acho que a gente estd melhorando no que foi
implantado, isso € indiscutivel, mas nao, acho que no inicio ndo atendeu mesmo a

expectativa que eu tinha.

Tiago Pedrosa: Deixa eu separar entdo esse ponto pra mim aqui que € importante,
entre a tecnologia, com a sua inteng¢ao de uso, e a facilidade, complexidade. Pelo que
eu entendi, ta vocé achou, me corrija se eu tiver errado, ta, CG, olha, vocé tinha uma
expectativa muito boa com a nova plataforma, que nao tinha evolugéo ha um longo do
tempo, em relagdo a tecnologia, ao fato de ser uma plataforma nova, web, outra
linguagem, ele trouxe uma expectativa e ficou melhor do que o que era antes, porém
faltou facilidade em algumas execugdes e procedimentos dentro do sistema, mas,

quanto ao que diz no sentido macro da tecnologia, avangou e foi uma evolucgéo.

CG: Sim, eu entendo que sim. Apesar dos problemas, que a gente ainda tem algumas
coisas até hoje, eu acho que é uma evolugdo em relagdo ao que a gente tinha.
(Ininteligivel 00:12:44).

Tiago Pedrosa: T4, mas ainda ndo atendeu nos aspectos de uso do que vocé

esperava?
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CG: Nao. Eu entendo que ainda nao

Tiago Pedrosa: Ta. Por que ai eu vou separar, tem a dimensao tecnologia e a outra

de uso e complexidade.
CG: Beleza.

Tiago Pedrosa: Entdo, sdo dimensdes diferentes. Beleza e ai tem um outro tema,
que ja entra dentro também, envolvendo usabilidade e complexidade. Considerando
gue o sistema foi implantado e entregue ou pensando no seguinte cenario, olha, vocé
nao viu essa fase, vocé nao participou dessa fase de implantacdo e de
desenvolvimento. Beleza. Vocé chegou e tinha que usar o sistema. Qual a sua
percepcao inicial de facilidade de uso? “Olha, néo é intuitivo”. “E intuitivo”. “Tem uma
boa usabilidade e eu me sinto... navego facilmente”. Como é que vocé entende isso,

entendeu?

CG: Como eu tive o treinamento, talvez para mim, especificamente, eu tenha tido um
nivel de usabilidade maior do que uma pessoa que talvez ndo tenha tido o mesmo
treinamento que eu tive, na mesma profundidade, porque eu tive o treinamento no
Rio, fui para Sdo Paulo, ent&do eu tive realmente um grau bem avangado, né. Eu ndo
sei se... eu acho que tem aspectos que nao sao intuitivos de uso, talvez alguns termos.
A gente ja comecga pelo termo providéncia num prazo, pra quem € advogado isso ja
traz uma diferenga, entdo a gente tem a providéncia, que compromisso € outra coisa,
entdo a gente teve algumas coisas, eu acho que causa algum ruido na usabilidade. A
questao do (Ininteligivel 00:14:31),como eu comentei também, a gente, as vezes,
precisa clicar sempre no editar, salvar, para poder dar andamento aos andamentos,
entdo a gente talvez tenha tem esse tipo de coisa. Alguns nomes de tarefas também,
as vezes, causam uma confusdo. Entdo eu acho que ele tem aspectos sim, ta,
intuitivos e outros ndo. Entdo vocé acaba tendo, depende muito do que vocé esta
tratando. Eu acho que n&o é todo dizer que é todo facil de usar, nem que nao é tao
facil de usar. Eu acho que tem aspectos dos dois lados que a gente precisaria

observar.

Tiago Pedrosa: Ta. A transicdo de tecnologia, saindo de uma plataforma com uma
linguagem e indo pra outra plataforma, agregou valor para o seu processo ou nao

gerou essa percepgao de melhoria no seu processo?
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CG: Para mim melhorou, porque eu cuido da questdo dos escritérios, entdo eu ter os
escritorios atuando dentro da plataforma, lancando os prazos, salvando os
documentos diretamente, eu me comunicando na mesma plataforma que ele usa,
agregou valor, com certeza. Eu acho que isso € um aspecto, o aspecto pra mim mais
positivo de todos. Eu ter o escritério, poder fazer coisas que ele ndo podia fazer antes,
entdo eu nao podia, aqui dentro do escritorio, pausar o prazo do SAPE, eu nao tinha
como fazer isso. N&o podia lancgar... fazer determinadas coisas que hoje ele consegue
fazer. Fazer um encerramento diretamente, fazer um pedido, entendeu? Tudo isso
que... Tratar uma expectativa, tratar um valor, né. A gente tinha essa dificuldade em
fazer isso com o escritério que a gente tinha anteriormente. Entao, pra mim, realmente,
€ por isso que eu tinha, inclusive, uma das grandes expectativas do sistema era pra
consertar essa deficiéncia que a gente tinha nessa ligagcdo com a EMPRESAX. Hoje
em dia (Ininteligivel 00:16:14) nosso contrato ja com as expectativas, contratos novos
ja trouxeram essa obrigatoriedade do escritério, trabalhar dentro do sistema, entdo a
gente ja sabia que isso ia acontecer, né. A gente esta, inclusive, agora implementando
a questao da medigao, entdo, para o meu processo, é inegavel o ganho de valor, com

certeza.

Tiago Pedrosa: Maravilha. Item de qualidade. Aspectos sobre a qualidade do
sistema. Tem duas dimensdes importantes em relacdo a qualidade e ai tem até aqui
a questao, mais embaixo a gente vai ver sobre o (Ininteligivel 00:17:01), mas, sobre a
questdo de qualidade, disponibilidade e aspectos sobre a qualidade, robustez da
ferramenta. Qual a tua primeira percepgao? “Olha, parece ser, ou nao &, ndo parece
ser uma ferramenta robusta, ou a gente tem muitos problemas de disponibilidade”.
Essa € uma dimensao que eu queria que vocé comentasse um pouco a respeito. E
uma outra, que também envolve qualidade, séo erros e bugs, e a sua percepgéo no
dia a dia. Perdeu a informacao que esta preenchendo. Olha, uma coisa € “eu quero
usar, o sistema esta fora do ar ou esta lento”. Outra coisa € “eu estou usando aqui, no
meio de uma tela caiu e eu perdi tudo que eu preenchi’. Sdo dimensdes diferentes.
Dai eu queria que, se vocé puder, comentar um pouco do que vocé pensa ou observa

dessas duas coisas.

CG: Em relagao a disponibilidade, eu ainda sinto que a gente ainda sofre muito com
isso. As vezes o sistema fica lento, ele ndo responde, a gente tem que alternar, as
vezes, no DMZ, alternar dentro da rede, porque um esta fora, o outro esta dentro. A
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gente ouve algumas reclamagdes dos escritérios ainda com isso. Acho que essa
questdo da disponibilidade ainda esta a desejar, acho que a gente ainda pode
melhorar. Agora, sobre erros mesmo, bugs, eu tenho visto poucos ultimamente e
alguns dos que acontecem hoje a gente ja sabe a causa. Entéo, as vezes € alguém
que transferiu a tarefa errada, as vezes é um participante que nao deveria estar como

participante e recebeu, entdo, na verdade, ndo era exatamente um erro mesmo.
Tiago Pedrosa: E uma regra de negdécio.

CG: E uma regra. Isso. As vezes nio atendida de alguma forma. Erro mesmo eu ndo
tenho visto mais n&o, para ser bem sincero. Agora, quanto a disponibilidade, ainda

permanece.

Tiago Pedrosa: E ndo ha problema quanto a questdo de perder informacgao, por

exemplo?

CG: Nao experimentei, ndo tive... nunca experimentei. Tudo o que coloquei, ele
permaneceu. Nao me recordo de ter sofrido com isso. Agora, eu nao lango prazos,
pela atividade, entao, talvez, em determinados aspectos, eu ndo tenha contato. Mas,

da minha atividade, eu n&o tive, eu ndo experimentei esse tipo de problema nio.

Tiago Pedrosa: Beleza. Entdo, a gente falou da qualidade do sistema. Agora, a
qualidade da informacgéao. Légico, assim, quando vocé tem informagao de qualidade,
pressupde que ela é alimentada com qualidade para que ela saia com qualidade, mas,
extrapolando um pouco essa questao da qualidade que entra, se vocé ver ou identifica
se o sistema influencia a qualidade da informagao que sai? Se vocé vé confiabilidade
e precisao dentro daquilo que esta dentro do sistema? Por exemplo, “olha, cada hora
que eu tiro um relatério o dado muda”. Esse € um problema de confiabilidade, que
relatorio que esta confiado, né? Se isso acontece vocé tem um problema de
confiabilidade e de precisdo, mas se vocé percebe que sempre que o relatorio sai é a
mesma informagéo que esta no sistema, ai ja € uma outra questao de confiabilidade.

Entdo, o que vocé percebe quanto a isso?

CG: Entao, na verdade, por exemplo, um dado preenchido equivocadamente ele ndo

vai estar nessa analise, € isso que vocé esta me dizendo?
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Tiago Pedrosa: E, porque esse dado... A questdo é: o sistema ele te d4 confiabilidade

nas informacdes extraidas conforme o que esta 1a?

CG: Entendo que sim. Nesse caso, sim. Nesse caso, sim. Nunca tirei nada que n&o
tivesse aquilo que esta mostrando pra mim na minha pesquisa que eu fiz. Coisas que
a gente tem hoje € o dado ndo esta inserido da maneira correta, ai € um outro
(Ininteligivel 00:20:54) do que a gente hoje ainda tem ainda desse tipo de problema.
A Unica coisa de informacdo que nao bate, mas é na questdo de relatorio, € uma
questao relacionada a valoragéao dos processos, algumas vezes, por uma questédo de
alguma regra sobre juros, vocé coloca 0 mesmo valor na tela que vocé esta
preenchendo o valor do processo, e ele nao esta calculando correto, esta mostrando
para mim um valor na tela que eu estou inserido, mas quando ele registra, ele esta
registrando um valor diferente. Quando vocé tira o relatério o valor que vai sair € o
valor que ficou, ndo vai mudar, mas no momento do preenchimento estava causando
esse tipo de problema. Acho que eu até ouvi que Massa até falou sobre isso, entao
nao sei se ainda esta acontecendo. Foi a unica situagdo que eu realmente vi, assim,

de dizer um dado e ele me colocar outro no sistema.

Tiago Pedrosa: Nao, esse € um ponto de precisdo das informacdes. Se vocé esta
colocando um dado, aperta o salvar e acha que aquele dado vai ficar gravado, néo
fica (Ininteligivel 00:21:56).

CG: Isso. E a Unica... perfeito. Foi a Gnica coisa que eu experimentei nesse sentido,
ta.

Tiago Pedrosa: Ta. E isso, pra vocé, vocé classificaria como uma questéo critica, de

vocé coloca um dado e, quando vocé manda gravar, ele transforma em outro?

CG: Eu entendo que sim, porque, inclusive... e pelo dado que é, que é o dado de valor
de processo, que, pra gente, € uma informac&o que precisa estar o mais correta

possivel. Eu entendo que sim, que tem uma criticidade alta.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. Entédo, assim, num resumo, em relagcéo a qualidade
da informacédo, ndo observa divergéncias entre os dados extraidos e os dados que
estdo ali mandados, mas, na alimentagéo de dados, ha uma impreciséo entre aquilo

que o sistema registra e aquilo que é informado pelo usuario.
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CG: Nao sei se ainda estava correndo. Nao me recordo de ter visto isso acontecer

ainda, mas é o que estava acontecendo.

Tiago Pedrosa: N&o, beleza, mas, assim, até para a gente também, né, o meu
objetivo aqui, eu estou tentando entender a tua percepgdo como usuario. E ai isso vai
entrar num modelo, depois eu vou jogar num software FGV e a gente vai trabalhar a

sua percepcgao.

CG: Ah, beleza.

Tiago Pedrosa: E, l6gico, ndo tem como eu separar o Tiago do estudante, do gerente.
CG: Claro. Logico.

Tiago Pedrosa: Mas pensar em algumas coisas que estao vindo de feedback que
sdo importantissimas pra gente. Bom, no seu dia a dia, ai agora tem um aspecto bem
importante que € o uso do sistema e o impacto que ele traz para sua atividade. Quais
s&o os ganhos e os beneficios sdo perceptiveis, ndo sdo perceptiveis? E um pouco
disso pra gente discutir um pouco? Como é que esta? Vocé observou ganhos no seu
dia a dia? Trouxe beneficios? Nao trouxe beneficios? Isso faz com que vocé use mais
o sistema ou nao, vocé nao percebe nenhum beneficio? Vocé tem, ndo tem interesse

em usar porque vocé nao viu o beneficio?

CG: Eu vejo beneficios, porque, hoje, a gente tem a concentragdo de agdes num
sistema unico, eu acho que isso melhorou muito, assim, no dia a dia, né. A gente antes
tinha que usar trés ou quatro ferramentas distintas para fazer a mesma coisa que a
gente faz hoje. Acho que isso € um ganho, assim, inegavel. Eu acho que ai o que a
gente hoje tem de problema, na verdade, ndo é um problema natural do sistema. As
vezes, € um dado, vocé vai abrir uma pasta os dados incompletos, vocé vai perder
tempo de abrir a pasta, mas nao é porque o sistema nao esta |Ihe trazendo, é porque
alguém, quando |Ihe deu a planilha (Ininteligivel 00:24:49) ndo botou o pedido, n&o
botou o cliente, ndo botou determinadas informacdes, que é uma coisa que a gente
perde tempo. Ai a lentiddo do sistema, ou sair do ar, as vezes, prejudica, ta. Eu acho
que, hoje, € o aspecto que traz alguma lentiddo e que, as vezes, nao permite que a
gente tenha a produtividade que a gente gostaria de ter, é essa questéo da lentidéao,

né, ou saida do ar. Mas acho que sim, que teve beneficios. Essa questao da
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concentracao, a questao de vocé ter as algcadas dentro do sistema, de vocé poder se
comunicar com os usuarios externos, tudo ter registro, ter log, eu acho que é um

beneficio importante sim para a gente.

Tiago Pedrosa: Se vocé tivesse que classificar, hoje, entre “Olha, eu uso porque eu

preciso que meu processo” ou “Eu uso porque ele me ajuda no meu processo”.

CG: Eu uso porque ele me ajuda, eu uso porque eu preciso. Olha, eu acho que, assim,
eu acho que ainda hoje é mais preciso do que ajuda, mas ele ja esta chegando mais
no ajuda, ta. Acho que ja esta chegando mais no ajuda, mas, por enquanto, ainda é

preciso.

Tiago Pedrosa: Beleza. Sobre o impacto, se ele, a Silvia comentou que atendeu
algumas necessidades antigas que ndo eram atendidas pelo sistema antigo, mas vocé

ainda visualiza algumas caréncias, coisas que ele ndo resolveu?
CG: Sim.

Tiago Pedrosa: E? T4. Sobre o impacto na tua rotina, no teu processo, mais algum
item, tanto do dia a dia, quanto de forma gerencial, que vocé queira comentar, que
vocé acha que trouxe beneficio? Ou ndo, que, na verdade, o impacto foi, para certas
coisas, foi positivo, para certas coisas foi pior? Vocé tem essa separagao? Vocé tem

essa critica contra isso?

CG: Alguma coisa que, realmente, tenha sido pior mim hoje ainda assim € a questao,
assim, de relatorio, especificamente. A gente acho que tinha acesso com mais
facilidade a alguns autores, hoje os relatorios ainda sdo um pouco complicados de se
obter, ndo trazem, as vezes, a informacgao que a gente quer. Acho que a questao do
relatério ainda precisa a gente ter... a auséncia, assim, ainda de um fluxo de
encerramento implantado, eu tenho visto que traz algum impacto também para a
gente. Mas, de fato, a gente teve outras coisas que ja estdo melhores, a questao das
ossadas estarem todas padronizadas e implantadas via sistema, eu acho que isso
ajudou bastante, as aprovacdes de pagamentos também estdo mais facilitadas, a
gente fazendo isso também diretamente dentro do sistema. Entdo, acho que teve
ganhos sim em alguns aspectos e outros ainda a gente precisa evoluir bastante. Mas

eu traria que sim, que a gente teve ganhos também.
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Tiago Pedrosa: Otimo. Beleza, sobre o impacto sdo sé esses tépicos aqui. O suporte
técnico, ta, agora sobre a qualidade e tempo de resposta. O que que, assim, o sistema,
como um todo sistema, ele tem seus problemas, (Ininteligivel 00:28:28) os problemas
gue vocé algumas vezes precisa abrir um chamado, criar um incidente e tal, como que

vocé avalia o teu nivel de contato com o suporte e a qualidade do atendimento?

CG: Agora a minha duvida é: s6 vale o suporte para a questao técnica do sistema ou

também a...
Tiago Pedrosa: Tudo.

CG: ... para eu consertar a informacao que esta errada, uma atuacéo, a atuacao do

BBO, por exemplo?

Tiago Pedrosa: Nao, ai, do processo n&o, mais técnico mesmo, que envolve a
tecnologia ali do sistema, algum bug, algum erro ou tarefa travada, alguma coisa

assim.

CG: T3, nao, isso, esse aspecto sim, eu tenho tido respostas boas quando precisei,
por questdes de erro ou problemas de perfil, tarefa que nao tem solugéo, a gente teve
respostas num tempo bom quando eu acionei, quando eu precisei, para essa questao

técnica, mas eu tive suporte.

Tiago Pedrosa: Ta. E vocé tem a percepcédo de que o tempo de resposta é

satisfatoério?

CG: Na maioria das vezes sim. Teve uma outra vez que talvez tenha demorado um

pouco mais do que a gente queria, mas, em geral, sim, satisfatorio.

Tiago Pedrosa: Entdo, no geral, as respostas técnicas sao boas, com um bom tempo

de resposta e com qualidade?
CG: Certo.

Tiago Pedrosa: Ok. E ai, de forma geral, ai a gente passou pelas dimensdes que s&o
necessarias abordar aqui pelo estudio, mas, de forma geral, eu poderia aqui tentar
fazer, eu vou reler, vou ouvir de novo a nossa conversa, depois eu vou tentar

categorizar e classificar quais os elementos que a gente vé que seriam os mais
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marcantes. Uma coisa que agora eu consigo sintetizar € que a questdo da
disponibilidade, € o momento em que vocé falou que é muito frequente as quedas e

reclamacgao dos escritorios, ta, e ainda a auséncia de algumas funcionalidades.
CG: Isso.

Tiago Pedrosa: Mas, no geral, vocé viu que trouxe beneficios, que teve ganho de
produtividade de algumas tarefas, ndo tudo o que vocé esperava, mas trouxe. O
suporte técnico ndo € algo para vocé que... ndo € um problema hoje. Quando vocé
precisa € atendido. E a questao da qualidade da informacao, que € uma questéo critica
que vocé... a percep¢ao quanto a confiabilidade e a precisao. Vocé espera que aquele
dado fique registrado, quando vocé vai ver, o dado que ficou registrado era diferente.
Certo?

CG: Isso ai.

Tiago Pedrosa: Beleza. Cara, mais algum item que vocé queria complementar,
contribuir com a sua visdo com alguma percepg¢ao quanto a visao geral do sistema?
A gente esta, assim, o objetivo € entender as principais dimensdes que agregam
qualidade dentro de um sistema, entdo passamos por algumas aqui, mas qualquer

contribuicdo que vocé trouxer vai ser (Ininteligivel 00:31:49) para o trabalho.

CG: Eu acho que talvez, assim, o maior foco, digamos assim, foco no cliente e no
usuario, acho que a gente talvez precise ter mais alguma coisa relacionada a isso,
assim, para que a gente tenha como dizer assim: “0 que € que, hoje, vocé entende
que precisa ser melhorado?”, “Quais sdo os pontos de atengdo maiores?”. As vezes,
a gente tem, assim, atendimento de algumas demandas que ndo sé com a prioridade
de resolver esse problema aqui, mas que néo era algo que estava gritando mais do
que outras coisas. Talvez algo nesse sentido, a gente ter um pouco mais de um canal
ou uma forma de pedir essas melhorias, ta, de melhor a usabilidade com o usuario,
facilidade de uso, porque, principalmente a gente, né, a gente que lida com um
volume, entdo qualquer coisa que vocé ganhe, um cligue a menos, dois cliques a
menos, quando vocé soma no volume, vocé tem um ganho imenso de tempo, ta. Eu
acho que talvez algo nesse sentido, um foco um pouco maior no usuario e conseguir
concluir esses fluxos que estado faltando, da questdo... A gente ter um modulo de

encerramento integrado, a gente ter um modulo pra composigdo (Ininteligivel
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00:33:01) em curso para melhorar a questdo um pouco da mensageria, deixar um
pouco mais robusto, hoje ainda a gente sente falta de alguns recursos. A gente vai
mandar mensageria, tem que digitar s6 a chave, ai ndo aparece o nome da pessoa,
quando vai com as tarefas é a mesma. Entado, alguns detalhezinhos, sabe, que ainda
causam, acho que causam uma perda de tempo que a gente nao deveria ter e que
poderia agregar mais para a gente e por isso também a questdo de melhorar os dados
gue hoje existem no sistema. Ndo é que ele nao esteja trazendo errado, mas a gente
ter mais algum enfoco de algum modo para corrigir os dados que hoje constam 13,
porque a gente, as vezes, tira um relatério e a gente ainda precisa fazer analises
manuais, porque a gente sabe que o que esta ali ndo é que esta... ndo esta a batendo
com o que esta gravado, é o que esta gravado, é o que esta gravado, mas o que esta
gravado deveria estar diferente porque nao é... alguém n&o... ou foi importado errado,
ou faltou ser colocado, entendeu? Eu acho que a gente ainda precisa evoluir um pouco

nisso dai. Eu acho que hoje sao os aspectos que traria de mais importantes.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza. Assim, para ver se eu consigo fazer uma simples aqui, a
literatura, na teoria, nos modelos, esses modelos existem desde a década de 90,
sobre o0 que um sistema tem que ter pra ele sem um sistema de sucesso e tudo mais,
ai, fala, assim, muito da satisfagcdo do usuario no uso e da intencédo de uso. Primeiro,
0 cara, pra ele usar, ele tem que perceber, que tem que ser perceptivel a intengao
dele usar aquilo para gerar algum valor, alguma coisa para ele. Vocé falou de que o
usuario possa opinar nos itens que sao mais essenciais para as minorias, vocé acha
que ele participando com sugestdes e com ideias tem como efeito positivo a intengéo

dele usar aquele sistema depois?

00:35:05
CG: Eu acho que sim, porque, principalmente se ele puder substituir algo que ele faz
fora do sistema pra dentro do sistema. Eu acho que algumas coisas a gente pode
evoluir nesse sentido, inclusive, assim, a gente, eu ougo de colegas, assim, as vezes,
que tem um grau de insatisfagdo, que ele diz: “ah, quem fez isso é porque nao é
advogado, € porque néo lida”. Entdo acho que faltou um pouco esse lado, entendeu?
O que eu senti, eu sinto muito das pessoas € isso., que faltou, assim, p6, o cara que
vai sentar aqui, como advogado, ele precisa ter o qué? Ah, pé, isso aqui estd bom
para ele? Isso aqui ta faltando. Isso aqui o cara tem que clicar dez vezes, ndo podia
clicar duas ao invés de dez? essa tarefa ndo podia ser redigida ou trazer uma
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formacao melhor, porque, por exemplo, a tarefa estad formatada de um jeito que nao
traz nenhuma informagao que vocé precisa ter, entdo vocé precisa abrir outra janela
e buscar, abrir a pasta para ver a informacdo que deveria estar naquela tarefa,
entendeu? Acho que faltou esse aspecto hoje de evolugdo que a gente precisaria ter
um pouco mais de atengao na satisfacao e (ininteligivel 00:36:07) o que a gente puder
trazer hoje o que a gente nao faz no sistema que for uma demanda dos usuarios, eu

acho que é valido e aumentaria sim a usabilidade e a vontade do nosso time.

Tiago Pedrosa: Beleza. Legal, legal. Beleza, cara, eu acho que de geral, assim, se
tiver mais qualquer ponto para acrescentar. O objetivo aqui, eu vou fazer ainda entre
12 e 15 entrevistas com diversos publicos e tipos de perfis de usuario, a gente vai
tentar, né, estou discutindo com o meu orientador um software de modelagem desses
didlogos e eu vou tentar fazer a transcricdo de todas essas entrevistas para extrair
esses elementos. A literatura vem falar de varias questdes que levam um sistema a
ser um sucesso de uso, mas o que &, qual é aquela maior dimensao que leva vocé ao
sucesso de uso, né? A gente tem exemplos, o SAPE de finangas. Legal, um sistema
super robusto, mas, para o usuario, ele € um sucesso ou hao € um sucesso? Entao
tem essas dimensdes que sado distintas entre a confiabilidade, segurangca e na
percepcgao do usuario € um pouco diferente. Beleza, mais algum ponto CG? Cara, fica

a vontade.
CG: Nao, eu acho que € isso dai.
Tiago Pedrosa: E isso?

CG: Eu acho que era isso dai. Realmente pra mim é assim. Porque, assim, a gente,
como usuario, a gente tem uma percepgdao como gestor, as vezes, o cara que é
advogado tem outra percepgéo, o cara do escritério tem outra percepcéo. As vezes, o
que falta para um n&o é o que falta para o outro, né, assim, o que eu puder trazer,
assim, que eu ouco, ta, € muito, muito, realmente relacionado a isso, como o sistema
tem que atender a varios publicos, o sistema ele é feito para suporte, ele é feito para
finangas, ele é feito para juridico, ele é feito para todo mundo, entdo, as vezes, a gente
ndo tem como agradar a todos ou atender a todas as necessidades, mais ai entdo eu
estou puxando a sardinha aqui para o (Ininteligivel 00:38:11) o que a gente nota do

nosso aspecto, o que a gente, as vezes, sente falta. Como, assim, como nao teve uma
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discussao prévia, sabe, assim, como eu falei antes, ndo teve nenhuma questao prévia
do que deveriam entender como necessario, entdo acho que estou trazendo as

percepgdes que eu vejo dos colegas muito em relagéo a isso, ta.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza. So vou colocar esse detalhe aqui. Mas, assim, o objetivo
€ esse mesmo, eu vou pegar a tua percepgao, vocé citou exemplos de ganhos de
fluxo, de algada, da interagdo do escritério, mas sdo questdes que, na sua visao,

trouxe beneficios, uma melhoria.

CG: Isso.

Tiago Pedrosa: Como advogado, vai mostrar outro beneficio (Ininteligivel 00:38:58).
CG: Isso. Exatamente. Ou outra auséncia também (Ininteligivel 00:39:01).

Tiago Pedrosa: E. Outra coisa, ele pode citar que ele, sei |4, que agora é mais facil
ele pedir pagamento no sistema (Ininteligivel 00:39:07). Ele vai ver outra coisa.

CG: Isso. Exatamente.
Tiago Pedrosa: Ele viu outra coisa.
CG: Exatamente.

Tiago Pedrosa: Mas, no final, isso tudo vai convergir para uma dimensao que eu vou
trabalhar em relagéo a produtividade, a sinergia entre tarefas. Entdo eu ndo vou entrar
muito no detalhe, porque, até na aceitagao eu vou trabalhar mais uma dimensao de

desempenho. Legal, cara.

CG: Beleza.

Tiago Pedrosa: Obrigado demais pela (Ininteligivel 00:39:32).
CG: Nada. Eu que agradeco.

Tiago Pedrosa: Valeu ai pelo tempo.

CG: Ta bom. Valeu, Tiago.

Tiago Pedrosa: Valeu, cara, brigaddo. Bom trabalho.
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CG: Grande abraco. Precisando, estamos as ordens. Até mais.
Tiago Pedrosa: Boa semana. Tchau, tchau.

CG: Abracgo.

Arquivo: audio_only-Jodo.mp3
Joao: Bora?

Tiago Pedrosa: Bora. Cara olha so, primeiro: essa pesquisa € um projeto de
desenvolvimento pessoal em parceria com a universidade UPE. E um programa de
mestrado na Fundagao Getulio Vargas, patrocinado pela companhia com autorizagao
do meu gerente e o projeto envolve uma pesquisa qualitativa, minha pesquisa € uma
pesquisa qualitativa, envolvendo a implantacdo de Sistemas de Informacdo. Foi
autorizado pelo meu gerente imediato seguindo as normas dos padrdes internos de
RH e toda a documentagdo de uso da EMPRESAX e do projeto no juridico que
também foi aprovado pelo Hélio. Ok? Bom, no que consiste o projeto? Eu estou
fazendo uma pesquisa para identificar os principais fatores que contribuem para o
sucesso de um sistema de informagado. Na literatura fala de diversos fatores e ai
desde a década de 90 vem se construindo modelos, frameworks para definir o que
garante o sucesso de um sistema de informacao; o que é o nivel de percepgéo de uso
do usuario, satisfacédo, qualidade e confiabilidade. Entdao, tem varios fatores ai que a
literatura traz como relevantes para o sucesso do sistema de informacao. Entéo, eu
estou fazendo algumas entrevistas para poder identificar se dentro desse projeto
especifico, do contexto da EMPRESAX e do juridico, a gente identifica os mesmos
elementos presentes na literatura, ou se na questdo especifica do juridico, de um
departamento juridico, de uma empresa estatal, surgem outros elementos que n&o
apareceram na literatura. Entdo, por isso a pesquisa qualitativa, para ter espaco para
absorver novas informagdes nao previstas nos frameworks ja existentes. Entéo, é um
estudo de caso que eu vou usar essas entrevistas com publicos diversos, advogado,
administrativo, gerente e técnicos de Tl também. E também com observagbes em
documentos em registros de ocorréncia, em chamados relativos ao software para
poder pincar ali dentro alguns elementos que possam contribuir para o meu estudo.

Bom, com base na sua entrevista, eu vou tentar construir um modelo a partir do que
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eu capturar de informacéao. Talvez, ainda nao foi definido, estou discutindo com o meu
orientador se eu vou usar um software de analise de conteudo textual, chamado
Iramuteq, que é utilizado em algumas universidades do Brasil para fazer, justamente,
a analise de contetdo. E um software que trabalha por tras dele o R que faz essa
analise. Entdo, esse projeto a gente nao definiu se a gente vai para esse projeto,
porque a prépria FGV ainda nao tem o software para uso em pesquisas qualitativas,
a maioria das pesquisas sao quantitativas. Entdo, a gente esta avaliando se vai ter
tempo de usar esse software e se a gente vai ter ainda os conhecimentos necessarios.
Meu orientador esta me ajudando nisso. Ok, Jodo? Entéo, o objetivo é esse, a gente
tentar identificar alguns elementos que me ajudem a construir esse modelo ou a
validar os modelos da literatura em relagdo ao sucesso do sistema de informagéao.

Beleza? Duvida?

Joao: Ta. Nao, bom... duvida ndo tenho ndo. Vocé fala as coisas, e ja ficou com ideias
aqui. S6 que dessa vez eu tenho que lembrar que eu ndo posso me atropelar.
Quaisquer ideias que eu tenha, ndo hao de ser tdo criativas quanto o que vocé me

contou na literatura. Nao tenho duvida.

Tiago Pedrosa: Com certeza ajudaréo. Sao sete... sete topicos aqui. Vou passar por
eles rapidamente. Dai a gente vai conversando um pouco, vocé fica a vontade para
contribuir sobre qualquer ponto. Nao é o objetivo avaliar, especificamente, melhorias
(Ininteligivel 00:04:36), mas é I6gico que vao surgir na nossa conversa, como surgiram
nas outras entrevistas, sugestdes e alguns pontos de melhoria no proprio sistema.
Mas isso nao faz parte do projeto da minha pesquisa, mas eu irei considerar, logico,
para a minha atividade, dado que tem toda relacdo com o que estou fazendo. Ok?
Bom, vamos la. Primeiro ponto aqui, sobre o projeto de implantagdo, a fase de
implantagdo. Durante a implantagdo do (Ininteligivel 00:05:07), que ela levou 18

meses... de 12 a 18 meses entre as fases de contratacado e implantacéo...
Jodo: Levou... ela ndo acabou ainda, senhor.

Tiago Pedrosa: A primeira fase, sim. A primeira release, sim. Ela esta dividida em
releases. Entado, para entrar em producao foi 18 meses e desde a reuniao de kick-off,
até a virada de producao e liberagao do sistema para os usuarios. Como € que vocé

foi envolvido nesse processo? Qual foi 0 seu nivel de conhecimento durante a fase de
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implantacdo? Vocé recebeu informativos? Ou algum comunicado? Ou em alguma
reunido gerencial foi falado pelos seus superiores? Ou em alguma apresentacao da
alta administragdo? Da lideranga? Eu queria entender um pouco de como ficou... Qual

foi sua percepgao desse processo de implantagcédo na fase pré-operacional, Jo&o.

Jodo: Para responder melhor, me diz uma coisa: em que momento termina essa fase

de implantagdo na sua pergunta?

Tiago Pedrosa: Em Janeiro de 20. A fase em que virou o sistema disponivel para os

usuarios usarem a fase da release 1.

Joao: Cerca do dia 6 de janeiro, nao foi?

Tiago Pedrosa: 8, é.

Jodo: T4, entdo ali acabou a fase de implantagao?

Tiago Pedrosa: Essa fase 1, sim. O objetivo dessa parte aqui é isso. Antes disso qual
foi o teu... Depois da fase de implantacdo, que o sistema estava em producéo,
basicamente o teu nivel de contato com a ferramenta mudou. Vocé foi chamado para
treinamento. Vocé acha que os usuarios receberam informativos e ai estavam ja

usando a ferramenta. Anterior a essa fase, anterior a 8 de janeiro.

Joao: Entao, na verdade os treinamentos aconteceram em dezembro do ano anterior,
entao eles foram (Ininteligivel 00:07:05), por isso que eu perguntei. Eles foram dentro
da fase de implantagao ainda. Eu nao lembro quando foi. Mas eu acho que foi em
2017. Em algum momento de 2017. A memdria pode falhar, no segundo semestre que
eu ouvi rumores de que o novo sistema substituiria o SAP. Quer dizer, na verdade, vai
mais para tras do que isso. Ta? Ja antes de 2015 se falava que um novo sistema
substituiria o SAP, mas isso se tornou concreto, ou com ares de que alguém estava
trabalhando nele, em 2017. Mas era sempre assim de ouvir falar. Ouvindo por algum
colega que, em algum momento, soube que alguém soube no telefone sem fio ou
diretamente de gerente, mas é aquela velha historia, como isso ndo era fundamental
naquele momento pro meu trabalho, eu ndo teria porque me lembrar do detalhe do
que cada pessoa me dizia, entdo eu nem sequer tenho a segurancga de afirmar que
tenha sido a minha gerente que falou nisso, mas é provavel que sim, porque em algum

momento, eu vim a saber mais tarde, que diversos gerentes setoriais foram ouvidos.
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De novo: isso é tudo 'ouvir dizer', né? Mas depois que o sistema estava rodando - ou
quando nés estavamos ainda sendo treinados - mas ja na iminéncia dele entrar em
vigor, eu ouvi comentarios da Alessandra e do Cristiano, mais ele do que ela - e para
registro, quem ai depois vai ouvir a transcricdo, Alessandra e Cristiano sdo gerentes
setoriais do contencioso trabalhista - comentando que tinham sido chamados para
reunides ao longo de, eu nédo lembro quantos anos, mas cerca de um ano ou talvez
até dois, mas assim, realmente eu mesmo néo tive contato nenhum. (Ininteligivel
00:09:02) sido sobre as necessidades que o sistema deveria atender e ndo estavam
muito satisfeitos (Ininteligivel 00:09:11). Viram que o que falaram nao foi aproveitado.
Mas eu nao vi nada. Eu ndo sabia de nada, eu nao vi sistema nenhum. Em dezembro,
entdo houve uma sucessao de turmas em um periodo muito curto de menos um més,
varias turmas foram treinadas, inclusive simultaneamente. Uma turma para um lado
de advogados, a minha e outras turmas de advogados; outra turma de gerentes
setoriais que tinham o mesmo conteudo e mais um pouco de conteudo. Ao longo de,
sei la quantos dias, acho que foram s6 dois dias. Pode ter sido mais, eu ndo lembro,

mas isso é resgatavel...
Tiago Pedrosa: 16 horas.

Jodo: 16 horas, vocé disse? Ah entao, foram dois dias. Sobre como operar o sistema.
Viemos a descobrir, no més seguinte, de janeiro que ele ja tinha sido um pouco
alterado em relagédo ao que tinhamos visto no curso. Mas n&o houve mais contato do
que isso, nao. Ah, bom, teve. Teve uma coisa que foi 0 nome do sistema. Durante as
semanas que antecederam o treinamento, houve uma sucessao de e-mails para que
o juridico votasse no nome que o sistema teria. E houve, de novo, sempre no telefone
sem fio, uma conversa sobre quais seriam as fungdes que ele teria que o (Ininteligivel
00:10:36) teria; e que caracteristicas ele teria que o SAPE n&o tinha. Mas é tudo muito
abstrato e tudo muito sem nenhuma seguranca do que se dizia. Entdo, € como muita
coisa que funciona nesse pais, vocé fica sabendo que tem alguma coisa sendo feita,
mas vocé nao tem documento, vocé ndo tem... eu também nao sei se deveria ter nao,
porque muitas vezes, eu fico achando que € assim que as coisas deviam ser, mas

vocé nao esta pensando o que deveria ser, mas como foi. Foi assim.

Tiago Pedrosa: O como vocé entende que deveria ser também é muito importante

para mim, Joao.
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Joao: Eu ndo sei se... olha sO, eu sou uma pessoa bastante pragmatica quanto ao
futuro. Existe muita ansiedade. Muitas vezes, as pessoas ficam ansiosas sobre
legislagdo, sistemas, novos procedimentos na companhia ou onde quer que seja. Eu
fico pensando, cara, enquanto vocé esta dentro da garagem, na HP ou da Apple, nédo
lembro; a HP que pde anuncio dela, né? Vocé esta dentro da garagem la fazendo...
n&o é para falar mesmo. E 0til? Isto sim. Vocé ouvir o usuario para saber do que é que
ele precisa, mas a solugao que vocé vai dar... quando vocé esta trabalhando nela, ndo
adianta ficar anunciando, porque ela esta num estado de fluxo, de work in progress.
Vocé tem |4 os homenzinhos trabalhando na estrada e que no dia seguinte muda.
Entdo, ndo adianta vocé ficar anunciando, porque vocé vai ficar anunciando todo dia
um negocio diferente. A impressao que so passa € pior, de que vocé ndo sabe o que
quer, embora saiba muito bem o que quer, mas o usuario vai se sentir inseguro. Entéao,
eu prefiro me deparar, assim, com o resultado pronto, como foi no caso do (Ininteligivel
00:12:17). Embora preferisse, sinceramente, que o usuario tivesse sido ouvido
antecipadamente, porque as vezes a gente se frustra, porque a gente precisa de uma
caracteristica que ele, as vezes, nao tem. Vocé se depara com dificuldade de
classificar coisas que, ficaria mais claro, se se encaixassem com a nossa pré-
disposigao (Ininteligivel 00:12:42). Eu estou sendo um pouco abstrato e infelizmente

poderia dar exemplos, mas talvez fuja do (Ininteligivel 00:12:52)

Tiago Pedrosa: Ndo, eu acho que para esse fim, eu posso tentar considerar essa
ultima parte, sem entrar no caso concreto de qual a funcionalidade, ou qual € a tela
do aplicativo, mas a gente pode falar no sentido mais de arquitetura, né. Olha, a
ferramenta poderia ter meios, ou um software nesse padrdo, ou pra essa
funcionalidade poderia ter alguns meios de arquitetura, alguma forma de arquitetura
diferente, distinguindo do que € hoje. De forma mais abstrata mesmo, porque néo
daria para eu entrar dentro de cada detalhe de uma tarefa. Olha, é ruim, porque tem
uma tarefa aqui que tem que dar 10 cliques. Nao vou falar dessa tarefa, vou falar que,

talvez, o conceito de usabilidade dele n&o atende o requisito do usuario. Entendeu?

Jodo: Bom é. Pois é. E verdade para o (Ininteligivel 00:13:59), como é verdade para
outros sistemas, poderia ser verdade para qualquer um, (Ininteligivel 00:14:04) para
todos os sistemas que deve haver uma percepcdo muito clara de como o usuario,

efetivamente, usa. Como é que, no dia a dia, sente, clica e escreve. E o (Ininteligivel
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00:14:21), as vezes, me parece desconectados. As vezes ndo, quase sempre. E, tem

sido util ouvir o usuario sobre do que € que o0 usuario precisa.

Tiago Pedrosa: Certo. Nessa linha aqui, Jodo, a gente vai chegar la, em alguns
pontos ainda sobre necessidade do usuario, mas nessa linha da implantagdo aqui,
entdo pecas de comunicagdo, banners informativos e e-mails. Isso vocé nao foi

envolvido ou nao teve conhecimento sobre o que estava por vir? Certo?
Joao: Eu tinha conhecimento do que estava por vir no outro sistema...
Tiago Pedrosa: Mas nada oficial do tipo, olha...

Joado: Houve alguns poucos e-mails, mas eles eram... bom, foram poucos e n&o néo

revelavam quase nada do sistema. De resto, nada oficial. Telefone sem fio.

Tiago Pedrosa: Beleza. Nessa questado da implantagdo ainda, antes de passarmos
para proximo aqui. Dos envolvidos, os atores e equipe, participacado da dire¢ao. Vocé
falou que nao tinha conhecimento oficial sobre o que viria. Nao foi revelado o que seria
o sistema, era mais uma informacao de que 'olha, esta sendo feito algo e que vai ter
um sistema novo para substituir o SAP', mas ainda que vocé nao tivesse informacao
do que viria, vocé sabia quem estava envolvido e vocé tinha informagdes de qual seria
o canal de comunicagao para chegar até os envolvidos? Ou isso também né&o era

claro?

Joao: Engracado a maneira como vocé pergunta, porque a mente humana funciona
de um jeito bem e ai vocé comecga a entender um pouco de como € que funciona esse

negdcio de coisas a testemunhas em juizo. Olha sé. (Audio corta em 00:16:37).
Tiago Pedrosa: O Jo3o, cortou agora.

Joao: Desculpa dizia eu, que a mente humana, tem mais lacunas e ai eu vejo como
e dificil, as vezes, vocé entrevistar testemunha em juizo, porque vocé acha que vocé
se lembra. Vocé nao se lembra. Vocé tem impressdes que ficaram em vocé. Entao,
nao consigo responder a sua pergunta com a precisao que eu gostaria, porque se eu
sabia, qual era o canal... olha s6, se eu sabia quem estava envolvido. Nao sei se eu
sabia, deixa eu melhorar a minha resposta. Eu ndo me lembro de que em nenhum

momento alguém tenha dito para mim: "Olha fulano esta envolvido." Eu ndo me lembro
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de alguém ter dito isso para mim, mas é perfeitamente plausivel que alguém tenha
dito isso para mim. O que importa pra mim, € que eu sabia muito bem a quem procurar
se eu quisesse conversar sobre esse sistema a qualquer tempo. Nao com aquela
absoluta precisao de dizer: "Atencdo, Fulano, hein?!", ndo. Mas sabendo que o
assunto era um sistema novo para o juridico, eu saberia a quem procurar se eu
realmente quisesse, exceto que eu nao queria, porque sei la o que que vao fazer,
quando vao fazer quando vai ser... eu tenho que cuidar da minha vida, afinal. Vou aqui

usando SAP, mas se fosse necessario entrar em contato eu saberia.

Tiago Pedrosa: Certo. Por mais que néo tivesse (Ininteligivel 00:18:09) formal de um
fluxo de comunicagdo, os agentes dentro dessa organizagcdo, vocé consegue

identificar quem s&o os agentes para esse projeto?

Jodo: Sim, eu consigo, eu consigo. Inclusive, uma vez ja implantados os sistema, ja
rodando, ja em produgao esse conhecimento teve que ser ajustado, né. Pessoas que
eu achava que tivessem envolvimento menor, tinha um envolvimento maior e vice-

versa. Mas isso ndo me impediria de ir atras se fosse necessario.

Tiago Pedrosa: Certo. Beleza. E quanto a lideranga, vocé comentou ali, brevemente,
que houveram comentéarios e reunides de dois gerentes setoriais, mas quanto a
lideranga do juridico em alguma live dessas, em algum encontro com uma lideranga
ou em alguma reunido, vocé teve conhecimento ou foi abordado, se vocé se recorda,

deste projeto dentro do juridico?

Joao: Olha, ndo lembro com precisao, mas eu sou capaz de deduzir 0' que eu lembro.
Olha sé, se o (Ininteligivel 00:19:27) entrou em produg¢ado em Janeiro de 2020, ora
naquele momento, ndo havia, ndo eram comuns encontros com a diretoria ou lives,
como se faz hoje pelo Times ou, de todo modo, o que a gente tinha eram transmissdes
unilaterais. Vocé ter a diretoria se manifestando, isso sendo filmado e transmitido para

a companhia toda em tempo real, mas nao era bidirecional.

Tiago Pedrosa: Eu diria que a diretoria nem foi assim envolvida, talvez, mas no

ambito do juridico que tinha...

Joao: Entdo no ato juridico também ndo acontecia esse tipo de evento. Eles passaram

a acontecer depois. Se houve algum isolado, mas certamente néo teria sido para tratar
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de (Ininteligivel 00:20:14) ou pelo menos que eu me lembre. E dificil vocé... quanto
mais o tempo passa, mais o passado fica irrelevanteno detalhe. Entdo, eu ndo me
lembro de ter... e se aconteceu também ndo me marcou. Entéo, por isso que eu ndo
lembro de ter havido nenhum nenhuma transmissao, ndo. Diferente de dizer que néo

teve, né?

Tiago Pedrosa: O que vale para mim nesse aspecto aqui € a sua percepg¢ao, se aquilo

aconteceu, se trouxe algum beneficio ou se n&o trouxe nenhum beneficio, entéo...

Jodo: A verdade € que se uma coisa ndo esta acontecendo posta na minha frente
para eu trabalhar com ela, ela para mim, é irrelevante na organizagdo, ndo tem

influéncia, nem sou influenciado, entdo... eu nao registro.

Tiago Pedrosa: Ok, Jodo. Vamos avancgar aqui no topico seguinte sobre a percepgéo
da nova tecnologia e intengdo de uso. Quando vocé teve o primeiro contato, posso
supor que foi ali no treinamento, né? A conclusao foi essa, foi no treinamento. Quais
foram as suas expectativas para essa nova plataforma no treinamento quando vocé
passou por uma transigao, vocé viu uma transi¢ao de tecnologia, né? Entdo, como foi

a sua percepgao naquele momento, do primeiro contato com essa nova tecnologia?
Joao: Vocé fez duas perguntas diferentes: expectativa e percepgéao.

Tiago Pedrosa: A tua expectativa. Quais as expectativas que foram criadas quando

vocé teve contato com a nova tecnologia?

Joao: Ta bom. Expectativas que foram criadas em mim. Bom, eu imaginava que o
sistema teria, me ofereceria tudo o que o SAPE oferecia e mais, em principio, a
possibilidade de colocar mais informacao nele que no SAPE ndo se colocava. Essa
foi a primeira expectativa. E a medida que os dois dias de treinamento transcorreram,
outras expectativas surgiram que, mais tarde, vieram a ser parcialmente desmentidas,
ou contrariadas, sobre... e ai esta ligada a programacéo orientada a objeto. Eu passei
a ter a expectativa de que seria trivial alterar certos campos, certos valores com os

quais se preenchiam certos campos e que, uma vez feito uma alteragdo no valor, isso
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se distribuiria pelo sistema todo, apareceria, se manifestaria. E isso ndo aconteceu.
Se eu vou numa pasta e altero um campo, ndo necessariamente resulta dai que a
alteracdo desse ponto va aparecer toda vez que eu acessar aquela pasta em outro
lugar, em outra tela. Se me fago entender aqui.

Tiago Pedrosa: Eu acho que sim, sim.

Jodo: Essa foi uma expectativa gerada pelo treinamento que acabou ndo se
concretizando. Percepcéao das fungdes dele, olha, de inicio eu fiquei bastante satisfeito
em ver que, realmente, podia inserir muita informacéo, quase tanta informacao quanto
havia no SAPE, porque nem tudo que esta no SAPE esta no PJUR e, por outro lado,
mais informacgéo do que tem no SAPE, porque tem alguns campos a mais. Como, em
particular, desdobramentos de pedidos para uma ag¢do. Mas, de novo, vocé esta
falando com uma pessoa que nao se empolga facilmente com as coisas, mesmo que
elas merecam, entdo... e, além disso, eu sou sempre muito descrente de tudo.
Absolutamente descrente de tudo. Entdo, eu acabo ndo tendo muita expectativa. Vocé
pergunta pelas expectativas. Eu ndo estava ansioso para usar nada. As pessoas me
colocam o negdcio, eu vou ter que aprender. Ninguém gosta de ter que aprender um
negocio... de ter que. Eu gosto muito de aprender coisas novas, eu nao gosto de ter
que aprender coisas novas, € diferente. Entdo, eu nao tinha, praticamente, quase
nenhuma expectativa, era s6 essa que eu falei. O sistema era uma grande abstragao,
para mim. Na verdade, em partes, continua sendo, mas esse comentario € uma nova
de rodapé. Era uma abstracdo, entdo a expectativa era muito pouca. O que eu
esperava que ele me entregasse, € a mesma coisa que se espera que uma teoria
cientifica entregue. Ela tem que ser capaz de ser explicar tudo o que se sabia até
agora e mais coisa. Entao, ele tinha que ser capaz de entregar tudo o que o SAPE

entregava e mais coisas.

Tiago Pedrosa: Nessa sua frase, entdo a sua percepgao, naquele momento foi que

ele ndo seria capaz de agregar algo além do que ja tinha no sistema antigo?

Joao: Nao, eu ndo tive essa percepcdo. Ao contrario, pareceu-me que ele fosse capaz
de entregar mais do que eu tinha antes com o SAPE. De inicio pareceu-me. Essa
percepcgao acabou se revelando ambigua em alguns aspectos, ele entrega mais e, em

outros, ele entrega menos. Nao é a percepgao que é ambigua, o que é ambigua é o
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que aconteceu com ela. A realidade em comparacao com a percepgao, tornou-se
ambigua. Ambivalente, ambigua ndo, ambivalente. Isso, corta para os dois lados. Isso

e

al.

Tiago Pedrosa: Beleza. Ent&o, deixa eu entender aqui como € que eu posso concluir
esse topi, porque primeiro que a expectativa era de que... ndo era uma expectativa de
ter nada muito inovador ou que fosse muito diferente do que era necessario para a
pratica do dia a dia, mas vocé esperava que, com um treinamento, vocé criou uma
expectativa de que teria a usabilidade mais facilitada. Mas, na pratica, ndo se
demonstrou. Correto? E a sua percepcao quanto ao uso, a complexidade, foi
satisfatéria, no primeiro momento, porque vocé percebeu que poderia inserir mais
informagdes e entregar mais do que o sistema anterior utilizado até entdo. Porém,

COM O USO iSSO se mostrou... iIsso ndo se mostrou satisfatorio, né?

Jodo: E, ndo se mostrou satisfatério. Tem uma coisa, vocé falou em complexidade,
essa palavra nao tinha sido usada. O sistema pareceu, na verdade, mais complexo
do que o seu antecessor. Mas isso ndo chega, isso nao esta correlacionado com o
quanto de informacéo eu posso por nele. Eu poderia ser, em tese, capaz de colocar
mais informacéao nele, sem que ele fosse mais complexo e, no entanto, ele me pareceu
também mais complexo. Na verdade, ao contrario, eu gostaria que ele fosse mais

simples do que o SAPE.

Tiago Pedrosa: Depois de um ano de uso, se mantém essa percepgao de que ele

continua mais complexo?

Joao: Sim, por causa... eu te digo porqué, ndo € sem fundamento. A quantidade de
telas dentro de telas e quantidade de hiperlinks... ndo, ndo é pela quantidade. Veja
bem, sdo dois problemas distintos. Um problema que eu n&o estou tratando ainda, é
a quantidade de cliques que eu tenho que dar para conseguir um resultado, ndo é
disso que eu estou falando. Isso € um problema, sim, mas nao esta sendo tratado
ainda. Ao que eu estou tentando me referir aqui € que, se eu quiser alguma pecga de
informacgé&o - a palavra informagao para mim esta sempre no singular - se eu quiser
algum dado, para chegar nesse dado, ele pode estar... como € o nome? Nested, que
vocés usam na ciéncia da informacao. Aninhado, eu néo sei a tradugao disso, eu nao

sei como se traduz. E igual aquela bonequinha russa, matrioska. Vocé pode ter uma
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boneca dentro de uma boneca, dentro de uma boneca. Isso, é, camadas, exatamente.
Vocé tem a tela de entrada para tratar de um processo, mas se eu quiser algum dado
la dentro, eu tenho que sair clicando e abrindo uma tela dentro de outra. Ndo é dentro,
mas enfim, referida por outra. E elas vao tomando aparéncias distintas até eu chegar
na informacéo que eu quero, no dado que eu quero. E isso, as vezes, demora e, as
vezes, esta escondido. Tem coisas que eu ndo consigo achar ainda. Palavra de honra.
Com todo o treinamento que foi dado e nao € por falta de persisténcia. Desculpa, tem
que rir. Nao é por falta de persisténcia. As pessoas, as vezes, me perguntam as coisas
e, até para ajudar, eu vou atras. As vezes, eu encontro sim. Felizmente, quanto mais
o tempo passa, mais coisa eu consigo encontrar, mas as vezes, ainda € um mistério
para mim. Com quem esta essa tarefa? Nao sei. O que deu errado aqui? Nao sei.
Esse € o problema da complexidade.

Tiago Pedrosa: E um tépico que ndo tem a ver com a questéo da percepgdo, mas
vocé falando, me fez lembrar de um tema que surgiu ja nas minhas leituras. Assim,
eu vou falar o que eu acho, como Tiago, gerente da EMPRESAX e ndo como
pesquisador, entrevistador. Essa questao da complexidade, das camadas e da forma
como os dados sao estruturados, vocé acha que tem... eu acho, né? Eu acho que teria
mais relacao, pelo fato de ser uma ferramenta de mercado, que tem que atender a
necessidade de diversos agentes. Desde um departamento juridico, a uma grande
empresa, a uma média empresa, a um escritorio. E, ali, ele gerenciar processos
distintos em organizagdes distintas. E ndo ter sido desenvolvido, como foi o SAPE,
para atender somente a realidade da EMPRESAX. Entdo, assim, s6 fazendo um
paréntesis, essa € uma percepg¢ao que eu tenho desde a época que nds fizemos a
pesquisa de mercado em 12 ferramentas, de qual atenderia melhor a EMPRESAX. O

que vocé acha (Ininteligivel 00:32:59)7?

Jodo: Sinceramente, eu também tenho essa... eu tenho essa percepcao também. Na

verdade, esse € um diagnostico de como chegamos aqui

.Tiago Pedrosa: Sim, e ai nés ficamos com os recursos, funcionalidades, camadas
e niveis dessa cebola que n&do sdo, necessariamente, uteis para a EMPRESAX.

Jodo: Sim, sim. Tudo tem a sua utilidade em algum momento. Eu ndo encontrei

alguma fungao que... ndo encontrei nenhuma funcao que fosse inutil para mim ou para
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a empresa. Em todas, eu via alguma utilidade, mas é grande o sofrimento. Se eu ficar
falando mais do que isso, eu vou estar particularizando os problemas e eu acho que

a abordagem nédo é essa, né?

Tiago Pedrosa: Nao, n&do. Foi s6 um paréntesis, a gente vai ter esse espaco la num
comité do PJUR que, inclusive, tem reunido agendada para semana que vem, eu
acho. Vamos avancgar aqui, Jodo, porque eu ndao quero passar muito do planejado

contigo, por conta dos compromissos, do dia a dia.

Jodo: Ah, eu estou as ordens. Tem reunido com equipe tua mais tarde hoje.
Tiago Pedrosa: Ah, é? Legal.

Jodo: E, pessoal de calculos.

Tiago Pedrosa: Complexidade e usabilidade. Nos ja falamos um pouco sobre isso.
Ja exploramos um pouco a usabilidade e complexidade, mas s6 para fechar aqui... se
podemos ser mais objetivos nesse tdpico, porque ja foram ditas algumas coisas.
Assim, nao vou dizer que é sua facilidade de uso, mas quais sdo os aspectos que
vocé encontrou facilidade de uso na aplicagdo ou se gerou, na verdade, essa nova

plataforma, se trouxe mais dificuldade de uso, entendeu?

Joao: Estou pensando como melhor responder. Na verdade, vocé fez duas perguntas,
porque a facilidade é em relacdo a mim mesmo. Como eu uso um sistema, qualquer
sistema, web, como eu uso um computador, na verdade. E a segunda metade da sua
pergunta, € uma comparagao com o SAPE. Ent&o, eu ndo tenho dificuldade em usar
software. Intrinsicamente, ndo tenho. Se eu ndo estou sabendo usar, eu saio clicando
e saio clicando. As pessoas tem medo de fazer isso, eu nao tenho medo nenhum. Eu
saio clicando, entdo a solugdo eu sempre vou acabar encontrando. Se eu nao
encontrar, € porque nao tem. Ai eu vou pedir socorro. Entdo, quanta facilidade eu
tenho? Bom, vai ficando mais facil com o tempo, né? Vocé vai se auto-adestrando. Na
verdade, o PJUR nao é nem dificil no sentido de vocé entender o que acontece. Bom,
ele €, mas agora eu ja entendi. Eu acabei entendendo o que acontece nele. O que eu
tenho que fazer para chegar num resultado? Em algum momento eu fui... a verdade é
que eu levei quase um ano para entender, para chegar no ponto que eu estou agora.

Entdo, eu vou parar de ficar dando voltas aqui. O sistema é facil de usar? Nao. Nao
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€, porque o treinamento nao bastou, néo foi imediato chegar no grau de conhecimento
que eu tenho. Eu levei um ano, entdo nio é de se esperar que vocé precise levar um
ano para chegar no grau de conhecimento que eu estou. Nao, ndo é facil de usar. Em
comparacao com o SAPE, ele é mais facil? Nao, ele é mais dificil, mas eu tenho a
auto-critica. Eu tenho que saber que eu estou dizendo isso, porque eu sabia usar o
SAPE, né? Entao, se eu tive que aprender, eu sempre vou achar que é mais dificil do
que aquilo que eu ja sabia usar, mas como o PJUR tem mais fungdes, tem mais
lugares pra vocé fazer mais coisas, por isso eu posso afirmar - apesar da auto-critica
- que ele foi mais dificil para aprender; que ele é, intrinsicamente, mais dificil do que o
SAPE. Mas néo é suficientemente dificil para me derrubar, entdo eu ndo poderia dizer
de sistema nenhum que ele é dificil. E como falar de uma lingua. Portugués é dificil?
Vocé fala desde que nasceu quase. Ai vocé compara com inglés, mas eu nao falo
inglés, é dificil para mim. E, mas pergunta para um nativo quanta dificuldade ele teve.
Agora compara vocé com o seu portugués e ele com o inglés dele. Qual das duas
linguas é dificil? Olhando objetivamente, eu acho portugués mais dificil, mas eu ja sei
falar portugués. Entdo, o PJUR me parece mais dificil do que o SAPE, com certeza,
mais dificil. Mas isso ndo me perturba mais, ndo me perturba mais. O que me perturba

sdo coisas dele, mas nao a dificuldade.

Tiago Pedrosa: E isso é exatamente o ponto que vocé trouxe, Jodo, era a questao
da usabilidade e complexidade. Aquela historia que todo mundo diz que 'Ah, ndo, por
que o iPhone ganhou o mercado?', 'por que isso', 'por que aquilo'. Porque vocé pega
e, em minutos, vocé aprende a navegar. Agora muda do iPhone para o Android para
ver se em minutos vocé consegue navegar também. Nao é tdo simples assim. Depois
de um ano vocé ja... o que eu entendi aqui, € que vocé ja conseguiu rever a sua
posicéo de que olha, era dificil mas ja nao é tdo mais dificil de navegar. Certo? E pelo
anterior, vocé ja tinha conhecimento prévio, ja sabia navegar ha muito tempo, mas
como a gente ndo esta comparando um em relagdo ao outro, se vocé olhar para o
sistema hoje, o PJUR. Olha, preciso entrar e navegar, ou um usuario desconhecido
que veio da faculdade, ndo tem nenhum conhecimento do SAPE, nunca navegou no
SAPE, nem no PJUR e ele precisa se virar no PJUR. Vocé classificaria como dificil

usabilidade para esse contato inicial de quem... sem comparar com outra, entendeu?

Jodo: Sim e te digo porqué. Vou fundamentar porqué que é dificil mesmo. Alias,
excelente maneira de colocar. Dificil para quem nunca viu nenhum dos dois. Por que
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€ que eu digo isso? Porque quando... bom, usuario advogado, né? Entédo, pensa na
otica do advogado. Ele vai ter certas necessidades e ai no dia a dia, vocé tem que, o
tempo todo, (estar) usando o sistema para chegar em pessoa, chegar a pessoas.
Quero um pagamento. Quero um preposto. Quero... bom, ai vou eu mesmo ajuizar,
protolocar uma peca. Entdo, eu tenho essas necessidades e eu preciso que sejam
supridas. Eu preciso que alguém supra para mim, porque eu mesmo nao tenho certos
poderes. A atribuicdo ndo é minha, de providenciar um pagamento, de pegar um
documento. E dificil ou & complicado, ter que me lembrar, continuamente, de que...
nao de onde fazer essas coisas, ou de onde encontrar, porque isso é facil lembrar. O
que é dificil, é ter que me advertir, puxar minha prépria orelha o tempo todo, sobre o
momento préprio em que eu posso praticar certos atos no sistema. Entao, se eu por
exemplo, preciso de um preposto, preciso de um pagamento. Como € que eu chego
na tela onde eu posso pedir um preposto? Ou um pagamento? Eu tenho que estar,
continuamente, lembrando que existem certas oportunidades que sdo boas para isso
e, de outro modo, se nao for assim, eu vou ter mais trabalho. Ah, entdo o momento
bom é na hora que é designado uma audiéncia, porque vocé ja aproveita o
andamento... entao, eu tenho que estar me lembrando: 'olha, o momento de fazer isso
€ agora, porque depois vocé vai ter mais trabalho se vocé fizer diferente.' Entdo, essa
necessidade continua de ndo deixar passar uma oportunidade, porque do contrario,
eu vou ter mais trabalho, impde um 6nus de planejamento até, ao usuario. Cuidado
com o que vocé vai fazer, vocé pensa bem na sequéncia de atos que vocé vai fazer
no sistema. E n&o so isso, isso aparece em outros momentos. Se eu quero editar o
valor de um pedido, existe um maneira propria de fazer isso. O sistema nao vai te
deixar ficar editando ao seu bel prazer. Entdo, eu tenho que, continuamente, ficar
planejando onde que eu vou clicar primeiro. Ele ndo vai deixar ficar voltando para fazer
de outro jeito. Entdo, por isso o sistema € mais dificil. O usuario tem que aprender a
se planejar para usar o sistema cada vez que ele senta para usar, ao prego de gastar
mais tempo, por isso ele € mais dificil. Por isso ele é dificil, ele €, intrinsecamente,
dificil. A reposta foi um pouco extensa, mas eu acho que foi mais concreta do que

outras que eu dei. Muito abstratas as minhas respostas, ndo estou gostando, n&o.

Tiago Pedrosa: Nao, mas excelente. Estd me ajudando bastante. Beleza, ok. Depois
nos podemos entrar nesse ponto, mas € assunto para o comité, porque eu achei

interessante essa sua vis&do, para mim é nova. Bem legal. A l6gica dele é seguir com
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Workflow, né? Ele tem o passo 1 2 3 e 4. Se vocé nao aquilo no passo 4, vocé nao
vai conseguir voltar para o 2 e corrigir, vocé vai terminar o 6, depois vocé tem que
comegar por um outro caminho. Legal. Jodo, o préximo tema aqui € qualidade da
aplicagdo. Tem mais algum comentario sobre usabilidade?

Joao: Sobre usabilidade, nao.
Tiago Pedrosa: Basicamente essa ultima explicagao ficou muito boa.

Jodo: Tem uma coisa que me da muito édio, mas eu acho que é especifico demais e
acho que vocé nao vai entrar nisso, que € a quantidade de cliques que ele exige de

mim.
Tiago Pedrosa: E dentro desse tema de usabilidade.

Jodo: Essa € uma grande queixa que eu tenho. Para avangar, para poder pedir
qualquer coisa, ou concluir qualquer andamento meu, eu tenho que dar muitos cliques.
Eu tenho que clicar no botdo de salvar, onde ndo tem nada para salvar. Nao existe
nada que esteja sendo salvo aqui, no entanto, eu s6 posso avangar se eu clicar em
salvar. Tem que ficar clicando em botdes dizendo novo, quando ele ja poderia ter um
campo aberto para mim, para eu ja preencher agora, sem ter que criar, sem ter que
abrir o campo. Entao, sdo muitos cliques e essa queixa ndo € s6 minha, mas essa &
a minha principal queixa de todas. Muitos cliques. Tem dia que eu, as vezes, conto os
cliques. Igual telemarketing, que vocé nao pode ter que digitar mais do que X vezes
no teclado para poder chegar la e, no entanto, os caras desrespeitam isso
flagrantemente, vocé tem que digitar nove vezes até chegar em alguém. Digite 2
para... 1 (Ininteligivel 00:45:35), 2 aplicagbes SAPE e vocé vai. 9 falar com... ai vocé
clica 9: falar sobre tal coisa, falar sobre tal outra coisa. Entdo, € a mesma coisa,
mesma coisa, sdo muitos cliques. Sobre usabilidade é o que me ocorre de pronto,
assim, sempre. Toda vez que alguém fala de usabilidade do PJUR comigo, € nisso

gque eu vou pensar.
Tiago Pedrosa: Nao, isso é usabilidade, com certeza.
Jodo: Eu tenho um outro ponto sobre. Ai sim eu estou mudando de assunto. Sobre

rastreabilidade, sobre prestacao de contas, sobre documentacao de tudo o que se faz.
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Tiago Pedrosa: A gente vai chegar la. Me lembra esse ponto, mas na qualidade de
informacéo, precisao, confiabilidade, nés vamos falar sobre isso. Beleza. Usabilidade
fechamos? Maravilha, Jodo. Qualidade do sistema, agora aspectos mais técnicos,
sobre disponibilidade, erros, ocorréncias. A sua percepgao... dai, logicamente, vocé
nao vai ter dados quantitativos sobre quantas vezes ficou fora do ar para vocé, ou
quantas vezes vocé perdeu alguma informagéo, mas a sua percepgao, de forma geral,
sobre erros, bugs. Vocé... fechou na sua frente, estava digitando alguma coisa, vocé
perdeu toda aquela informacao daquele formulario; vocé mandou salvar o dado, néo
gravou. Como vocé avalia isso? Se vocé tem problemas recorrentes ou ndo ou se,
nesse aspecto, vocé vé a seguranga e a sua percepgao de que a tecnologia é confiavel

para esse fim?

Jodao: Entdo, eu ndo sei 0 que vocé andou ouvido por ai, mas a minha percepgao nao
€ tdo ruim quanto... acho que eu ja ouvi por ai, mas vocé ndo perguntou o que eu
andei ouvindo, vocé perguntou a minha percepc¢ao. Olha, é muito frustrante que eu
clique em qualquer coisa e, de repente, muda a tela de erro. Ops, tivemos um
problema. Ai o sistema me expulsa. Eu tenho que dar login de novo. P93, eu estava
usando, isso nao é time out. Eu estava aqui clicando e tudo. Entdo, esse € um
problema. Sobre eu perder dados, eu nao perco muitos dados, mas as vezes acontece
também. Esse ndo é um problema, ndo € um problema tao recorrente quanto outras
frustragdes. Estou misturando, né? Uma coisa é frustragdo minha ao usar, outra coisa
€ problema, que é quando o sistema se comporta diferente do que vocé projetou para
ele se comportar. Ou que vocé queria, estava querendo quando vocé projetou. Entéo,
0s problemas, vistos assim, ndo sao muito frequentes. Ele sai do ar (Ininteligivel
00:48:42), entdo ele meio que me expulsa, (Ininteligivel 00:48:44), tem que dar login
de novo e isso € frustrante demais, mas sobre a perda de dados, n&o intencional.
Foram poucos os casos que ouvi, o certo ndo tenho nenhum, né? O certo é nao ter
nenhum caso, mas as vezes eu estou... aconteceu... engragado, vocé falou nisso,
aconteceu no ultimo dia util na ultima sexta feira. Eu estava no meio de um andamento,
eu cliquei em alguma coisa, ele saiu do ar. Quando eu entrei de novo, € claro que o
andamento tinha sumido. Nao fui atras para ver se ficou perdido naquele fluxo de
andamento sem elaboracgao, é provavel que sim. Vai aqui no proximo CTC. Mas eu
estava com pressa. Eu fiz... eu comecei tudo de novo. Entéo, essa perda de dados

eventual, espuria, ndo é comum e, portanto ela ndo me preocupa, ela ndo me parece
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um problema sério, porque das vezes em que ela aconteceu, eu pude corrigir
imediatamente. Entao, isso € um problema sim, com certeza, o sistema nao pode se
comportar assim, mas nao é... ndo esta no topo da lista de prioridades, para mim como

usuario, que as vezes sofre.

Tiago Pedrosa: Eu entendi que prioridade para vocé sao os cliques. Vocé falou que

o principal problema...

Jodo: Bom, tem a questdo de disponibilidade também, né. Mas ai um programa
sistematico, abrange todo o mundo. Ndo é a minha frustragdo particular. E um
problema sério, entdo sao dois problemas, o problema da disponibilidade ou falta dela
e os cliques. E onde eu concentraria meus esforgos se eu pudesse mexer hoje no

sistema.

Tiago Pedrosa: E eu acho até dificil, ndo tem uma resposta, ainda, para como eu vou
trabalhar isso ndo, mas a questao da disponibilidade, ela € necessaria entender aquii...
l6gico, para o usuario pouco importa se € a aplicagdo, o software, o servidor ou a
internet ou roteador, mas ndo esta disponivel, ndo esta disponivel. Se nao esta
disponivel, ele ndo pode usar a aplicagdo, mas eu vou ter que tentar separar isso até
no estudo, porque tem uma questdo que é relativa a aplicagao. Muitas vezes, tem

disponibilidade por outras razoes.
Joao: E um funil é? Vocé esta lidando com um funil no acesso ao servidor?

Tiago Pedrosa: Um pouco disso e, sim, € um paréntesis. O PJUR tem um servidor
de banco de dados, dois servidores de aplicagdo DMZ e (Ininteligivel 00:51:32). Os
dois conectados no mesmo banco e, com muita frequéncia, com muita frequéncia, até
o ultimo dia 20, sei |4, 18 de dezembro, todos os dias, todos os dias, os dois servidores
de aplicagdo perdia a conexao com o banco. Simplesmente ia acumulando um log de
servigos e ai, em algum momento, o servigo parava de responder e a conexao com o
banco caia. Ficava lenta, lenta a ponto de cair. Mas n&o era sobrecarga de usuarios,
nao era falta de processador, de memoria, ndo se sabe o que estava acontecendo.
(Ininteligivel 00:52:16) foi escalada até (Ininteligivel 00:52:17), para poder os técnicos,
0s mais experts 14, tentar entender o que estava acontecendo. E entdo, depois de
muito tentar escalar o assunto, internamente porque nao € (Ininteligivel 00:52:32) isso,

é TI. E infra. Foram criados 'farms', que eles chamam de luz os espelhos, embora tudo
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esteja espelhado em redundancia. Se um seguidor cai, o outro entra sem vocé
perceber. Vocé esta navegando no mesmo DNS, vocé digitou um DNS, hora ele vai
te jogar para um maquina, hora ele vai te jogar para outra, a que estiver no ar naquele
momento. Isso foi implantado, nés ja ndo temos mais a queda do PJUR todos os dias.
Era 7 ou 7 e meia, 8 horas da noite, o PJUR estava lento, lento, lento, até cair. Isso
nao esta acontecendo mais, era um problema técnico mesmo, de infra. E, em paralelo,
eles perceberam que alguns chamados de consultas, de (Ininteligivel 00:53:22), de
telas, que telas s&o consultas que vocé faz uma (Ininteligivel 00:53:27) no banco, né?
Tinha um processamento muito lento. Calculado em milissegundos, em segundos, e
ai eles comegaram a monitorar, tem aplicacdes para isso, comegaram a monitorar no
seguidor, qual a duragdo média de algumas consultas e porque estava passando do
tempo, para tentar otimizar essas consultas. Isso também trouxe um beneficio. Entéo,
tinha um problema crénico de instabilidade, indisponibilidade do servidor de banco de
dados, que perdia a conexao com servidor de aplicacdo. A aplicacao ia la, vocé
mandava consultar (Ininteligivel 00:54:02), ela te demorava 5 minutos e n&o te dava a
resposta. Entendeu? Mas... e ai é dificil, né? Mas para o usuario tanto faz. Ah, o
sistema tem problema? Tem, toda hora esta fora do ar. Sim, a percepcgao do usuario,
no final, € que todos os dias o sistema estava caindo e isso era recorrente, mas € a
questao da qualidade do sistema de informagao? Ou € uma questdao mais complexa?
Estrutura de disponibilidade de infra. Se a internet n&o esta funcionando, se o VPN da
EMPRESAX nao funciona, vocé nao vai conseguir navegar e trabalhar, mas o servidor
e o sistema estdo la. 100% de disponibilidade, mas vocé ndo consegue chegar I3,
porque o VPN nao funciona. Entendeu? Entdo, tem que separar isso do modelo.
Beleza, Jodo? Entdo, a percepgdo quanto a isso, vocé... poucos casos de perder
dados; indisponibilidade € mais comum; aplicagao fecha inesperadamente e isso gera

retrabalho, perder informacao.

Jodo: E, eu perco menos do que outras pessoas - isso aqui € um paréntesis, isso ndo
€ 0 que voceé perguntou - eu perco menos do que outras pessoas, porque quando tem
um campo de texto para preencher... sdo 7 mais 20, né? Sao 27 anos usando
computadores num pais onde costuma faltar luz. Entdo, tem um campo de texto para
preencher? Seleciona tudo, copia e cola no bloco de notas e salva. Antes de apertar
o enter. Entao, por isso que eu perco menos dados do que outros. Nao deveria ser

necessario, né? Infelizmente, na maioria das vezes, néo é.
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Tiago Pedrosa: Nao deveria ser, sim. O problema é esse, as vezes, vocé ja tem... 0
tempo que vocé ja levou para preencher aquilo, vocé vai ganhar um time out, as vezes,
nem é time out, porque o tempo é muito grande, mas tu vai mandar processar, ele nao

vai te responder. Exatamente.

Jodo: E, porisso eu uso muito o bloco de notas. Enquanto fica todo mundo xingando...
vocé tem que cuidar da sua vida, afinal de contas. Nao adianta s6 reclamar, entdo o
bloco de notas € seu amigo. Salve o texto nele, edita tudo, depois vocé faz no PJUR.
Depois vocé so joga para o PJUR, né.

Tiago Pedrosa: Sim, copia e cola la. Beleza. Vamos entrar em qualidade da
informacgéo agora. Tem a ver um pouco, com a questao da seguranga, rastreabilidade
e confiabilidade la que tu chegou a comentar. Mais uma vez, sobre a sua percepgéo,
a tua visdo sobre a qualidade da informacéao extraida do sistema, a preciséo, se vocé
considera as informacgbes confiaveis ou ndo. Ai eu estou dizendo o seguinte:
naturalmente, a qualidade da informacdo que sai, € um produto da qualidade
informagédo que tem entra. Isso nés sabemos, mas considerando que a informagao
que esta la é a informacgao verdadeira alimentada por alguém, qual é a sua percepgéo
quanto a isso? Vocé chegou a comentar, em alguns momentos, da alteragao, acho
que voceé falou de valor ou alguma coisa que vocé registra um dado e esperava que
esse dado aparecesse em outras telas, em todas as telas do sistema que vocé fez
aquele registro. Isso ndo acontece. Isso € uma questdo de usabilidade, uma questéo
de precisao ou de uma questao de qualidade do préprio sistema em processar aquela

informacgao? Qual a tua...

Jodo: Se eu tiver que responder uma dessas trés opgoes, € a ultima, s6 que tem que
qualificar o que voceé disse. E preciso que o usuario saiba o que significa, o que ele
esta vendo no sistema. Entédo, vou dar um exemplo concreto. Eu altero um pedido. O
pedido esta acima de um certo valor... 0 novo valor esta acima de certo limite que
exige revisao por gerente setorial. Quando eu olho para a tela dos pedidos que esta
aparecendo agora para mim, depois que eu alterei, ele ndo esta alterado ainda, esta
submetida a revisdo. Eu estou vendo o valor antigo. Outro usuario vai abrir aquilo e
vai valor antigo também. O quanto isso é confiavel? Vocé tem que saber o que vocé
esta vendo, vocé tem que saber que aquilo esta sujeito a revisdo. Existe uma reviséao

em andamento, entdo minha percepc¢ao sobre o quanto € confiavel. Bom, eu sei que
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0 que eu estou vendo pode nao ser o que é. Por outro lado, eu ndo me importo.
Colocando de outro modo. Olha s6, nds temos de trabalhar com alguma coisa, né. O
trabalho vai ter que ser feito e o prazo vai ter que ser cumprido, independente do que
esta no sistema. Ent&do, pra mim de maneira muito pragmatica o que esta no sistema
€ a verdade. Depois vocé pode descobrir que ah, bem, ndo era bem isso, o valor
estava errado. Faltou um andamento aqui que seja, entdo se descobre,
retroativamente, que a verdade nao era aquilo, mas pra mim, agora, eu usuario, me
deparando aqui na minha frente com o que esta registrado, que eu vou ter que usar
essa informacgao para trabalhar, para mim isso aqui € verdade. Se depois disserem:
"Cara, voceé fez isso aqui errado”, eu vou dizer: "Cara, eu trabalhei com a informagao

que eu tinha", "p6, mas nao era essa a informacao", "era sim", "prove", "esta aqui". Ai
eu vou num log qualquer desses. Eu posso ter uma certa dificuldade em encontrar o
log, mas eu confio que ele esta la. Entédo, sobre confiabilidade, eu confio no sistema.
Desculpa, ndo porque eu ache que ele seja confiavel, mas eu confio no sistema,
porque € ele que eu tenho para trabalhar. Institucionalmente, é o que foi posto na
minha frente como ferramenta e alguma coisa eu tenho que usar. Entdo, eu ndo sei
se a palavra certa é 'confio’, mas pragmaticamente, eu n&o vou ficar supondo que a
coisa, que a verdade seja outra, diferente do que esta nele. Nao, para mim a verdade
€ 0 que esta nele. Veja, para uma pessoa cética como eu, ou que deveria ser cética,
esse discurso parece até contraditério, porque o cético duvida do que esta vendo. Ele
nunca presume que seja verdade. Eu também n&o presumo, n&o, mas é uma questao

de uso pratico da informacéo.

Tiago Pedrosa: E uma questdo de ser pratico, né. Eu acho que, talvez, a palavra ao

invés de 'confia’, vocé esta confortavel em usar aquela informagao, porque ela...
Jodo: E, eu estou, eu estou.

Tiago Pedrosa: Mas essa, Jodo, essa... essa posigao e essa conclusao de que, olha,
€ ele que eu tenho para trabalhar e ele deve ser utilizado para esse fim, ela é valida

para esse sistema ou para qualquer outro que vocé use?
Joao: Exatamente, para qualquer outro seria também. Exatamente.

Tiago Pedrosa: Sim.
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Joao: Nao é por ser o PJUR, é porque € institucional. Na verdade, isso € uma questao
mais normativa, do que ligado ao préprio sistema. E uma questéo de norma, qual é a
norma que me faz usar. E o dado que esta ali pra mim é verdade, porque esta posto,
normativamente, que ele é verdade, ndo € por causa do sistema. Eu acabei ndo
respondendo a sua pergunta portanto, que vocé queria saber o quanto eu confio no
sistema. Enquanto eu digo, € que para mim, essa confianga é irrelevante, eu nunca
pensei nela. Se eu confio no sistema? Que é verdade o que esta no sistema? Eu ndo
tenho fundamento para supor que nao seja verdade, entdo sim, eu confio. Eu confio
como eu confio na palavra de uma pessoa. Eu vou presumir que ele nao esta
mentindo, talvez eu esteja enganado, mas mentindo nao esta. Alias, outra digressao
que eu faco, provavelmente inutil para o seu trabalho especificamente aqui, mas
(Ininteligivel 01:02:50) sentido maior das coisas, num panorama geral. Vocé dizer que
nao acredita no que uma pessoa esta dizendo, é diferente de dizer que ela esta
mentindo. Para mim, todo mundo esta sempre enganado. Vocé se lembra errado,
vocé interpreta errado o que vocé esta vendo, vocé ndo tem toda informacéo para
lidar com aquilo. Aquele classico exemplo, acho que foi a Folha de Sao Paulo que
usou - ndo do Hitler, esquece, ndo é essa ndo, essa € muito velha - tem uma mais
recente que a Folha usou que mostra um soldado com um fuzil apontado para a
cabeca de outro, ai o contexto faz supor que ele esta ameagando esse outro, que
esse outro foi capturado como refém. S6 que a foto € um recorte de uma foto maior,
quando vocé vé a imagem toda, vocé vé que ele esta ajudando o outro e que o fuzil
nao esta apontado para a cabeca, o fuzil esta, simplesmente, apoiado. Calhou de, na
foto, parecer que estava apontado. Entao, assim, vocé nao esta vendo tudo, vocé nao
sabe tudo. Vocé esta interpretando... entdo, o fato de eu n&o acreditar no que alguém
me diz, ndo quer dizer que eu esteja dizendo que a pessoa é mentirosa. Ndo. Eu ndo
creio que esteja mentindo, eu acredito que ela esteja enganada. Como eu também
estou enganado em tudo o que eu falo. Entao, isso vale para esses temas também.
Entdo, da mesma forma como eu acredito nas pessoas, porque, em principio elas
estdo... veja bem, eu n&o acredito nas pessoas. Eu acredito na boa fé nas pessoas.
Eu acredito que o que vocé esta me dizendo € a verdade para vocé, isso nao significa
que eu acredite em vocé. Pd, Jodo, entdo vocé nao consegue lidar com nada, como
€ que vocé vai lidar com a informacao? Como € que vocé vai passar essa informagao

a diante? Eu vou passar a diante da seguinte forma: olha, fulano me disse tal coisa.
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Ao invés de eu, simplesmente, repetir: aconteceu tal coisa. Veja que é diferente. A

informacéo de qual é a fonte vai junto com a informacgéo principal, o metadado.

Tiago Pedrosa: Vocé vai partir do principio de que aquela informacao € valida e que
ela foi gerada com base em consulta naquele sistema, naquela data. Isso é valido

para qualquer sistema?

Jodo: E, sim, sim. E valido o bastante para eu usar. N&o vou ficar questionando se é

verdade ou néo.

Tiago Pedrosa: Sim. E, isso para fins do estudo, Jodo, talvez seja ainda prematuro
chegar a alguma concluséo sobre essa dimensdao no meu modelo, mas na tua visao,
a qualidade da informacao, precisao da informacao do sistema, ¢ indiferente para fins

da qualidade final do sistema. Certo?
Joao: E, ¢ indiferente. E estranho dizer isso ou pensar isso, mas é isso mesmo.
Tiago Pedrosa: E um pouco disso, sim.

Jodo: Para o fim que se destina, né? Nesse contexto institucional onde eu estou, se
fosse para mim, para cuidar da minha vida, por exemplo, do meu dinheiro, a ética seria

outra.

Tiago Pedrosa: Beleza. Vamos para impacto. Esta terminando. Bom, esse € um tema
bem amplo, ta Jodo, de se trabalhar, mas ai vocé pensa no teu dia a dia, nos
beneficios que poderiam ter na tua atividade, porque nés podemos olhar o impacto
para geréncia, para o juridico, para a organizagédo, mas dentro da tua area. O sistema
trouxe impacto no processo que vocé executa, ta? Pode ter sido positivo ou negativo,
mas algum impacto no processo ele trouxe, né. E o que se espera. Como vocé avalia
esses resultados? Que ele trouxe para o seu processo, ele mais ajudou a vocé
executar o seu processo de trabalho, ele agrega valor ao teu processo de trabalho, ou
vocé ndo vé geracdo de valor no teu processo de trabalho? Essa € uma primeira
pergunta. E, se puder comentar também ja a segunda pergunta, € se no teu processo
de trabalho, ele atendeu algumas necessidades ou ele ndo atendeu a todas as suas
necessidades e quais sao as caréncias ainda nao atendidas? Se quiser dividir, nos

vamos em partes.
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Joao: Eu vou dividir, vou manter sua divisao.

Tiago Pedrosa: Impacto no processo de executar, quando ele chegou, vocé comegou

a usar o sistema, algum impacto ele traz. Foi positivo, foi negativo?

Jodo: Entdo, € muito dificil responder essa primeira pergunta, porque a minha
atividade quase se identifica com ele. O grau de dependéncia é muito grande. Se o
sistema cai, eu ndo consigo trabalhar, ou eu consigo fazer muito pouco fora. Entéo,
isso € mais verdade para ele do que para o seu antecessor. Entdo, quando se
pergunta qual é o impacto, bom, o impacto da existéncia dele é todo. Se ele agregou
valor ou se piorou? O fato de eu depender dele ndo agrega valor, ao contrario, nunca
€ bom depender de nada, de alguma coisa. Entdo, ter que usar esse sistema que é
tdo evasivo em todas as etapas do meu trabalho €, intrinsecamente, ruim, mas na
medida em que ele se propde a ser um espaco onde eu vou fazer tudo e ele atende,
ele cumpre esse objetivo que ele se propds, por esse aspecto, ele agregou valor. A
minha vida n&o piorou. Quer dizer, idealmente, o cenario ndo seria um cenario de
dependéncia, posto que €, sabendo que o cenario € sim de dependéncia, estou eu
sendo atendido pelo sistema? Sim. Exceto quando ele cai, quando ele sai do ar, mas
isso ja foi abordado. Entdo, consigo eu fazer tudo o que eu tenho que fazer dentro
dele, ja que eu tenho que, consigo? Sim. Entao, ndo é que ele esteja agregando valor,
mas ele nao subtrai, ele ndo me impede de fazer o meu trabalho. Ele permite que eu
faca o meu trabalho. Ele ndo trouxe nada a mais em relagdo ao meu trabalho, ele ndo
facilitou a minha vida, ndo. Entao, por essa o6tica ndo, ele ndo agrega, mas ele também

nao subtrai. Qual era a segunda pergunta?

Tiago Pedrosa: Nessa questao do... ele n&o facilitou o processo, ou seja, a concluséo
€ que ele n&o agrega, mas ele também nao subtrai, mas vocé tem um processo de
trabalho para executar. Esse processo € documentado em alguma norma, em algum
procedimento tanto em juridico, em qualquer organizagdo, isso vai existir
documentado de alguma forma, minimamente documentado. Para vocé executar esse

processo de trabalho, hoje vocé ndo consegue executa-lo sem o sistema, né?

Joio: E, ndo consigo.
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Tiago Pedrosa: Ndo consegue, mas executando com o sistema, ele nao torna mais
simples, ele ndo ajuda na execugao dessas tarefas, ou vocé consegue comparar isso,

olha, se eu fizesse isso sem um sistema seria melhor?

Jodo: Bom se eu fizesse isso sem o sistema, ai € facil conceber, eu fazia sem o
sistema, eu fazia... havia uma outra interface antes, entao seria, de todo modo, sempre
necessario haver um meio ou um canal institucional que devesse seguir para todos os
pequenos atos do dia a dia. Dentro do sistema ou fora, eu sempre teria que seguir
algum iter procedimental. O que ndo me agrada € a... de um lado confortavel para o
usuario fazer tudo dentro do sistema e que esteja tudo interligado no sistema;
integrado. De um lado, isso € muito conveniente, de outro se o sistema cai eu nao
faco mais nada. Seria melhor para mim que eu fizesse fora? Nao, seria melhor para
mim que eu tivesse um backup. Seria melhor para mim que eu tivesse uma forma
alternativa para quando o sistema cai, de modo que eu pudesse continuar
trabalhando. Mas, ndo. Respondendo a sua pergunta bem s6 no binario sim e nao,
nao. Eu nao sinto necessidade de que o (Ininteligivel 01:12:17) fosse agir fora dele ou

em outra interface, nao.

Tiago Pedrosa: Porque € complexo. Mas eu fiquei em duvida ainda, porque para mim
eu nao sei a que conclusao chegar, porque mesmo ponto que vocé diz que é
confortavel para o usuario fazer por dentro do sistema, porque esta tudo ali dentro, é
bom e seria pior se vocé fizesse por fora do sistema; mas seria melhor que tivesse
uma alternativa para a queda. Entao, ele esta falando, olha, ndo que seja melhor fazer
fora do sistema, € que o ideal seria ter o sistema para conduzir meu processo, mas
eu ter uma alternativa. Esse € um cenario 3, mas o cenario que eu fiquei em duvida,
€ o seguinte. Olha, tem um processo de negdcio que eu tenho que executar, eu n&o
estou comparando com SAPE, nao estou comparando com outro, eu estou olhando,
tem um processo de negédcio para executar. Eu tenho que fazer esse procedimento
aqui, como € que eu faco isso com o sistema de informacdo PJUR? Ah, eu vou hum
papel, numa agenda, num calendario, num caderno, nhum correio, num notepad, no
word... tem varias formas de fazer isso sem utilizar o PJUR, certo? E que o que vocé
colocou é que, de alguma forma, € melhor fazer tudo dentro do PJUR, do que fazer

isso espalhado sem um sistema de informacgao unico. Correta essa afirmacao?
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Joao: E correto, é correto.

Tiago Pedrosa: Mas, ao mesmo tempo, que ele ndo agrega (Ininteligivel 01:14:14).

Entendeu?
Jodo: Ah sim, interessante, né? Contraditorio. Contraditério para caramba.
Tiago Pedrosa: Deixa eu tentar, eh...

Jodo: Bom, eu disse que era confortavel para o usuario, ndo disse que era melhor.

Tem isso.

Tiago Pedrosa: Usou a palavra confortavel. Agora, uma coisa que surgiu em outras
entrevistas semana passada. Discutiu-se muito - ai eu ndo estou querendo... é

complicado, porque eu sou o0 pesquisador, eu hao posso...
Joao: Eu posso tentar responder antes que vocé me diga isso.
Tiago Pedrosa: Obrigado.

Joao: O que é que vocé vai dizer. Olha, ndo me agrada a dependéncia do sistema,
depender do sistema. Por outro lado, ndo é agradavel para nenhum usuario,
multiplicar suas interfaces. O trabalho fica mais facil se fica concentrado no sistema,
entdo nesse ponto parece que ele agrega. Todavia, eu disse que n&o agrega, porque
nao existe outra solucdo, porque eu dependo dele. Entdo, a forma de conciliar as
minhas duas respostas é a seguinte: se eu pudesse ter uma certeza absoluta que o
sistema sempre fosse funcionar - e eu ndo tenho essa certeza, absolutamente nao
tenho - se eu tivesse certeza que ele sempre fosse funcionar, com total estabilidade,
eu me sentiria muito bem em usar sempre esse sistema, sempre e eu poderia dizer
com isso, que ele agrega, porque eu teria sempre minha solugao perfeita para usar
aqui, continuamente. Meu trabalho poderia depender dele, sem problema nenhum.
Todavia, eu ndo tenho isso. Eu ndo tenho um sistema cuja permanéncia eu posso
confiar. Ele sai do ar. Ele me expulsa na hora que eu estou clicando em alguma coisa.
Por esse motivo, ele me forgca a confortar a minha dependéncia, a minha mortalidade,
a minha falibilidade humana que se estendeu para ele, maquina. Entdo, eu ndo posso
dizer que ele agrega na minha vida, porque eu ndo consigo agir fora dele. Se ele
falhar, eu n&do tenho alternativa e a organizag&o precisa de algo mais robusto do que
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isso. E eu preciso. Por esse motivo eu digo, ele ndo agrega, ainda. Ele me obriga...
eu sou obrigado a trabalhar - ndo € nem ele que me obriga - eu sou obrigado a
trabalhar dentro dele sempre, numa situagdo em que hoje eu ainda nao estou
preparado para isso. Ele n&o esta preparado para isso, na verdade, eu estou. Ele ndo.
Preparado para me receber com tanta demanda que eu tenho para ele, por isso ele
ainda nao esta agregando. Ainda preciso ter um backup, que nao tenho. Precisaria ter
aquela interface que se usava no SAPE ou agenda de papel. Na verdade, ca entre
nos, vocé sabe que eu tenho meu excel que eu ndo ia dar mole, perder meus prazos,
mas assim, seria 6timo nao precisar do meu excel. Inclusive, quando eu comecei a
usar o SAPE, eu ndo usava excel, eu confiava. A experiéncia mostrou que vocé tem
que ter o excel e € muito ruim ter que ter o excel. Seria muito melhor se eu pudesse

té-lo s por hobby. E isso.
Tiago Pedrosa: Beleza
Joao: Acho que eu conseguir conciliar a contradigdo. Mas o que vocé ia dizer?

Tiago Pedrosa: Ent&o, foi bom eu nao ter falado para nao ter os famosos vieses na
(Ininteligivel 01:18:08) pesquisa, mas me pareceu, aspectos que surgiram ja em
outras conversas é que, esse termo agrega/ndao agrega € um pouco subjetivo pela
visdo, pela natureza e pela o6tica do proprio usuario, mas o que talvez eu pudesse
extrair um pouco dessa conclusdo, € que € melhor fazer por dentro do sistema, do que
fazer tudo por fora. Penso que vocé, como em todas as companhias, vocé nao tem
um sistema de informacéo, faz tudo por fora, seria muito mais complicado. Mas ele
nao agrega o suficiente, porque vocé nao percebeu o ganho de produtividade
esperado e ai a palavrinha que eu nao queria colocar no teu comentario:
produtividade. Entendeu? Porque isso surgiu ja em outras conversas, mas vocé trouxe
uma outra coisa que € redundancia. Disponibilidade, seguranga, entao veja, para vocé
fazer por dentro do sistema é melhor, € mais confortavel, a palavra que vocé usou e,
de certa forma, eu posso dizer que ele agrega algum valor na medida em que ele
condensa as informacdes, consolida todos os sistemas em um sd, mas ele nio te traz
a seguranca que vocé espera. Vocé nao trouxe, vocé nao usou a questdo de

produtividade.

Joao: Usei sim, eu falei nos cliques.
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Tiago Pedrosa: Mas nao na questao de beneficios e ganhos, entendeu?

Jodo: Cara, quanto eu estou reclamando que sao cliques demais, qual a implicagao?

Eu demoro a cumprir uma tarefa. Demoro.

Tiago Pedrosa: Eu posso colocar como ainda é uma caréncia que ele poderia ser

mais produtivo nesse aspecto, de ser mais...

Jodo: Cara, para vocé ter uma ideia. Eu clico, enquanto a bolinha azul esta rodando,
a rosquinha azul do Windows esta rodando, eu ja desloco o mouse para onde eu sei
que vai aparecer o proximo botdo para nao perder tempo. Eu faco isso sempre com
todo o tipo de maquina, inclusive com esse. E ai eu esqueco, tinha mais uma tela que
ia aparecer antes que eu tinha esquecido, ai 0 mouse esta no lugar errado. Isso é o
tempo todo. E o tempo todo. Assim, veja quanto tempo eu perco dando cliques. Entéo,
a questdo da produtividade foi abordada sim, é que o foco agora estava mais na

seguranga, mas... tudo conta.

Tiago Pedrosa: Sim, vocé tem razao, € porque a gente trabalhou com isso la na
usabilidade, na questao dos cliques e aqui a gente esta olhando ganhos e beneficios
para o processo, na sua tarefa executada. E ai, l6gico, o clique a mais prejudica vocé
executar o teu processo e, consequentemente, ndo trazer a produtividade esperada.

Esta diretamente relacionado.

Jodo: Cara, eu estou ficando deprimido, porque eu s6 estou falando mal do PJUR
aqui. Fica parecendo que eu me propus a atacar o sistema. E porque cara, eu lamento,
eu so6 tenho coisa ruim para falar dele mesmo. Veja, eu ndo estou nem querendo nem
imputar culpa em ninguém, é horrivel ficar falando mal do sistema que as pessoas
fizeram, mas é exatamente isso, ndo tem nada de bom para falar. Exceto a integragao,
isso € bom. Quando ela existe. Mas € lamentavel, eu estou lembrando aqui em 2008,
vocé estava na companhia em 20087

Tiago Pedrosa: Nao, eu cheguei em 2010.

Jodo: Ah, em 2008... em 2007 teve a pesquisa de ambiéncia, no final do ano. Em
2008, Helio Siqueira, gerente de JGD, determinou que no JGD, ele tinha que melhorar
a ambiéncia da geréncia. Como fazer isso? Tem que diagnosticas as causas, porque

que esta tudo tao ruim, entdo vamos fazer... e ai ele me incumbiu, a mim, eu. Eu
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seria... veja, vocé entrou em 2010 num contexto onde muitos administradores estavam
entrando. O juridico ganhou uma quantidade grande de administradores naquele
momento. Mas em 2008 n&o havia administradores. Tinha, sei la, um ou dois. Mas
assim, ndo para o juridico. Talvez, disseminado, haviam poucos administradores
ainda, em comparacdo com o0 que passaria a ser. Hélio Siqueira me nomeou para
coordenar, éramos eu e mais duas pessoas. Incumbidos de entrevistar todo o JGD. E
ai, vocé nao pode botar todo mundo numa sala de uma vez, foram 10 entrevistas. 10
vezes nds enchemos a sala de reunido com empregados e terceirizados. Terceirizado
nao tem nada a ver com pesquisa de ambiéncia, terceirizado nao responde pesquisa
de ambiéncia. F*da-se o que o terceirizado pensa. (Ininteligivel 01:23:39) ali para ouvir
0 que as pessoas pensam, ali era para melhorar o resultado mensuravel. Entdo, pois
bem, vamos ouvir as queixas. Entao, foram 10 reunides onde eu so ouvia as pessoas
se lamuriando - e era para isso mesmo, nao € para falar bem - eu quero saber o que
esta havendo. Eu ndo, Hélio. Eu quero saber o que esta acontecendo de errado, nao
€ para ouvir o que esta acontecendo de certo, porque o que esta acontecendo de certo
vocé ja sabe, ja mediu. Vocé pode imaginar o que é vocé, 10 vezes, ao longo de um
periodo curto de, sei |4, trés semanas, vocé sentar para ouvir todo mundo se
queixando durante uma hora de tudo o que esta errado na sua vida. 10 vezes a mesma
coisa, porque vocé ja sabe tudo o que esta havendo de errado no JGD ou na
companhia, vocé ja sabe. Vocé sabe quais sdo as queixas de um empregado, de uma
empresa, ou desta empresa. E como eu estou me sentindo aqui em relagdo ao PJUR,
s6 que do outro lado da mesa agora. Vocé é o entrevistador. Vocé nao fica deprimido,

nao? Nao é possivel, eu estou aqui falando mal direto.

Tiago Pedrosa: Jodo, eu entrei no JGD em 2010, né e ndo estou falando dessa nossa
conversa, dessa minha entrevista, mas desde 2010, especialmente dos gerentes, dos
gestores e... € esse 0 nosso dia a dia, nossa rotina. Entendeu? Isso ndo pode abalar
0 nosso trabalho ou mudar a forma como nés vemos e enxergamos as coisas.
Entendeu? E complicado, é complicado. Especificamente sobre o PJUR, outro dia a
resposta que eu dei uma vez para a Thaisa e para alguns colegas, €: 'Olha, gente, um
pouco complicado, né? Eu diria que quem ja foi sindico de prédio, quem ja foi técnico
de futebol, vai entender um pouco, mas sistema de informacdo € um pouco disso,
Jodo. Vocé tem as suas necessidades, mas vocé falou uma coisa para mim que foi

muito importante, que poucas pessoas enxergam. Vocé pensou as necessidades. O
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como vai ser resolvido é outra coisa. Entendeu? Sé que eu vejo muito no juridico, e ai
eu vejo muito em relagdo ao PJUR, sdo muitas sugestdes do como. 'Ah, deveria fazer
isso', 'Deveria ser assim'. Sdo 800 usuarios, deveria ser como? Entendeu? Entéo, eu
nao posso deixar me abalar por isso, ndo tem como, porque eu acho que nao pode
ser assim. Essa é minha visdo e eu acho que tem andado dessa forma por algum
tempo dentro do juridico e acho que Hélio e Thaisa entenderam um pouco desse
ponto. Cara, nés compramos um sistema. Compramos o PJUR, eu ndo sou o pai do
PJUR, nédo sou o dono, desenvolvedor, programador do PJUR. N&o sinto nenhum lago
afetivo com o PJUR. E um projeto. Para mim, foi o projeto mais importante dentro do
juridico que eu ja atuei. Legal, mas sempre que nés paramos para ouvir, vai ter alguém
dizendo como. Sempre. O seu como é diferente do colega que eu entrevistei semana
passada, que € diferente do que eu vou entrevistar amanha e quarta-feira. Entéo, é
complicado, ndo tem como. E isso € uma coisa que é muito frequente e a prépria
Benner nas reunides de projetos falava conosco. Falei: 'cara, eu estou em um projeto
de implantagdo de um software dentro do juridico da EMPRESAX'. A Benner faz isso
com varios clientes a ndo sei quantos anos e ai os gerentes, os lideres de projeto
conversando: "Gente, a nossa vida é assim. Se nés ndo conseguirmos lidar com isso,
eu nao sirvo para trabalhar em projeto de software, porque nés vamos absorver varias
necessidades, sugestbes, comentarios, conciliar isso com todo o aspecto de
governanga, controles de uma empresa estatal, capital aberto, na bolsa de Nova
lorque, que precisa ter e entregar algo para o cliente que n&o necessariamente era o
que ele esperava" Entendeu? Como € que (Ininteligivel 01:28:29). E ai nds temos o

problema do técnico de futebol, cada um quer escalar o seu time, né.

Jodo: Entdo, mas é que a semelhanca dos problemas... vocé esta na condicdo de
gerente que pode influir no PJUR, s6 que vocé tem limitagbes, externas a vocé, a
geréncia inteira, que o sistema tem que atender a certas limitagbes que nao foi vocé
que criou. E que nao importa, o usuario pode espernear a vontade, ndo importa a
vontade do usuario tampouco. Porque vocé tem que atender aquela limitagao, entao
(Ininteligivel 01:29:10) do balancgo, a informacé&o vai ter que sair dele para ir para o
balanco, o usuario vai ter que colocar valor nos pedidos. Ndo é uma escolha sua.
Entao, eu fico pensando por analogia. Quando eu estava numa condicdo onde vai
entrevistar os terceirizados. Cara, as perguntas que sdo formuladas na pesquisa de

ambiéncia ndo tém nada a ver com as queixas que os terceirizados tém pela sua

123



condicéo de terceirizados. Aquilo de que eles estao falando aqui para mim, no meu
ouvido, durante uma hora e que eu nao tenho poder nenhum de mudar na vida deles.
Nao tem, absolutamente, nenhuma ligagdo com as respostas que sao dadas nas
pesquisas de ambiéncia pelos empregos. Se eles, terceirizados, participassem, a
resposta que eles teriam de dar também n&o tem nada a ver com o que eles estao
falando aqui para mim. E, no entanto, eu aqui tendo de ouvir as queixas dos caras.
Eles n&o sabem que o que eles estdo me dizendo n&o importa, ndo tem importancia
nenhuma para a pesquisa, para a finalidade especifica. A pessoa tem o seu valor e
vocé tem que resolver o problema dela, mas isso ndo tem nada a ver com o relatorio
que eu estou fazendo de pesquisa de ambiéncia. Ai eu fico aqui. Inverteram-se os
papeéis, eu agora sou aquele terceirizado falando de coisa que nao tem nada a ver
com o que vocé queria ouvir. Melhor dizendo, o que vocé precisa ouvir para resolver

O seu problema.

Tiago Pedrosa: Mas veja, € isso mesmo, acho que nés estamos... o caso € similar,

mas nao € o proposito dessa entrevista aqui. Eu ndo estou aqui para melhorar o PJUR
Joao: Pois €, eu tenho que lembrar disso o tempo todo.

Tiago Pedrosa: Nao estou aqui para melhorar o PJUR. O que vocé esta me dizendo
€ conhecimento, eu vou absorver isso e vou levar para a minha vida, para o meu

trabalho, para as reunides de projeto, com certeza.
Joao: Mas é horrivel, eu ficar aqui tacando pedra no PJUR. E horrivel.

Tiago Pedrosa: Mas eu ndo estou aqui para avaliar se o PJUR é bom ou ruim e se

meu projeto foi satisfatério ou ndo, isso esta la no meu GD. Nao é esse que € o ponto.

Joao: Entdo, esse que é o ponto. Se vocé viesse agora me dizendo: "Joao, fale
porque o PJUR é ruim.", eu ia ficar... para melhorar o PJUR, mas néao € isso que vocé
precisa de mim agora. Vocé (Ininteligivel 01:31:27) como se fosse uma pessoa de fora
vindo aqui com a pranchetinha. Pesquisa de opinido na rua. E ai eu estou tacando
pedra no PJUR, como se... olha, que bom que o Tiago nao esta aqui para me ouvir,
vou ficar aqui tacando pedra, mas ele esta aqui na minha frente ouvindo. Isso é

horrivel.
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Tiago Pedrosa: N&o, ndo acho. Eu ndo acho. Penso um pouco diferente nesse

sentido de que, cara € esse o projeto, o trabalho é esse. Assim, Joao, cara...
Joao: (Ininteligivel 01:31:57) psicéloga me ouvindo, ndo voceé.

Tiago Pedrosa: Vocé esta colocando alguns problemas e fazendo uma critica muito
construtiva e muito boa em relagcao ao que vocé vé do PJUR, que é diferente de outras.
Entendeu? E ai que eu vou absorver isso para 0 meu projeto, para o meu trabalho.
Agora para o projeto do PJUR, para melhoria do PJUR, é outro papo, € outro papo.
Dai eu vou contra argumentar, de alguma coisa, olha Jo&do, tem uma reunido do comité
semana que vem, ndo vamos discutir nada, porque ndo da tempo. E uma primeira
reunido, mas vamos discutir melhoria na... vou te trazer aqui um exemplo: cliques.
Beleza, ndo tem o que argumentar. E assim, é engessado, tem muitas camadas, o
sistema & uma cebola, é dificil para nés administradores avangados. E assim, legal, o
que pode ser feito para melhorar? E outra coisa, vamos fazer um brainstorm, vamos
mudar. Agora, se nés formos ter uma discussao técnica de disponibilidade, de erros,
ai eu posso tentar contra argumentar com alguns numeros, com alguns dados.
Entendeu? Olha, Jodo, ndo € bem por ai. Histdrico de instabilidade, de queda, de... 0
que esta acontecendo? Qual tipo de redundancia nés precisamos? Enfim, sdo coisas
que isso vai para um outro férum, entdo... ndo tenho esse objetivo aqui. De levar isso

para o lado do meu projeto na EMPRESAX. De forma alguma.

Jodo: Pois é, mas eu me sinto muito mal, porque na hora que eu estou te dando a
informag&o que vocé precisa para o projeto, eu acabo - ndo é nem indiretamente - &
na sua cara, falando mal do seu sistema, que € algo que eu nao gostaria de fazer,

mas eu me vejo impelido a.

Tiago Pedrosa: Nao é o meu sistema. Vocé nao esta falando para o gerente Tiago
Pedrosa. Ta bom?

Jodo: E, exceto que ele mora no mesmo cérebro, ele esta ouvindo tudo o que eu falo.
Tiago Pedrosa: Esse ndo vai ser considerado nas suas avaliagdes, néo se preocupe.

Jodo: Mas prosseguindo, qual é a pergunta?
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Tiago Pedrosa: Vamos Ia, cara, para nds podermos fechar. Dois pontos para finalizar.
Agora é a parte... diria que € a parte, talvez, um pouco mais dificil, mas nao diria que
nao é para sintetizar tudo o que vocé disse em uma frase, mas se vocé conseguir me
ajudar nesse ponto, seria muito util. Quais s&o os fatores que vocé identifica, e ai de
tecnologia, de processo, de funcionalidade, qualquer coisa que vocé identifica que
agrega um valor ao sistema. E quais, por consequéncia, nao trazem nenhum valor ou
vocé... desculpa, vou reformular. Que agregam valor e que vocé vé no sistema e

coisas que deveriam existir e que vocé n&o enxerga no sistema.
Joao: Eita.

Tiago Pedrosa: Eu vou trazer aqui. A usabilidade deveria ser mais simplificada,
menos cliques. Vocé nao vé isso. Deveria ter, ja € um ponto que eu hoje registrar na

minha nota. Certo?

Joao: Certo. Coisas que agregam valor no sistema. Estou tentando pensar em duas
dimensdes distintas onde eu estou procurando em uma e estou procurando na outra.
Uma é a interface, o quanto a minha vida fica mais facil - se fica, vocé esta falando
em agregar - o quanto ela fica mais facil com as interfaces que eu tenho e outra coisa,
outra dimensao €, independente da interface, a presenca da informacao la dentro,
onde de outro modo, nao estaria. Porque quando vocé fala em agregar alguma coisa
que um sistema agregue, o que ele pode trazer que nao existia sem ele, € sempre,
para mim, tem que ser sempre informacéo estar disponivel que de outro modo nao
estaria, que s6 ele me trouxe. Sabe o que é? E porque tudo o que tem de Util nele, é
até dificil escolher essa palavra, tudo o que tem de bom, de positivo, de produtivo, de
util, de proveitoso, eu ndo vejo mais do que obrigacao dele, porque assim, sem isso,
nao tendo isso, eu ndo posso trabalhar. Eu n&o consigo trabalhar, entdo € o minimo
que eu espero. Por isso, até hoje, eu nunca pensei em termos de ele agregar alguma
coisa, PJUR agregar alguma coisa. Da mesma forma como o SAPE n&o agregava. Eu
posso passar em termos comparativos, ele agregando algo que o SAPE néo tinha,
porque ndo da para ter a vida sem ele. Criou-se, instituiu-se que a vida € dependente
dele. Entéo, o fato de ser dependente ndo agrega, isso eu ja abordei antes. O que ele
tem de bom para mim que eu nao teria? Ta. Eu poderia, assim, ah da para pular essa
e eu vou pensando? Mas a proxima também n&o é boa, € tdo ruim quanto de

responder. Qual é a outra pergunta?
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Tiago Pedrosa: O que como sistema de informacao ele ndo apresenta para vocé,

mas vocé acha relevante?

Jodo: Ah, isso tem algumas coisas, sim. Mais de uma, mas é muito pratico, é muito

detalhado, € muito especifico.

Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 01:38:16) especifico, né, acho que ndo é o objetivo
mesmo. Deixa eu tentar trazer um pouco da... porque ndés vamos fazendo as
perguntas e ai € uma dificuldade do pesquisador, porque eu estou envolvido dentro
do processo. E ai eu tento me controlar para n&o trazer para questdes praticas e gerar
algum viés nas perguntas, mas porque a literatura toda traz algumas questdes que
posso tentar encaixar aqui nessa pergunta. Por exemplo, vocé - € uma pergunta que
eu ja sei a resposta - vocé faz o uso, ndo voluntario, vocé faz o uso, porque vocé
precisa usar o sistema, entdo a sua intencdo de uso, isso aparece em varios
frameworks, a sua intencao de uso. Vocé diria que ela é, porque vocé precisa usar,

nao é uma questao voluntaria, ou vocé usa porque ele facilita a sua rotina?

Joao: Se nao fosse obrigatdrio, eu usaria? Se eu tivesse a opgéo de usar ou nao usar,

eu usaria? Eu usaria um sistema. Eu ndo usaria esse sistema.
Tiago Pedrosa: Porque ai agora vocé talvez me ajude. Por que nao esse sistema?

Jodo: Por causa do numero de cliques; para colocar uma informacdo ou para
consultar uma informacgéo, eu tenho que mergulhar muito fundo. Eu tenho que ter uma
sucesséo de telas até chegar aonde eu quero. Entdo, isso que eu sofro. Ele cai com
frequéncia, mas isso € um problema distinto. Entao, esse é o principal problema e, as
vezes, a informacéo que eu quero nao esta la de maneira nenhuma. Eu preciso fazer
correlagdes, interpretagdes. Eu preciso, eu mesmo, processar o dado, para chegar na
conclusao que eu quero, o sistema nao me da. Eu posso falar, concretamente, uma
situagdo onde isso acontece, embora a pergunta ndo seja essa, eu acho que o
exemplo ajudar a entender do que eu estou falando, de qual dificuldade eu estou
falando. Tem um processo onde eu sei que existe dinheiro preso pelo juizo. Depositei
dinheiro e esta la a disposi¢cao do juizo. Eu quero saber quanto dinheiro eu tenho
vinculado aos depdsitos que eu fiz. O sistema ndo me diz isso. Se eu tiver dois
processos na mesma pasta, ele reune os valores e eu néo consigo saber quanto € do

meu processo e quanto € de outro. Eu tenho que fazer a conta eu mesmo, com lapis.
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Entao, respondendo aquela pergunta: o que vocé gostaria que o sistema tivesse que
ele ndo tem? Bom, clareza. Deixa eu melhorar o que eu estou dizendo. Nao deveria
ser necessario que eu tivesse que processar a informacgao fora do sistema para fazer
sentido o que eu estou lendo no sistema. Esse fazer sentido foi traduzido do inglés
direto. Para interpretar o que estad no sistema, eu nao deveria precisar pegar um
bloquinho, um pedaco de papel, um lapis e fazer conta. Eu deveria ser capaz de
extrair, diretamente do sistema. Inclusive, 0 SAPE ndo me dava isso sempre, mas ele
me dava até mais do que o PJUR me da. As vezes, eu estou procurando datas e ele
nao me da o que eu espero dele, ele me da outra coisa. Entao, recuperar a informacéo,
as vezes, é custoso. Eu preciso fazer um trabalho de interpretagcdo do que eu estou
vendo, que nao ¢é trivial, ndo é trivial. E eu vejo, as vezes, pessoas tendo dificuldade
em encontrar a informag&o que eu ja encontrei, porque eu procurei mais do que elas.
Deveria vir mais prontamente, especialmente tendo em vista o tempo que nés levamos
para conseguir uma resposta dele. Eu poderia dar outros exemplos, mas eu acho que
essa é a maneira abrangente de me referir a varias deficiéncias de uma vez so, que
ele ndo me da a informacé&o. Ele me da alguns dados, eles até estdo Ia, mas eu ainda

tenho que sentar aqui na penumbra do meu escritorio e processar com lapis e papel.

Tiago Pedrosa: Noés acabamos voltando nesses pontos. Voltando ndo, mas
acabamos falando, na verdade, desses itens dos cliques, de processar informacao,
dificuldade de recuperar informacédo, da trabalho, € complicado, dentro de uma
dimensao de usabilidade. O que vocé esta dizendo € que, cara, a interface facilita as
atividades do dia a dia, € um ponto positivo, porque a informacdo esta disponivel
dentro do sistema e s6 é possivel com o sistema, se nao vocé nao teria informagao.
Porém, n6s temos um problema que para ele ser um sistema, digamos, mais proximo
de um completo ou de atender a necessidade do usuario, ainda tem uma caréncia
grande de usabilidade. Beleza. Podemos fechar? Ultimo ponto. Agora mais simples,
eu nao sei nem se voceé ja teve a experiéncia, se foi necessario. Suporte técnico. Vocé
ja teve (Ininteligivel 01:45:12), necessidade de atendimento técnico? Como vocé
avaliou? Qualidade, tempo, conhecimento de quem te atendeu. Se puder comentar

um pouco sobre isso.

Jodo: Eu tive a necessidade de suporte técnico. Eu tive suporte técnico. Nado em todas

as vezes. Algumas vezes, eu fiquei sem atendimento, apesar da cordialidade das
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pessoas. E, algumas vezes, a pessoa encarregada do suporte técnico ndo sabia do

que estava falando.

Tiago Pedrosa: E é esse suporte que vocé teve ou que vocé deixou de ter, tanto faz,
de uma forma geral, ele impactou a tua atividade? Se vocé nao tivesse sido atendido,
vocé nao conseguiria prosseguir, ou se, quando vocé deixou de ser atendido, tu foi

impactado ou era algo que vocé conseguia continuar trabalhando?

Jodo: Cara, eu sempre dou meu jeito, entdo eu sempre consigo continuar
trabalhando. Eu nunca sofro um impacto que me impeca de trabalhar. Algumas vezes,
o problema que eu identifiquei no sistema, nao tinha solucédo imediata, ainda nao tem
solucdo, mas eu continuo trabalhando. Entdo, eu sei que existe uma deficiéncia la em
algum lugar, que n&o foi atendida, que nao vai ser atendida, mas isso ndo me impede
de continuar trabalhando. E como que... o sujeito € manco, mas ele continua andando,
ele anda. E vai chegar no mesmo resultado, s6 com mais sofrimento. Nao me impede
de trabalhar, ndo. Tive suporte todas as vezes, foi satisfatério? Nao. Houveram vezes
em que nao foi. O que € inadmissivel, € o usuario, eu saber mais que aquela pessoa
que esta atendendo. Deveria ter lei proibindo isso. Eu sou absolutamente contra, €
intoleravel para mim, que eu saiba mais do que a pessoa que esta me atendendo, que
eu saiba mais do que um examinador que aplica uma prova. Isso para mim é
intoleravel, isso ¢ ilicito. Mas ja me deparei com esse tipo de situagao algumas vezes

na vida. Frustrante toda vez.
Tiago Pedrosa: Acontece, com muita frequéncia, realmente.

Joao: Porr*, vocé é pago para saber mais do que eu, cara. Vocé nao esta cumprindo

a sua fungao. E isso.

Tiago Pedrosa: Perfeito. E (Ininteligivel 01:48:17) falando sobre isso, a percepcao
quanto a disponibilidade, agilidade, que tem a ver com suporte técnico. E, Jodo, cara,
passamos aqui todos os tdpicos. Oito questdes. No geral, se vocé tiver mais algum
comentario de forma geral sobre a questao do sistema... por favor, fique a vontade.
N&o é o objetivo, da gente entrar em um problema especifico de melhoria, mas de
forma geral, sobre qualidade, sobre vis&o... percepgdo de um sistema de boa
qualidade, ou baixa qualidade. (Ininteligivel 01:49:00)
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Jodo: Nao tenho a falar sobre melhoria, ndo é essa a questdo que eu vou trazer, de
fato. Mas tem uma pergunta que vocé néo fez e ndo é para fazer também, mas eu
tenho resposta. Porque la no inicio, vocé mencionou que um estudo pretende
encontrar diferengas que um sistema desses, usado na administragdo publica ou, em
particular, na EMPRESAX, questdes que ele precise atender que outro sistema fora
dela, nao teria que. Requisitos adicionais que a situagdo da EMPRESAX demanda do
sistema, que em outras empresas vocé nao teria. As palavras ndo foram essas, mas
0 que eu entendi do que vocé disse € isso. E ai, de imediato, eu pensei numa
necessidade que o sistema tem que atender, que o PJUR tem que atender, como o
SAPE tem que atender, como qualquer outro, (Ininteligivel 01:49:56), qualquer um tem
que atender, que € o seguinte. Vocé esta la na administragao publica, entdo de um
lado vocé tem a necessidade que uma empresa tem, que uma empresa de capital
aberto tem, que sao todas as prestacdes de contas para acionistas que levam a vocé
ter que interligar o PJUR ao balango. Mas de outro lado, vocé tem um tipo de
necessidade que vocé, na administracdo direta tem e numa empresa feito a Coca-
Cola, vocé nao tem e que na EMPRESAX vocé tem também. Entéo, ela tem as duas
necessidades. E de qual necessidade estou falando? Para fim de prestacao de contas,
gue ndo é a mesma prestagao de conta de acionista. Vocé tem agentes, todo mundo
dentro da empresa sdo agentes publicos, entdo todos os atos estdo sujeitos ao
escrutinio e o Ministério Publico... a CVM, com certeza, mas CVM, porque € capital
aberto. Coca-Cola teria isso. Mas o Ministério Publico, vocé tem a autoridade...
engragado, eu penso no poder judiciario, mas qualquer empresa teria que responder
perante o poder judiciario. Que outra autoridade fiscalizadora vocé tem? O TCU, vocé
tem o TCU a quem responder em tudo o que vocé faz. Vocé tem a CGU com uma
otica diferente do TCU, mas também ela, como representante de um acionista maior,
como 0rgao - uma representante esta no conselho de administragao - como érgao do
acionista maior, ela também toma contas, de uma ética diferente. E mais normativa
do que outra coisa, porque € o TCU que toma conta, mas vocé pode também ter
denuncia perante a CGU, ela vai tomar conta sim. A ouvidoria esta ligada a CGU. Nem
sei se o nome € CGU, eles mudaram o nome tem uns trés anos ja e eu ndo me liguei
nisso. Depois voltou. Ministério ndo sei do qué e depois deixou de ser. Entdo, por
causa de tudo isso, o sistema tem que oferecer uma rastreabilidade que (Ininteligivel
01:51:58) responsabilidade pessoal a fulano ou a ciclano. Uma pessoa langa um dado

no sistema, € que eu estou pensando em dado falso, mas verdadeiro também. Uma
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pessoa langa um dado no sistema, € preciso que nds sejamos capazes de chegar a
essa pessoa. E preciso podermos provar a ma fé e a boa fé também de um usuario.
Considerando que a empresa esta na administracdo publica, ela vai demitir um
empregado por justa causa sem processo administrativo, mas se for sem justa causa,
ela vai ter que fazé-lo de forma motivada. Vocé pode precisar demonstrar a sucessao
de atos, ou a pessoa pode precisar demonstrar sua boa fé. Vocé tem que ter isso
registrado no sistema. Bom, vocé n&o tem que ter, mas o sistema melhor atende a
essas finalidades, se ele permitir esse rastreio. Entdo, sim, esse sistema de
informacdo, como qualquer outro da empresa, € necessario que ele tenha essa
possibilidade de vocé identificar pessoas. Em certa medida tem, mas nao tem na

extensdo que eu gostaria.

Tiago Pedrosa: Entendi, legal Jodo. Esse ponto é importantissimo. Ta ai um ponto
que surgiu como novidade, além das nossas conversas e os outros itens que vao
entrar no modelo, mas esse ponto, especificamente, voltando a minha pergunta inicial
que vocé trouxe aqui nesse item. Na verdade, € o seguinte, a literatura traz dentro dos
modelos, dimensdes que sdo mensuraveis, avaliadas a nivel de usuario, para te dar
uma resposta se aquele software, aquele sistema de informacao, € eficiente, teve
sucesso ou nao. Basicamente é isso, muitos desses estudos sao quantitativos,
marcam correlacdo entre qualidade e eficiéncia; beneficio, utilidade para o usuario,
enfim tem varias correlagcdes la, mas a questdo da confiabilidade da informacao, da
rastreabilidade da informacao e permitir essa questao da auditoria, a conformidade
dos registros no sistema, é algo que néo encontrei ainda em nenhum modelo da
literatura. Entendeu? Entdo, vamos supor que para esse estudo, dentro da
EMPRESAX, dentro do departamento juridico, ele pode ter todas as dimensdes
previstas nos modelos tedricos da literatura. Tedricos ndo, mas da literatura que
foram, inclusive, testados na pratica. Atender todas as dimensdes, porque ele nao
atende, mas poderia. Usabilidade, disponibilidade, qualidade técnica, por ai vai... nivel
de servigo, mas se, ai 0 que vocé esta me dizendo, que se ele ndo atender as questdes
de rastreabilidade, conformidade dos registros, ele n&do pode ser considerado um

sistema eficiente e satisfatério para essa organizagao?

Jodo: E, é isso. Na verdade, como vocé primeiro falou, buscar requisitos, que um
sistema teria de atender, adicionais por estar sendo usado na administragcao publica,
foi a primeira coisa que eu pensei. Vocé pensar em usar os dados para alimentar o
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balanco, € quase um pressuposto, porque toda empresa privada teria que ter isso,
bom, enfim. Acho que tem que prestar contas, capital aberto. Entdo, € quase um
pressuposto, mas a administracdo publica tem esse requisito a mais, de ter que
fundamentar os seus atos. E uma coisa curiosa, porque perante a justica do trabalho,
eu estou defendendo sem previsao de que, para demitir um empregado - eu penso
sempre na logica trabalhista, porque o cachimbo entortou a boca, eu estou pensando
na otica trabalhista. Em outras medidas, com outros focos também é verdade, pro
povo do ambiental, do tributario. Eu estou sempre defendendo a visao de que eu
posso demitir um emprego sem processo administrativo e eu posso, mas tem um
comentario que eu nunca fago em juizo que, no entanto, é verdade, que é todos os
atos que eu pratico na administracdo publica, tem que ter uma motivagao licita e
identificavel por tras. A empresa € livre para ter a motivagao que ela quiser, mas tem
que haver uma. De preferéncia, tem que estar documentada. Ela nem se quer precisa
estar documentada, mas € melhor para a propria empresa que ela esteja. Por que? A
qualquer ponto, em qualquer momento, um gestor de fora, uma autoridade de fora -
ja até teve CPI - vai tomar contas do que a empresa fez e ela tem que ter justificativa
para os seus atos. Ela ndo pode agir arbitrariamente. A forma de provar que nao foi
arbitraria € mostrar qual foi a motivacado. Nao estou dizendo coisas que sequer tenha
que ter um processo administrativo, mas eu tenho que poder mostrar o porqué que eu
tomei certa decisdo. Coisa que uma empresa privada nao precisa. Bom, ela presta
conta perante acionistas, mas esse grau de formalismo ndo se exige da empresa
privada. A justificativa especifica para o ato especifico, documentado e, de nds, se

exige.

Tiago Pedrosa: Trazendo para um caso pratico e ai colocando dentro desse item de
rastreabilidade, confiabilidade e, eu diria, inviolabilidade do que esta registrado no
sistema, é algo fundamental e € um exemplo pratico € que aplica-se a esse caso, néo
porque é esta com capital aberto (Ininteligivel 01:58:30), aprovag¢des de garantias e
depdsitos, alcadas de valores. Entendeu? Além do que, ndo esta querendo saber se
o recursal, a condenacao de 10 mil ou de 15 mil, foi o Leonel ou foi a Alessandra, para
eles eu tenho que mostrar que teve um gerente. Beleza? Isso ai é (Ininteligivel
01:58:52). Ah, foi um gestor que aprovou o que o advogado pediu, mas dentro da
governanga e da TRC - e ai que entram os 6rgaos de controle - ele vai querer saber

se quem aprovou tinha aquele limite para aquela competéncia. Entendeu? E ai isso
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tem que ser tudo rastreavel. Nao vejo esse nivel de exigéncia para uma organizagao
privada. Legal. Esse ponto, bacana. Jodo, fechamos, cara. Da minha parte eu estou

muito satisfeito por esse papo. Cara, desculpa pelo tempo, mas a coisa...
Jodao: Ah, eu ndo estou preocupado com o tempo.

Tiago Pedrosa: Foi avangando bastante. [Foi] muito util para o trabalho e tem coisas
que ndés vamos voltar a falar em outro momento, mas em outro férum, sobre as
melhorias do PJUR e, nesse aspecto, quanto aos fatores determinantes para o
sucesso, Ou as variaveis necessarias que mais impactam para o sucesso do sistema
de informacdo, ndés passamos por todos eles aqui. Agradego imensamente a tua

disponibilidade e a tua participacdo nessa pesquisa, cara.
Joao: Estamos ai. Estamos ai.

Tiago Pedrosa: Obrigado, Jodo.

Joao: Sim, senhor.

Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 02:00:28) muito pelo apoio ai. Beleza? Fechamos aqui,
entdo. Valeu, depois nds conversamos mais sobre esses detalhes ai. Deixa eu parar

a gravagao aqui.
Arquivo: audio_only-ELA

Tiago Pedrosa: Legal. Bom, ELA, bom, para comecar esse trabalho faz parte de um
programa de desenvolvimento da companhia. Eu segui as orientagbes do RH, dos
Padrdes Corporativos e eu conversei com o Hélio, meu gerente geral, que autorizou
essa pesquisa dentro do juridico da EMPRESAX, autorizou usar o PJUR, entéo, estou
seguindo todos os procedimentos conforme os padrdes da companhia, Ok? Bom,
como eu tinha te antecipado, qual é a proposta? A gente tem varios modelos na
literatura que falam sobre fatores de sucesso em um sistema de informacéo. E, ai,
passa por qualidade do sistema, técnica, qualidade da informacéao e disponibilidade,
usabilidade, facilidade de uso, varios fatores que cada um correlacionado com... Entre
si, sdo interdependentes e geram um modelo que ajuda a vocé validar, porque que
alguns sucessos ou porque que alguns sistemas tém sucesso e outros ndo, porque

da certo em um sistema e em outro nao da certo. Entao, esses modelos sao utilizados

133



para isso. E, ai, essa abordagem qualitativa séo oito tépicos, acho que a gente de
repente 30 a 40 minutos a gente mata. E, ai, eu vou passar alguns temas e queria
ouvir na tua opinido. Naturalmente, a gente vai abordar aqui com muita frequéncia o
PJUR, que é o case pano de fundo desse debate, dessa pesquisa. Mas em alguns
momentos a gente vai falar mais uma visao geral, genérica, sobre “olha, para ser um
bom software, para ser um bom sistema de informacgao”. Ai eu vou tentar extrair alguns

elementos que vocé pontuar como relevantes, esta bom?
ELA: Certo.

Tiago Pedrosa: Beleza, vamos la. Bom, primeiro tema aqui sobre a implantacéo,
durante a fase anterior a liberacado do sistema de implantacao ainda, qual foi seu nivel
de conhecimento sobre o sistema, como vocé foi envolvida, que tipo de informagao

chegou até vocé e se vocé se recorda de como chegou.

ELA: Eu lembro da gente ter feito uma reunido, acho que um ano antes, né, que eu
acho que vocés, eu ndo lembro exatamente quem, mas eu lembro de um ano antes,
ou até mais de um ano antes a gente ja ter feito uma reunido entre 2017 e 2018 dando
publicidade para a gente que iria trocar o sistema. Outro lado, em 2016 ou 2015, ja
existia a ideia de melhorar o SAP, alguma coisa assim, eu me lembro de ter visto,
Carlos Gomes chegou ai no Rio de Janeiro algumas vezes. Entdo, assim, eu me
lembro de ha muitos anos ja existir essa intengdo de ou melhorar o SAPE ou
aperfeicoar mais ou menos dois anos antes, eu realmente ndo lembro, mas que iria
vir o PJUR, que ia ter a licitacdo e que levava mais ou menos um ano, para o qual os
empregados da EMPRESAX formatam o programa da forma que nos atendesse

melhor. Eu lembro dessa informacgao, assim.

Tiago Pedrosa: Beleza, e vocé foi envolvida em algum momento durante a
implantagdo como foi entrevistada, mandou sugestdes de contribuicdo de sugestao

para o seu gerente, para a gestao, em algum momento?

ELA: Nao, ndo, mas eu me lembro que o conversando com Carlos Gomes, Carlos
Gomes estava mais ciente disso e ele sempre dava um retorno pra gente. O que eu
lembro é de nessa época, um ano antes ou um ano e meio, eu lembro que foi mais de
um ano antes, eu ja tinha conversado com os escritérios que a gente iria trocar de

sistema e todos os escritdrios que eu trabalhava, eles haviam dito que eles ja tinham
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trabalhado com algum cliente que tivesse benner, e eles disseram, ah, a gente tem
mais ou menos uma agao como €&, e nessa reunido, que me lembro que foi por volta
de 2017 e 2018, eles disseram, olha, € um sistema que da muito click, isso um ano
antes, um ano e meio antes eles tinham assustado um pouco a gente, mas eles ja
tinham, todos eles ja haviam dito que tinham experiéncia com AB. Ja tinham tido

clientes.

Tiago Pedrosa: Legal, esta. Beleza. E, bom, ai sobre essa fase de implantag&o. E
vocé acha que todo mundo, vocé participou do treinamento prévio para tomar

conhecimento sobre o sistema?

ELA: Sim, sim, eu fui para o Rio de Janeiro, ali em novembro de 2019...
Tiago Pedrosa: Sim, vocé foi naquela turma primeira de pontos focais, n&o é?
ELA: Isso, isso.

Tiago Pedrosa: Beleza. E quando vocé, ai s6 pra gente se separar, porque hoje vocé
ja tem um conhecimento, mas quando, quando o sistema foi liberado para o seu uso,
vocé se considerava apta a usar ou vocé acha que o treinamento nao foi satisfatorio
o suficiente? O sistema era mais complexo do que parecia e como vocé se sentia na

hora que chegou em janeiro e vocé tinha que usar o sistema?

ELA: Entado, eu fui presencial em novembro e depois em dezembro eu fui com as
ideias online, né, e temos os slides para todo mundo e eu também participei em
dezembro, entdo, eu vi muita coisa que eu tinha visto em novembro, s6 que eu sou
uma pessoa que eu tenho um perfil que para eu captar melhor eu preciso fazer, eu
preciso colocar a mao na massa, € minha inteligéncia ela, eu tenho consciéncia de
gue ela funciona assim ha muitos anos, desde a época do colégio. Eu preciso exercitar
para eu gravar, para eu adquirir dominio sobre algo, entdo € uma coisa que eu me
conheco e eu sei que € assim naturalmente. Entdo, ndo € uma coisa que me assusta,
eu sei que saberia ir, como eu me conheco, eu sei que eu iria entender o processo so
quando eu colocasse a mao na massa mesmo e como janeiro era 0 més da
implantacédo e eu sabia que ia ser tudo um caos, eu resolvi de forma proposital tirar
férias. E quando o sistema foi implantado eu falei que nao, eu vou tirar férias, porque

guando voltar as coisas ja vao estar mais facilitadas, os bugs, as coisas e quando eu

135



voltar, enfim, ja vai estar melhor para isso, entdo, eu tirei férias de propdsito, eu na
verdade so6 trabalhei presencial ano passado 15 dias, porque 15 dias depois a
quarentena comegou. Eu tirei férias, foi até o motivo de brincadeira entre os colegas,
porque, olha, voceé tirou férias antes da quarenta, e eu tirei férias por causa do sistema.
E o inicio, faz parte da adaptacado, 6bvio, eu ndo vou ficar lutando com isso, vai dar

bug, eu quero tirar férias e eu ndo quero me estressar nao, foi assim.

Tiago Pedrosa: ja se preparou mentalmente que, cara, € um processo dificil e ndo é
facil. Sim, sim. A gente estava, assim, até um paréntese aqui fora do projeto, mas a
gente estava bem ciente dessa dificuldade de vocé virar um sistema complexo para
muitos usuarios. A gente falava com outras empresas e, pd, dois anos, trés anos, a
gente falou com o Banco do Brasil e eles colocaram pra ficar assim funcionando pra
gente do jeito que a gente quer, do jeito que esta hoje, foram cinco anos. Eu falei, meu
Deus, que loucura, né. Mas ai houve uma pressao muito grande para que Vira Vira
vira vira logo. A Tl também, a Thaisa, a Tl, pd, mas o SAPE da muito problema, nédo
aguentamos mais, porque ninguém, ninguém mais tinha como contratar técnicos que

mexesse no S3o.
ELA: Eu lembro de Carlos falar isso.

Tiago Pedrosa: Quando estava com a zica, poxa, era muito dificil vocé achar um
técnico que... entdo, mas a gente sabe que vocé estava ciente. Eu acho que vocé foi

bem, bem bem...

ELA: E porque, assim, agora contando uma histéria pessoal, eu sou uma das mais
pacientes, nao sei se Carlos me indicou de propdsito mas eu sou uma pessoa super,
mais pacientes com o PJUR, eu tinha um ex noivo 5 anos e eu terminei recentemente
tem trés meses e ele trabalha com isso, ele é desenvolvedor, na verdade ele é gerente
da empresa, mas ele trabalha com sistemas desenvolvendo como se fosse o PJUR,
eu sei o trabalho que da era a nossa vida diaria pessoal era acompanhando isso entao
eu sei que parecia adaptar sdo dois anos, ndo é assim esta pronto e acabou é s6 o
layout, € todo um problema por tras tem todo um estresse por isso € todo uma equipe
que muitas vezes nao esta ali 24h, ndo é médico para consertar, eu acompanho née,
tinha essa consciéncia exatamente por conta desse relacionamento que ndo é uma

coisa estatica assim pronto e acabou de vida que segue eu tenho essa paciéncia até
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com os meus colegas, que me difere muito. Mas eu tenho essa consciéncia do outro
lado de quem desenvolve o sistema e isso € interessante, porque eu preciso me
colocar no lugar da outra pessoa. Eu sei que ndo € uma coisa de instante, ah, vamos
mudar e de um dia para o outro vai funcionar. Tem bug, precisa ser adaptado. Entao,
€ muito mais complexo do que... € um sistema que vai precisar ai de uns cinco anos

para se adequar a nossa realidade.

Tiago Pedrosa: Tanto € que ele tem dois anos e meio de projeto, comegou em agosto
de 18, mas € um contrato de cinco anos de implantacdo. O contrato foi feito com cinco
anos, porque a gente sabe que isso n&o se resolve, a gente n&o vai matar tudo de
uma vez sO, mas beleza, muito bom esse depoimento, e do seu depoimento que
mostra um pouco de que, para a gente, mostra um pouco do que as pessoas tenham
nogdo disso, tem ciéncia disso, né. Legal, bacana, vamos la. Agora sobre a
participagcado da gestao, da lideranga na implantagao, vocé comentou no topico anterior
que o gerente sempre comentava sobre a participagao dele no projeto, que ele dava,
dava um certo reporte do que estaria acontecendo, entdo, tinha um certo
envolvimento, a gestdo e a lideranga participaram um pouco desse desdobramento.

E isso?
ELA: Sim, sim, isso.

Tiago Pedrosa: Vocé via também participacdo da alta lideranga do juridico neste

processo?
ELA: Alta lideranca é?

Tiago Pedrosa: GG, Ige, alta lideranga, em algum momento vocé recebeu, ou uma

reunidao, ou apresentacgao, alguma coisa que vocé percebesse a participacao deles?

ELA: Entdo, essa primeira reunido que eu acho que foi no final de 2018, que eu nao
lembro, que foi quando vocés comunicaram que tinham contratado a bem. Eu nao

lembro quem foi que fez a reunido, se foi vocé, eu ndo lembro.

Tiago Pedrosa: Eu fiz varias, eu fiz varias. Eu inclusive fiz em Salvador, la eu acho
que até, ndo lembro se eu nao fui algumas vezes la também com o Hélio para falar

sobre isso, mas eu nao lembro, ndo lembro. Entao vocé...
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ELA: Entdo, eu ndo lembro, eu lembro da reunido, mas nao lembro dos participantes.

Tiago Pedrosa: Beleza. E mesmo para constar aqui se esse fato aconteceu ou n&o
aconteceu. Outra coisa, durante essa implantagdo, vocé tinha conhecimento de um
canal de comunicagao para perguntar e para sugerir alguma coisa, ou iSso nao era

divulgado, vocé nao sabia, ou tinha, mas vocé nao usava? Entendeu?

ELA: Vocé fala durante a implantagao ou ja quando foi implantado mesmo, depois de

janeiro.
Tiago Pedrosa: Antes da implantagao, antes de janeiro.

ELA: Existia, eu lembro que, de ouvir falar sim, eu nunca usei, mas eu lembro que
existia. Eu lembro que vocés mandaram mensagem também para perguntar uma
sugestdo de nome. Eu lembro que tinha essa troca. Mas n&o, eu nunca utilizei, mas

me lembro de existir sim.

Tiago Pedrosa: Mas se vocé, no momento, tivesse uma ideia, eu vi uma coisa de

cliente no lugar, e quisesse sugerir, vocé sabia onde ir?

ELA: sim, sim, sim. Eu cheguei a mencionar isso até para o Carlos, por exemplo,
quando os escritorios me deram esse retorno de que eles ja tinham utilizado o benner,
eu pedi a opinido deles, ah, o que vocés acham, o que vocés acharam na época, eu
me lembro que eu dei esse retorno para o Carlos Gomes, e eu lembro que ele tratava
muito com a gente assim, € estdo mostrando para a gente, realmente € assim, é
assado, eu me lembro que Carlos realmente dava muito feedback e a gente tinha, eu
também passava para ele as impressdes que os escritérios tinham tido com a

experiéncia. Gostei bastante mesmo dessa troca.

Tiago Pedrosa: Maravilha. Mas agora apds a implantagdo, vocé teve um primeiro
contato com treinamento, um ou outro reporte, feedback do gerente da liderancga e ai,
qual sua expectativa com essa nova, quando se viu o PJUR, o primeiro contato,

quando vocé viu, qual foi sua expectativa para usar aquele sistema?

ELA: Assim, a expectativa que eu tinha eu acho que era exatamente a intencao de
vocés, que era reunir tudo em um sistema de so0, ja que a gente utilizava SSC, SAPE
WEB, e painel do advogado. Tinha as assistentes, s6 de um pagamento, elas que
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faziam, entdo, assim, a expectativa que ficou para mim era a intencdo da empresa
reunir tudo num lugar so, para tornar a vida mais pratica. A minha expectativa era

essa.

Tiago Pedrosa: S6 um segundinho. Eu vou trocar minha rede wi fi aqui, que esta
travando um pouco, eu ndo sei se vocé esta percebendo, mas para mim as vezes da

uma travada, vou trocar aqui. Foi. Oi. Pronto, voltou? Esta me ouvindo bem?
ELA: Estou.

Tiago Pedrosa: Beleza. Ent&o, era de reunir tudo em um local s6 e vocé criou essa

expectativa de encontrar tudo ali dentro.
ELA: Isso, isso.

Tiago Pedrosa: Ele se confirmou, foi frustrada, ai depois que vocé viu, qual foi a sua
percepcao de realidade?

ELA: Esta sim tudo concentrado num lugar sé. E... ja posso passar para as criticas?

Tiago Pedrosa: Pode, pode, entdo, vamos la. Ai ja ja vou entrar nesse ponto, que é
o seguinte: Qual foi a sua expectativa, que a gente falou um pouco, entéo, a distancia
entre expectativa e realidade. O que de fato vocé viu que foi bacana. O que vocé viu

que nao era, nao era bem isso que eu imaginava.

ELA: Entao, Ai sim eu falei sobre concentrar tudo num lugar sé, e nao sé em um lugar
s, uma coisa que eu percebi € que comi a gente perdeu os assistentes, o trabalho
ficou mais, a gente perdeu a sua pessoalidade e tudo que tem no sistema passou a
ser mais, a ideia passou a ser mais impessoal, e também essa questao que eu acabei
esquecendo de falar, que a ideia era transformar a dindmica mais impessoal. Vocé
falou da expectativa e realidade. A realidade foi parecida com a questido da
expectativa sim, no sentido de colocar tudo em um sistema s6, tornar tudo de forma
eficiente, s6 se torna mais eficiente por concentrar tudo, sé que tem outras questoes
de adaptacao, eu acredito que nao €, como eu falei, que ndo é de uma hora para a
outra e que a ideia era colocar tudo num lugar s6 para tornar mais eficiente, mas eu
acho que ainda ndo chegamos no ponto da eficiéncia como deve ser, eu acho é tudo
processo ainda a ser encaminhado. Eu acho que, assim, na questdo no quesito de
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concentrar tudo, sim, atingiu a expectativa a realidade, esta ok. Mas ainda nao esta
100% eficiente, vamos dizer assim, a ideia de concentrar tudo para ser eficiente ainda

nao chegou ao ponto de ser 100% eficiente.

Tiago Pedrosa: Beleza, Beleza. Otimo. Ent&o, ainda ndo surtiu aquele efeito de

ganho de eficiéncia que vocé esperava.

ELA: Isso, isso, eu acho que atingiu a expectativa, na intengdo, mas ainda faltam os
ajustes, que eu acho que faz parte, como eu ja falei la atras, por uma questédo de eu

entender como as coisas funcionam mais ou menos.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. Entdo, nesse ponto também do primeiro contato, do
uso, depois ja de um tempo. Qual a sua avaliagdo, quanto aos aspectos de uso,
facilidade, complexidade e usabilidade. O que isso te ajuda, o que isso te atrapalha.
O que é positivo, € um sistema muito complexo, ndo € muito complexo. Dai o exemplo,
das coisas que até alguns colegas ja em outras entrevistas ja trouxeram, olha, a
complexidade e usabilidade € um pouco subjetivo, e para alguns pode ser mais, outros
menos, mas vocé entende que da forma como ele €, ele agrega, traz alguma
simplicidade e facilidade para o seu dia a dia, ou ele € mais complexo e vocé acha

que isso prejudica a sua produtividade e a sua motivagao para usar o sistema?

ELA: é como vocé falou, é subjetivo. Principalmente, vocé vai trabalhar com questao
de sexo, porque normalmente homem tem mais habilidade do que mulher, é fato,
mesmo que o mundo ache que nds somos iguais, mas ndo somos, N0S SOMos
diferentes e se ndo fosse meus colegas homens eu teria bastante dificuldade é mexer

com isso.

Tiago Pedrosa: Olha, ndo acredito muito nisso. Eu tenho duas cientistas de dados na

minha gerencia, isso, sO... a unica pessoa certificada no juridico € uma mulher.

ELA: Mas os nossos colegas, pelo menos advogados e pessoal da area de direito, os
meninos que nos ajudam, é dificil, eu ainda acho que sou melhorzinha, comparada
com as outras colegas. Mas, entdo, o que eu tenho mais dificuldade no PJUR é porque
eu acho que ele nao é intuitivo, eu tenho essa dificuldade, mas eu aquela coisa, no
momento que vocé se interessa para ficar ali mexendo, que € isso que € uma coisa

que nao tem mais como, e vocé vai e comeca a mexer, vai ali e faz uma coisa errada,
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depois vocé volta, e vocé nao tem medo de desbravar, vocé comecga a se adaptar e
vocé comega a conhecer a légica. Eu hoje, como eu ja substitui o Carlos Gomes, foi
muito engragado, ne&, porque como eu te falei, eu voltei a trabalhar em margo e entrei
de férias, eu juntei férias, com umas licencas da eleigdo passada, entdo eu fiquei em
janeiro e fevereiro e voltei em margo, tipo 3 de margo, e duas semanas depois
comecgou a quarentena, Carlos virou pai entrou de licenga, férias e eu substitui ele

entdo foi assim substituindo ele e aprendendo a mexer no PJUR, foi 6timo...
Tiago Pedrosa: Provar garantia, realizar publicagéo e...

ELA: Otimo, eu aprendi assim, na marra, em marco e Abril a mexer no sistema e
substituindo o Gerente, entao, assim, foi muito intenso, no processo em margo nao foi
nem quarenta, meu problema em margo era aprender a mexer no PJUR e ainda
substituir Carlos Gomes, foi a mesma histéria de margo e Abril, como foi um mergulho
muito intenso, porque eu tinha que fazer muita coisa, eu acabei tendo que aprender e
tendo que perguntar para outros colegas, outros gerentes, porque ainda estava com
as atividades que nao € do meu costume, mas mesmo assim, independente, como eu
ja nem mexia no PJUR porque eu ndo tinha aprendido ainda, eu aprendi tudo, entao,
quando vocé mergulha de vez, vocé acaba se adaptando ao sistema e tendo que
aprender, e cutuca ali e esquece de finalizar, e o negdcio fica aberto, ai depois vocé
descobre que tem que finalizar, tem que voltar, entdo, assim, foi uma pés graduacgéao
intensiva, né, vamos dizer assim, e vocé acaba por aprender a mexer, tem que ter,
como ele nao € intuitivo, isso € uma coisa que eu sinto, vocé tem 1ue se esforcar e
aprender a mexer e aprender a usar as ferramentas. E como eu ja comecei a aprender,
ja que eu nao estava em janeiro, ndo estava, ndo estava em fevereiro, eu acabei
aprendendo a mexer em substituicdo, vocé aprende, ndo 5em para onde correr, ou
vocé aprende ou vocé aprende, vocé nao tem muita escolha. E eu tenho mais
facilidade, entdo, os colegas, eu sou de Carlos Gomes, mas estou lotada na Bahia,
entao, tem meus colegas que toda hora me pedem ajuda, até hoje, como faz tal coisa,
entdo, eu acabo que sou um ponto focal entre os colegas em coisa simples, como é
gue eu acrescento um advogado, que muitas vezes enviam por bippel para mim. N&o
gente, a gente consegue fazer isso, € so clicar ali e tal, porque eu tive esse momento
de ter que substituir Carlos, entdo, eu acabei aprendendo mais e tendo... e como eu
falei, apesar de feito um curso presencial, ter feito o curso online em Dezembro, eu
SOuU uma pessoa que eu aprendo fazendo, entdo, assim, quanto eu tive que mexer e
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0 programa abriu, eu tive esse contato mais aprofundado com o sistema. Entao, hoje
eu nao vejo tanta dificuldade assim, claro que a gente acaba tendo que fazer muitos
caminhos para fazer uma atividade, mas confesso a vocé que o0 sao € o mesmo que
a gente ja estava acostumado, mas o SAPE também nao ¢ intuitivo, ainda me chama
de flor, tinha até me esquecido, quando eu mencionei, quando eu mexia muito nao
era assim, € uma coisa 1ye eu fazia muito, mas ainda tinha o ad flow também, entéo,
eram quatro sistemas, talvez até tenha mais que eu ndo esteja lembrando agora.
Entdo, assim, eu acabei que eu tive um contato muito intenso e dinamico com o
sistema, e vocé tem que aprender a mexer, clique aqui, n&o, vai la e ca, ndo, eu ndo
consigo, eu nao tenho o perfil para fazer isso, tem que ter um perfil, essa curiosidade,
por isso que eu falei, pelo menos os meus colegas homens as vezes eles entendem
mais que as mulheres, tem que ter essa curiosidade. Vira e mexe uma colega manda,

como faz isso, como faz aquilo. Vocé tem que tentar.

Tiago Pedrosa: Vocé diria, entdo, que para que vocé perceba a agregagao de valor
e qualidade, vocé precisa que ele seja mais intuitivo? Isso, apenas a percepcgéo de
que ele é facil.

ELA: Isso, hoje eu sei mexer nele, assim, ndo tenho problema, mas no primeiro
momento, assim, que eu vejo meus colegas que me pedem ajuda, eu vejo que a

questao é que ele fosse mais facil, com uma linguagem mais facil.

Tiago Pedrosa: Nao € a proposta da gente comparar a SAPE com PJUR, mas sé
para tentar usar como exemplo. Nesse primeiro momento vocé nao achou ele intuitivo,
dificil de usar, mas depois de um ano ja ficou mais. Se vocé colocasse na questao
uma pessoa que nao conhecia nem o SAPE e nem o PJUR e tivesse que usar. Vocé

acha que o PJUR seria mais simples, ou SAPE seria mais simples?

ELA: Todo mundo fala, ah, saudades do SAPE, a gente fica brincando,
#saudadedosape, mas nao, o SAPE eu lembro, eu tenho boa memdria, eu lembro
quando eu entrei na empresa, ha 11 anos atras e o SAPE néo era intuitivo, nao era.
O séao, até no final mexendo no SAPE ainda tinha coisas que eu ndo sabia, nossa, eu
nao sabia que mexendo aqui chegava ali, eu acho que o PJUR ainda € mais, néo sei,

comparando eu nao sei, mas com certeza o SAPE néo era intuitivo.
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Tiago Pedrosa: Ai, eu ndo sei se vocé tem experiéncias com outras aplicagbes e
smartphones, e ndo sei 0 que, mas essa percepc¢ao de ser intuitiva ou a facilidade de
uso ou nao, ela muda com um tempo? Vocé acha que qualquer que fosse o sistema
num primeiro momento a gente teria alguma dificuldade de porque n&o é o
desconhecido, ou teria algumas questdes de, ndo, isso aqui € muito realmente muito
facil? Tipo, € o Apple jeito de ser, ou ndo, vocé acha que qualquer que fosse a

mudanca, a mudanca traria essa questao?

ELA: A mudanca traz essa questao sim, sempre em um carro que vocé troca e traz o
celular, traz, mas, mesmo assim, eu acho que sao as duas coisas, a mudanca traz e
faz muito, isso até a psicologia explica, 0 medo da mudanga, isso tem muito de
psicologia. A gente, isso € do cérebro, na verdade, o cérebro, isso faz parte da
adaptacao e evolugao da espécie, o cérebro ele gasta muita energia com o conhecido,
ele tem dificuldade de... € uma questdo cerebral mesmo, de adaptacado, ndo quero
gastar essa energia, para ser mais facil, eu acho que sédo as duas coisas, a mudanga
causa medo, e ai, Thiago, tem uma cultura por tras, ai tem a questdo do momento que
a empresa esta passando, e todo mundo mistura tudo, que prefere acreditar que eu
vou trazer a minha experiéncia da Bahia, Salvador estava passando por transferéncia,
e ele comeca a transformar tudo, né, pera ai, gente, calma, esse sistema foi comprado
la atras, né, licitacdo, ndo é de um dia para o outro, ndo tem a ver comigo, vamos
diminuir a teoria da conspiracdo, a demissido da assistente tem a ver com a

transferéncia... ndo!
Tiago Pedrosa: os administrativos saindo, os assistentes que mudou o contrato...

ELA: Tem uma teoria um pouco conspiratéria por tras, que eu ndo gosto nem um
pouco, mas que mistura tudo, entdo, assim, o que vocé faz, vocé pega um momento
de transferéncia, que as emogdes ja estdo ali a flor da pele, assistentes e pessoas
conhecidas nossas que a ideia de empresa é tornar cada vez mais imparcial esse
contato, mas acaba que a gente cria um carinho, uma relagdo especial com pessoas
que estdo sendo demitidas e vao perder o emprego e vai ver o sistema, tira da
empresa essas pessoas, e vocé tem que se adaptar com a légica do sistema. Eu acho
que mistura muito as emocgdes, que deveriam ser discriminadas, cada um dentro de
um lugar diferente. E cria, eu acho, que uma barreira maior ainda para se adaptar, eu

nem tinha pensado nisso, parei para pensar nisso agora falando contigo. Mas acho
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que acabou criando uma situacio, pelo menos aqui na Bahia, acabou criando uma
situacdo ainda de, ah, esse sistema, querem acabar, sabe, a gente ouve umas

coisinhas assim, dificil de escutar.
Tiago Pedrosa: eu entendo, eu entendo, eu entendo.

ELA: E o pessoal mistura tudo, ndo, gente, se a licitagao foi feita dois ou trés anos
atras, o Matheus néo tem nada a ver com a hora, ndo tem nada com o Bolsonaro, e
comecga as teorias que nado fazem o menor sentido. Nado tem nada a ver com

Bolsonaro, ndo tem nada a ver com o Paulo Guedes, com o Corona Virus...

Tiago Pedrosa: Foi no mesmo momento em que acabou completando dois anos de

um outro contrato que foi encerrado e que traz essa dificuldade toda e tal...

ELA: E, mas é sério, eu acho que as emogdes se misturam. Eu acho, como eu falei,
€ s6 questao de adaptacdo. Tenho até consciéncia que € cerebral mesmo, faz parte
da nossa evolugdo mesmo como ser humano, e ainda tem toda essa conjuntura, né,
imagina que a gente teve que se adaptar, Thiago, em casa. Foi como eu falei para
vocé, eu aprendi a mexer no PJUR em margo, estando em casa, entdo, sdo muitas
novidades de uma vez so. A internet, eu nunca tive problema com a internet, mas
colegas mais velhos, a pessoa mais velha ela ja tem uma dificuldade adicional de se
adaptar com qualquer coisa, pelo menos os meus colegas aqui da Bahia também.

Entdo, também tem esse problema, a internet, ndo sabe mexer, é complicado.

Tiago Pedrosa: Eu fiquei fico pensando, agora que eu me toquei, n&do tinha parado
para pensar nisso, imagina a gente em home office, tendo que usar o pulso para
chegar no Citrix, para abrir o SAPE de home office, de home, dado que o0 sdo nao era

nem web, né. Imagina a dificuldade que seria, mas...
ELA: como seria, porque hoje em dia, o que eu fago?
Tiago Pedrosa: recebido o citrix de casa.

ELA: e eu ja fiz isso, antigamente quando encheu a greve, eu sempre trazia o
computador pra casa quando a gente tinha greve, s6 que nao estava todo mundo no

computador, ndo ficava sobrecarregado.
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Tiago Pedrosa: Nao comporta, o Citrix ndo comporta, 700 pessoas conectadas ao

mesmo tempo, entendeu. Nio teria como.

ELA: E ai, tem essa facilidade, né. Entdo eu raramente uso o pulso, sé entro no pulso
quando eu preciso de alguma coisa da EMPRESAX, eu uso muito mais o seguro o
PJUR, que eu acho mais rapido, mais dinamico, e ai... eu realmente ndo sei como
seria nao, se a gente ainda tivesse com o notes, com o, tem um note também, com o

dip.

Tiago Pedrosa: Word flow, carregando o, ainda tem o word Flow, mas nado precisa

tanto mais por contencioso...
ELA: Eu usava muito...

Tiago Pedrosa: eu, basta abrir a pasta nova, imagina aquilo, entendeu. Mas, n&o, eu
acho que veio bem no momento assim, agora, vocé falou de um ponto dessa questéo
de um monte de coisa acontecendo ao redor, que traz essa percepgcao de que o
problema é o sistema, as vezes, nao, mas € o PJUR, é o sistema e tal. Entdo, agora
vocé consegue perceber se, por exemplo, a mudanga do processo, da forma de fazer
com um administrativo, ah, agora eu tenho que fazer diferente, isso influencia em
como vocé vé o sistema? Porque, veja, é o sistema que € complexo, ou € a forma de
fazer que mudou e ai eu tenho que fazer diferente, porque agora esta todo mundo

fora, entao...

ELA: a segunda opgéo, porque quando eu entrei na empresa a gente recebia tudo de
bandeja. Entdo, a gente recebia tudo de bandeja dos assistentes, os assistentes eram
como se fossem nossas babas, né, a gente tinha uma grande estrutura e a gente
recebia, a gente tinha uma grande estrutura e as assistentes faziam absolutamente
tudo, e a gente ficava com o mérito da pecga, e hoje a gente tem que fazer mais coisas
administrativas, né? Ent&o, de novo, principalmente para os mais velhos, que também,
além de ter idade que ja € um empecilho sdo pessoas que ja estavam ha mais tempo
na empresa e estavam acostumados também com esse tipo de dindmica. Entéo, eu
vejo que tem essa dificuldade. Ndo que esse sistema tenha que... Eu ndo acho que
ele é tdo complexo. Eu discuto, eu sou uma pessoa que discorda dos meus colegas.
Mas eu discordo que seja tdo complexo assim, eu acho que a gente estava

acostumado com uma dindmica, que € completamente...
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Tiago Pedrosa: Além de mudar o sistema, mudou o procedimento?
ELA: Isso, isso. Exatamente.

Tiago Pedrosa: Beleza. Bom, vamos em frente. Proximo topico aqui, sobre aspectos
de qualidade, qual a tua percepg¢ao, visao sobre erros, bugs, ocorréncias no geral, tem
a questao de disponibilidade, de queda, bugs, vocé esta preenchendo a tela e perde
informacgéo, vocé manda salvar e nao gravou nada, vocé tem que fazer tudo de novo.
Como é que é isso no seu dia a dia, se acontece, ndo acontece, te da alguma

seguranga ou confianga, ou ndo?

ELA: No inicio, eu acho que estava pior em relacio a isso, eu ndo acho que tem tanto
erro assim nao, eu acho que é mais quando resolvem fazer atualizacbdes, quando
saem do ar, eu acho que as atualizagbes deveriam ser feitas nos finais de semana.
Mas que antigamente era feita no final do dia, e estava atrapalhando algumas
pessoas, agora s6 de manha, s6 que agora que me atrapalha porque eu sou diurna,
entdo, eu comecgo cedo e agora que eu sinto, né. Eu sei que é assim que conta. E eu
nao vejo, porque eu sou muito organizada, eu gosto muito de fazer as coisas com
antecedéncia, porque, assim, ndo é so questado do PJUR, quando a gente fala de PJE,
e eu tinha carteira até recentemente, né, eu so, é la em escritorios. Eu ja vi vocé

fazendo piadinha com isso, lembra? Era la em escritérios, o termo.
Tiago Pedrosa: La em escritorios

ELA: Eu sou essa, eu tinha minha carteira.

Tiago Pedrosa: Maior carteira do juridico.

ELA: E, eu tinha a minha carteira mesmo que era com 0 meu nome, e eu era de
escritorio, né, entao, tinha as duas coisas para separar, Carlos Eduardo fez isso, eu
sempre fui subordinada a Carlos Eduardo e sempre fui brago direito de Carlos Gomes.
Ha nove anos atras eu sempre ajudava Carlos Gomes assim, nos escritérios, e nos
dois subordinados a Carlos Eduardo, Entao, assim, por conta do PJE, Carlos Eduardo
sempre mandava eu e Carlos Gomes logo quando o PJE foi implantado era eu e
Carlos Gomes que a gente ia para os cursos, nos tribunais, ele sempre mandava nos
dois assim, entdo eu fui uma das primeiras pessoas a ter contato com essa dinamica

de processo virtual e ai eu sempre tive muito cuidado entre as minhas experiéncias
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de PJE que sempre fui uma das primeiras pessoas a mexer no processo eletrénico de
outros colegas, de fazer tudo com antecedéncia porque o PJE cai, entédo, assim, por
conta da minha experiéncia de PJE |a atras, quando so tinha uma vara na Bahia, que
era do interior e que tinha eu como responsavel dos processos, que era eu que quando
o PJE caia, eu que ligava para o diretor da vara, olha, esta assim, esta assado o
sistema e como é que vai ser, qual vai ser o prazo. Como eu sempre tive esse contato,
eu sempre tinha a preocupagdo de ao estar trabalhando com sistema, a gente tem
que fazer com antecedéncia, porque a gente ndo sabe o dia de amanhéa. Isso € uma
experiéncia que eu trago por ter um dos primeiros contatos com o PJE. Entao, eu trago
isso para o PJUR, eu acho que é muito arriscado vocé deixar para o ultimo dia, entéo,
assim, ai de novo, como eu falei contigo, meus colegas sempre me perguntam, ah,
me ajuda, o PJUR esta fora do ar, e eu tenho um prazo fatal para hoje, um recurso,
como € que eu pego os documentos, como é que eu pego o preparo da consecugao?
Eu fico nervosa, porque néo € assim, vocé nao pode trabalhar assim, ndo é o problema
do PJUR, e de novo, minha experiéncia com o0 meu ex-noivo, nao, infelizmente a vida
nao € assim, vocé nao pode deixar as coisas para o ultimo dia, porque vocé nao...
essa internet, a internet da sua casa, é energia elétrica, se uma pessoa fica sem
internet, como faz, né? Mas tem muitas dindmicas que eu acho que a brincadeira
fica... entdo, eu sou diurna e, ai, eu pego cedo e paro... Eu chegava na EMPRESAX
6h30 da manha, 6h45 e parava 16h30, porque eu também acho assim, vocé brincar
de chegar 10h e sair cedo, também & um perigo se vocé deixar o prazo para o final do
dia, quando o sistema esta sobrecarregado, o PJE, o PJUR também ¢é assim, eu ja
percebi, mas o PJE era muito pior, quando chegava 17h30 ou 18h, era quando o PJE,
logo quando ele foi implantado, caia, porque era o horario que eu imagino que a
maioria dos advogados estava acessando. Entdo ndo € o PJUR, se eu me recordo de
quando o PJE Ia atras foi implantado, em 5 ou 6 horas dava pau na hora de protocolar
um prazo, eu nao vou botar a culpa no PJUR, se eu tenho tempo, vocé tem que ter
esse discernimento, ndo, eu ndo vou protocolar 5 ou 6 horas porque eu sei que o PJE
toda hora da pau, eu vou protocolar 2h da tarde, 3, 10h da manhéa, fazer um dominio,
dominio 2, a brincadeira € muito perigosa e eu ndo gosto desse tipo de emog¢ao néo,

prefiro ndo...

Tiago Pedrosa: E que ja faz um tempo que o padréo e tudo ja fala de pelo menos um,

para justamente ver esses problemas.
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ELA: ja ha muito tempo, isso mesmo.
Tiago Pedrosa: O site também caiu, o SAPE também ficava fora.

ELA: E como vocé... e eu acabo que ajudo muito os meus colegas, porque de vez em
quando eu escuto, ah, o sistema caiu, como é que eu preparo? Eu sei como conseguir,
eu sinto a dificuldade da pessoa lidar, por ndo ter as assistentes, mas eu dou os meus
pulos e eu consigo que a personalidade mesmo, eu sei quem mexe com cada coisa
por traz, quem cuida dos depdsitos € Marina, quem cuida do calculo, o pessoal de
fabrica, entdo, gente, manda por e-mail, e eu dou meus pulos e apesar do sistema

deixar cada vez mais imparcial, nao tem imparcialidade comigo n&o, eu consigo tudo.
Tiago Pedrosa: Sim, mas é a proposta, eu acho que independente de mais um...
ELA: Quando da o erro, a gente consegue resolver.

Tiago Pedrosa: O GC e administragdo ainda, conforme, sendo a gente deixaria tudo
na conta da Biou, e ndo teria nenhum aqui proprio fazendo nada, mas precisa dos

caras para isso.

ELA: Exato. Mas € isso. Eu lembro bem da minha experiéncia do PJE, que talvez
tenha sido muito mais, porque é facil, quando vocé tem 9 ou 10 anos, a gente esquece,
€ muito cdmodo como voceé falou, para a questdo da adaptacao, vocé esquece, ah,
nao, amanha vai ter gente com o problema do PJE, nao faria assim, a gente teve muito

problema com o PJE ha 9 anos atras e eu lembro de absolutamente tudo.

Tiago Pedrosa: Nao conseguia nem acessar, o navegador nem funcionava. Hoje,
vocé ja tem uma percepgao sobre evolugéo ou n&o, disponibilidade, indisponibilidade,

as quedas continuam impactando, sdo mais frequentes e menos frequentes...

ELA: As quedas hoje eu acho que sdo bem menos frequentes, o que sdo mais
frequentes hoje sdo as manutengdes, informadas por vocés. Mas enquanto, eu n&do
sei qual o horario, mas a queda mesmo eu vejo que diminuiu bastante, mas como eu
falei, eu acho que esta dentro do normal, que eu sei que esse sistema é novo, e nao
€ de uma hora para a outra, eu so6 sinto muito pelo fato da manutencao ser de manha

cedo, que atrapalha a minha rotina, mas sé por isso. Mas esta bem menos.
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Tiago Pedrosa: Bom, outro tépico aqui, falando um pouco sobre qualidade também
da informagéao, mas so pra registro e confirmar. Vocé percebe a instabilidade, ou baixa
confiabilidade das informacdes do sistema? Por exemplo, vocé, eu ndo sei se vocé
faz uso de relatérios, ou algumas consultas, mas o que seria a baixa qualidade e
confiabilidade. Vocé vé alguma coisa na tela e tem outra coisa no relatério. Vocé tira

uma consulta esta dizendo A e vocé olha na tela dizendo B, em que vocé confia?

ELA: Nao, nao tive problema com isso. O unico problema é quando foi importado do
SAPE para o PJUR, a gente perdeu muitas informagdes. Sobre pedidos, valores.

Tiago Pedrosa: Quais seriam as informacgdes que vocés perderam? Quais seriam as

informacdes, so para entender.

ELA: Os pedidos. Principalmente os pedidos, os pedidos n&do foram importados do
PJUR para...

Tiago Pedrosa: Que eram os objetos que vocé fala?

ELA: Isso, isso.

Tiago Pedrosa: Vocé sabe como consultar. Eles estéo 1a, né?
ELA: Todas?

Tiago Pedrosa: La na ultima grid da pasta tem um dado legado, la embaixo, vocé

abre uma pasta la
ELA: Ah, no legado.

Tiago Pedrosa: E, do delegado, e 14 estéo os objetos que estavam no SAPE. Sé que
ai teve essa questao da arquitetura dos dados, eles nado foram para pedidos. Ficaram

como objetos. Porque ndo era uma equivaléncia de para do pedido.
ELA: Sim.

Tiago Pedrosa: Mas s6 pra constar que se vocé precisar um dia, eles estdo embaixo
no dados legados. Beleza. Entdo, qualidade da informagdo, para fechar aqui a
questdo dos impactos, entdo, vocé... A gente falou um pouco sobre qual era sua

expectativa de melhoria e sua percepcao no inicio, em relacido ao impacto no seu
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processo, no seu dia a dia, esse sistema ele trouxe mais ganhos e beneficios, ou ele
dificultou mais e vocé ainda tem muitas necessidades nao atendidas. Vocé consegue

colocar isso na balanca e me dizer mais ou menos o que de mais marcante para vocé?

ELA: Sim. O que eu vejo, ndo sei se foi a intengao de vocés, se foi de forma proposital,
ou foi uma coincidéncia, mas eu vejo que para o meu caso, de que sou fiscal do
escritorio, o sistema foi um ganho, porque hoje eu consigo ter muito mais dominio
sobre os escritérios da forma como o sistema esta estruturado. Eu ndo sei se foi
intencional, se vocés amarraram direitinho, visando aumentar a terceirizagdo, eu ja
teria dado ok, mas acho que sim, que foi intencional, porque esta bem amarradinho,
hoje, como sempre ele existe ha trés anos, mas eu ja ajudo o Carlos Gomes ha uns
nove ou oito anos mais ou menos, entdo, eu fiscalizo informalmente antes disso ha
uns oito anos, entao, eu vejo que o sistema esta bem amarrado, para facilitar toda a
minha vida como fiscal. As vezes, eu acho que esse sistema foi criado s6 para a gente,
se foi proposital eu ndo sei, mas eu vejo que facilitou muito a minha vida, nesse
aspecto como fiscal, eu vejo que... porque eu mexo como fiscal, ndo mais como
empregada, entdo, eu vejo que facilitou, nossa, ndo tem nem comparagdo com o que

eu tinha antes.

Tiago Pedrosa: Nao, foi planejado. Esse era um dos propdésitos, quando eu comecei
a frente do contencioso, conversei com varias empresas em benchmark e tal, e ai,
uma vez, uma coisa me chamou muita atencdo uma vez, quando eu estava no Banco
do Brasil, conversando com um gerente da area juridica deles e ai o Banco do Brasil
tem um milhdo e meio de processos, entao, terceirizagao la € quase cem por cento,
se nao for cem por cento... dai, justamente, o jad nio existia ainda. Dai a gente estava
fazendo benchmarks sobre gestado, estrutura, e tal, e uma das conversas foi nessa
linha, cara, e como é que € o controle de escritorios, né. Nao sei se vocé ja, voceés ja
conversaram, se ja vive um bom momento, mas o Banco do Brasil tinha um edital de
licitagcdo, de qualificagcao, né, ele contratava um guarda chuvao, e ai os escritérios se
qualificaram, quem atingia tal pontuac&o podia ser chamado, uma coisa assim, vocé
usava um saldo unico e tal. Ai, eu falei, como € que vocé avalia e fiscaliza e gerencia
e cobra, se paga por fase, falei, olha s6, para gente, s6 me interessa informagao. O
escritorio, o escritério tem que botar pra mim a informagao, ah, mas ele tem um
recurso, vocé paga por aquela fase? Nao, ndo. Eu quero saber o seguinte, ele
alimentou os pedidos, colocou todos os pedidos 13, ele alimentou a sentenga e colocou
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o resultado de cada um dos pedidos? Ele colocou os dados do acérdao? E quando
ele alimenta a informagao pra mim, ai o banco usa a inteligéncia que ele ja tem em
tecnologia por tras disso. E isso traz valor pro banco. Entdo, a gente, comegamos a
pensar la atras, poxa, o SAPE n&o permite que o escritorio faca praticamente nada. O
escritorio ndo sabe e ndo sabe a decisdo, o escritdrio nao classificava pedido, nao te
dava o resultado de nada, ele ndo pedia pagamento dentro do sistema. Ele nao te
dizia nada, nada, nada. Basicamente ele importava a peg¢a, documento, nem
classificava as vezes corretamente esses documentos né. Vocé ndo tinha um
documento dentro do andamento, vocé né&o tinha um monte de coisa. Dai foi mais ou
menos por ai que a gente comegou a pensar e, olha, légico, teve um impacto nos
contratos, a gente teve que rever um pouco a forma dos contratos, mas pelo pouco
pensava em trazer aquilo tudo, para que a gente obrigasse o escritério a usar nossa
plataforma, vocé tem que fazer aqui por dentro, seguir o nosso passo dentro do
sistema. Eu acho que isso ajudou bastante, bastante, a gente ter o escritério mais na

mao.

ELA: Isso, isso, fiscalizar, mas... e sobre minha experiéncia, quando Carlos Eduardo
la, ha oito anos atras, me pediu se eu podia ajudar aquelas, eu ja pensei nisso, eu
acho que a tendéncia é aumentar a apresentacao, eu acho que se eu for por esse
caminho, € melhor pra mim dentro da empresa, em termos de crescimento
profissional, e eu ja ajudei e o foco ia até dez anos depois, disso, e eu me lembro de
conversar isso com Carlos Gomes e Carlos Eduardo, eu achava que a tendéncia seria
essa, da gente amarrar mais, a gente ndo tem como prever o futuro, mas eu ja achava
isso. E realmente comparando com esses dez anos que eu fago isso, eu sinto muito
que veio sO para agregar a minha atividade, assim, eu sinto que me ajuda bastante,
nao tem comparacgao, de 0 a 100 facil. Nao tem comparacao.

Tiago Pedrosa: E o que vocé enxerga de caréncia e necessidade nao atendida, no
aspecto mais amplo, assim, sem precisar mergulhar num processo, em uma tarefa
nao, mas, olha, ndo tenho tal tecnologia, ou ndo tenho tal recurso. Uma coisa que

vocé percebe.

ELA: Ai, eu ndo consigo pensar, teria que ter pensado nisso antes.
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Tiago Pedrosa: Tranquilo. Foi muito marcante para vocé de que, olha, tem uma
caréncia, a gente falou um pouco da usabilidade n&o intuitivo e tal, mas se tiver algo

mais marcante fique a vontade para falar.
ELA: ndo consigo lembrar de nada assim...

Tiago Pedrosa: Beleza. E o ultimo ponto aqui, sé pra constar também que eu preciso
ter esse parametro, sobre suporte técnico. Se vocé ja usou. Qual foi a qualidade e o
nivel de atendimento, tempo, qualidade. Se vocé ja usou, se vocé ndo usou a gente

coloca que néo.

ELA: N&o. Nao, nunca usei.

Tiago Pedrosa: Se precisou usar e tal...
ELA: Nao.

Tiago Pedrosa: Quando vocé percebe problemas no sistema, falha, fora do ar, erro...

vocé aciona alguém, vocé nao... espera?

ELA: Eu pergunto se, como eu sou do Norte/Nordeste, eu coloco no grupo para ver
se é geral, se... normalmente é isso que eu fago, aos meus colegas dos outros
estados, e ao escritorio, e eu vejo se é geral. Se é geral... porque se for uma coisa sé
comigo, vai ser com o0 meu computador, com a minha internet, nunca aconteceu, toda
vez que cai eu vejo que é geral e geral eu ndo posso fazer nada. Tem que esperar
voltar. A Unica coisa que eu fago € isso, perguntar tanto para o escritério quanto aos

colegas o que aconteceu com ele e eu espero. Que se nunca aconteceu sé comigo.
Tiago Pedrosa: Vocé nunca teve um problema sé com vocé?

ELA: N&o, ndo. Fui abengoada nessa quarentena em relag&o a isso e internet, gracas
a Deus. E ainda nao troquei o computador, porque eu estou com medo de trocar o

computador.

Tiago Pedrosa: Eu troquei faz 15 dias, e € outro mundo. Vai trocar porque.... Meu

Deus, é muito melhor, muito melhor.
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ELA: Mas em um time que estd ganhando ndo se mexe, o meu trabalho nédo deu

trabalho, esta muito comportado, todo dia alguém me manda...

Tiago Pedrosa: Mas eu ndo consegui usar mais o tim, toda hora meu tim fechava.
Entdo, tivemos um problema de conex&o, tinha que reiniciar o computador, eu ja nao
aguentava mais e eu peguei um novo, muito muito melhor e ai tem o Always on VPN,
que nao & mais o Pulse, né, ai quando vocé esta dentro da rede, ele € mais rapido
que o pulse. Entao, o fato de eu estar na rede ou fora da rede ja ndo tem mais tanto
impacto, que eu também era como vocé, so trabalhava fora da rede, e s6 entrava
quando precisava de alguma coisa da rede. Mas agora nao € tdo impactante assim a
velocidade dele quando esta na rede. Bom, ELA, passamos todos os tépicos e ai eu
nao sei se vocé quer contribuir com algum ponto, algum comentario adicional sobre,
sobre isso que a gente conversou, sobre percepcédo de uso. Falamos um pouco no
inicio que o objetivo era identificar elementos aqui que identificam... Que isso daqui
gera valor. Isso daqui néo é relevante para fins de uso do sistema, mas eu trouxe
alguns elementos. Depois isso tudo vai virar um modelo, eu vou juntar com outras
entrevistas para tentar fechar em um modelo final. Mais algum ponto, alguma coisa

que vocé queira comentar?

ELA: Nao, ndo. So6 fazendo a retrospectiva do que eu falei. Eu consigo entender a
intencéo de vocés, de concentrar tudo num sistema s6. Acho que a ideia é bacana, e
esta la na retrospectiva dos pontos mais importantes, eu acho que o numero de
gueixas dos meus colegas, eu acho que acabam se misturando com outros tipos de
emocao como eu lhe falei também. Eu entendo que o sistema nao iria estar pronto de
uma hora pra outra, porque nao € assim que funciona. E a pessoa so vai entender,
como eu falei com vocé, se vocé estiver do outro lado e por experiéncia pessoal, eu
estava do outro lado, e eu sei que ndo é assim que a banda toca, que vocé tem que
ter paciéncia, eu te dou uns cinco anos para, agora quatro, pelo ultimo ano, quatro
anos para estar em ponto de bala, assim, a gente tem que se adaptar. Sinto por n&o
ser intuitivo, mas minha experiéncia, como eu lhe falei, minha pds-graduagéo
intensiva, tive que aprender a mexer na raga no sistema, entdo, isso fez eu crescer
muito dentro do sistema, por ter substituido o Carlos Gomes assim que eu voltei das
férias, entdo, eu consigo ver que eu tenho mais facilidade com o sistema comparado
com os outros colegas, por conta de ter substituido o Carlos, isso é muito bacana,
porque acaba que abre a mente, quando vocé sai do seu micro mundinho, vocé abre
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a mente. E ai basicamente ¢é isso. Claro, a gente vai ter outras necessidades, eu sinto
dificuldades para extrair planilhas, no SAPE era mais... mais facil ndo, que eu tinha
muita dificuldade de extrair planilhas, mas eu sabia quem sabia extrair planilha do site.
Eu achava dificil extrair planilhas, porque eu achava aquelas férmulas, por isso que
eu falo que nao era intuitivo, comparando, e a gente fica brincando muito, mas nao
era, a questao é que a gente ja sabia mexer, ja era acostumado, mas eu lembro que
quando eu entrei na empresa ndo era, definitivamente. A gente esta comparando,
porque a gente ja tinha o habito de mexer, mas nao era intuitivo ndo, o layout era ruim,
ele era... ele dava muito erro, ele caia muito, a gente esquece porque a gente sé

lembra o que a gente quer.

Tiago Pedrosa: Esquece, né. O SAPE tinha um problema dele fechar na sua cara de
repente ele, acho que aparecia Run out, ou alguma coisa assim, vocé clicava ok e ele

sumia.

ELA: Isso. Ele abria quando ele queria. Mas s6 que como nem tudo estava dentro
dele, (ininteligivel 00:59:37) estava ali do lado, entdo, a gente ndo era escravo, vamos
dizer assim. O PJUR, como esta tudo dentro do PJUR, a gente € mais dependente
dele. O PJUR a gente é mais dependente. O SAPE a gente salvava as pegas, entéo,
se voltar para o paro processo fisico, se desse um problema, a folhinha do recurso
estava ali do meu lado, ainda mais que a gente colocou. Entédo, a gente também tem
que lembrar que a dinamica, por isso que eu fazia o PJE, eu acho que a comparagao
com o PJE é muito feliz, porque no momento em que vocé tem o processo eletronico,
muitas dindmicas mudam, entendeu? Entdo, se o processo era fisico, o negdcio
estava ali do lado, € muito mais seguro para a gente, € muito mais confortavel a gente
usar o computador, s6 com a maquina de escrever, imprimia e juntava ali o depdsito
de reclusao, né. Que também era fisico. Entdo, se o0 SAPE desse problema, n&o era
um problema estragava minha vida, nem o meu dia, e eu n&o ia perder o prazo. Eu
acho que a gente tem que lembrar disso, a dindAmica do mundo estda mudando, né? O
PJE trouxe o processo eletronico. E agora, uma parte boa que eu vou lhe falar, com o
PJUR a gente se torna mais independente, é ruim para os mais velhos, e ai eu trago
as experiéncias dos meus colegas, ali préximo para fazer tudo, mas a gente é mais
independente. A gente é dependente do sistema, mas a gente € mais independente,
porque eu pego, também na légica pedir as coisas com mais antecedéncia, e tudo
mais por precaucio, eu mesma que peco, eu faco as coisas, eu ndo dependo, porque
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quando vocé depende de pessoas, irdo acabar, porque os assistentes ja tentaram
terceirizar, mas existia tipo uma geréncia, e os assistentes faziam como queriam,
muitas vezes nao faziam, entdo, assim, a gente é independente, porque € sé um
sistema, se eu ndo pedir para depositar, sou eu que peco, isso eu acho bom. Como
da minha personalidade, eu acho isso bom, porque eu ndo dependo de uma pessoa, e
0 ruim é que as vezes a gente precisa de uma pessoalidade, isso a gente sente falta.
A gente sente falta de uma pessoalidade, isso €, mas ao mesmo tempo, eu gosto
dessa parte de ser independente, da gente resolver tudo. Agora a gente, é aquela
questao, a gente passou a fazer coisas que ndo éramos acostumados, que quem fazia
tudo eram os assistentes, a gente tinha tudo muito pronto na mé&o, ha dez ou onze

anos atras, na época que eu entrei.
Tiago Pedrosa: Agora, isso ndo € de agora com o PJUR, isso ja era...

ELA: Nao, aos poucos com o (Ininteligivel 01:02:50) muita coisa ja foi transferida para
gente. Eu lembro bem disso, entdo, aos poucos foi sendo retirado atribuicdes de
assistente passando para mim, isso gera muita confus&o, isso com certeza vocé sabe
disso, ja gerou muita discussdo, mas eu olho e € ruim e bom, eu olho pelo lado bom,
como sendo independente, da mais independéncia para a gente, e a parte do PJE, de
novo eu trago a comparagao, vocé tem um processo eletrdnico, vocé tem um processo
fisico que dependia muito de terceiros, de ir 1a buscar os altos, de depender do servico
externo para... 6bvio, quem é do civel ainda tem os processos fisicos, eu que sou
trabalhista a maioria ja é eletrbnico, mas vocé fica muito dependente de muita gente,
de muito, de uma cadeia de pessoas, e quando é eletrénico vocé é mais independente,
sO que vai depender do perfil, principalmente para pessoas mais velhas eu sei que

isso também é dificil.

Tiago Pedrosa: Agora, deixa eu ver se eu consigo fazer uma sintese disso aqui. Vocé

€ mais independente do sistema porque tudo o que vocé usa esta la dentro?
ELA: Isso, exatamente.

Tiago Pedrosa: Vocé consegue seguir um processo, um prazo, sem um sistema, ficou

mais amarrado.
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ELA: Que é bom, no meu caso se vocé for olhar para o lado de uma fiscalizagdo de

escritorio, o que é 6timo, é excelente.

Tiago Pedrosa: Mas vocé € mais independente, porque se vocé precisa de algo que
por mais que vocé tenha que solicitar o que antes era feito pelo administrativo, vocé
tem mais digamos, que uma percepgao de que alguém vai fazer, vocé ndo depende
de alguém querer fazer, ou que o cara faz corpo mole, administrativo esta ali e vocé
nao acha que vai la procurar o cara e ele ndo esta na mesa dele. Isso te da uma certa
mais, para vocé a percepgao de valor € melhor, vocé, olha, isso aqui alguém vai fazer

iSSO.

ELA: Isso, isso. Eu sinto isso. Ai uma ultima coisa que eu ja estava esquecendo, o
ruim € que a gente perdeu a colegdo com as unidades, com a solicitagdo do subsidio,
isso foi uma coisa que acabou se perdendo, mas a gente fez de novo, tem toda uma
outra conjuntura por tras, porque como ele tem muitas unidades sendo desativadas,

vendidas, a gente também perdeu valor, perdemos um...
Tiago Pedrosa: Um monte de gente querendo vender mais, entdo...

ELA: Exatamente, tem muita gente sendo deslocada, transferida, tem muita gente
saindo do PV, entdo, de novo a gente tem que tomar muito cuidado nessas
comparagoes, porque tem outras variaveis nessa equacgao. A gente perdeu... como
tem um valor muito grande, existe muitas solicitagdes e subsidios, que eu vejo muita
dificuldade hoje com essa quest&do de solicitar subsidio, solicitar testemunha, avisar
uma pericia técnica na area, mas isso, 6bvio, como & do sistema, a gente perdeu,
porque nao tem mais aquela pessoalidade, mas a pessoalidade também tem coisas
ruins, como eu acabei de falar, mas s6 que a gente perdeu, nao sé por conta de PJUR,

mas a gente tem que lembrar que esse lado daqui, eles ja nem estdo mais...
Tiago Pedrosa: Nao € mais a mesma.

ELA: E, isso aqui impacta muito, eu ndo tenho quase ninguém mais nas areas
operacionais, e das pessoas que eu tinha, eu tenho zero. Foi também em marcgo e
abril descobrindo as novas e poucas pessoas que ainda estdo nas areas, eu também

tenho que tomar muito cuidado com isso. Existem muitas variaveis no meio do
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caminho e que podem dar uma percep¢ao errada sobre o sistema, que nao

necessariamente é culpa do sistema, eu acho que isso € uma coisa bem importante.

Tiago Pedrosa: Legal ouvir esse depoimento seu, muito bacana. Bom, obrigado. Eu
acho que para mim estou satisfeito, foi muito bacana e muito produtivo, vocé trouxe
umas visées que agregaram bastante, a tua percepgédo e essa critica quanto as
influéncias externas no sistema, € coisa bacana que surgiu de novo, entao, isso &
legal aqui no projeto, bem bacana. Fiquei muito feliz. Que bom. Obrigado, mais uma
vez pela sua disponibilidade, pelo tempo e vai ajudar bastante aqui com o projeto. Sé
pra fechar, eu acho que vocé ja sabe, mas também tudo isso que a gente conversou
de PJUR aqui, eu vou absolver e isso vai ser levado adiante em algum momento, mas
vocé pode também, por meio do Comité de melhorias, que tem um representante do
jes la para levar essas questdes de usabilidade e melhoria, simplificar menos cliques,
essa sugestdo vocés podem levar também por meio do comité com representantes

do jes.
ELA: Bom, eu sempre levo para Carlos, Carlos que vé isso.

Tiago Pedrosa: Isso, Carlos leva, é o Felipe e o Diego, eu acho, que é o Felipe, leva

por meio deles e...

ELA: Eu sempre falo com eles trés, eles sdo muito acessiveis, € € um grupo bom que
a gente tem. E como eu te falei, ha muitos anos la atras, Carlos Gomes, né, quando a
gente tentava refazer o SAPE, eu nem lembro direito, mas eu lembro de Carlos estar
sempre envolvido com isso, desde la de tras, eu lembro do Rio de Janeiro, ndo sei se
era contigo, quem que eram as pessoas que Carlos Gomes ia encontrar, mas eu
lembro que Carlos sempre ficou muito a frente, eu sempre tive muita abertura com ele
para passar essas informacdes para ele. Sei 13, seis ou sete anos que ele ficava a

frente dessas coisas, entdo, eu sempre passo para ele, ele era um cara legal.

Tiago Pedrosa: Legal. Continue dando esse feedback pra ele, que ele leva para
frente, e ele sempre procura, manda pra mim, manda pro massa, sempre esta

mandando essas sugestdes pra gente, esta bom?
ELA: Esta certo. O que precisar, estamos aqui. Esta bom?

Tiago Pedrosa: Agradego muito, obrigado, grande abraco, bom dia.

157



ELA: Bom dia, tchau.

Arquivo: audio_only-FE

Tiago Pedrosa: Gravar. Beleza. Bom, FE, é, cara, o que € isso, né. Eu estou fazendo

um programa de mestrado na FGV, pela companhia.
FE: Uhum.

Tiago Pedrosa: E uma turma, na minha turma nao tem petroleiro, mas é um contrato
que tem varias pessoas da EMPRESAX dai, €, eu estou em uma turma especifica de
final de semana e meu projeto de pesquisa, €, conversei com Hélio, entao, seguindo
ai o protocolo padrdo da companhia foi autorizado por gestor, foi autorizado pelo
gerente imediato, pelo gestor do processo a aplicar essa pesquisa dentro do proprio
juridico, ta. E o objeto dessa pesquisa, é a questdo da qualidade do sistema de
informacao, ta. E, eu vou aproveitar, né, a experiéncia de implantacdo do PJUR para
avaliar métricas de qualidade desses sistemas, ndo avaliar a qualidade do PJUR,
propdésito aqui ndo é a gente fazer, é limitar o escopo s6 a PJUR, mas o bate papo
aqui tem roteirozinho, com oito tdpicos s6 para gente seguir e ai, para gente discutir
um pouquinho do que é relevante para fins de qualidade do software, né, e ai com
base na sua experiéncia atual e experiéncias passadas para a gente poder discutir
um pouco sobre isso. Selecionei um publico diverso, entre advogado do (Ininteligivel
00:01:19), advogado do (Ininteligivel 00:01:20), €, administrativo, gerentes, né,
gerentes do escritorio, gerentes internos, pra poder ter uma amostra representativa.

Ta bom?
FE: Ta. Beleza.

Tiago Pedrosa: Vou seguir aqui um roteiro e a gente vai batendo um papo, os temas
que forem surgindo a gente vai encaixando ai em um... O objetivo mesmo €&, mais de
percepcdes qualitativas, ta. Nao € um questionario bem, ndo € um questionario

fechado, mas pra direcionar um pouco a conversa, ta bom?

FE: Ta bom, ok.
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Tiago Pedrosa: Beleza. Cara, o primeiro tépico aqui, sobre o processo de
implantacdo. Para eu conhecer um pouco de como foi seu envolvimento, né. E, antes
do sistema de fato estar liberado para uso, €, vocé teve conhecimento a respeito desse
projeto, desse sistema? Qual foi o seu nivel de envolvimento? Como € que se deu

isso para vocé?

FE: Entdo, eu tive contato sim, a gente teve, né, uma possibilidade inclusive, de fazer
um teste, né, no sistema antes da implantagcédo. Entdo pra gente foi bem interessante
assim, ja ver, €, a roupagem dele, enfim, conhecer, né, aquilo que seria pelo menos,
assim, o basico, né, em termos de usabilidade do sistema. Entao eu tive contato sim,
previamente, pouco, verdade, ndo exploramos tudo, enfim, né, aquilo que eu fazia,
por exemplo, que era, minha parte era mais os tribunais superiores, por exemplo, mas

eu tive um contato interessante.

Tiago Pedrosa: Beleza. E vocé recebia, é, do tipo, comunicados ou informagdes

sobre o0 que estava acontecendo durante o projeto? Tinha isso?
FE: Ent3o...

Tiago Pedrosa: Isso estabelecido?

FE: Previamente, previamente a implantacao, vocé fala?

Tiago Pedrosa: Isso, ainda pré-implantagao.

FE: Entdo, sim, sim. Eu recebi sim alguns comunicados, €, assim, eu ndo posso dizer
que eu estava ciente de todos os passos, né, assim até que realmente houve a
implantagdo, mas eu recebi sim alguns comunicados, a gente estava em fase final,
né. Por exemplo, nessa parte dos testes, né, eu fui receber alguns comunicados de
que, é, eu participaria dos testes, né. Entdo a gente, eu fui, eu participei inclusive de
reunido, né, com algumas pessoas da (Ininteligivel 00:03:25), da empresa que estava
fazendo essa implantacéo e ai para a gente foi bem interessante, para mim foi bem

interessante.

Tiago Pedrosa: Ta. E essa fase inicial vocé ter o contato, €&, pré. Ver o sistema,

usabilidade que vocé vé, conhecer o basico. Vocé acha que ajudou depois la na frente
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ou nao ajudou tanto porque depende muito do dia a dia, qual foi a sua avaliagdo sobre

isso?

FE: Entdo, Tiago, eu acho que ajudou, mas, &, talvez pela, assim por nao ter sido
aplicado, por exemplo, por eu nao ter tido contato com aquilo que eu faria no dia a dia,
né. Por exemplo, no meu caso, né, como eu trabalho, de ir achando escritérios, enfim,
eu precisava ter tido contato com essa parte mais especifica. A gente teve um
overview, né, que ai passamos por todos os passos, partes de cadastro, enfim, de
como é que funciona a questdo de pagamento, penhora, tudo. E, mas para mim, né,
estou falando mais para mim, faltou contato com aquilo que eu usaria no dia a dia
mais, né, com algumas ferramentas que eu utilizaria mais no dia a dia, né. Essa parte,
enfim, de inclusdo, exclusao de pessoas, enfim, essa parte eu ndo sabia como € que
funcionava. Entdo realmente assim, pra mim foi interessante sim. E, embora, né, eu
digo assim, que a gente estda sempre aprendendo, quando realmente rodou, eu

percebi que muita coisa eu ndo tinha visto. E, isso ai é um fato.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. Entdo posso entender que o, &, que ele, o contato
prévio ajuda, mas, é, se nao entrar em pontos especificos, ele n&o vai ter tanto valor

la na frente?

FE: Isso.

Tiago Pedrosa: Né?
FE: Isso.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza. E nessa fase ainda pré-operagao nos sistemas, é, como
€ que foi, isso assim a sua fase pra, ah, a sua fase. Como é que foi pra vocé a fase

de treinamento, de conhecimento prévio? E, ela ocorreu e ela foi satisfatoria?

FE: Entao, treinamento prévio ocorreu, mas eu diria que assim, é, nao foi plenamente
satisfatorio. Vamos 14, né. O que eu acho? Eu acho que, €, foi muito ali no geral, entéo
assim, ah eu tive treinamento em pontos gerais, €, mas ai novamente, né, eu diria
que, é, a gente poderia de repente ter separado grupos de pessoas de acordo com o
tipo de atividade que eu acho que teria mais efetividade, entdo, pra mim, por exemplo,
eu diria que ela nao foi tdo satisfatéria assim, atendeu porque me deu overview, mas

nao me ajudou tanto assim no meu dia a dia.
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Tiago Pedrosa: T4, entendi. Beleza, beleza. E, isso pra vocé na fase de treinamento,
€, existe uma diferenga de percepgao grande entre o treinamento quando vocé nao
conhece e o treinamento de quando vocé ja usa a ferramenta, né. Isso ai acho que a
gente ja observou isso na pratica. E, em que tese ndo tenha sido ele satisfatorio por
ser mais de pontos gerais, €, ele ajuda a voceé ter, &, se adaptar melhor a implantagéo

la na frente?
FE: Sim, sim.

Tiago Pedrosa: Ou vocé acha que nao teve impacto? Ajudou sim, alguma coisa

ajudou a se adequar a ele la na frente?

FE: Ajudou, néo, isso ai é fato. Ajudou porque assim, € uma plataforma nova, toda
mudanga, né, quando se trata de a mudanga de um sistema eu entendo que traz, €,
uma necessidade de uma adaptagdo a uma rotina nova e pensando aqui em um,
vamos dizer assim, uma linguagem nova, tudo novo, né, cddigos novos linguagem
nova, enfim, forma diferente de trabalho. Entdo, assim isso ja trouxe uma, ja aliviou,
vamos dizer assim, a pressao, ja permitiu que a gente, eu pelo menos, né, soubesse
onde eu precisava focar, né. Entdo, assim, ah, beleza, eu sabia que a parte que eu
nao tive contato, era a parte que eu precisava focar. Mas, pelo menos ja me deu uma
ideia daquilo que realmente foi mudado, né. Entéo, isso ai pra mim ja me trouxe menos

inquietacdo, vamos dizer assim.

Tiago Pedrosa: Legal, legal. E ai ja, pegando entdo um pouco (Ininteligivel 00:07:59)
abordar mais a fundo a frente, mas, é, vocé ter esse conhecimento prévio, gerou uma
sensacao de, talvez uma expectativa de que seria facil a adequagao, a adaptagao

dele?
FE: Sim.

Tiago Pedrosa: E isso, €, isso para vocé foi bem, &, perceptivel assim esse ponto de

que como vocé falou, né, é, se preparar que algo vai ser diferente e isso ajudou?

FE: Exato, exato. Porque eu acho que assim, Tiago, nessa parte, €, a gente sempre
compara com o sistema anterior, né. Entdo quando vocé toma conhecimento ou tem
contato com a interface nova, enfim, aquilo que esta sendo apresentado como

diferente, novo pra vocé, que foi 0 meu caso. Eu percebi que tudo aquilo que eu tinha
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de conhecimento, enfim, de usabilidade do sistema, eu precisava mudar. Entdo assim,
pra mim foi bem interessante porque poxa, eu precisava mudar a forma de tudo, de
pesquisar, de, enfim, de atuar realmente no sistema, entdo isso pra mim ele foi muito

bom.
Tiago Pedrosa: Legal, legal.
FE: T4?

Tiago Pedrosa: Show. E, agora, o tépico aqui sobre a divulgagdo e participacdo da
lideranga, né. Vocé falou que teve conhecimento de algumas divulgagdes, vocé foi
chamado a participar de um grupo de teste. E, mas vocé sabia que existia um canal
de comunicagdo para vocé sugerir questdes ou emanar duvidas, isso ficava
estabelecido e claro para vocé durante a implantacdo. Vocé tinha conhecimento

disso?

FE: Tinha. Tinha porque eu sabia qual era a equipe responsavel pela implantacéo,
pela mudanca, né, do sistema. E, talvez assim, as duvidas elas n3o vieram muito por
conta do contato, vamos dizer assim, mas isso ai estava claro, a gente sabia o canal,

eu sabia o canal que eu poderia procurar.

Tiago Pedrosa: E vocé teve, a, conhecimento ou vocé percebeu a participagéo da
lideranca e gestdo nesse processo de mudanga? E, a lideranca do juridico, que eu
digo, da sua area, né. Qual foi a sua percepcgéao de envolvimento? Eles apresentaram,

participaram, é, algum tipo de abordagem foi feita pela lideranga?

FE: Foi, sim. Na minha percepgdo houve sim uma apresentacdo, ndo sé uma
apresentacdo, mas um acompanhamento disso, né. A gente era informado
periodicamente que o sistema ele estava prestes a ser alterado, que viria realmente
um sistema novo, né, e de que o sistema novo ele traria algumas novidades e aos
poucos a gente foi, né, tomando conhecimento das novidades. Entéo, sim, a liderancga
ela participou ativamente disso. E, assim, eu também n&o posso dizer que, &, no final
ali, nessaretafinal, é, que houve, €, maiores envolvimentos, assim. Eu diria que houve
uma apresentacdo. A informacéao ela foi passada, né, €, mas assim, pensando aqui
como lider, né, porque eu também, &€, respondo pela lideranca da minha equipe, €,

em alguns momentos eu nao consegui transmitir 100 por cento porque eu nao tinha
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100 por cento da informacéo, €, mas aquilo que eu recebi, eu penso que foi passado

e todas as equipes elas receberam, né, diretamente dos seus lideres, né.

Tiago Pedrosa: Legal, beleza, beleza. E, beleza, vamos la. E ai entdo, vocé teve o
primeiro contato, né, do teste, o treinamento foi antes da liberacéo de uso. E, qual foi
a sua primeira, assim, a sua expectativa quanto a intengcdo ou a percepcao de uso
dessa nova plataforma, né? O que veio a sua primeira, olha, vai ser legal, vai me
ajudar? E, eu vi aqui possibilidades de melhoria na minha rotina ou pow, achei mais
complexo e eu vou demorar a entender essa logica? Como foi essa expectativa de

inicio, assim?

FE: Na verdade assim, quando eu tomei conhecimento, quando eu fiz o treinamento,
€, e ai foi imediatamente antes da implantagéo, né. Ali eu ja tive mais contato, enfim,
ja fiz um treinamento mais, €, mais especifico, vamos dizer assim, que eu, ne, tomei
conhecimento de mais ferramentas, né, do sistema. E, a minha ideia foi, Meu Deus,
isso aqui vai me ajudar muito. Entdo assim, realmente a gente tomou, eu fiquei muito,
€, entusiasmado com a possibilidade de customizar varias coisas que antes eu nao
conseguia, €, enfim, de ter acesso a muita informacéo que antes eu antes eu n&o
conseguia ou conseguia com uma certa dificuldade. Entdo realmente eu fiquei com
muita expectativa de que o sistema me trouxesse mais informacdes, mais facilidade,

né, na analise e no trato dessas informacgdes.

Tiago Pedrosa: Certo. E essa foi a expectativa que vocé teve de inicio para uso, né?
E ai a sua percepcado de aspectos de facilidade e complexidade na operacao da
ferramenta, nesse momento? Sem ainda conhecer profundamente. Como é que foi o

primeiro contato?

FE: Nao, nesse primeiro contato eu diria que foi tranquilo, assim. Eu, tranquilo. Nao
achei nada muito complicado de usar, é, realmente era algo muito novo, mas
pensando assim em interface, em ferramentas disponiveis, eu achei que ficou, era

algo tranquilo.

Tiago Pedrosa: Lembrei agora, € s6 um parénteses. Entrevistei uma colega do
(Ininteligivel 00:14:01), €, eu ndo vou nem comentar o nome por questéo até de, da
confiabilidade da conversa, né, mas ela falou o seguinte: Cara, &, a gente até

conversava na geréncia, €, para mim ele veio para encaixar exatamente na gestéao
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que eu fago da carteira do escritério, porque tudo o que eu precisava fazer para gerir
0 escritorio, eu consigo fazer agora que eu nado conseguia fazer antes. A gente até
brinca, ela me contando, a gente até brinca aqui, que, €, acho que fizeram pensando
em aumentar a terceirizagdo. Entendeu? Ai a percep¢ao, né, do usuario. Ela ja viu,
ela viu os ganhos que ela teria ali naquele controle de que antes ela mandava um e-
mail, ela recebia e botava no (Ininteligivel 00:15:45) e ai ela falou, olha, reuniu tudo
aqui dentro, o que eu precisava fazer e a minha vida ficou mais facil. Mas ai também,

€, sao as percepgdes, ne?
FE: E, eu penso (Ininteligivel 00:14:55).

Tiago Pedrosa: Ou para outros usuarios, que achava, sabe, bem mais simples, ai

tem uma complexidade maior de adaptacéo.

FE: Sim, sim. N&o, eu ia dizer que eu acho assim, que a diferenga de percepcao
realmente ela traz essa sensacao de frustracao, né, ou ndo, porque por exemplo, eu
soube que algumas pessoas que disseram assim: ah, eu pensava que meus
problemas estariam resolvidos. Sendo que ai a pessoa acha que era um clique, ja iria
tudo diretamente para o processo e a pessoa nao iria fazer mais quase nada, vamos
dizer assim. Quando na verdade a gente sabe que ndo é assim. E, a usabilidade
realmente assim, mudou para melhor, né. Essa versdao como se fosse uma versao
web, enfim, a gente tendo acesso a muitas informagdes, como eu disse,
diferentemente de como a gente tinha no SAPE. E, obviamente que a gente sabe que
toda mudanca tem a sua dificuldade, né. E, e toda mudanga eu falo em termos de,
digamos assim, de interface também, né, porque vocé estava acostumado ali, por
exemplo, eu estava com 14 anos de SAPE e ja sabia de cor e salteado onde é que eu
achava as coisas e tudo mais. Entdo é isso assim, acho que realmente é uma
readaptacdo, mas em termos de expectativa e realidade, Tiago, de verdade, €, a
gente vé ganhos, eu vejo muitos ganhos, né, e é como essa colega falou, mas assim,
€ algo que realmente assim, eu néo sei se foi pensado, l6gico que eu conversando
com algumas pessoas, ndo é que foi pensado para escritério, mas a ideia que
realmente € para simplificar, né. Eu penso muito nisso, simplificar e racionalizar o uso

daquilo que a gente tinha antes, enfim, dos nossos processos, né.

164



Tiago Pedrosa: E, eu acho que ele trouxe algo embutido que s&o as experiéncias e
o jeito ou a forma que outros departamentos juridicos ja gerenciavam escritérios. E, e
a gente, o SAPE nao foi free langado por eles |a atras em gerenciar escritérios, entdo
a gente ganhou muito ali. Mas, foi assim, € s6 um parénteses, do que é essa questéo
da expectativa e a realidade. Agora vamos para a parte ruim também, né. O que vocé
identificou ali de elementos de frustragcdo, de distdncia entre a expectativa e a
realidade? Entre, olha, o primeiro contato, olha, posso isso, posso aquilo ou tem
possibilidades e ai depois vocé percebeu o que de fato seria mais dificultador ou que

houve um distanciamento?

FE: Entdo, em termos de sistema, né, assim, propriamente dito. Porque assim, o
sistema é, a maneira de usar, né, é, ela, de repente ela foi, né, no inicio ali no
treinamento, da forma como a gente recebeu a informacgéo, foi sempre colocada dessa
forma, olha, a ideia é simplificar, a ideia € que vocés vao passar a fazer uso, €, de
maneira mais simples, de maneira mais simples, leia, €. menos clique, vocés vao
conseguir acessar, né, as informagdes, né, sem tantos percursos, né, dentro do
sistema. Isso eu ndo, realmente assim, a gente ainda ndo vé em todas as ferramentas
ou em todas as funcionalidades do sistema, né, exemplo, para a gente incluir um
documento, por exemplo, eu tenho varios caminhos, né. E, poderia ser mais simples?
Na minha visdo até poderia. E, entdo assim, é um exemplo, coisas que a gente faz no
dia a dia, né, é, mas assim, de qualquer (Ininteligivel 00:18:23), outras ferramentas
estdo mais simples, né, entao, é, solicitar um pagamento, enfim, fazer uma solicitagéo,
né, dentro de um processo, terminou ficando mais simples. Alguns fluxos ficaram mais
simples, é isso que eu quero dizer, outros nem tanto, t4? E, também dando um
exemplo aqui, é, algumas informagdes naquele momento ali de inicio, elas, €, nédo
ficaram muito claras para o usuario entdo, ainda que tenha havido essa divisao, né,
de tratamento, oh, existe uma equipe aqui para tirar duvidas disso, uma equipe para
tirar davida daquilo, uma equipe para tirar ddvida daquilo outro. E, naquele momento
da virada e do inicio, embora a gente saiba que € meio que o0 caos assim, né, é, a
gente teve, eu como usuario, né, eu tive bastante dificuldade de canalizar os meus
problemas, ainda que eu tenha tido um ponto focal para me atender, enfim. O ponto
focal ou a pessoa que estava nos atendendo, €, ndo tinha todas as respostas, como
é certo, como, né, normalmente acontece. E, mas a gente percebeu, assim, que a

gente precisava de um retorno mais rapido, né. E, entdo é sé essa observagao, eu
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penso que em toda mudanca ha isso ai, ha problemas, enfim, ha necessidade de
esclarecimento e de resolver ali aquelas dificuldades. E, mas talvez um retorno mais
rapido, um retorno, é, setorizado, ndo sei, algo que pudesse trazer menos inquietagao
para o usuario ali naquele momento, ta. Mas em termos de sistema, foi o que eu falei,
€ a expectativa no sentido de simplificar alguns fluxos, ela ndo aconteceu. Talvez isso
venha a acontecer, né, ao longo do tempo ou talvez n&o. E, e eu acho que esse foi
um ponto que, é, pelo menos da minha parte era uma expectativa que pudesse
acontecer de imediato, né. E, mas enfim, &, como eu disse a gente teve ganhos e
outros a gente nao teve. Olhando pra essa ética, né Tiago, os ganhos no sentido de
simplificagdo, em outros pontos nem tanto, né. Mas como eu disse, em termos gerais,

a mudanca ela foi bem positiva.

Tiago Pedrosa: Legal, legal. Vou pegar o gancho desse seu comentario sobre, da
simplificagdo de alguns fluxos, que uns se tornaram na sua percepgao e outros nao.

E, vocé conseguiria, &, ndo entrar em um caso concreto?
FE: Ininteligivel 00:20:55).

Tiago Pedrosa: Se quiser dar como exemplo, fique a vontade, mas vocé conseguiria
por exemplo, fazer uma analise entre €, o que nao esta assim simples hoje, o que nao
¢é facil de se usar ou que é complexo é porque as regras de negocio, o desenho do

processo € complexo ou o sistema deixa mais complexo algo que é simples?
FE: Vou responder com um exemplo, acho que € melhor.
Tiago Pedrosa: Isso.

FE: E, por exemplo, ai eu tenho que olhar para o que eu tinha, né. No SAPE quando
a gente abria uma pasta, né, eu acessava uma pasta, colocava o0 nome, 0 numero e
ai ja me aparecia o valor daquela pasta, logo na tela inicial. Hoje, no PJUR, isso n&o
acontece. Eu tenho que clicar em uma aba dentro daquela pasta, quando ela me da
uma capa né. Hoje a gente tem uma capa do processo, €, e ai eu tenho que clicar
para eu poder enxergar essa informacao ou em um grid dentro, né, do processo ou
em um outro no outro lugar, vamos dizer assim, chamado valores, né, dentro da pasta.
Entao é uma informagéo que hoje a gente termina, €, percorrendo um caminho e antes

eu nao tinha esse caminho, é um exemplo. Outro exemplo, é, a gente para mudar
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pessoas, que € algo que acontece bastante dentro no juridico né, seja mudar um
advogado, seja acrescentar um escritdrio ou alterar um escritério ou outro, €, a gente
tem um caminho que eu entendo que poderia ser mais simples, né. Por exemplo, a
gente entra em uma grid de participantes. Ali eles estdo, tem varias coisas, tem autor,
tem réu, enfim, tem outras, é, figuras, né. Entao, de repente pensar, ndo é pensar, né,
mas assim. Eu como advogado, antes eu tinha, é, a possibilidade de alterar advogado,
entdo assim, ok. E, eu ainda tenho essa possibilidade, mas era algo na minha vis&o
eu fazia isso em um lote de maneira muito simples. Eu escolhi os processos e com
um clique eu ja alterava, né, entdo, €, esse caminho, como eu disse, terminou para
esse tipo de situagao que € o que a gente usa, eu pelo menos N0 meu caso, eu uso
muito, né. E uma coisa que eu me, eu pensando aqui em termos de organizacdo de
carteira, né Tiago, é o que a gente faz bastante aqui. E, eu distribuo seis mil processos
para cinco pessoas. Eu ja fiz isso antes, ta, agora no PJUR, mas para eu redistribuir
essas cinco mil carteiras, hoje eu tenho muito mais dificuldade, né, porque, €, ah, eu
vou pegar cinco mil e vou distribuir 100 pra 1, 200 eu pego aqui coloco pra essa
pessoa, essas outras 150 eu pego. Entdo essa informagéo que antes eu tinha de uma
forma, hoje eu ja tenho mais, é, caminhos ai, vamos dizer assim, para percorrer. Entdo

sao dois exemplos que eu entendo que poderiam ser diferentes.
Tiago Pedrosa: T4, € (Ininteligivel 00:23:51).
FE: Essa quest&o do fluxo, talvez n&o fluxo, né.

Tiago Pedrosa: Sim, sim. Ndo é exatamente um fluxo de processo, mas eu cheguei
a conclusao de que, é, essa questao da simplificacdo do uso da usabilidade, ela é
importante, tem impacto na operagdo e na percepgao de qualidade para vocés,
usudrio. E, e aqui a gente esta levando a um fator que é a organizacdo das

informacgdes e a forma de acessar a informagéo.
FE: Isso.

Tiago Pedrosa: Entdo, ndo € necessariamente, eu estou dizendo que, entendendo
que ndo é necessariamente uma definicdo de negdcio, uma regra. E assim porque,

ah, como norma diz que tem que ser assim, ndo € exatamente isso, né.
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FE: E, ndo. Eu até acho que no que se refere a fluxo de processos pensando em
preposto, pagamentos e em geral aquilo que a gente tem, €, ndo tem muita diferenca
ou néo teria tanta diferenga pensando até do que a gente tinha por fora, que antes
nada era dentro do nosso sistema, né, entdo quase nada, vamos dizer assim. Entéao,
realmente quando eu trago pra dentro do sistema eu sei que vai ter um caminho que
precisa estar tudo mapeado e tal. Mas ndo era essa a minha ideia ndo, assim, que eu

penso € mais de, realmente de usabilidade.
Tiago Pedrosa: De usabilidade. Sim.
FE: E.

Tiago Pedrosa: De usabilidade. Sim. E a organizac&o das informagées. E & uma coisa
que surge, ta, com frequéncia nas conversas que eu tive, essa questao de que, &, até
um colega falou um negdcio interessante, €, que o sistema, ele, a primeira percepg¢ao
€ de que é complexo vocé acessar as informagdes, ele tem muita informagao, muito
mais informacao do que tinha, do que ele acostumava usar antigamente. S6 que a,
ele também, em contrapartida, ele ndo acha nenhuma dessas informagdes inuteis.

Sao todas as informacdes uteis.
FE: (Ininteligivel 00:25:45).

Tiago Pedrosa: So6 que elas deveriam ser, €, como, a mesma coisa que vocé colocou,

deveriam ser acessiveis de forma mais simplificada e logica, talvez.
FE: (Ininteligivel 00:25:53).

Tiago Pedrosa: E um pouco também dessa visdo. Legal, legal. Bacana. E ai ja
falamos exatamente esse ponto seguinte que era falar um pouco sobre esse o aspecto
de usabilidade, complexidade de uso e tudo mais. E, acho que vai comecar a chover
forte aqui. So6 te dar um exemplo aqui fora do projeto, uma dica. Eu n&o sei se ainda
esta habilitado para todos ou se ainda esta disponivel no produto, mas vocé consegue
ir naquela visao resumida da pasta. Na hora que vocé consulta uma pasta, do lado
esquerdo tem um iconizinho assim: ver, €, ao invés de vocé clicar na linha, vocé clica
no icone, dai ele te traz uma tela menor e na cara vocé ja consegue ver o provavel
possivel remoto. Ele junta as informagdes diferentes, entendeu, vocé nao precisa ficar

abrindo o grid.
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FE: Entendi.

Tiago Pedrosa: Tem uma outra opgao ali. Eu ndo sei nem se ela esta disponivel,

entdo, eu vou até depois lembrar de checar isso.

FE: E, eu lembro que eu ndo acessei de fato. Eu vi isso ai na época em que a gente

recebeu treinamento e tudo, mas de fato, eu ndo acessei realmente, vou até testar.

Tiago Pedrosa: Porque aquela, ela, a outra que abre € a completona. Mas a outra

organiza em quadradinhos...
FE: Isso.

Tiago Pedrosa: E ai vocé vai em quadradinhos e ela te da algumas coisas que esta

logo na cara, assim, sabe.

FE: Uhum.

Tiago Pedrosa: Mas também n&o é muito disseminado, divulgado, entdo...
FE: Sim.

Tiago Pedrosa: Isso faz parte, essa questdo de dificuldade de acesso as

informagdes. Beleza.
FE: Perfeito, perfeito.

Tiago Pedrosa: Ta. Legal. E o fato, aqui seguindo, a questdo da transigcéo
tecnolégica, né, uma nova tecnologia ou outro tipo de linguagem, de usabilidade,
trouxe dificuldade para adaptacéo, para acesso ou isso foi um facilitador que motivou

mais o0 uso da ferramenta? O que vocé identificou?

FE: Para mim foi um facilitador, né. Para mim foi um facilitador, porque, é, assim, me
permitiu, €, entender melhor o que o sistema me oferece, né. Em resumo ¢é isso.
Porque antes eu tinha, &, limitagdo com o sistema anterior porque eu nao conhecia, o
que eu conheci foi me apresentado daquela forma, né. Entdo agora a minha
percepcgao é assim: Ah, o sistema é todo aberto pra vocé, basta vocé, digamos assim,
explorar e comegar a usar e fazer disso, vamos dizer assim, algo que traga facilidade

para vocé, né. Entédo, essa é a minha percepgao hoje.
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Tiago Pedrosa: Beleza. E, um aspecto aqui de abordar um pouco sobre qualidade do
sistema, é, dai, sem entrar na questao técnica, porque nao é objetivo aqui. Mas a sua
percepcdo sobre qualidade do sistema, em relacdo a por exemplo, erros, bugs. E, o
que vocé avalia? Isso te incomoda, te atrapalha ou ndo, n&o € perceptivel a ponto de
incomodar? E, o que é esse aspecto de qualidade? Por exemplo, vocé esta, &,
escrevendo um formulario e vocé manda salvar, pow perdeu tudo. E, como é que vocé
percebe isso? Ou vocé da um comando e esse comando te da uma mensagem de
erro, aqueles negaocios de (Ininteligivel 00:29:05) e pum, pum, some, fecha. Como é

que é isso pra vocé?

FE: Entendi. Nao, nao tenho, é, maiores reclamacgdes nesse sentido, ndo. Até acho
que pra mim, é, as duvidas nao, as dificuldades, né, que eu ouvi de algumas pessoas
da minha equipe, do meu time, foram muito voltadas assim, para instabilidade do
sistema, mas assim, eu penso que sao mais voltadas para a instabilidade de conexao
com a rede, algo nesse sentido, porque o que eu percebo é que, por exemplo, pra
mim, ela € muito estavel, ndo tem, ndo tenho tanta, né, tantos relatos assim para
reportar. E, talvez assim, é, ah, tem dias eu acho, que é muito comum, que o sistema
depois de meia noite ele ndo funciona, porque ai entra em algum processo ai de
atualizacdo, algo nesse sentido. Até brinco que eu digo que ele é meu Cinderelo,
assim, depois da minha noite, o sistema sai do ar. E eu ndo, né, eu estava querendo
ir um pouquinho mais. Mas, enfim, isso ai ndo entra nesse meu apontamento de

instabilidade ou de erro ndo. Nao, nao.
Tiago Pedrosa: Sim, sim. A percepg¢ao que passa é de qualidade, assim...
FE: De qualidade.

Tiago Pedrosa: Em relagdo a confiabilidade do uso. Ta. E também ai, em relagao,
dentro desse topico de qualidade da informagdo, né. Quanto isso para vocé é
importante? A gente sabe que a informagédo que vocé consulta e a que vocé exporta

€ consequéncia da que € alimentada.
FE: (Ininteligivel 00:30:34).

Tiago Pedrosa: Tanto que alimentou errado vai sair errado, se alimentou certo, vai

sair certo. E, mas partindo da premissa de que foi alimentado certo, &, as informacdes
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que vocé consultou e elas te passam confiabilidade, confianga? Vocé &, um exemplo
assim que pode acontecer, ndo sei, ah, vocé colocou seis, na hora que vocé foi olhar
um relatorio, aquela informagado nao estava la. Vocé salvou, quando voltou, aquele
dado nao estava la gravado. Entdo, esse aspecto de vocé nio ter a confianga no dado,

€, como é que isso influencia para vocé a qualidade da informacao?

FE: Entendi. Ndo, eu diria que tem sim confiabilidade. E, uma observacdo que eu faco
na verdade € em relagdo aos termos utilizados, né, porque por exemplo. Como nem
todos os termos a gente tem, €, como € que eu posso dizer, a gente tem contato, né.
Vou dar um exemplo. E, quando eu faco analise de alguns relatérios, né, extraio do
PJUR e ai as vezes, a gente se depara com uma informacdo assim: E, situacdo da
pasta e situagcéo do processo. Vou dar um exemplo disso ja, aconteceu comigo. Entao
como eu nao sabia, muitas vezes aquilo, qual era a diferenca, né, em relacido aos
termos utilizados, pasta em andamento e encerramento, processo ativo, processo em
encerramento. Quais eram as diferencas entre um e outro? Entdo, isso em algum
momento me trouxe alguma inquietagdo que eu precisei esclarecer, precisei buscar
informacao. E, mas assim, em termos de confiabilidade da informaco, &, eu diria que

€ bem confiavel, para mim esta se mostrando confiavel sim.

Tiago Pedrosa: T4. Isso tem impacto para vocé na questio do uso? E, tipo, olha tem

segurancga e confianga para poder usar que nao vai ter impacto no seu processo?
FE: Sim, sim. O que nao esta no PJUR, ndo esta no mundo, meu caro.

Tiago Pedrosa: Ta. E ai um ponto aqui adicional sobre a questdo também da
seguranga, do processo. O impacto para vocé dessa ferramenta, €, na sua atividade,
né, vocé, assim, tem uma questdo bem especifica, né, abordada até na literatura que
a gente, é dificil avaliar, €, o impacto ganhos ou beneficios se vocé ndo tem opcéo,
né. Ah, eu poderia usar outro? N&o. Vocé ndo tem opgao de n&o usar outro. A gente
nao tem a opg¢ao de ndo usar o SAPE para fazer pagamento. Eu ndo gosto de fazer
NL e ndo gosto de aprovar nada no (Ininteligivel 00:33:14), mas eu nao tenho op¢ao,
entdo eu tenho que usar. Ah entdo, mas é dificil fazer esse comparativo, né, mas vocé

também nao tem opgao de usar outro, né.

FE: Uhum.
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Tiago Pedrosa: Entendendo que ele é o Unico sistema que apoia o seu processo de

trabalho.
FE: Uhum.

Tiago Pedrosa: E, e ai o que vocé diria sobre a quest&o dos ganhos, dos beneficios?
Vocé, é, usa porque te ajuda, vocé usa porque precisa ou porque tem que usar? Como
€ a sua avaliagdo quanto a isso? Traz mais ganhos para o seu dia a dia do que se

nao tivesse ele?

FE: Sim, sim. Isso ai com certeza. Traz mais ganhos por conta da, é, assim, para o
meu dia a dia, pensando naquilo que a gente faz, assim, é totalmente vinculado as
informacdes do sistema. Entdo, €, em termos de confiabilidade, a maneira de olhar
para essas informacgdes, ou seja, a forma como a gente trabalha na nossa rotina, ne,
pensando em rotina, a gente precisa de um terceiro atuando, entédo, essa questao dos
escritorios terem acesso e terem contato e poderem, né, é, enfim, fazer o uso dentro
das ferramentas que chegam até nds, uma informagéo que ele insere e chega até a
mim de uma maneira muito simples. Entdo, isso com certeza traz impacto para a
minha atividade, né. E aquela histéria, como voceé falou: Ah, FE mais ai vocé precisa
usar? Sim. Eu preciso usar. Qual € a minha referéncia? A minha referéncia é o sistema
anterior. Se eu tiver uma outra referéncia ou se eu puder ter, né, outra referéncia, ai
de repente eu poderia, como eu tenho, né, por exemplo, eu tenho contato com, &,
sistemas de escritorio, né. Eu tenho colegas que tém sistemas que compra no
mercado e tal. E, eu sei que algumas coisas que eles tém, a gente ndo tem, &, mas é
isso sim. Eu sei também das regras, das dificuldades em relagdo a nossos controles
que eles ndo tém por la. Entdo isso terminou compensando assim nessa minha
referéncia. Eu procuro ndo usar esses programas ai do mercado como referéncia nao,

ta.

Tiago Pedrosa: E, se voceé tivesse que citar dentro desse seu processo de trabalho,
né, dos ganhos do dia a dia, né. Vocé falou um deles, por exemplo, é a confiabilidade
do que vocé precisa daquilo ali. O outro, seria o fluxo de processo troca de
informagdes entre os escritérios e tudo mais. E, vocé consegue dizer para... Quais

sao os principais beneficios que ele trouxe?

FE: Principais beneficios?
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Tiago Pedrosa: Isso.

FE: E que eu precisava ligar a luz aqui, mas tudo bem.
Tiago Pedrosa: Nao, tranquilo.

FE: Posso ligar?

Tiago Pedrosa: Vai I, vai la.

FE: S6 um minutinho, espera ai.

Tiago Pedrosa: Beleza.

FE: Beleza, voltei. Entdo vamos la. A ideia seria os principais beneficios que o sistema

me trouxe?

Tiago Pedrosa: E, assim, um pouco disso &, seguinte, a gente esta falando aqui um
pouco do impacto, né. E, ele tem impacto no seu processo, e vocé disse que ele trouxe
alguns ganhos, né. E, que tipo de beneficio ele ajudou no seu dia a dia, no seu
processo, em relagdo a organizagado da informacgéo, a controle, a gerenciamento, a
analise de dados? Alguma coisa assim que vocé pudesse destacar. Pode ser de forma

mais macro também se vocé preferir, ta.

FE: Uhum. Eu diria que a primeira e o principal beneficio € a concentracdo das
informagdes em um unico lugar, né. Entdo por exemplo, eu consigo, €, olhar, né, ndo
sO a parte de processos, quantos processos, as demandas daqueles processos.
Muitas vezes, €, a parte de mensageria, € uma coisa que eu destaco como um ganho,
porque? Porque muitas das informagdes que a gente trocava fora do sistema agora
eu consigo trocar dentro do sistema. E, as informagdes relacionadas, por exemplo, é,
enfim, a parte de documentos, agendamentos, né. Eu consigo extrair relatérios que
me trazem essas informagdes. Entdo, quando eu digo concentragdo, eu falo
concentracéo de informacdo também, né. E, antes eu n3o tinha isso, né, antes eu
tinha alguma, bastante dificuldade, vamos colocar assim de, €, de olhar para aquilo
que foi inserido como um documento no sistema dentro de um relatério, por exemplo.
Entao, é, eu consigo hoje, né, ter um olhar mais global e olhar mais é, vamos dizer

assim, mais abrangente, né, em relagdo aquilo que eu preciso enxergar, né, dentro
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meus processos, sem considerar a questao dos escritorios, né, que ai € uma parte
que antes a gente também tinha mais dificuldade, hoje eu consigo também extrair
informacdes olhando para esses atores, vamos dizer assim, olhando para essas
pessoas. E, e ai isso também me facilita, seja para passar para eles a informac&o, ou

seja, para colher algo que, vamos dizer assim, que demanda a atuagao deles.

Tiago Pedrosa: Legal, beleza. Ai, entdo, nessa sua conclusdo, posso dizer que
independente de qual seja o sistema, a gente esta falando aqui de um especifico, mas
independente de qual seja, €, vocé vé valor e agrega valor como beneficio se vocé
tiver centralizagao, a plataforma que unificasse as informagdes, sem isso, €, geraria

mais dificuldade para vocé organizar a rotina e o trabalho do dia a dia?

FE: Sim. Com certeza. Em resumo € isso. Hoje eu vejo que quanto mais plataformas,

pior...
Tiago Pedrosa: Pior?
FE: Vamos dizer assim, a forma da gente gerir, né, essas informagoes.

Tiago Pedrosa: Beleza. Cara, e ai o ultimo ponto aqui para a gente poder fechar é
sobre €, s6 uma questao para a gente ter uma percepg¢ao sobre a sua avaliagdo em
relagdo ao atendimento técnico também. Se vocé teve interagdo com suporte? Qual
foi a sua avaliacdo, qualidade e tempo de resposta, a percepgao quanto as
fragilidades? De forma geral, né, sé para eu concluir sobre a questdo do impacto do

suporte técnico na sua visao.

FE: (Ininteligivel 00:39:28).

Tiago Pedrosa: Vocé ja fez uso? Como foi a sua experiéncia?

FE: E ai suporte técnico da empresa e ndo nosso (Ininteligivel 00:39:34).

Tiago Pedrosa: E, clique, 881, tick, essas coisas assim, ndo mais interno, diria que
separar de técnico que, sobre a qualidade do sistema ou instabilidade no sistema. O

interno seria mais de negocio, uma regra, alguma coisa assim.

FE: Uhum. E, assim, eu usei pouco, né. Eu tive pouca dificuldade nesse sentido, mas

assim, as vezes que eu precisei eu fui atendido a contento, né. Fui atendido no prazo,
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fui atendido com qualidade. Entdo, ndo tenho nada a destacar nesse ponto, assim,

negativamente n&o. Esta positiva a avaliagao.

Tiago Pedrosa: Ta. Bom, esse era o ultimo ponto, ultimo topico aqui e ai, FE, se vocé

tiver algum...

FE: A gente esta ganhando, sé um parénteses aqui. A gente esta ganhando do PJE,
por exemplo, que o PJE sai mais do ar do que o PJUR. Ok? Enfim, a gente vé algumas
indisponibilidades, enfim, do sistema, hoje a gente tem muito poucas, né, assim. Sao
intervengdes assim, mais programadas, entdo a gente n&o tem, eu pelo menos nao

tenho o que falar em relacido a esses problemas técnicos néo.

Tiago Pedrosa: Ah, legal, legal. E assim, €, em relagdo a esses topicos ta. Assim,
isso tudo vai, o objetivo disso tudo é a gente tentar encaixar, €, um pouco desse nosso
papo em algumas dimensdes que a literatura traz sobre qualidade. Entdo, eu venho
estudando a literatura que, os principais caras, 0s papas nesse assunto comecaram
a escrever em 92 e ai alguns modelos foram atualizando. Eles criam dimensdes, que
envolve usabilidade, dimensdes de qualidade, dimensdes de impacto na organizagéo.

E ai, é, eu vou tentar encaixar isso dentro desse modelo.
FE: (Ininteligivel 00:41:24).

Tiago Pedrosa: E, e ai esta aberto esse espaco, se vocé quiser contribuir com mais
alguma coisa, com algum ponto de atencéo, de observagao, algum comentario sobre
isso: Olha, vocé faz uso de sistema de informacéo dentro do mundo corporativo, ai
vocé falou, 14 anos de SAPE, mais um ano e pouco de PJUR, ha mais de 15 anos
nesse ambiente corporativo, né. O que é impactante para vocé, o que vocé ja
percebeu de beneficios e também de riscos em aspectos que impactam a qualidade

do sistema la na frente?

FE: E, eu queria destacar entdo dois aspectos que eu acho que sdo importantes,
assim. Eu acho que, € a questdo do usuario, €, que na verdade assim, quando a
gente se depara com o sistema, né, a gente se depara, como eu disse, com algo novo,
normal e tal, €, mas existem algumas linguagens que elas sdo bem proéprias, ne,
daquele nicho que esta se atendendo, né. E, entdo eu diria que no que se refere a

linguagem, é preciso realmente ter uma atencéo maior, né, em relagdo a o que o
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mercado tem, ou seja, aquilo que esta se propondo para aquela ferramenta e aquele
publico que se quer atingir, né, que se quer realmente fazer, né, chegar até ele, de
atender as necessidades deles. Essa parte da linguagem. Quando eu falo de
linguagem é, a linguagem das telas, né, sdo os nomes e ai eu sei que ndo ha muito
consenso nesse sentido, estou falando até da experiéncia agora, né, da implantagéao
que eu vi muita discussao nesse sentido, seja na fase pré-implantagao e agora ainda.
E, mas é um ponto de atengdo, eu chamo muita atengdo nesse sentido da linguagem,
isso tem um impacto muito grande na usabilidade, né, tem um impacto muito grande
inclusive com a propria, €, aproximacgao, vamos dizer assim, do usuario, né, em termos
de experiéncia de usabilidade dentro do sistema. E, e ai eu acho que esta conectado,
essa questéo da linguagem € considerar a experiéncia do usuario, né, porque assim
a gente sabe que no ambiente corporativo eu vou falar daquilo que eu tinha como eu
disse, a minha experiéncia, pensando aqui no sistema anterior. E, a gente n3o tinha,
€, como opinar, como dizer que poderia ser assim ou assado era algo muito mais
engessado, né, essa mudanga de um layout e a mudanga de uma ferramenta dentro
do SAPE, por exemplo, que a gente tinha antes, é, e agora me parece que assim, a
ideia que chegou para o usuario foi, olha sé, agora a gente pode mudar, a gente pode
fazer, customizar, é possivel adequar a sua necessidade e tal. Sendo que, é, talvez
tenha existido ai alguma, digamos assim, alguma comunicagado nesse sentido para o
usuario e o usuario quando recebeu a informacédo nao era bem assim, oh, tem um
tramite, a gente ndo consegue alterar tudo rapidamente assim, a gente n&o consegue
nem alterar tudo. Algumas coisas sim, outras nado e tal. Entdo, acho que talvez, €,
alinhar o discurso nesses momentos em que ha realmente o inicio, né, da implantagao
de um outro sistema, né, porque, €, existe uma expectativa que € criada no usuario,
entdo €, eu acho que esse pra mim sao pontos bem sensiveis, né, ainda que, €, a
gente tenha a liberdade como usuario, né, de propor alguma alteragao ou até de fazer
uma customizacdo de um determinado, uma determinada informacao, €, mas eu
entendo que toda, €, possibilidade ela ndo necessariamente ela reflete a realidade.
As vezes eu posso, mas eu ndo vou mudar, né, entdo, &, eu chamo a atengdo nesse
sentido de alinhar essa comunicacao ai, nao s6 antes, mas também apds o inicio,
vamos dizer assim, da implantacido de um outro sistema. Eu acho bem valido sim,
bem interessante, né. Até pensando no retorno disso, vamos dizer assim, para quem

esta implantando, né.
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Tiago Pedrosa: Sim.

FE: A gente fica com uma expectativa e ai eu vou usar um termo aqui com uma
ansiedade de fazer o uso e, enfim, de muitas, é, ferramentas e de muitas, né, de
muitas maneiras, né, de resolver algum problema que a gente tem, €, mas nem
sempre a gente vai conseguir resolver, né, da forma como a gente pensou. Inclusive
a gente vai ter que dar um passo atras, enfim, também resolver da forma como o
sistema ele prevé, né. E, entdo é, chama atencéo esses dois pontos ai, linguagem e

comunicacao, eu acho que resumem bem.

Tiago Pedrosa: Bons pontos, cara. Interessante porque ai a ferramenta tem que
adequar a linguagem, vocabulario ao publico destinado, entdo se aquele publico tiver
dificuldade, ele vai ter uma percepcédo de aquilo ali ndo € atente ou ndo tem uma

qualidade satisfatéria, qualidade requerida por ele, né.
FE: Isso.
Tiago Pedrosa: Legal, legal.

FE: Ou ele, tem coisa até que ele nem usa, porque ele ndo sabe que é pra aquilo, né.
Entdo, assim, ele ndo vai nem explorar, né, aquela coisa do sistema que diz assim,

cara, explora esse item aqui, mas ai ele ndo vai nem 13, né.

Tiago Pedrosa: Sim, sim. Porque ele nao, aquilo ndo esta claro para ele para que fim

€ aquela informacao ou aquele comando.
FE: Isso, isso.

Tiago Pedrosa: Legal, beleza. E as experiéncias, ver as opinides e percepgdes,
quanto a alinhar a expectativa do usuario para customizagdes. Agora, deixa eu te fazer
uma pergunta, essa questao €, se o usuario, ele cria uma expectativa, né, ou ele tem
essa expectativa de que aquilo pode ser customizado para atender a necessidade
dele, é, e isso ndo se concretiza, impacta na avaliagdo de qualidade dele da
ferramenta? Ele pode entender que aquela ferramenta n&o é legal, porque nao foi feito

da forma que ele queria que fosse feito?
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FE: Entdo, ndo. Nao, Nao. Eu acho que o, ndo. Eu acho que a conclusao é outra. A
conclusdo é a seguinte que, sem a, digamos assim, a concretizagao, ele recebe a
informacédo de que é perfeitamente flexibilizavel, & perfeitamente customizavel a
ferramenta, sendo que quando ele se depara com a ferramenta ele vé que nao é cem
por cento assim. Ele consegue sim, customizar uma parte, outras partes ele nao
consegue, é, mas sobretudo ele ndo consegue, por exemplo, é, mudar alguns fluxos.
Ele n&o vai conseguir. Ele ndo vai conseguir alterar, &, enfim, o nome la daquele termo
que esta ali. Ele ndo vai conseguir alterar algumas coisas. E para o usuario, eu penso
que é muita, é muito, digamos assim, €, soa isso como algo, é, limitador da atuagao
dele, né. Entdo assim, talvez seja preferivel a gente entender que, €, nem tudo é
customizavel ou que existem varias etapas, enfim, até que haja realmente alguma
adaptacdo ou adequacgao aquele fluxo. E, e ai eu ndo estou falando, por exemplo, ah,
ele vai propor uma melhoria. Ndo, ndo necessariamente. Eu estou falando, por
exemplo, de uma tela. Ele vé uma tela e ele diz: Olha, essa tela aqui € customizavel
como a gente consegue ver uma tela de, hoje mesmo, ontem mesmo eu fui
apresentado a uma forma de criar um filtro novo na consulta de pasta. Ai, € isso assim.
E, o usuario sabe que pode, n3o &, isso ndo é problema, né. O problema &, quando
ele vai fazer algo assim, vai fazer alguma mudancga e ele vé que pra essa mudanga
acontecer, ele precisa propor em um comité, precisa fazer alguma solicitagdo que
depois ele vé que nado tem, €, enfim, alguma, n&o é facil, vamos dizer assim, & isso.
E, e ai é aquela ideia do, &, tem coisas em um sistema que vocé ndo vai mudar porque
ai vai atender apenas um usuario, né. E, eu vi muito, Tiago, no inicio aquele grupo de
sugestdes, né, que foi criado ali na transi¢do. E, eu vi muita manifestagédo de muitas
pessoas, né, colocando, eu ndo me manifestava muito ali, mas eu via muita gente
colocando assim: Nossa eu ndo estou conseguindo cadastrar isso, eu ndo estou
conseguindo consultar isso e tal. E muitas coisas que eu via ndo era problema do
sistema. Entao ¢é isso que eu falo, €, o usuario talvez tenha recebido uma informacao,
€, gerou nele uma expectativa que na verdade bastava alinhar, né, as duas coisas.
Oh, isso aqui vocé nao vai cadastrar do seu jeito. O sistema tem um jeito para isso,
vocé nao vai mudar isso ai. Entdo assim, eu ndo saberia nem dizer pra vocé assim,
ah FE, mas ai o discurso melhor é qual? Eu acho que no nosso caso, a gente teria
algumas frentes ai, vamos dizer assim, €, mas assim, ndo é isso. Eu ndo estou falando

especificamente do PJUR, eu falo em um sentido mais macro, né, quando eu...
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Tiago Pedrosa: Mais macro, e ai? Mas isso, isso. Entendi, eu entendi. Mas alinhar
as expectativas do discurso versus realidade, mas nao geraria um impacto negativo

para ele, se vocé nao deu a possibilidade, depois fechou a porta...
FE: (Ininteligivel 00:50:34)

Tiago Pedrosa: Ele esta nulo, mas se vocé deu opgao e depois fechou a porta, vocé

gera uma...
FE: (Ininteligivel 00:50:38)
Tiago Pedrosa: Frustacéo e ele pode ter resisténcia ao sistema, por exemplo.

FE: Exato. A avaliagao é, a ferramenta n&o é ruim porque ele ndo consegue deixar

ela do jeito que ele gostaria.
Tiago Pedrosa: Ta.

FE: Nao é isso. Mas por outro lado como vocé falou se ele ndo consegue, €, adequar
porque ele achava que ele poderia adequar, €, realmente a conclusao, €, poxa essa

ferramenta ndo me atende. Quando ndo é verdade, né. Ele é atendido, né.
Tiago Pedrosa: Entendi.

FE: Mas ele s6 ndo é atendido do jeito que ele achava que seria atendido. Oh, tem
uma outra forma, olha vocé vai incluir, por exemplo, um escritorio de outra forma. Vocé
vai clicar aqui, vocé vai clicar aqui e tal. Ai vocé diz: poxa, mas eu pensava que eu
poderia, né, &, fazer em outra, em outra aba. Nao, ndao, ndo. Vocé tem que vir nessa
aba, que vocé tem que acrescentar, incluir e tal. Entdo €, mais ou menos isso. E ai,
nao estou falando, eu estou dando esse exemplo do escritério, mas isso néo €, pra
mim, por exemplo, ndo € um problema. O problema é quando eu via uma consulta de
uma pessoa que dizia assim: Nossa, eu nao estou conseguindo, €, enfim, solicitar uma
garantia, né, em um processo, né, estou com prazo e eu n&do consigo fazer tal coisa.
E é isso assim, cara. Isso € um problema para o usuario, porque ele tem uma demanda
e ele ndo consegue usar a ferramenta para resolver o problema dele, a demanda dele,

né?
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Tiago Pedrosa: Mas é assim, olha: vocé tem uma demanda, tem um problema para

resolver, vocé consegue fazer, mas do jeito que esta ai.
FE: Isso, isso.

Tiago Pedrosa: Né?

FE: Exato, exato.

Tiago Pedrosa: Vocé vai chegar naquele caminho, naquele destino, mas o caminho
€ do processo desenhado, ndo é o caminho que vocé entende ser o melhor processo.

Porgue é um pouco de técnico de futebol, né, também...
FE: E verdade.

Tiago Pedrosa: Porque se vocé abrir, vocé vai ter diversas escalagdes e ai todos eles

levam ao mesmo caminho, mas cada um vai ter uma op¢éao de, né.

FE: E o ponto &, para mim a chave € comunicac¢do. Por que? Porque nao adianta
vocé, digamos assim, ter excesso de democracia, como se diz, porque as vezes, é
aquela histdria, ah, vocé diz assim: olha, vocé tem cinco caminhos para fazer isso, é,
sendo que ai esses cinco caminhos n&o vao atender, muitas vezes a que o usuario
quer. Entdo, n&o é esse o problema, o problema é vocé muitas vezes ser mais direto
em relagdo a comunicagdo: olha so, tem que seguir isso aqui, porque € assim que
funciona assim, assim, assim. Muitas vezes o usuario vai dizer: ah, ndo era

exatamente o que eu pensei, mas é o que eu tenho.

Tiago Pedrosa: Beleza? Explicaram porque que nao (Ininteligivel 00:53:09)7?
FE: Explicaram.

Tiago Pedrosa: Beleza, explicaram. Entendi.

FE: Isso, isso. Mas ai de novo, Tiag&o, eu acho que é uma percepcao, ta. E, para
mim, pensando aqui na tarefa de vocés, vocés tiveram realmente uma tarefa muito,
né, muito, é desafiadora. E, mas assim, em relacdo a essa parte de comunicacao
especificamente, porque o publico € um publico muito diferente aqui dentro, né. As

expectativas, eu diria que sdo, eram diferentes e foram, né, diferentes nesse periodo.
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E, mas assim, é isso assim, acho que termina, &, trazendo luz essa questdo da

comunicacgao para muita coisa.

Tiago Pedrosa: Sim, bom ponto cara. Interessante, interessante. E digo que, n&o
surgiu ainda nas entrevistas, nao tinham surgido, €, o fator comunicagao influenciando
a percepgao do usuario sobre o sistema, porque, é, até a gente conversou ali atras

que eu te perguntei a questao do processo.
FE: Uhum.

Tiago Pedrosa: Existe uma dificuldade de vocé diferenciar a aplicagdo em si, do

desenho do processo, né.
FE: Uhum.

Tiago Pedrosa: Te dar aqui um exemplo, né. Tratar uma publicagdo na EMPRESAX
€ muito mais complicado do que tratar publicagdo em qualquer sistema. Mas é o
sistema que deixa isso ruim? Sao as nossas regras, de algada, de controle, de um

monte de coisa, né. Entio vocé sabe disso.
FE: Uhum.

Tiago Pedrosa: Entdo é, a diferenga entre o processo e a operagao do sistema. Ai
tem esse outro fator que é interessante. Cara, as vezes, €, vocé mitiga essa distancia
entre 0 que a expectativa e a dificuldade que o processo traz, por meio da
comunicagado, né, deixando claro para ele porque que € daquele jeito. Pow, é

interessante.

FE: E aquela histéria, é aquela histéria. Eu sempre parto do principio de que, &, a
maioria, e ai eu posso estar errado, mas € a minha percep¢ao, mas eu diria que a
maioria, eu falo isso baseado até na experiéncia que eu tenho com as pessoas que
trabalham comigo ou com quem eu tenho contato, mas a maioria das, é, frustracdes,
por exemplo, e ai se a gente for olhar para frustracdo de usuario, né, do sistema. Ela
se da em razédo da falta de conhecimento ou do conhecimento errado, a maioria.
Entdo, pra mim a comunicagao € informacao que nédo chegou ou chegou errada ou
chegou pela metade, é, e isso termina resolvendo muita coisa. Talvez, vocé tenha, &,

resolva bem mais do que eu nesse sentido, oh poxa, precisamos, como vocé mesmo
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falou para mim a pouco, ah FE, mas tem uma grid assim que traz a informagao, oh, ta

vendo?

Tiago Pedrosa: Sim, sim.

FE: Entdo €, tem coisa muito simples que a gente resolve, é, mas assim...
Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:56:00)

FE: A estratégia disso...

Tiago Pedrosa: E a comunica, a falta de conhecimento ou conhecimento que n&o foi
passada da forma certa ou ndo chegou.

FE: E.

Tiago Pedrosa: E € a mesma coisa que eu digo para usabilidade. Usabilidade € muito

subjetivo. Nao da para entrar nessa discussao de, ah €, n&o é o intuitivo.
FE: Uhum.

Tiago Pedrosa: O que é intuitivo, né? E muito dificil, é, d4 para a gente conversar,
assim, de forma objetiva e dizer ah, aqui tem muitos cliques, para que eu vou aqui é

tal. Isso ai, de fato, é simplificagdo de uso, né, mas e o intuitivo?
FE: E.

Tiago Pedrosa: O que € o intuitivo? O SAPE, eu vi isso, né, nas entrevistas, o SAPE
era intuitivo, mais intuitivo do que o PJUR. Depois de cinco anos usando, vocé vai
fazer essa avaliagdo daqui a cinco anos também, entdo se eu pegar um advogado
que esta entrando e colocar ele préximo do SAPE, préximo do SAPE R3, proximo do
PJUR para ele navegar, o que € mais intuitivo para o cara? Entédo, &€ muito subjetivo,
né. Entdo, € a mesma coisa acho que para a comunicagéo. Vocé quebra algumas

premissas, alguns conceitos, por meio da comunicagéo.
FE: (Ininteligivel 00:57:07).
Tiago Pedrosa: Muito legal, cara. Muito bom. Muito bom esses papos que, ajudam...

FE: (Ininteligivel 00:57:11).
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Tiago Pedrosa: No trabalho e ajuda l1a na FGV também.
FE: Maravilha.
Tiago Pedrosa: Mas esta ajudando mais na EMPRESAX, né.

FE: Maravilha. N&o, e assim, s6 um exemplo que eu te dou. Quando a gente fez o
treinamento, por exemplo, com o escritério |4 em Brasilia e o escritorio, &, a
experiéncia que ele tinha antes de EMPRESAX era zero, ta. A gente estava iniciando
um contrato novo e ai ele falou, ele disse, oh FE, e ai a gente apresentou, né, sentou
com eles e eles foram la e, enfim, a gente, né, passou com eles assim, as telas. Ai eu
perguntei, disse: oh, vem ca. E, vocés ja tinham algum sistema parecido, enfim, algo
que fosse, né, aproximado? Ele disse: Ndo, mas esse sistema ai esta ok. No outro
dia, pra vocé ter ideia, no outro dia, €, eles ja estavam elogiando o sistema e trazendo
as informagdes assim, ah, a gente ja consegue ver isso, a gente ja consegue fazer
aqui, nao precisa explicar ndo e tal. Entdao, é o que vocé falou, a referéncia quando
ele ndo tem termina realmente assim, ajudando nessa construcédo da ideia de

usabilidade, pow € um negdcio muito bom, muito facil, né, tranquilo de ser usado.

Tiago Pedrosa: Sim, sim. Esta travado em uma referéncia, se eu sair do iPhone para
o Android é outra referéncia. Entdo vocé se ancorou, né, vocé ancorou a sua

percepgao.
FE: Exato.

Tiago Pedrosa: Legal, cara. Deixa eu s6 parar aqui, que eu acho que a gravagao...

Arquivo: audio_only-KE

Tiago Pedrosa: Beleza. Otimo, gravando. Bom, é, obrigado mais uma vez Kelcilene,
pela sua participacdo. Para a gente comecar, né, de que se trata esse projeto? E um
programa de Mestrado da EMPRESAX com a FGV, &, faz parte de um, ndo é uma
turma cooperativa, mas faz parte de um contrato que tem varias pessoas da
EMPRESAX nesse programa e inclusive terminando agora junto comigo. E, esse

projeto, né, que envolve o juridico e a EMPRESAX foi autorizado pelo Hélio. A gente
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fez todos os tramites de... Opa, deixa eu fechar aqui o meu... botar no silencioso.
Botar aqui, beleza. E, a gente fez todos os trAmites de aprovagdo com o RH, entdo
seguiu todo o rito normal. Meu gerente imediato, ta, autorizou e esta ciente desse
projeto, ok? E, em que consiste? A gente esta fazendo, é, uma pesquisa sobre fatores
de sucesso no sistema de informacdo. Softwares de informacdo. E, ndo é
especificamente sobre qualidades e sucessos do Pjur, né, mas dada a experiéncia de
implantagdo recente, é, eu vou juntar essas dimensodes, né, dos fatores, avaliar essas
dimensodes os fatores de sucesso, comparando com o que a literatura fala a respeito
disso para tentar criar ai a minha analise comparativa dos modelos entre a pratica do
estudo de caso pratico com a literatura, t4. Entdo a abordagem € um pouco em relagéo
a sistemas, ao uso dos sistemas de informacao, a sua percepgao como usuaria, né.
Na sua visdo de usuaria advogada e também um pouco da percepgéo que vocé, €,
coletou ai com os colegas, de comentarios com gerentes, entdo a sua experiéncia vai
agregar bastante, de uma forma geral na percepgéo como usudria, ta& bom. E, bom,
vamos la. Comegando aqui sdo dez topicos, entdo acho que a gente consegue manter
a programacao. E, sobre o primeiro ponto, sobre a implantagdo. Ao processo de
implantacdo do sistema. E, como é que foi o teu envolvimento e qual o nivel de
conhecimento vocé teve, durante a fase de implantagdo anterior a entrada em
producao do sistema, né? Como ele foi divulgado para vocé? Se vocé soube, nao
soube, teve conhecimento, ndo teve?

KE: E, eu participei ainda da fase piloto onde alguns advogados, eles se voluntariaram
para testar o sistema antes dele comecar a rodar oficialmente na companhia. Entao
eu participei dessa fase preliminar, né, junto com alguns advogados também da minha
regional e a gente teve a oportunidade de conhecer a ferramenta e verificar eventuais
pontos de melhoria ainda nessa fase pré entrada em operagéo e fazer sugestdes de
eventuais melhorias, né, tendo em vista a nossa atuacao no dia a dia.

Tiago Pedrosa: Deixa eu te pedir licenga um minuto sé, desculpa, ta&. A minha
esposa esta presa na porta, saiu de casa sem chave. Deixa eu so6 abrir a porta aqui
pra ela.

KE: Nao, tudo bem. Tranquilo.

Tiago Pedrosa: Ela foi levar (Ininteligivel 00:03:33). S6 um... desculpa, ta.

KE: Nao, tranquilo. Tudo bem.

Tiago Pedrosa: Pronto. Foi rapido né?

KE: Pronto. Também me acomodei melhor aqui, que eu estou no celular.
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Tiago Pedrosa: E o zoom, né. Desculpa ai a interrupgéo, ta.

KE: Nao, tudo bem.

Tiago Pedrosa: Mas, estava falando que participando, voluntariou para a fase piloto
para testar antes dele entrar em operagéo, né.

KE: Isso.

Tiago Pedrosa: Entdo vocé teve conhecimento antes disso, conseguiu ter contato
com a ferramenta, ai ja tem até uma outra pergunta que seria o nivel de envolvimento.
Como foi a sua percepcéao, assim, o nivel de envolvimento inicial? Vocé usou por muito
tempo ou vocé so assistiu demonstracéo, vocé foi usuaria, como € que foi?

KE: Nao, a gente entrou no sistema eu e os outros colegas que estavamos nessa fase
piloto. E, testamos as ferramentas que estavam disponiveis, né. Fizemos algumas
interagdes, assim de testes, né, para verificar algumas funcionalidades. Ent&do a gente
realmente usou o sistema.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza. Legal. Vocé considera que isso facilitou a receptividade
ou a transigao quando virou a chave ou vocé acha que o contato mesmo é bom depois
do uso? Como foi sua percepg¢ao, sua avaliagao critica quanto a isso?

KE: Nao, eu achei a idéia muito boa, né, a gente testar a ferramenta antes de fazer a
migracdo. E bem melhor realmente, porque ja foi possivel identificar algumas,
obviamente nem todas as falhas foram identificadas nessa fase, né, mas ja foi possivel
fazer varias melhorias.

Tiago Pedrosa: E, e o seu nivel de treinamento. E, teve o treinamento, teve a fase de
piloto com a primeira, pra testagem no sistema e o nivel de treinamento que vocé
recebeu foi adequado para o primeiro uso ou sentiu que ainda precisava conhecer
mais alguma coisa?

KE: N&o, a pessoa que veio fazer o treinamento, inclusive eu acho o treinamento, eu
participei presencialmente, na qual, ele tinha total dominio da ferramenta. Ele prestou
as informacbdes que foram necessarias, esclareceu todas as duvidas, né, mas
obviamente com a manutengao do sistema, a utilizagdo do sistema, o manuseio do
sistema, vao surgindo duvidas posteriores, né, de questdes que a gente
eventualmente até por ndo, a maioria das pessoas nao conhecerem a ferramenta em
profundidade, elas nao teriam como perguntar. Mas pra para os primeiros acessos ao
treinamento, foi adequado.

Tiago Pedrosa: Bom. Beleza. E, outro tépico aqui ja. E, a equipe de implantacédo e a

participacdo da alta administracdo da lideranca nesse processo, né. E, vocé teve a
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percepcao, né, vocé teve essa visdao, o conhecimento de que a lideranca estava
envolvida? Em algum momento os gestores comentaram, divulgaram ou vocé assistiu
alguma reunido, palestra? Qualquer coisa sobre isso, da lideranga?

KE: Sim, sim. E, a gente notava nas falas da Tais, nas oportunidades que ela teve
contato com os advogados, até uma perspectiva muito boa, a empolgagao dela, da
entrada da nova ferramenta. Entdo foi mencionado por ela antes mesmo da entrada
da ferramenta e a gente percebia que ela estava bem otimista com essa alteragao.
Tiago Pedrosa: E tinha um canal de comunicagéo entre vocés, vocé usuaria e o
publico envolvido, os agentes envolvidos nessa implantagao? Por exemplo, se vocé
tivesse uma duvida, é, vocé sabia como se dirigir ou se tivesse uma sugestdo, uma
recomendacgao. Existia algum fluxo de comunicagédo ou pelo menos uma divulgagao
desse canal?

KE: Olha, hoje a gente tem isso bem mais sedimentado e estruturado realmente,
principalmente, €, com a entrada da parte de (Ininteligivel 00:09:09), com a parte do
consultivo, onde foi feito aquele grupo que o Glénio esta constantemente, &,
respondendo os questionamentos, a gente sentiu uma melhor aproximagao, né. Antes
disso a gente sabia que tinha a geréncia responsavel, a gente entrava em contato, né,
via o G6 geralmente, é, para eventuais duvidas que a gente tivesse. Mas uma coisa
que os advogados sempre pediam e questionavam, era a auséncia de um manual,
estruturado pra ser fornecido a todo mundo pra tirar eventuais duvidas simples, até
mesmo de acesso ao sistema. (Ininteligivel 00:09:59) bastante comum. E ai ele foi
sendo feito e enviado, né, aos poucos e em partes, né, entdo o sistema de protocolo
para encerramento, para entrada de documentos, né. Mas no inicio uma coisa que
faltou foi esse manual ja prontinho.

Tiago Pedrosa: De duvida? Isso. Entendi, entendi.

KE: Isso.

Tiago Pedrosa: Isso tem relagao direta também com o treinamento, né.

KE: Isso.

Tiago Pedrosa: O treinamento sem o manual, né, assim.

KE: Seria algo complementar, assim, essencial.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza. Beleza. E, t4. Otimo. Préximo tépico aqui. E, vamos |a.
Sobre esse primeiro contato, entdo, ai fase de implantagao, contato, comunicacéo da
liderancga e tal. Como € que foi a sua percepgéo dessa nova tecnologia, né, e fazendo

a transicao, né, independente de qual fosse o sistema, ndo € uma comparagao com o
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ano anterior, mas, é, vocé tem contato com uma tecnologia nova, um sistema que
vocé nao conhece. E, o que vocé criou naquele momento? Foi uma expectativa boa,
€, um pouco de frustragcdo ou olha, um pouco de inseguranga do que era muito
complexo, facil de uso, €, o que vocé achou daquela, primeiro contato?

KE: Olha, é, o ser humano ele tem naturalmente medo do novo né. Entao, é natural
qgue a gente tenha um certo receio em mudar uma ferramenta que a gente ja estava
tdo acostumado e usava ha tantos anos na companhia. Mas uma coisa que a gente
viu como positividade até mesmo antes de entrar em contato com o sistema, era o
fato de ele poder rodar online. E para quem atua em contencioso, como é o caso da
minha geréncia, isso fazia muita falta na nossa atuacao do dia a dia. A gente poder,
por exemplo, em uma sessao de julgamento, em uma audiéncia...

Tiago Pedrosa: Web né. Abrir um site, pagina...

KE: Exatamente, para poder ter acesso a informacao ali naquele momento e aquilo
ali a gente sentia muita falta, na, como eu disse, como a gente estava ali no tribunal.
E ai esse ponto ele é maravilhoso, né. E um ponto que, ele veio pra somar
positivamente na utilizagao desta ferramenta, o fato dela ser web.

Tiago Pedrosa: Ta. Legal. Entdo essa expectativa, essa primeira percepgao que se
criou, foi positiva?

KE: Foi, foi.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza.

KE: Porque supriria essa necessidade que a gente tinha, né.

Tiago Pedrosa: E fora isso, né, dessa necessidade do primeiro, da navegabilidade
web, né, do acesso. E, tu se recorda como é que foi a tua avaliagdo geral, quanto ao
aspecto de uso, facilidade e complexidade, intuitivo, ndo é intuitivo? Existe uma
questdo também da questdo, ah, o sistema ndo é intuitivo, €, trazendo aqui
experiéncias de outras conversas, né. Ah, o sistema nao ¢ intuitivo, porque o SAPE a
gente acessava mais rapido as informagdes. Mas depois de usar 10 anos o SAPE ele
fica intuitivo, né.

KE: Uhum.

Tiago Pedrosa: Ai depois de 10 anos o Pjur, vocé vai acessar mais facil essas
informacdes. Mas olhando de uma forma mais fria, assim, olha como € que foi sua
primeira percepg¢ao, aspecto de uso, complexidade, quando vocé teve esse contato?
KE: Vamos l4. E, eu acho que é um visual limpo, certo. Agradavel. Entéo do ponto de

vista de layout, ele era melhor do que o SAP, o SAPE ainda tinha aquela visdo meio
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DOS, quase DOS né, Windows 94. E com relagéo a intuitividade, realmente a gente,
€ uma queixa comum, a gente acha que ainda em algumas ferramentas daria para a
gente diminuir alguns cliques, é, e isso tem gerado até alguns problemas ainda n&o
corriqueiros, né, mas de desgastdo mesmo de alguns processos entao, por exemplo,
semana passada mesmo teve um colega que havia solicitado um preparo, mas
achava que tinha terminado o processo de solicitagdo do pagamento e n&o terminou
e ai, é, no dia de ele interpor recurso ficou todo mundo correndo, ele e o gerente, né,
atras de resolver o problema. Entdo, essas coisas, né demonstram que ha alguma
falha dentro do processo, seja no treinamento do advogado, seja na prépria
ferramenta, né, que ndo é tao intuitiva como a gente imagina ou como a gente espera
que ela deve ser. Entdo eu acho que cabe sim algumas melhorias nesse aspecto.
Tiago Pedrosa: Beleza. Legal, legal. Muito bom, muito bom. Tente identificar, ta, é,
entdo vamos la. Vocé teve uma primeira percepcao positiva por conta da expectativa
de ter a mobilidade, né, dele, a plataforma rodar na web e ter essa facilidade de uso.
E, e ai vocé encontrou na percepcao inicial, esperava que ele fosse mais intuitivo,
desculpa, voltando, ele era visualmente agradavel, parecia aparentemente um
sistema limpo, organizado, mas ele ndo era tao intuitivo quanto vocé imaginava.
Entende que precisa ser, né. E vocé consideraria que houve algum tipo de frustragao
entre expectativa versus realidade? Ou isso gerou alguma, digamos que, acho que
resisténcia a palavra é muito forte, mas uma descrenga naquilo que criou sem
expectativa ou ndo? Qual o ponto que, tentando abordar aqui. E, s vezes a primeira
percepcao cria essa expectativa de que, cara eu vou usar que vai melhorar minha vida
e eu gostei ou n&o era bem isso que eu imaginava, eu nao vou conseguir usar como
eu esperava e eu nao gostei, entdo ndo vai ser bom para mim. Entendeu? Como é
que vocé consegue fazer essa avaliagdo sobre a expectativa versus realidade?

KE: E, eu acho que assim, eu vou dar uma visdo minha que também eu acho que
corresponde a uma visdo da equipe, né. E, vendeu-se muito bem a idéia do novo
sistema. EMPRESAX realmente, ela precisava ter uma mudanga digital e isso é claro,
principalmente em raz&o dos ultimos fatos. E, o sistema ele & bom. Eu n&o vou dizer
que ele é ruim, ele € um sistema bom. Permite que a gente acesse, inclusive fora da
rede EMPRESAX, isso é excelente para gente como ja falei anteriormente, mas
realmente, €, quando a gente entra na realidade do sistema, a gente vé essas falhas,
mas que elas ndo comprometem o sistema como um todo. Eu acho que ele roda bem.

Eu acho que ele é um sistema que, dada a quantidade de dados, a quantidade de
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processos, ele manteve a fidedignidade das informacgdes, a gente teve alguns ajustes
a serem feitos em varias pastas realmente, mas eu nao tenho, pelo menos eu nao
tenho conhecimento de algo que tenha sido comprometedor, né, nessa migragéo. Nao
sei realmente. Mas a expectativa, respondendo objetivamente, ela nao foi,
correspondeu a realidade nao. Teve realmente alguns pontos de frustragéo
especialmente com relagcao a essa questao da intuitividade da ferramenta.

Tiago Pedrosa: T4, entédo esse ponto, &, deixou, digamos que, deixou a desejar o que
vocés esperavam que fosse um sistema mais, €, Google né, alguma coisa, mais o
uso...

KE: E.

Tiago Pedrosa: De facil uso, assim. E, &, isso vocé acha que prejudica o uso, é,
porque existe aquela questdo de vocé, usa porque precisa, vocé nado tem outra
alternativa. E, mas também usa porque organiza teu processo de trabalho. Vocé acha
que, eu vou usar porque iSso aqui organiza meu processo de trabalho se eu n&o usar
eu vou ter um processo mais dificil de controlar, né. Entéo, é, esse € um dos propositos
do sistema de Informag&o né. E essa questdo da falha que deixou a desejar, que na
verdade, ndo a falha, mas a nao percepcao de intuitividade ou de facilidade de uso,
gera efeito, no seu interesse de usar ou na sua necessidade de uso?

KE: Na realidade ele nao prejudica, eu acho que ele nao prejudica, mas dificulta, né.
Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:19:55).

KE: Ele dificulta o uso.

Tiago Pedrosa: Ta. Precisa ser, pra facilitar ele precisa de fato ser mais intuitivo.
KE: Isso.

Tiago Pedrosa: Ok. Entendido. Beleza, beleza. Fechamos aqui mais esse ponto.
Algum comentario adicional nesse tdpico de percepgao, uso? Tranquilo?

KE: Nao, ndo. Tranquilo.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza, entdo, ai também tem um item de complexidade, ja
falamos, que acabou que a gente entra no assunto vai puxando outro. E, ndo gerou,
sim, estou entendendo na nossa conversa que ele ndo gerou dificuldade de uso para
vocé. O fato dele mudar de plataforma para a web, outro tipo de navegacédo em menus,
nao é uma dificuldade de uso...

KE: Nao, (Ininteligivel 00:20:54).

Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:20:55).
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KE: N&ao, nao tive dificuldade até porque eu ja conhecia o sistema, né, tive
oportunidade de conhecer um pouco antes.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. Legal. E, vamos falar um pouco sobre aspectos de
qualidade técnica, ta. Eu acho que, sem entrar muito naquelas nuances mais de TI,
mas na sua percepcdo, ta, de usuario. E, como vocé avalia a questdo de
disponibilidade, erros? Que tipo de ocorréncia vocé ja enfrentou? Bugs, por exemplo,
€ uma questao que é muito perceptivel pelo usuario, né. Vocé esta no meio de uma,
preenchimento de um dado, aparece a mensagem time out ou run out, vocé perdeu
tudo o que vocé preencheu. Isso € muito comum em algumas aplicagbes e isso, €,
ocorre, nao ocorre? Ja teve esse problema? Qual foi sua percepg¢ao?

KE: J3, ja tive. Ja tive esse problema de estar no meio dos registros e de repente o
sistema, né, sai do ar ou entrar em manutencgao e ai a gente perde, né, o que estava
sendo feito.

Tiago Pedrosa: Com muita frequéncia?

KE: N&o. Nao é com muita frequéncia ndo, né. As manutencdes a gente sabe que
ocorre, inclusive € informado, isso € ponto positivo, né. Quando o sistema vai entrar,
geralmente passa, até mesmo o Emerson, ele passa, né, via Whatsapp pra gente a
informacao que o sistema vai entrar em manutengao, de horario tal a horario tal. Ai da
pra gente se programar. Isso eu acho fundamental, né, essa informagéao prévia. Mas,
as vezes acontece problemas, né, ndo programaveis, né, essas interrupgdes néo
programaveis, mas elas nao sao (Ininteligivel 00:22:50). Pelo menos aqui comigo.
Tiago Pedrosa: E vocé acha que no geral assim, a sua percepg¢ao em relagao a, do
que vocé percebe mesmo ta, de qualidade. E uma plataforma robusta? Vocé se sente
é, segura de estar usando, de registrar um dado e esse dado ficar gravado? E, ou
vocé acha que, € um negocio que, mais falha do que acerta? Qual a sua avaliagéao
geral sobre isso?

KE: Olha, ainda n&o tive nenhum caso de dado desaparecido, assim, nem de, entao,
€, até agora tenho mantido a confianga no sistema.

Tiago Pedrosa: Isso vocé considera que é importante para vocé ter confianga de
usar? Muito importante? Ta.

KE: Sim.

Tiago Pedrosa: Beleza. E ai ja fazendo a transicdo que ja tem a ver com isso que a
qualidade da informagao também, né. A gente falou de qualidade do sistema no

aspecto mais de uso, né, de erro, de ocorréncias, de disponibilidade e tem o aspecto
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de qualidade da informacdo. E, eu sei que a gente sabe que a informagéo que a gente
consulta na tela ou em relatério € consequéncia da informacgéo que a gente alimenta,
a gente usuario, né, vocé, eu, o administrativo. Entdo € consequéncia disso. Mas
considerando que o dado que foi alimentado € o dado que a gente tinha como correto,
valido ou dado certo, né, ele pode ser alimentar errado, mas considerando que a
premissa de que o dado que esta la é o que vocé entende que é o verdadeiro, &, vocé
percebe alguma dificuldade ou imprecisdo na informagcdo que vocé consulta, da
informagéo que esta registrada? Ah, um exemplo disso, né, €, de manha eu puxo um
relatério de uma pasta esta dizendo A, meia hora depois eu puxo o mesmo relatorio
esta dizendo B ou eu coloco um campo 2, mando salvar quando eu vou consultar
salvou 20 ou salvou quatro. E, esse é o aspecto de qualidade da informacéo inserida,
assim. Vocé, é, tem seguranga? Percebe que isso é critico, ndo é critico? Qual a sua
percepcao desse item?

KE: Olha, é, eu aqui e acola, eu puxo inclusive alguns relatérios, né, eu auxilio o
Emerson na gestado de alguns pontos aqui e eu percebo que os relatérios eles ndo
tem alteracdo. Pelo menos os que eu puxo, né. Ha inconsisténcia nos dados, mas ai
eu acho que é como vocé falou, € mais decorrente da informacao que é colocada. E
ai é essas inconsisténcias, elas eventualmente, elas geram prejuizo realmente. Por
exemplo, isso € uma coisa que esta sendo ajustado agora. Os parametros para o VTJ,
né, dos advogados, que a gente tinha principalmente o campo assunto, era um campo
que gera muitos problemas até hoje, né. A gente precisa constantemente estar
revendo a lista das nossas pastas de assunto e tendo que fazer ajustes e ai a gente
esbarra em algumas dificuldades, é, praticas do sistema que precisariam ser
corrigidas. Por exemplo, ontem mesmo eu estava trabalhando numa pasta que € um
ACP, né, e movida pelo sindicato e a pasta ela estava como assunto principal,
processual. Ai eu fui olhar porque que ela estava com esse assunto principal
processual, porque o pedido na ACP é uma obrigacao de fazer. Entéo, ela estava la
como zero e o pedido que estava com valor, eram os honorarios do sindicato, no
caso...

Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:27:02).

KE: Que estava com (Ininteligivel 00:27:03). Ai ele puxa como assunto principal o que
esta valorado, quando na realidade aquela pasta, assunto principal ndo é, os
honorarios, mas a obrigagao de fazer, que é sim obrigagéo relevante...

Tiago Pedrosa: Que era sem valor?Hum, ta.

191



KE: Isso.

Tiago Pedrosa: Uhum.

KE: Entdo tem essas inconsisténcias, mas acaba também e ai acaba que qualquer
peca que eu faga ai vai acabar influenciando no meu VTJ, porque o assunto ele ndo
esta classificado corretamente, ele vai ter uma pontuacéao diferente do que deveria ter.
Entao, &, tem esses ajustes que precisam ser feitos realmente.

Tiago Pedrosa: Entendi. Pow, interessante esse ponto. Interessante. Entéo, s6 fazer
um parénteses aqui que a gente acaba lincando, né, o objetivo aqui é completamente
diferente do dia a dia assim, mas é, tem uma regra que inclusive foi conversada com
gerentes de linha, com CTE, com Rufino, Leonan, e a gente, é, eu acho que isso néo
passou pela nossa discussao, vocé ter, a regra foi bem simples, ta, o assunto principal
da pasta € o de maior valor. Era uma regra bem simples e pow, todo mundo
concordou, exceto o ambiental, o ambiental falou assim: ndo, néo é o de maior valor,
porque as vezes no ambiental vocé tem a obrigacdo de fazer que é muito mais
estratégico, importante, do que um pedido de uma multa. A multa vem junto com
alguma coisa assim, é, uma indenizagao qualquer. E ai, mas a gente ndo pensou no
aspecto dos honorarios. Vocé ter honorarios, € um pedido destacado com valor e o
outro que é obrigacao de fazer, por exemplo, em matéria trabalhista.

KE: Sim.

Tiago Pedrosa: Mas é um bom ponto para levar para discussdo com o Rufino.

KE: Sim.

Tiago Pedrosa: Legal. Beleza. E, vamos la. Ai vamos... Bom, vocé falou um pouco
da questdo do uso de relatérios, que vocé faz a informagao colocada de maneira
equivocada traz prejuizo para vocé. E, eu consigo entender, assim, um pouco da
nossa conversa que, vocé nao falou exatamente nessas palavras, mas que a
informacao que é extraida é precisa, né?

KE: Sim, sim.

Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:29:46). Vocé tem essa percepgao de que tem
impreciséo, e isso € importante.

KE: Sim.

Tiago Pedrosa: Mas a alimentagdo equivocada dos dados, ele € fundamental para
que vocé tenha seguranga e confianga nisso que vocé extrai, certo?

KE: Sim.

Tiago Pedrosa: Beleza.
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KE: A alimentacgao correta dos dados é importante para que a gente tenha seguranca,
né.

Tiago Pedrosa: Beleza. Bom, €, sobre...

KE: E ai eu citei, (Ininteligivel 00:30:14), s6 complementando, né, especificamente
esse caso, porque esse foi um dado que ndo foi colocado pelo usuario, ele é
automatico do sistema, né, esse exemplo que eu dei. O sistema escolhe o assunto
principal.

Tiago Pedrosa: Isso aqui... é, isso aqui é bem interessante, cara. Bem dtil, assim. E,
um ponto bem interessante para discussao aqui no ambito do projeto, até para o dia
a dia, para a gente corrigir também, mas € uma questao de, €, o que eu tenha chegado
algumas, é, conclusdes assim, preliminares, né, das conversas e, €, uma distingéo, é
importante vocé fazer uma distingdo, a gente nem chegou a falar nesse ponto aqui
gue nao surgiu, né, mas € um misto de trabalho administrativo do BPO se confunde
com o sistema, e a percepg¢ao da baixa qualidade ou dos erros da operacéo, €,
transmitem a percepcao de que o sistema é ruim, acontece.

KE: Uhum.

Tiago Pedrosa: Isso € natural. Ou vocé discutia um procedimento equivocado, um
procedimento complexo, né. Ah, o nossos procedimentos sdo mais complexos do que
escritorios, né, tratar uma publicagdo aqui € muito mais complexa do que tratar uma
publicacdo em um escritério. Por que? E, porque tem regras de controles que algumas
empresas nao tém, escritorios n&o tém, algada, essas coisas todas, né. Vocé conhece
bem.

KE: Uhum.

Tiago Pedrosa: E, mas isso no significa que o sistema que deixa ruim, sdo as regras
definidas para ele. Entdo isso tudo ja surgiu, né, da questdo do administrativo, das
regras de processo. Agora a gente esta falando que ndo € necessariamente uma regra
de processo, € uma regra de negdcio, automatica do sistema que te gera a percepgéao
de baixa aderéncia da informacgéo.

KE: Isso.

Tiago Pedrosa: Que nao é necessariamente o uso. Entdo, cara, bacana. Muito legal
surgir esse ponto que, € um item novo aqui para entrar com mais uma dimensao bem
interessante no trabalho. Muito legal mesmo.

KE: E, eu acho que n3o é correto a gente atribuir os erros do BPO ao sistema, né.

Sao pessoas, a gente esta falando do sistema, a gente tem que saber separar, ta.
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Tiago Pedrosa: Sim.

KE: Entrar na atuacdo do BPO s&o outras questdes que vém a tona, né, (Ininteligivel
00:32:51).

Tiago Pedrosa: E, a gente até percebeu isso. Ndo sei se vocé recebeu, era um
negocio automatico da Benner, ta. Nao era nada nosso feito aqui, mas aparece uma
reguinha, as vezes, na tela do Pjur, para vocé avaliar de um a dez.

KE: Sim.

Tiago Pedrosa: Aparecem perguntas aleatorias e vai valer de um a dez. Essas s&o
ferramentas de monitoramento, de mercado assim, que eles colocam la esses
algoritmos, ndo € s6 da EMPRESAX, é para todo mundo que utiliza o sistema fica 14,
aparecendo aquilo 1a. Vocé Indicaria a Benner para outro usuario, para outro cliente e
tal. E ali, &, depois eles nos mandaram uma lista de cento e poucas pessoas que...
KE: Pra responder.

Tiago Pedrosa: Que estavam la respondendo, né. A gente ndo tem aberto isso, por
geréncia, por area, mas a gente sabe o grafico, ele mandou o grafico com alguns
comentarios que as pessoas colocavam. Vamos fazer isso desetruturado depois, para
a gente saber pela matéria, ndo precisa saber o nome, mas é a matéria que, € mais
trabalhista, € mais no civel, € mais no consultivo. Depois a gente vai fazer isso melhor
internamente, mas o que a Benner nos mandou, ja tem ali varios comentarios da
pessoa avaliando o ruim, ndo recomendo o Benner e tal, mas falando do contrato de
célculo. E, falando, as vezes, no comentario do atendimento do BPO, entdo se
confunde um pouco, porque € tudo grupo Benner, né. Entéo...

KE: E, mas até a forma de perguntar induz a isso porque quando perguntou a Benner,
né, se voce recomendaria. A Benner veio o pacote, veio o sistema e 0, né, a utilizagao
com a ferramenta do BPO através de pessoas. Se tivesse talvez perguntado do
sistema, né, separando, ai a percepg¢ao ja mudaria um pouco.

Tiago Pedrosa: Exato. Ontem a gente estava falando sobre isso de fazer uma
pesquisa interna. Pesquisa nossa s6 com usuario da EMPRESAX e tal e ai o dilema
la que o grupo esta pensando, né, conversando com o pessoal que conhece um pouco
mais de estatistica, é, olha vamos separar sistema, ferramenta, atendimento do BPO,
separar essas coisas dentro da gestdo porque sendao a pessoa avalia e responde
pensando no todo.

KE: Exatamente.

Tiago Pedrosa: Né?
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KE: Exatamente.

Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:35:09). Beleza. Bom, vamos avangar aqui um
pouquinho, foi bem bacana esse item que surgiu aqui. E, tem um fator, é, Kelcilene,
de impacto, né. A literatura fala muito da questdo, para o sistema ter uma certa
eficiéncia, ser efetivo, né, ele tem que trazer algum beneficio, algum impacto e suprir
uma necessidade ou uma caréncia. Entao, €, eu sei que é dificil a gente separar para
todos ndés que estamos dentro do ambiente corporativo, eu uso a plataforma que me
oferecem, que me disponibilizam, € diferente de eu escolher usar o Android ou iOS.
Eu uso aquela que esta disponivel pra gente, mas tentando, é, extrapolar um pouco
essa questdo. E, o uso da ferramenta que vocé tem hoje disponivel, &, ele traz impacto
para o teu processo Positivo ou negativo? Se vocé, ndo tivesse seria pior? E mais
trabalhoso usar do que n&o usar? Como vocé avalia isso?

KE: Nao, na balanca ele é positivo sim. Ele € uma ferramenta de controle de dados
que até agora tem funcionado, tem ajudado na nossa organizagédo da agenda. Aquelas
ferramentazinhas da agenda é muito util, né, que a gente tem uma visao geral do més,
com cores pra ver o que ainda esta pendente de ser feito. Entdo, nesse aspecto ele é
muito bom. Na emissdo dos relatérios havia também no SAP, né. Nesse aspecto
também ja era algo que a gente tinha, entdo eu acho que n&o, eu ndo vi melhoras
nessa questao de emissao de relatorios, tendo no meu nivel, né, de relatérios que eu
utilizava como advogada, comparado com o sistema anterior. Eu acho que o grande
beneficio realmente foi isso que eu falei no inicio, né, o fato da gente ter mobilidade.
Tiago Pedrosa: Beleza. Entdo, é, o impacto é positivo, € mais positivo do que
negativo e traz beneficios para a sua atividade, para execugédo do seu processo de
trabalho. T4. E, agora, olhando um pouco no retrovisor, né, vocé, é, como usuaria ja
de um sistema de informacgdo corporativo ha algum tempo, vocé provavelmente
percebia algumas caréncias e algumas necessidades da ferramenta antiga, né. Hoje,
€, de certa forma isso foi atendido, ndo foi atendido? Existe alguma necessidade ou
caréncia ainda nao atendida? Olha, &, poderia ser uma plataforma que tivesse tais
recursos ou funcionalidades nao atendidas ou, é, se assim, uma quest&do que as vezes
surge, olha se nao tiver uma funcionalidade XPTO, eu acho que nao agrega para o
meu processo, entendeu. Precisa disso para agregar para o meu processo. Um
exemplo bem pratico. Ah, se nao tiver agenda de controle do meu prazo ndo me
agrega nada. Eu prefiro usar um excel. Entdo ndo sei se vocé tem algum item nessa,

que se encaixa nesse requisito ai.
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KE: Olha eu acho que, é, uma coisa que poderia ai, agregar positivamente a
ferramenta como melhoria, que é algo realmente que nao tinha no SAP, né, e que
estava sendo muito utilizada hoje nessa transformacao digital que a gente esta
vivendo, é uma visdo de gréaficos. E, na agenda ela é muito boa, eu acho que é um
ponto muito positivo apontado pelos advogados, porque ela € visual, ela é, né, ela
mostra imagens. Entao, eu acho que sempre a visualizagdo por imagens, ela torna a
ferramenta mais intuitiva, mais facil de se entender, mais facil de se compreender os
dados, antes de se buscar informagdes entéo isso, €, ndo sé para os gestores, né, a
gente sabe que ja tem (Ininteligivel 00:39:42) de extragdo das informagdes para o P,
né, do contencioso, mas da para se trabalhar também. E, isso para o advogado, para
ele ter uma visao geral da sua carteira, isso € um pouco ainda, a gente precisa mexer
bastante no sistema para ter, €, uma visao geral, pedir relatérios e ai eu digo pra ti, os
relatorios, a gente sabe muito pouco mexer, eu ainda sei mexer alguma coisa de
relatorio porque eu substitui 0 Rufino em algumas vezes nas férias dele. Entdo eu
precisava emitir relatorios l1a no CTE. Mas na minha geréncia, nem meu chefe sabe
emitir, 0 que ele sabe fui eu que ensinei, entdo, €, eu acho que € uma ferramenta que
existe ja, mas é pouco explorada. Talvez se os advogados até tivessem um
treinamento especifico pra buscar essas informagdes nesses relatorios, eles também
tivessem uma percepcgéao ja melhor do que a ferramenta pode oferecer de dados.
Tiago Pedrosa: Sim. Beleza, beleza. Legal, legal. Isso vai entrar num item que é bem
bacana para a gente usar a dimenséo de tomada de decisdo com base em dados, ne,
vocé precisa de dados para tomar uma decisdo no seu dia a dia da carteira, nao
sinceramente sé gestor, né, para saber, olha como é que esta a sua agenda de prazos,
como €& que esta o teu cronograma ai de projetos, de processos relevantes e tudo
mais para vocé tomar decisdo. Beleza, ta. Mais algum ponto nessa item ai? Podemos
seguir para o préximo sobre caréncias, necessidades, beneficios? Tranquilo?

KE: E. Eu sei que, assim, da pra gente fazer muita coisa com o sistema,
principalmente essa parte de gestdo de dados, da para evoluir bastante, né. Tem
muita coisa que a gente pode depois colocar, que pode servir de métrica inclusive
para tomada de decisdes, €, no ambito dos préprios processos. E hoje a gente nao
tem realmente, né. E, eu sei que o, por exemplo, o JTS, ele ja faz um pouco disso. E,
ja faz ha algum tempo, mas n&o dentro do sistema. Eles incluiram a ferramenta deles,
né, o (Ininteligivel 00:42:12) quando sai no sistema que é exatamente ja uma forma

de avaliar o processo de acordo com a estratégia de se adotado, né. Entdo, € uma
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coisa que o JTS tem, mas que as outras geréncias nao tem. A gente, e também néo
tem como avaliar dados ainda dentro do sistema para a gente poder criar algo que dé
pra gente trabalhar nessa metodologia. Mas isso € uma coisa que da para se melhorar,
realmente.

Tiago Pedrosa: Legal. Beleza, beleza. Bom, ai acho que a gente esta terminando.
Tem um ultimo tépico aqui sé sobre, €, suporte técnico, so pra gente fechar, que é um
topico que eu tenho que passar também. Se vocé ja teve necessidade de suporte,
interacdo com atendimento técnico? Qual foi a sua percepg¢ao de qualidade e tempo
de resposta e a disponibilidade do atendente para resolver seu problema?

KE: Nao. Ainda nao precisei do suporte técnico ainda. So6 para tirar davidas, né, e ai
a gente tira geralmente com o Fabio, ou enfim, agora com o Glénio, na parte do
consultivo, mas suporte técnico do sistema, nunca usei nao.

Tiago Pedrosa: Ainda nado. Perfeito. Legal. Beleza. Bom, fechamos Kelcilene, é o
ultimo tépico aqui. E, cara foi muito, muito, muito bom. Agregou bastante. Surgiram
aqui temas que vao me ajudar muito na consolidagéo desse framework ai que eu estou
tentando construir sobre 0 que € que pesa mais, né, na percepcdo de sucesso e
qualidade do usuario. Bem bacana.

KE: Ah, que bom. Contribui.

Tiago Pedrosa: Tem mais algum item que vocé queira abordar? Questbes gerais,
coisas que vocé entende que agregariam para essa discussao que a gente trouxe ou
acha que passou por tudo? O que vocé... Fique a vontade.

KE: Aham. Nao, ndao. Eu acho que eu abordei os principais pontos, &, que eu tinha,
né, de percepgao.

Tiago Pedrosa: Obrigado.

Arquivo: audio_only-RM

Tiago Pedrosa: Beleza, vai me ajudar depois que eu tenho que voltar nessas

entrevistas, sdo, 10 entrevistas ja e eu tenho que ficar voltando nelas.

RM: Nao, eu imaginei que como vocé queria fazer pelo zoom foi porque vocé ia gravar,

eu imaginei (Ininteligivel 00:00:11).
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Tiago Pedrosa: Sim, sim. E eu também ¢é, também eu comprei a licenga aqui para
nao ficar usando a ferramenta corporativa e tal e a prépria aula da (Ininteligivel

00:00:19) também foi no zoom no finalzinho, entéo.
RM: Entendi. Entendi. Entendi.

Tiago Pedrosa: Beleza. Cara, amigo olha so, €, pra gente comegar né. Esse trabalho
faz parte de um programa de desenvolvimento, é, la com a FGV, ta. E, eu pedi
autorizagdo do Heélio como meu superior imediato e gestor ai do contencioso no
juridico para autorizar essa pesquisa dentro do juridico, €, conforme ai prevé os
padrdes de RH, entdo estou fazendo esse, essa pesquisa com algumas entrevistas
com base ai no, quer dizer, considerando a autorizagdo do gerente geral, ta bom? Sé
pra constar isso no registro. E, e qual é o objetivo t4, RM? Eu t6 trabalhando com o
seguinte tema, é: quais sdo os fatores criticos, fatores criticos para sucesso no
sistema de Informagao, né, nos softwares de forma geral. Entao, é, existem algumas
coisas na literatura que (Ininteligivel 00:00:25) e sucesso pra vocé avaliar no sistema,
né, e estou testando, tentando validar esse modelo e fazendo um estudo caso
qualitativo com essas entrevistas e tentando buscar ai mais informagdes sobre quais
s&o essas dimensdes que ajudam o n&o sucesso de um software. E, aproveitando a
experiéncia da implantagdo do PJUR e ai eu abordar, fazer algumas perguntas em
linha com o que a literatura fala sobre o sistema. E, ndo necessariamente eu estou
avaliando aqui se o PJUR é bom ou ruim, ta, mas a gente esta avaliando o sistema
de forma geral, quais sdo os aspectos que vocé como usuario avangado, usuario da
equipe de sustentacdo e gestdo, €, quais sdo esses aspectos que vao ter maior,
digamos que maior pe... nao é peso, porque eu nao vou fazer uma avaliagao de peso,
mas quais sdo essas dimensdes mais relevantes e mais criticas na sua percepgao

como usuario. Entdo tem um roteiro ai.

RM: Mas a avaliagao €, desculpa, a avaliagao é qualitativa ou quantitativa?
Tiago Pedrosa: Qualitativa.

RM: Qualitativa, show.

Tiago Pedrosa: Eu vou fazer algumas perguntas qualitativas e tentar abordar

algumas coisas, beleza?
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RM: Beleza.
Tiago Pedrosa: Cara, tu ta magrinho hein bicho, esta correndo ai na Bahia, cara?

RM: N&o, cara. Entrei em um negdcio de emagrecer mesmo, estava, estava muito
pesado, ndo estava dormindo bem, ndo estava, ndo estava vivendo, né cara, ai ja

perdi 20 e poucos quilos ja é devo perder mais uns 10 ai, pelo menos.

Tiago Pedrosa: Caramba. Show de bola, show de bola. Muito bom, muito bom. Eu
estou precisando entrar nesse esquema ai, a Lara esta falando que eu engravido junto
com ela, é o segundo filho e ela falou que dessa vez eu fiquei mais gravido ainda.

RM: Mas isso é normal, cara, eu também, das duas vezes que Cecilia engravidou, eu
também engravidei junto com ela. Eu acho que, que a gente come junto e ai ela vai

dormir e a gente continua comendo.

Tiago Pedrosa: E isso mesmo, é agora a gente bebe sozinho né, na gravidez e depois
(Ininteligivel 00:03:38).

RM: E ainda tem isso, ainda tem (Ininteligivel 00:03:42).
Tiago Pedrosa: E, beleza. Amigo, vamos |4, olha s0, é...
RM: Vamos la.

Tiago Pedrosa: Processo de, comegando aqui primeiro topico sobre o processo de
implantacdo do sistema né. E, qual foi o seu nivel de conhecimento, de envolvimento
durante a fase de implantagédo pré, pré-producédo ainda fase de projeto? Se puder

relatar para mim como € que foi esse processo, para constar aqui.

RM: Cara, entao, foi tudo novidade né. Eu acho que quando a gente trabalhava com
o pe, com o SAPE, mais seis ou sete sistemas, a gente ndo imaginava que dava para

colocar tudo numa coisa, num balaio sé (Ininteligivel 00:04:30).

00:04:30
Tiago Pedrosa: Quando é que vocé teve, como € que vocé teve contato com

(Ininteligivel 00:04:34), desculpe te interromper, mas como a gente estava falando...

RM: Nao, tranquilo, direciona ai.
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Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:04:37) projeto de (Ininteligivel 00:04:38). Como &,
quando €, como foi seu conhecimento sobre oh, esta chegando ai um sistema novo.
Como ¢é que foi divulgado para vocé ver, olha beleza vou ter aqui um sistema novo

vou ser envolvido, é...
RM: Quando...
Tiago Pedrosa: Vocé foi convidado porque recebeu um comunicado?

RM: Quando comecgou, quando comegou o contrato, processo de contratagao, a gente
ficou sabendo que o juridico estava contratando um sistema que n&o tinha sistema no
mercado e que o juridico ia ter que fazer um. Aqui ndo tinha nada que atendesse a
expectativa do juridico da EMPRESAX a nivel de mercado pronto e que a gente ia ter
que desenvolver um. Foi ai, foi meu primeiro contato com a criacdo do PJUR. Ainda
tinham duas empresas, as duas empresas iam ser meio que auditadas, vamos chamar
assim né, iam ter visitas para conhecer software e tal, conhecer equipe, foi ai o meu

primeiro contato, foi la em 2000 e, inicio de 2019.

Tiago Pedrosa: Ta, beleza. E ai como vocé se envolveu nesse processo? Antes da
implantagdo, antes da producéo, né, (Ininteligivel 00:05:49) produgédo. Como, qual foi

seu envolvimento?

RM: Nos fluxos em que é, a gente participava na época que eu era do calculo, entao
nos fluxos que a gente participava eu fui envolvido com perguntas, tiveram algumas
viagens, que a gente foi para o Rio para ajudar o pessoal nos desenhos dos fluxos,
né. E até ai foi s6 isso. Na, nas vésperas da virada foi ai que a gente caiu dentro, com
forca, né, faltando uns dois meses para entrada em novembro que foi quando teve
aquele treinamento, foi o primeiro treinamento né, para o sistema, para o PJUR. E ai,
a partir desse momento em diante eu ja ndo mexia mais no sistema (00:06:38), s6 no
PJUR, sistema novo.

Tiago Pedrosa: Ta.

RM: Cara, se eu comecar a sair do que vocé quer, fica a vontade, pode interromper,

direciona ai. Fica 3, fica...
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Tiago Pedrosa: Nao, ndo, nao cara, é qualitativo isso ai mesmo, vocé tem que abrir

O coracao.

RM: Nao, ndo, mais assim, se quiser de, se vocé ver que eu estou saindo da reta, fica

a vontade.

Tiago Pedrosa: N&ao, €, ndo esquece que (Ininteligivel 00:07:04) a relagdo que a
gente esta trabalhando no mesmo barco ai. Inclusive eu estou te fazendo perguntas

que eu sei, t4?

RM: Nao, eu sei cara. Eu estou falando, porque assim, as vezes, eu posso estar
cortando uma parte da histéria que ndo faz, que nao tem importancia para o seu

trabalho.
Tiago Pedrosa: Nao, sim.
RM: Fica a vontade.

Tiago Pedrosa: Esta tranquilo, ta? Beleza, entdo falando, vocé teve conhecimento
pré-projeto, teve envolvimento durante a fase de implantacdo e vocé recebe
informacdes e notificacdes sobre o sistema, do que esta sendo feito, de melhorias que
estdo chegando, vocé tem conhecimento disso?

RM: Sim.
Tiago Pedrosa: Ta.

RM: Sim, sempre. Como eu estou envolvido também, apesar de ser da sustentacéo,
eu estou envolvido com a equipe de, nas reunides das equipes de projeto, entdo a
gente acompanha a entrega, o que esta programado para a proxima entrega né, e eu
também apesar de nao estar como membro do comité, que é o comité de melhoria, &,

eu conheco a, toda a sistematica dele e a gente acaba acompanhando isso também.

Tiago Pedrosa: T4, show, show. E, qual, t&, coloquei isso aqui. O, cara, eu acho que
pelo que vocé falou esta envolvido em sustentagédo, mas sé para confirmar o nivel de,
como vocé considera hoje ter um nivel de treinamento e conhecimento sobre os

recursos do sistema?
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RM: Dentro dos fluxos, eu conhego todos, exceto o consultivo que é um fluxo
relativamente novo, eu ainda estou aprendendo, mas dentro dos fluxos, eu os conheco
tudo. Agora, a parte parametrizada do sistema, que é a, é o que esta por tras da
cortina, eu devo conhecer 60 por cento, né. Tem muita coisa ainda que eu conheco,

mas eu nio sei como, eu sei onde esta, mas eu ndo sei como mexer.
Tiago Pedrosa: Ta.

RM: Nao sei como, ndo sei como editar, entendeu, eu sei que ta |a, eu sei onde esta
a informacao, eu sei onde é que edita, mas eu ndo me sinto seguro em entrar la e

editar.

Tiago Pedrosa: Beleza. E, bom, esse é um primeiro topico para a gente entender o
contexto em que vocé esta inserido, t4? E, e ai sobre a fase de implantagdo dessa
mudanga, né, teve a transicdo de um sistema antigo para o novo ou até mesmo
quando nao é troca, né, chegar um sistema novo é uma mudanga, né. Como é que,
qual foi a sua percepcdo, né, de envolvimento da lideranca né. E, quem te dava a
informagao, como chegava até vocé. E, os lideres, os gestores disseminavam essa
informacé&o, vocé ouvia isso da alta lideranga? Fala um pouquinho sobre isso, do que

vocé se lembra, né, |a atras.

RM: Entdo quando o sistema, quando o sistema entrou, €, a nivel de juridico e de TIC,

foi bem divulgada a informacao.
Tiago Pedrosa: Ta.

RM: Ta? E, o fato é que quando ele entrou, ele entrou s6 para o juridico. A gente sé
entrou para nivel de empresa agora, esse més, né, a nivel global EMPRESAX foi
agora, antes a gente s entrou para o juridico a parte de contencioso, entdo era um
publico mais restrito. E € um publico com quem a gente lida bem, entdo assim, isso
foi divulgado sim, foi muito divulgado, foi amplamente divulgado e eu percebi que, é,
na minha linha hierarquica, né, ndo consigo avaliar nas outras, que eu ndo conhego
todas, mas na minha linha hierarquica e algumas outras geréncias que eu tenho mais
envolvimento, que é o caso do trabalhista, do ambiental e do (Ininteligivel 00:11:33),
que é o pessoal que lida com o escritorio, eu percebi que isso era algo em que os

gerentes estavam engajados e o nosso gerente geral também estava muito engajado.
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Entado eu vi, na hierarquia, a Thaisa que é nossa gerente de executivo, o Hélio, o
gerente geral né, alguns gerentes de linha, o Romeu, Tiago, e pra baixo, todo mundo
muito engajado, muito, €, bem intencionado de que isso funcionasse, que precisava
funcionar. Eu acho que essa era a mensagem que a gerente executiva sempre
passou: gente precisa funcionar, a gente vai fazer funcionar, pode nao funcionar de

cara do jeito que a gente quer no inicio, mas vai funcionar.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza, show. E, canal de, como é que era o fluxo de
comunicagdo, mas vocé como um agente impactado, vocé ainda estava em uma
ponta, vocé nao estava, €, naquela linha pelo que a gente conversou aqui,
promovendo a mudanca, vocé estava sendo impactado por ela, né. E havia um canal
de comunicacgao, se vocé precisasse falar com alguém sobre isso ou uma sugestéo,
uma duvida, um comentario, vocé sabia a quem procurar, te existia algum tipo de

formalizacao desse, dessa comunicagao?

RM: Enquanto usuario, sim. Nao achei, é, na época, ndo achei a melhor forma, a
gente, verdade é que a gente estava quando a gente teve, a gente ndo estava
passando so por uma alteragdo de PJUR, ndo s6 de sistema juridico, a gente estava
passando por uma alteracido de varios sistemas, inclusive sistemas de comunicacao
da companhia, a gente tinha acabado de passar por uma mudanga de servidor de e-
mail, €, a gente estava entrando com teans, como forma de ferramenta de
comunicagdo e uma coisa que eu percebo e ai também é uma das, dos maiores
problemas, eu vou chamar assim, que eu vejo na nossa TIC da EMPRESAX, & que
eles ndo tem uma ferramenta, pra, €, ndo sei se esse € um problema até do usuario
EMPRESAX, quer dizer, ndo tem uma ferramenta que vocé consiga resolver
pequenas duvidas. Uma duvida pequena de operagao, ela é tratada no mesmo
caminho que um erro, que um, que um problema no sistema, que uma
indisponibilidade. Vocé nao tem no ar, uma ferramenta que €, um caso, que eu chamo
que é um case de sucesso de supermercado, que nunca funcionou, tem la no caixa
que sado 15 unidades, vocé so pode levar 15 unidades. E toda vez que vocé vai ao
supermercado, vocé vé& que tem um cara ali com o carrinho cheio. E a mesma coisa,
eu falo na nossa TIC, ndo tem um caixa de 15 unidades. Nao tem um lugar para vocé
resolver problema rapido, uma duvida. Eu estou com uma duvida, eu nao tenho a
quem recorrer. Entdo assim, qual é, eu acho que, respondendo o0 que vocé perguntou,
eu era, eu era uma dessas pessoas, entdo eu nio tinha a quem recorrer, eu era o
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recurso. Quando as pessoas tinham duvidas, elas me procuravam, porque como eu
participei da primeira turma de treinamento, eu tinha mais conhecimento do sistema
do que a maioria das pessoas que estavam usando o sistema. A Unica forma de
responder a essas perguntas que eu tinha, era procurar as pessoas pessoalmente.
Guilherme, Tiago Pedrosa, é, a Paula, as pessoas que estavam envolvidas no projeto

a mais tempo e conheciam melhor o sistema.

Tiago Pedrosa: O, a facilidade ou a talvez a facilidade ou a forma né, de acessar uma
informac&o, uma duvida ou um ponto de contato ou um ponto de apoio. Vocé acha

que ajuda na receptividade ou na percepgao do cara sobre a qualidade do sistema?

RM: Sim, sim. E, o que eu estava, exatamente o que eu estava falando. O n3o
entender como o sistema funciona, faz com que vocé ache que o sistema é ruim. Nao
€ que vocé nao, ndo € que o sistema seja ruim, mas vocé ndo entende como ele
funciona, mas na cabecga do usuario, o problema nunca esta em mim, sempre esta no
sistema. Entdo ndo é que eu nao saiba usar o sistema, € que o sistema é ruim, né. E
isso que vocé falou eu acho que é o (Ininteligivel 00:16:48) de maior sucesso em
qualquer sistema €, vocé conseguir estar proximo ao seu usuario, no momento da
importacdo, para que ele, é, entenda como usar aqui, aquela ferramenta. E ai
entendendo como usar a ferramenta, a ferramenta é boa. Toda ferramenta é boa, né.
Toda ferramenta que traz qualquer nivel de automatismo, de inteligéncia, que siga
fluxos, como € o caso do PJUR e tal, € boa, a questido € o usuario saber usar ela. S6

iSSO.
Tiago Pedrosa: Bacana esse, bacana essa visao.

RM: E foi uma coisa que impactou muito o sistema. Muita gente hoje enxerga o
sistema como um sistema muito melhor do que era, ndo porque ele melhorou, mas
pelo entendimento dela do sistema, melhorou. Os botdes continuam os mesmos, as
telas sao parecidas, os fluxos sdo os mesmos, mas o, a interface homem e maquina

mudou.
Tiago Pedrosa: Mudou, né?
RM: E quando a interface homem e maquina muda, a maquina muda.

Tiago Pedrosa: E ai muda a percepgao dele de até de seguranga, de uso, de, show.
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RM: E isso ai.

Tiago Pedrosa: Legal, legal. Bom ponto. Marcar isso aqui. E, show. E, passando para
o ponto seguinte, RM. E, quando vocé teve contato t4, com, o primeiro contato com a
ferramenta ou foi conhecendo a ferramenta e tal, qual foi a sua percepgao sobre essa
nova tecnologia, a sua receptividade quanto a intengao de uso ou uso. O que ¢é a
intencao de uso? Olha, é algo que, beleza, me sinto que isso aqui vai ser interessante
usar para o meu dia a dia, vai me ajudar. Ou era algo mais do tipo, cara, nao vi valor

nenhum.

RM: E, quando, quando falaram que a gente ia ter um sistema novo e que o sistema
ia ser confeccionado dentro do que a gente esperava, minha primeira, acho que minha
primeira missao foi acabar com o uso de e-mail, a gente via muito e-mail pra la e pra
ca, com autorizacao disso, autorizacdo daquilo. E, e a outra coisa era uso de diversos
sistemas né, aquela casa, aquela casa dos puxadinhos né, de repente vocé tem um
banheiro ligado na cozinha, entdo assim, é, acho que a minha maior intengcdo na
entrada do sistema €, vamos organizar a casa, vamos ter tudo em um lugar sé, sabe,
e vamos usar uma ferramenta que traga, ndo sé a parte de acompanhamento, mas
também as solicitagdes. E qual é a vantagem disso tudo, de vocé ter tudo em um lugar
s6? E ai para o meu trabalho: controle, controle. Consigo controlar prazo, eu consigo,
e esta tudo em um lugar so, esta tudo em um banco de dados s6, esta tudo ligado a
mesma coisa. Entéo, as solicitagdes estéo ligadas as pastas, que sado dos processos,
e isso tudo est4, eu consigo tirar um relatério e nesse unico relatério eu ter todas essas

informacoes.

Tiago Pedrosa: E ai vocé tinha?

RM: Enquanto que antes, eu tinha que gerar 2, 3, 4 relatoérios.
Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 0:20:33).

RM: E, e juntar tudo, e juntar tudo, exatamente. Juntar tudo e possibilitar um controle
unico, mais simples, que a gente esta chegando né, com o negdcio dos cubos agora
que se, que € o controle (Ininteligivel 00:20:52), é automatico, é instantédneo, € eu

conseguir ver o que esta acontecendo no sistema na hora que ele esta acontecendo.

Tiago Pedrosa: Sim.
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RM: Nao é ficar fazendo controle do que ja aconteceu, mas controle do que vai

acontecer. Deixa eu s6 acender a luz aqui, Tiago.
Tiago Pedrosa: Tranquilo.
RM: (Ininteligivel 00:22:10). Nao é fazer gestao passiva, é fazer gestao ativa.

Tiago Pedrosa: Perfeito, perfeito. E, a sua percepcéo agora nessa questio também,
olha primeiro o contato era a sua expectativa que criou-se foi essa que vocé explicou
que é tudo facilitar, controle né, centralizar informacgdes. E quanto ao, a sua percepgao
quanto ao aspecto n€, de uso, a facilidade, complexidade. Qual foi a primeira, a que
o primeiro contato inicial que vocé pensou, que vocé percebeu ai no sistema nesse

aspecto, de facilidade e complexidade?

RM: E, eu fiquei com muito, eu fiquei com muito receio de como seria a receptividade
do nosso principal cliente né, que é o advogado, por conta do nivel de complexidade
na edi¢ao das informacdes né, quando vocé tem o cadastro da pasta, vocé tem uma
cacetada de informacgédo. No sistema que a gente trabalhava antes, o advogado
entrava 13, editava, editava, mexia no que ele queria. E ai no primeiro contato que eu
tive com o sistema, eu percebi que isso tinha acabado, né, e que as coisas nao seriam
mais daquela forma e o meu principal receio foi em relagao a isso. Com relagao a
vantagem, eu vi um milhdo de vantagens sabe, eu achava e sem e ainda continuo
achando, que esse sistema é o primeiro degrau de uma escada longa, sabe. E, eu
consigo ver num horizonte ndo muito distante, €, coisas incriveis para gente rodar
dentro desse banco de dados. A gente comega a conseguir mensurar o que a gente
faz, coisa que antes a gente ndo conseguia, porque como eu falei tinha muita coisa
que a gente fazia por e-mail, que a gente era demandado por e-mail, a gente n&o sabe
0, qual a quantidade de HH que a gente gasta, a gente vai comecar a descobrir agora,
vai conseguir mensurar a equipe, vai conseguir direcionar a equipe, vai conseguir
direcionar, é, servi¢o, o que traz mais ganho pra empresa, o que traz menos ganho
pra empresa. Tudo isso, a gente fazia meio que no sentimento e agora ndo, agora a

gente consegue mensurar, a gente consegue trazer do qualitativo para o quantitativo.

Tiago Pedrosa: Anotar isso aqui. (Ininteligivel 00:23:50), (Ininteligivel 00:24:11).
Show. Legal. E, beleza, entdo vocé em um primeiro momento, tinha a expectativa de

que fosse facilitar e simplificar processos e controles. E, ficou de certa forma com
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receio da receptividade do principal cliente na complexidade de edi¢cdo de algumas
informagdes, mas viu também ganhos e possibilidades de mensurar melhores
resultados com a forma que ele trata as informagdes. E, algum item de descrenca, de
olha, desapontamento com a expectativa versus realidade?

RM: Com prestador de servigos.

Tiago Pedrosa: Com a qualidade do servigo, do usuario do servigo?
RM: Com a qualidade de entrega do servigo.

Tiago Pedrosa: Entrega do servigo?

RM: Qualidade de entrega do servigo.

Tiago Pedrosa: Isso impacta na pesquisa de qualidade do sistema?

RM: A gente percebe que as pessoas que estdo mais proximas da gente, os
consultores, eles estdo empenhados em entregar algo bom, mas quem esta acima
deles, vocé ndo percebe esse empenho tdo forte. E uma prestagdo de servico em que
o cliente, é, ndo é considerado na, no momento da entrega, ele é considerado antes
da entrega, na hora de dizer que o que ele quer receber, mas na hora que ele recebe,
acontece o embate. Eles dizem que entregaram o que a gente pediu e a gente diz que
nao entregaram o que a gente pediu e fica esse embate. Enquanto que, o que vocé
espera de um prestador de servico é, cara, ta bom, vamos aqui, me diz o que vocé
queria. Vamos tentar entender melhor o que vocé queria, para poder te entregar da
proxima vez. Eu ndo vejo essa empatia. Nunca vi, desde o inicio, desde quando eu
estou, né, desde o inicio do ano passado, quando eu estou mais, passei a me envolver
mais nessa parte das entregas, eu nao vejo essa empatia e € uma empatia que nés
temos com o nosso cliente. No6s aqui, enquanto GICC, temos com nosso cliente.
Quando o meu cliente me diz, cara, isso aqui que vocé me entregou nao esta
conforme, beleza, o que vocé queria? Ah cara, isso ai eu ndo posso por causa do
controle, eu néo, sabe, é empatia, € chegar para o cara e dizer, cara eu quero Ihe
entregar, eu vou lhe entregar melhor, eu preciso entender o que vocé quer, porque a

gente ndo esta conseguindo conversar.
Tiago Pedrosa: E ai (Ininteligivel 00:26:56).
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RM: Essa foi minha decepcao maior.

Tiago Pedrosa: A auséncia disso né, ou no caso, a maior empatia e o melhor nivel

de servigo aumenta a percepc¢ao de qualidade?

RM: Com certeza, isso ai, com certeza. Vocé estar proximo ao seu cliente sempre vai
trazer para ele uma percepcado de maior qualidade. O seu servigo ndo €, é aquela
historia, se, o sistema eu ainda posso comprar de qualquer empresa que faz sistema.
Qual é a melhor empresa de fazer sistema que entrega o melhor sistema? Nao. E a
empresa que me serve melhor. Qual o servigo que eu estou comprando? E o sistema?
N3o. O sistema é o produto, qual é o servico? O servico é a empatia. E estar perto do
seu cliente, é entender a necessidade do seu cliente, é trazer a necessidade do seu
cliente para ser a sua necessidade. Isso que vocé precisa enquanto prestador de
servico. E é isso que eu ndo vejo na prestadora de servigo, ndo vejo. Essa

preocupagao, nao vejo.

Tiago Pedrosa: Nao, bom. Esse € um ponto que ainda vocé vé como nao € a, tua
expectativa fica frustrada porque ndo se materializa a isso. Beleza, beleza. E, vamos
|4, é, entrando em um item aqui agora sobre complexidade, usabilidade, ta. E, de uma
forma geral né, como é que vocé identifica ai os aspectos de uso, entre a facilidade
de uso, dificuldade de uso da aplicacdo. E, dificulta em que nivel isso dificulta ou ndo,
€ irrelevante para vocé esse ponto porque, nédo sei, tem varias visdes né, de que um
sistema tem que ser intuitivo. O que € intuitivo para vocé, pode ndo ser intuitivo para
mim. Ent&o, as vezes, um tem mais facilidade do que outro, entdo, o que isso impacta

para vocé na sua visao, de qualidade?

RM: Cara, eu acho o sistema, que ele, vamos falar dele hoje, né, ndo da pra eu falar
dele a um ano atras, entdo vamos falar dele hoje. Eu acho que hoje ele é um sistema
que tem 90 por cento dele esta dentro do mesmo padrao, entdo a pessoa que conhece
o sistema vai achar qualquer (Ininteligivel 00:29:43) intuitiva, porque esta dentro de
um mesmo padrdo, segue a mesma logica, né, o salvar concluir, como a gente tem
muito, né, editar, eu clico em salvar para salvar, ndo envia, eu tenho que concluir,
essa é uma das coisas. Entdo assim, essa légica de seguranga, que traz seguranga
para o usuario, porque salvei, salvei, ai meu Deus, errei. Nao, calma, vocé ainda nao

enviou. Entdo assim, essa légica, eu acho que, nesse ponto, ele é intuitivo. Intuitivo
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no seguinte sentido, ele segue a mesma légica em todo o sistema. Entéo, é,
independentemente de que fluxo eu esteja trabalhando, qual a tela que eu estou
trabalhando, se vocé conhece o sistema, vocé conhece o sistema inteiro, vocé sabe
como trabalhar no sistema todo. E, e ai agora vamos falar da adaptacéo. A adaptagéo
nao foi facil, mas nao foi facil, porqué? Porque durante a adaptacado, a gente teve
adaptacao a uma cacetada de coisa. Nao foi s6 a adaptacéo do sistema, né. A gente
teve, como eu ja falei inumeras vezes la em reunides. A gente teve a mudanga do
sistema, a gente teve uma mudanga de mentalidade, que a gente sai do e-mail e
comeca a provar as coisas dentro do sistema, que tem um tempo diferente, que tem
uma forma diferente. A gente deixou de ter assistentes, prestadores de servigo dentro
da estrutura da EMPRESAX e passou a lhes ter fora, sem nenhum tipo de contato
entre o cliente e eles, né. A gente teve pandemia com a impossibilidade de tirar duvida
com o colega do lado, que também impactou na entrada do sistema. Entao, tudo isso,
dificultou que o sistema fosse absorvido de forma, €, calma e tranquila, mas mesmo
assim, do meu ponto de vista foi um sucesso da equipe, porque a gente conseguiu
botar o sistema no ar, a gente n&o precisou tirar o sistema do ar nem uma vez para
voltar com o SAP, sabe, mesmo com todos os problemas, com todos os defeitos, a
gente conseguiu rodar o sistema, ta. O sistema esta ai, esta no ar, estda um sucesso,
todo mundo hoje nem se lembra que o SAPE e um dia existiu, sabe, e se vocé falar
hoje que quer voltar com o SAPE, eu tenho certeza que tirando uns dois ou trés gatos
pingados, todo mundo vai falar um milhdo de coisas feias, porque o PJUR esta ai, é

uma realidade e € um sucesso.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. E, transicéo de tecnologia, RM, é, quando teve essa
nova tecnologia que foi ou essa tecnologia atual assim, gerou alguma dificuldade para
uso na plataforma ou foi uma transig¢ado tranquila? Acho que tem muito a ver com o
que a gente ja falou, né, de desconhecido gera medo, mas depois que vocé comega

a conhecer uma forma, vocé conhece logo o sistema inteiro, conhece o resto, né.

RM: Nossa. E tem a (Ininteligivel 00:33:11) também, né, que tem a galera que quer, a
galera que nao quer e tal, isso ai €, € natural, mas até complementando isso ai que
vocé me perguntou, é, a curva foi, a curva foi se achatando, sabe, a curva foi se
achatando. No inicio, é, existia muita reatividade, mas muito alimentada por aquelas
pessoas que sdo sempre reativas @ mudanga. E ai no momento que o pessoal
comegou a ver as benesses do sistema, né, de estar tudo em lugar s, ndo ter que
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ficar olhando e-mail, ndo ter, entdo assim, eu acho que, nesse momento a curva se
achatou de uma forma tao violenta que hoje os reativos continuam reativos, mas a
gente ndo ouve mais eles reclamando, sabe, a unica reclamagéo que a gente tem hoje
em relacdo ao sistema é que o sistema esta fora do ar, mas € uma coisa que foge ao

controle do juridico.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. E, RM, vamos entrar em um item aqui de uma
dimensao que fala de qualidade do sistema, ta. Ela, assim, ndo vamos entrar, dificil
para a gente, né, pra, imagino que para vocé, para qualquer um que eu fosse
entrevistar, falar sobre ah, a que qualidade do sistema, sistema é bom, sistema ruim,
tem que conhecer o cédigo, fonte, a plataforma, essas coisas, mas €, vocé tem uma
percepcao do que chega pra vocé em relagcédo a isso. Entéo, &, vocé tem problema
enquanto a isso ou alguma critica, quanto & disponibilidade, erros ou ocorréncias. E

algo que gera inseguranga?

RM: Entao, o pouco que a gente conhece de cddigo fonte, eu ndo, eu ndo me sinto
inseguro com o sistema. E, como eu falei, as entregas, as vezes, trazem um pouco de
medo para a gente, com relagdo aos erros que aparecem. Penso que, as vezes, até
o préprio consultor da prestadora de servico, diz que sao erros simples de corrigir e
tal, entdo assim, imagino, que se € um erro simples de corrigir, também era simples
de ndo cometer. Mas em relagdo a seguranca do sistema, ndo. Mesmo porque, é,
quando a gente pega algum erro, quando a gente ndo pega esse erro na fase de teste,
qualquer que seja a implementagao, esse erro ele ndo tem uma repeticéo, é, razoavel
e ai ndo existindo essa repeticdo razoavel, eu percebo que existe sim uma seguranga
do sistema. E ébvio que todo sistema vai apresentar erro, 1 a cada 1 milhdo de
tentativas, 1 a cada 1 bilh&do de tentativas, quem entende um pouquinho de algoritmo
e codigo fonte que vai, sabe disso. O sistema em algum momento ele vai dar uma
combinacao de teclas, de tempo, de, que pode ocasionar um erro no sistema e isso
ele vai acontecer. Agora eu sinto o PJUR como sendo seguro, principalmente com os
usuarios que a gente tem, como eu estava falando antes né, com os usuarios que a
gente tem, a gente ndo ter um absurdo de erros, é porque o sistema realmente &

seguro.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. Ok. E, na mesma linha de qualidade do sistema, dai

um pouco do aspecto de, &, qualidade da informacao, ta. E, como vocé, é, percebe se
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vocé tem alguma experiéncia ou uma viséo sobre a confiabilidade do dado extraido
do sistema? E, vou te dar aqui um exemplo, né. O resultado da informacéo que a
gente consulta é consequéncia da informagao que a alimenta, ta. A partir da premissa
que a informacéao esta alimentada ou ela foi alimentada da melhor forma possivel, €,
tem problemas de confiabilidade entre o que vocé extrai e o que esta na tela? A hora
vocé puxa um dado esta diferente daquele outro, muda relatério dependendo da lua,

nao tem esse, vocé nao percebe essas coisas, ta.

RM: Nao percebo e n&o, ndo percebo e ndo vejo, porque eu no inicio eu era muito
critico com isso. Tirava o relatodrio, ia |a, aleatoriamente, olhava pra ver, buscava essa
informacdo que estava ali, era exatamente a que estava aparecendo na tela do

sistema. Até que eu ganhei confianga e parei de fazer isso, mas no inicio eu fazia.
Tiago Pedrosa: Ent&o isso pra voceé...

RM: (Ininteligivel 00:38:22)

Tiago Pedrosa: E, &, isso pra vocé é fundamental...

RM: Claro, claro.

Tiago Pedrosa: Por vocé considerar valido e confiavel que ele te mostre (Ininteligivel
00:38:30).

RM: Claro, claro. Nao isso €, é aquela coisa, é, abaixo da linha do aceitavel, né, isso
é inaceitavel. E, vocé tem como vocé contornar, o sistema ele é tdo bom quanto as
informagdes que vocé coloca nele, se ndo colocar informagéo boa nele, ele n&o vai
ter informacgao boa, igual eu vou tirar um relatério com informacéo que nao esta 13,
mas eu acho que pior do que isso é tirar informacao diferente do que a que esta la. E
isso pra mim esta abaixo da linha do razoavel, eu, isso ai eu nunca vi. Eu ja vi casos
em que eu mostro o relatorio, o cara vai la olha e diz, ai isso aqui mudou, eu entro, pe,
pe, pe, pe, pe, pe, pe, pe, pe. De quando € esse relatério? Ah, tem 5, 6 dias, bom de
la pra ca, pode ter mudado, vamos olhar aqui a auditoria e ai vamos ver, e ai a gente
entra |a e vé que realmente nesse meio tempo alguém alterou. Mas até hoje, de todos
0S casos que eu Vi e ouvi, nunca tive nenhum relato de que a informacéo do sistema

nao bata com alguma consulta, relatério que foi retirado do sistema.
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Tiago Pedrosa: Legal. Beleza, beleza. Entéo isso pra vocé é fundamental e vocé faz
muito uso dessas informacgdes para o teu trabalho, para tua atividade e sem isso vocé

acha que o, ele nio serviria para vocé como uma foto?

RM: Nao. Eu ndo s6 uso como na parte de qualidade de dados, quanto fornegco essa
informacao para pessoas de outras, de outros setores que pedem essa informacgao a
gente, né, a geréncia que eu estou (Ininteligivel 00:40:09), ela, um dos servigos dela
€ a entrega de consulta, de relatorio. Entdo assim eu uso muito a ferramenta de
consulta para extrair relatorio de sistema. E tanto o que eu passo, quanto o que eu

uso na minha atividade, eu nunca ouvi falar de nenhum erro em relacéo a fotografia.
Tiago Pedrosa: Beleza. Show. Passando aqui para o proximo.

RM: E porque, é, o grande problema disso ai Tiago, é que, a galera ndo entende que
o relatério € uma fotografia, mas o sistema € um filme. Tirar fotografias de uma tela

de cinema. O filme continuou, a foto esta aqui. O filme continuou.
Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:41:00).

RM: E, e tem muita gente mexendo. Ndo é 2 ou 3 usudrios mexendo, tem uma

cacetada de gente interagindo no sistema.
Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. T3, é...

RM: Estd ai uma ideia boa, que a gente podia, agora mudando de (Ininteligivel
00:41:30). O campo, qualquer campo editavel do sistema, na hora que o cara clicar
em editar, ele ter um botdozinho que ele consiga clicar e ver quem foi a pessoa que
editou aquele campo e quando foi editado da ultima vez. S6 o usuario e usuario, data
e hora. Uma das grandes duvidas que eu pego hoje € isso. Quem foi que mexeu nesse
campo aqui? Eu acho que isso ia trazer um pouco de confianca para a informacéo do
sistema. Da parte, do ponto de vista do usuario. Veio aqui na cabega para nao perder,

ai vocé ja. Desculpe, eu sei que ndo tem nada a ver com a conversa, mas...
Tiago Pedrosa: Nao, ndo, ndo. Tem, tem sim.

RM: Porque uma das coisas que eu vejo que eles tém muita dificuldade é de entender

exatamente, quem mexeu, quem mexeu, quando mexeu, porque mexeu. Pra eles
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conseguirem ver, eu acho que isso talvez traga um pouco mais de confianga para ele

€ nao achar que o sistema mudou aquilo sozinho da cabeca dele.

Tiago Pedrosa: Cara, interessante isso, €, vocé falou de uma, da mesma coisa de
outra forma que eu ja ouvi na outra entrevista de um advogado, € que, é, deixa eu
falar, um sistema para ser bom, ele precisa de varios aspectos, né. Qualidade,
processamento, durabilidade e por ai vai, e € isso que a gente esta conversando aqui

agora. E ai ele trouxe uma coisa que, cara, o advogado falando, né.
RM: Uhum.

Tiago Pedrosa: Talvez vocé nao vai encontrar isso na literatura ou talvez em pesquisa
de outras empresas, mas para a gente, para mim o sistema tem que ter seguranga, €,
de conformidade, rastreabilidade do dado pela natureza do processo que ele tem
dentro dessa companhia. Entdo é um fator que surgiu né, que cara, €, pode ser tudo,
mas se o sistema nao te da uma rastreabilidade e a confiabilidade daquele dado
dizendo que, é log, né, é o que ele esta falando, mas em outras palavras €, esse

aspecto de vocé, é fundamental ter a rastreabilidade de quem mexeu na informacao.

RM: Isso a gente tem, a gente sabe que a gente tem. Mas o, vocé vé que a percepgao

do usuario é que isso nao existe.
Tiago: Sim, sim.

RM: A percepcao dele é que isso nao existe. Por que? Porque pra ele ndo esta ali na

tela dele, de uso, comum, ndo € comum ele vé um log.
Tiago Pedrosa: Nao?
RM: N&o.

Tiago Pedrosa: Sim. Vamos la. Beleza. Otimo. Excelente ponto. E, Massinha, mais

um item aqui para, estamos quase terminando, ta. Deixa eu ver...
RM: Nao cara, tranquilo. Esta tranquilo, eu reservei até 6 e meia. Fica tranquilo.

Tiago Pedrosa: Tranquilo, estamos quase acabando. Cara, impacto né. Que

impacto? Olha, o que isso trouxe de impacto no seu dia a dia? O que essa ferramenta
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traz de impacto, positivo ou negativo? Quais sdo os ganhos e os beneficios? E uma,
assim, uma avaliagao critica que se vocé puder me ajudar fazendo nesse aspecto olha
para, para mim, para ser bom, &, eu tenho que ter, enxergar o beneficio e ver o impacto
disso ou tanto faz, tanto fez, eu uso porque é o que tem para usar. Como é que vocé

avalia isso?

RM: Em relagdo, vou comecar. Em relacdo ao impacto do servico. E, no inicio eu ndo
consegui enxergar, eu era do calculo, e ai de repente eu estava trabalhando com
gestao, com o gerente da CPDU, o Maia, e ai de repente mudou tudo, o que era antes
(Ininteligivel 00:45:43), agora ia ser (Ininteligivel 00:45:45) e a gente nem sabia o que
a gente fazer. E, e ai, eu acho que, talvez eu tenha sofrido menos que outras pessoas,
por confiar nas pessoas que estavam acima de mim. Eu confiava muito no Maia, Maia
confiava muito no Tiago e ai isso meio que, foi mais tranquilo. N&o € que, tivesse facil
de entender onde é que a gente ia chegar, mas é que estava entrando um sistema ia
fazer tudo que a gente fazia. E ai a gente vai fazer o qué? E ai, o meu chefe chegava
pra mim e dizia, vamos fazer gestdo. Beleza, gestdo do que? Porque esta tudo, a
gente vai entregar tudo ao BPO, BPO vai fazer isso, BPO vai fazer calculo, BPO, o
que a gente vai fazer? Entao assim, em um primeiro momento, em um primeiro contato
com o sistema, essa duvida me veio logo a mente. Cara, o que a gente vai fazer? E,
e ai o sistema chegou. Como ferramenta, ele é, como eu ja falei, ele é sensacional.
Ele permite, inclusive que eu faga gestao, né, coisa que antes eu nao fazia, n&o tinha.
Quantos, quantas manutencdes de pasta eu fiz, por més? Nao sei, ndo sei. Isso era
uma dificuldade que a gente tinha, inclusive no momento da licitagdo, pra contratar
alguém pra fazer. Quanto é, quantas vezes eu aciono o assistente para trabalhar em
uma pasta todo més? N&o sei, ndo sei. Ndo fago ideia. Né, e hoje a gente tem esse
numero. Hoje a gente poderia licitar por demanda e ndo por numero de pasta. Porque
a gente tem esse numero. Entdo eu acho que no ponto de vista do sistema, essa...

s6 um minutinho, Tiago.
Tiago Pedrosa: Sim, sim. Fica a vontade.
RM: Oi meu amor. Diga. Eu também te amo muito. Tchau.

Tiago Pedrosa: Coisa fofa.
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RM: Pra me dizer que gosta muito de mim. Entdo assim, a gente conseguiu fazer
gestdo. E, ponto de melhoria. O que o sistema precisa me entregar para me fazer
feliz? Eu acho que, € o que hoje a gente precisa aprender a mexer no (Ininteligivel
00:48:15), do ponto de vista muito seco mesmo, sabe. E ndo precisar dos outros para
poder acessar as informagdes que estdo no sistema, do ponto se vista macro. Do
ponto de vista micro, eu consigo. Eu consigo entrar em uma pasta, olhar e tal. Mas eu
nao consigo gerar uma consulta com as informagdes que eu quero, pra iSso eu preciso
de outra pessoa. E, €, ndo me entenda mal, eu gosto de depender das outras pessoas,
mas nao para fazer o meu trabalho. Eu gosto de trabalhar em equipe e tudo, €, mas
assim, eu sou um cara expansivo, faltante e tal, mas eu, pra fazer o meu servico, eu
nao gosto de ter que depender de outra pessoa. Entdo, toda vez que eu for gerar uma
consulta hoje, eu preciso de alguém. Que o sistema precisa me entregar uma forma
de que eu consiga buscar as informag¢des do ponto de vista macro, do jeito que eu
quero, sem precisar depender de outra pessoa. E com uma grande vantagem, foi o
que eu falei. Ver o filme, nao ficar tirando foto de um més atras, de dois meses atras.

Eu quero ver o filme agora, eu quero ver na medida que esta acontecendo.
Tiago Pedrosa: Legal.

RM: Se eu clicar Ia no (Ininteligivel 00:49:29), ele me traz um novo numero, se eu

clicar no (Ininteligivel 00:49:31), ele me traz um novo numero, € iSSO que eu quero.

Tiago Pedrosa: Show, legal, legal. Bom ponto, bom ponto, bom ponto. E autonomia
e independéncia para extrair informagdes, € uma das necessidades para, se ele n&o
tem, ndo te atende nisso, pode ser bom em muitas coisas, mas isso € uma
necessidade, que hoje em dia a gente tem que ter isso né, é um self-service, né, vocé

precisa fazer as coisas vocé mesmo.

RM: Aquele negdcio foi na Caixa Econémica pow, aquilo ali é assustador. Tudo bem
que a TIC da Caixa Econbmica da de 10 a 0 na nossa, mas aquele, aquele

(Ininteligivel 00:50:07) da Caixa Econdmica € sem igual. Aquilo ali a gente precisa.
Tiago Pedrosa: Sim. E dentro da plataforma. Sim.

RM: Pow, é, dentro da plataforma, o cara esta vendo o filme, o cara ndo esta vendo

uma fotografia de um més atras.
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Tiago Pedrosa: Legal.

RM: Ele esta vendo ali, na real, na hora. Alguém mexeu em uma carteira Ia, ele veio:
oh, mexeram na carteira aqui, pow. Isso n&o tem nada igual no mundo para o ponto
de vista de gestao, quem gosta um pouquinho de gestéo, vai dizer que pow, ndo tem

nada igual no mundo, vocé ter isso na méo.

Tiago Pedrosa: Legal, show de bola. Maravilha. Cara, o ultimo tépico aqui, eu acho
que pelo que a gente conversou até entdo, ndo sei nem sei se, se vale mas, &, acho
que um pouco sim pela tua, por um outro nivel né, estou pensando aqui no usuario
né, no usuario final mas, & sobre interacdo com o suporte técnico né, qual a sua
avaliagao e se vocé ja usou ou ja demandou e qual foi a sua percepgao? Normalmente
essa pergunta € muito valida para quem esta falando com o usuario que fala com
pessoas da sua area que ¢é a sustentacao, €, mas vocé também tem o seu suporte né,
que é o nivel avangado. Entdo como € que vocé avalia essas entregas e a qualidade
do suporte e 0 que isso traz de percepgao para vocé quanto a ferramenta? A gente
falou um pouquinho no inicio sobre a qualidade da entrega, satisfagdo do cliente. O
suporte também interfere na sua percepcao de qualidade do sistema?

RM: Nao. Quer dizer, deveria, mas nzo. E, e ai também é um pouco do meu jeito. Eu
posso até fazer uma analise crua do suporte e posso te dizer o que € bom e o que é
ruim no suporte, mas como estou envolvido no suporte, eu ndo consigo separar e
dizer, oh, minha percepc¢ao de sistema muda porque meu suporte é ruim, e o meu
suporte ndo é ruim, a gestdo no meu suporte é ruim. Os caras que dao suporte a
gente, como eu falei sdo bons, o cara que faz a gestéo deles, é que ndo é, sabe. E, a
gente teve alguns problemas e tal com o pessoal do suporte e se de todos os setores
que atende a gente dessa prestadora de servigo, pra mim eles s&o os mais amadores,
sabe, do ponto de vista de gestédo, para mim eles sdo os mais amadores. J3, isso ja
foi (Ininteligivel 00:52:52) e tal. Eles estdo aprendendo com a gente a fazer gestao.
Eu vejo isso muito no sistema, né, eu vejo que hoje o PJUR é um sistema mil vezes
melhor do que era o (Ininteligivel 00:53:09) e que o (Ininteligivel 00:53:10) com certeza
vai melhorar muito por conta do que eles aprenderam com a gente. A mesma coisa
eu digo do suporte. O suporte hoje € muito melhor do que o que comegou com a gente
la em abril, junho, do ano passado, abril, maio do ano passado. Mas eles ainda tém

muito a evoluir porque eles ndo tém controle. Eles ndo fazem controle, eles nao
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priorizam. Eles ndo sabem o que é mais urgente. Entdo a gente tem que passar para

eles toda vez que algo urgente acontece.
Tiago Pedrosa: Certo.

RM: Agora, dizer que isso altera minha percepg¢éo do sistema, ndo. Eu ndo consigo,

ai € uma questao minha. Eu nio consigo...
Tiago Pedrosa: Sim, sim.

RM: Trazer essa carga para o sistema.
Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:54:08).

RM: Eu tento, eu tenho que separar sabe, eu tenho que separar, sempre. Tem a parte
do usuario, tem a parte da prestacao de servico e tem o sistema. O sistema é o

sistema. Ele era assim e agora, assado.
Tiago Pedrosa: Sim.
RM: A prestadora de servico me entrega assim, bom, ai € a prestadora de servigo.

Tiago Pedrosa: Legal, legal. Bacana bacana. Show de bola, cara. Boa analise e acho
gue vai me ajudar bastante aqui. Cara, €, acabamos, acho que s&o os topicos que eu
trouxe para discutir e assim, questdes adicionais, se vocé tiver, alguma, assim, diante
do que a gente falou, né. O objetivo, 0 RM &, eu preciso cruzar todas as, todas essas
conversas, essa nossa conversa e as outras, com as dimensodes da literatura que
falam de fatores de sucesso, nao software. Entao tem varias coisas que impactam, ah
porque entdo um software que teve sucesso? Porque que a aplicagado tal foi
(Ininteligivel 00:55:09) em dois anos? Ou langaram a aplicagao e implantaram em uma
area e depois de um ano, depois trocou porque ninguém usava. Por que? O que faltou
nela? O que vai fazer com que, é, o PJUR seja um sucesso, ndo seja descontinuado
ou trocado em trés anos? Entao, é, se vocé tiver algo que queira acrescentar nessa
linha do que vocé entende que isso da sustentacao para que ele vire um software de
sucesso, € um espaco aberto, fique a vontade. Passamos por algumas dessas coisas

aqui que eu vou considerar ja também no trabalho, beleza?
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RM: Eu acho que, como eu falei, a questdao do PJUR ser um caso de sucesso, vai
depender do que vem na escada, que o PJUR é o primeiro degrau que vem na escada.
Entdo, o que eu vejo, o que eu ougo em corredor € inteligéncia artificial, leitura de
publicacdo, essa parte de compliance, né, de acesso restrito a pastas, que é uma
coisa que, dentro da empresa é muito importante, de fato. E, tem um negécio muito
interessante, que eu acho que esta na visdo do pessoal, mas que nao é, ndo tem
muita a ver com a minha parte, que € a parte de cadastro automatico, né (Ininteligivel
00:56:55), que é a nossa prestadora de servigo. Tem isso na Mc Donald’s, ela faz a
leitura da inicial e ja preenche o cadastro no sistema, sem precisar da informagao
humana. Isso, é, traz praticidade, reducéo de custo e diminui o erro, sabe. Eu, a taxa
de erro humano € menor do que a taxa de erro do computador. Pra algumas coisas,
nao para tudo, obvio. Entdo assim, eu acho que o que vai fazer o PJUR ser um
sucesso, € ele nao se limitar a ele mesmo. Eu acho que todo sistema € um sucesso
quando ele nao se limita a ele mesmo. Um exemplo que eu tenho muito forte e que
hoje é uma baita de uma realidade, é o pacote Office. Quando ele comegou, quais
eram as ferramentas do pacote Office e olha quantas ferramentas tem hoje no pacote
Office. E de todas, quantas acabaram? E eles tiveram medo de acabar? O Access
acabou, ninguém mais usa. Quando a Microsoft disse que ia acabar, o pessoal disse
que era o fim do mundo isso, esta ai, (Ininteligivel 00:57:49) até hoje com o Excel e o
Excel hoje € um, € um canhdo. E agora vocé tem o Bl e provavelmente ndo muito
tempo o Excel vai acabar, porque o Bl vai ser a préxima ferramenta. Ou vai migrar do
Excel para o Bl. Entdo eu acho que é isso entendeu, é assim, € o PJUR nao perder
nunca (Ininteligivel 58:12). As ferramentas s6 acabam porque elas perdem a sua
inventividade, ou seja, as pessoas que estdo por tras da ferramenta, esquecem de
olhar para frente. N&o, eu vou resolver todos os problemas do sistema, beleza, vocé
tem que resolver todos os problemas do sistema, mas o que vem depois, quando vocé
acabar todos os problemas, o que vocé vai fazer? O que vocé vai entregar para o seu
cliente? O que vocé vai trazer de melhoria para o seu cliente? Eu acho que, a
dependéncia de um sistema vem dai, vem da continuidade. Continuidade de que? De

inventar coisas novas e agregar aquilo ali que vocé tem.

Tiago Pedrosa: Show cara, legal, legal. Muito bom, muito bom. Mais algum ponto

RM, antes que...

RM: N3ao, nao.
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Tiago Pedrosa: Nao? Tranquilo?

RM: Nao, tranquilo. Cara, se vocé quiser perguntar mais alguma coisa também, fica a

vontade.

Tiago Pedrosa: Nao, tranquilo. Obrigado. Assim dos pontos que estdo no meu roteiro,
€, passamos por todos eles, estou satisfeito pra caramba e trouxe alguns insites aqui
que vao ajudar na estruturacédo desse modelo, ta. E, farei uma revisdo e a gente tem
o audio ai gravado, eu que estou fazendo é, depois a gente, eu escutando e
transcrevendo isso tudo vai virar texto corrido e tal. Mas isso vai me ajudar bastante
cara, obrigado demais pela tua disponibilidade e participacéo ai no projeto. E, valeu,

valeu demais da conta contar com sua experiéncia ai nesse trabalho, valeu?

RM: Nao, cara, fica tranquilo. Precisando ai e quiser conversar de novo, trocar uma

ideia, fica a vontade ai, ta, cara.
Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. Show de bola.

RM: De boa mesmo. Nao precisa nem ficar preocupado com esse negocio de
confusao, porque vocé € meu chefe nao, isso ndo, eu nao tenho isso ndo. Nao, te
chamo de Tiago, desde que o mundo é mundo, vejo o pessoal, as vezes, Pedrosa, as
vezes vocé vai ver um e-mail, uma mensagem minha, Pedrosa, mas pra mim vocé

continua sendo Tiago, td bom? Fica tranquilo.

Tiago Pedrosa: Show. Obrigado.

RM: Precisar de alguma coisa ai € s6 chamar.

Tiago Pedrosa: Valeu.

RM: Ah, deixa eu aproveitar o Insite ai, s6 um segundo.
Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 01:00:15).

Arquivo: audio_only-PC.mp3
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Tiago Pedrosa: Vou colocar aqui para gravar agora. Legal. Bom. Paulinha, esse
trabalho, o mestrado, ele tem autorizacdo da EMPRESAX e para poder usar essa
pesquisa e entrevistar os empregados, eu conversei com o Hélio e segui os padrbes
do RH e também ele como meu gestor e como gestor do processo contencioso, ele
autorizou que eu fizesse essa pesquisa dentro do juridico. Ta bom? So6 para constar
como registro. Em que consiste, Paulinha, esse trabalho? Estou fazendo um
levantamento dos fatores que s&o mais determinantes para o sucesso de um sistema
de informagao. A literatura fala isso desde a década de 80 e 90. Ja tem varios estudos
falando do que influencia mais no sucesso ou no insucesso de um sistema. Porque
que um sistema entre em desuso, porque que aquele sistema € muito utilizado, porque
ele é considerado sucesso pelos usuarios, na visdo dos usuarios, entdo tem varios
estudos que abordam essas questdes. E ai, qual a abordagem que eu estou trazendo?
Eu vou passar alguns pontos para gente conversar, nao € um questionario, mas sao
temas para eu ir te perguntando e o objetivo é tentar identificar elementos que
confirmem o que esta na literatura, ou questdes novas que nao foram abordadas na
literatura, que podem ser uteis para mensurar o sucesso de um sistema. Ndo é
objetivo aqui, fazer perguntas sobre um sistema especifico. Ndo vou te perguntar
sobre o sistema, mas de forma geral, o que um sistema tem de bom, o0 que o sistema
deveria ter de bom e o que, pela sua experiéncia, contribui para ele ser um fracasso
ou contribui para ele ser um sucesso. Dai, sdo nove topicos, nds passamos por eles
bem rapido e ai, a medida em que formos evoluindo na conversa, vou trazendo alguns

dos temas para gente de conversar. Ta bom?
PC: Beleza.

Tiago Pedrosa: Principal dele, s6 pra trazer o contexto aqui. Como é que vocé
participou do processo de implantagdo? Hoje tem um sistema de informag&o que vocé
atua como usuario avangado, coloquei dentro do grupo de usuarios avangados que
eu estou entrevistando também e vocé tem conhecimento da ferramenta. Como é que
foi tua fase de primeiro contato, pré-implantagao, fase de projeto? Como é que vocé

foi envolvida?

PC: Entdo, comecamos em 2018 fazendo o levantamento dos processos todos do
juridico, tudo que realmente nds, na verdade, eu acho que (Ininteligivel 00:03:03) tinha

aquela ideia 'o que ndés queremos' dentro do sistema. O que nds temos hoje, o que
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nos podemos ter dentro do sistema. Entdo, eu acho que é muito dentro dessa linha,
dessa questdo da integragdo entre o sistema e o SAPE, entre o construtivo e o
contencioso. Entdo, eu acho que teve (Ininteligivel 00:03:28) de brainstorm, de
pensarmos em tudo que poderia ter impacto e tentar montar a carinha do PJUR dentro
do sistema Benner e o desenho dos fluxos, (Ininteligivel 00:03:46) processo e depois
a questao do desenho do fluxo propriamente dito, j4 com a base de requisitos que
tinhamos estudado. (Ininteligivel 00:04:02) mais, daqueles levantamentos iniciais,
depois tem (Ininteligivel 00:04:09) que eu me afastei e depois eu voltei no final de
2019. (Ininteligivel 00:04:13) sistema mesmo, que ja era um momento de realizagao

de testes, enfim. Até o momento do (Ininteligivel 00:04:22).

Tiago Pedrosa: Ta. Entédo, vocé também foi envolvida no momento de realizagc&o de

testes.
PC: Isso.

Tiago Pedrosa: S6 um destaque. Estou escrevendo, mas depois 0 que eu nao pegar,
eu vou usar o audio para ouvir de novo. E o teu nivel de envolvimento, nés falamos.
E, entdo tu era ja envolvida desde cedo na base e na preparagao para esse sistema.
Vocé também... tinha outros usuarios que eram envolvidos? Os usuarios conseguiam

opinar ou participar dessa implantacdo, do desenvolvimento desse sistema?

PC: Sim, sim. O time que foi, vamos dizer assim, escolhido para participar desse
levantamento, era um time bem experiente de pessoas que realmente conheciam,
tinham um bom nivel de conhecimento das regras de negdécio do juridico como um
todo e do que existia no sistema antigo que era o SAPE e, entdo essa bagagem toda
do time que ficou fazendo esse levantamento inicial, eu acho que foi bem... foi bem
importante o grau de experiéncia do pessoal, das pessoas que estavam la. E, assim,
esse time praticamente andou este tempo todo quase que juntos. Tivemos aquele
momento de levantamento e de discussdes, todo mundo colocava as suas opinides e
trazia o conhecimento que tinha e as discussdes sempre foram bem, vamos dizer
assim, bem profundas, eu acho, na medida em que fomos avangando nos topicos que
precisavamos. E, no final de 2019, ja estdvamos com a carinha do sistema, mais ou

menos, desenhado, ai principalmente a partir do segundo semestre, comegamos a
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botar a mao na massa para testar o maximo possivel que pudéssemos do sistema

novo.

Tiago Pedrosa: Legal. Vocé acha que ouvir e abrir esse espago para os usuarios
trazerem os conhecimentos que eles tinham, as necessidades, ajudou a fazer um

sistema melhor, ou é indiferente, ou complica mais?

PC: Eu acho que foi fundamental. Acho que, sem isso, eu acho que estariamos
perdidos dentro de um sistema completamente novo. Na verdade, o trabalho que
fizemos, foi tentar trazer um sistema de mercado, mas para mais perto da nossa
realidade EMPRESAX, juridico EMPRESAX. E com toda a complexidade e os
desafios que sabemos que existem na nossa empresa e o tamanho de um contencioso
gigantesco, entdo eu acho que foi fundamental. Eu acho que, sem isso, estariamos
trilhando um caminho bem mais dificil hoje, se nao fosse o que fizemos la atras. Essas

discussoes, essa troca de conhecimento, de experiéncia que todo mundo faz |4 atras.

Tiago Pedrosa: Beleza, Paulinha. Legal. Sobre... tem um aspecto aqui ainda da fase
de implantacido, dos agentes que estavam envolvidos, os atores que participavam.
Vocé percebia, vocé tinha aquela percepcao do envolvimento da lideranca, da gestao
nesse projeto, na implantagdo da ferramenta? O patrocinio para que a ferramenta
fosse, de fato, incorporada no dia a dia da organizagado? Como é que era para vocé

esse ponto?

PC: Eu acho que houve um patrocinio muito forte. Na verdade, acho que era um
anseio muito grande, ha muito tempo, a troca do sistema. O nosso sistema muito ja
obsoleto e muito limitado em varias questdes importantes para nds. Era uma coisa
que estava insustentavel, o antigo, entdo sim, houve envolvimento, um patrocinio
importantissimo que eu acho que fez com que tivéssemos o maximo de dedicagao
que pudéssemos ter dentro do nosso tempo disponivel de trabalho. E isso foi
fundamental para que conseguissemos colocar o sistema num tempo tao curto assim
de tempo. Mesmo com toda a complexidade que isso exigiu. Entdo, eu acho que sem

um patrocinio n&o teriamos feito.

Tiago Pedrosa: E ai, depois nessa fase ainda pré-projeto e ai quando vocé teve o
primeiro contato com a plataforma, com o novo sistema, vocé criou alguma

expectativa? Quais foram essas expectativas? Qual foi sua percepcgdo, naquela
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questao aspecto de uso. Facil, complexo, ndo é tdo complexo, nido é tao facil assim?

Qual foi a sua percepgao inicial do contato com a tecnologia, com a ferramenta?

PC: Tiago, s6 um instantinho, deixa eu s0... acho que € aqui em casa, deixa eu pedir
para o Lucas atender aqui. Oi Tiago, desculpa. Vocé pode repetir, por gentileza, a

pergunta?

Tiago Pedrosa: Tranquilo, claro. Bom, no seu primeiro contato com a plataforma com
a tecnologia. Qual foi a expectativa que vocé criou quanto ao uso da ferramenta e a
sua primeira percepcado de facilidade, de complexidade, ou entdo de nao ter

expectativa. Como é que foi esse primeiro contato?

PC: A minha expectativa foi grande. Ta? Eu acho que vocé vé uma ferramenta de
mercado que tem uma carinha parecida com aquilo tudo que vocé experimenta em
outros sistemas, fora aquele que vocé esta habituada. Principalmente, fazendo uma
comparacao entre o que a gente tinha e aquilo que estava sendo apresentado. E
assim, o que foi colocado para nds naquele momento, era um mundo muito vasto, nés
podemos quase tudo dentro do sistema novo e entdo, eu acho que o nivel de
expectativa foi alto mesmo. Embora, hoje com a experiéncia que nés temos ja ao longo
desse tempo, nés vemos, nés sabemos que, nem tudo que a gente quer a gente pode
dentro do sistema, mas fazendo uma comparacgédo do que a gente tinha, do que foi
oferecido, pelo menos naquele primeiro momento, daquele primeiro contato, era
bastante coisa. Era um mundo que se abria, um mundo novo que se abria, para nos,

de possibilidades, do que a poderiamos construir ali dentro.

Tiago Pedrosa: Vocé falou sobre... agora vocé sabe que nem tudo que a gente pensa
a gente pode. Isso gerou uma frustragdo de expectativas versus realidade? Trouxe

uma certa decepg¢ao quanto ao que é a ferramenta para vocé?

PC: Eu acho que em alguns aspectos, sim. Eu acho que em alguns aspectos, nés
ponderamos que talvez as coisas fossem um pouco menos complicadas. Vou dar
exemplo bem comum para ndés que estamos no dia a dia, inclusive da parte de
emissao de relatorios. Tinhamos uma expectativa muito grande de que poderiamos
extrair qualquer coisa do sistema e que seria de forma tranquila, facil, que seria uma
coisa mais amigavel pra nds e isso nos realmente ainda n&o... estamos caminhando,

mas ainda nao esta do jeito que queremos. Entdo, eu acho que em algumas questbes
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que tentamos melhorar de usabilidade principalmente. Sempre acabamos esbarrando
em uma coisinha ou outra na hora de montar um fluxo, em questdes de usabilidade
que sao da ferramenta mesmo, do produto, que nés nao teriamos, em tese, muito o
que fazer nesse momento, a ndo ser depender de uma melhoria do produto. Entao,
hoje sabemos que tem algumas questdes que nds queremos, mas nao podemos, pelo
menos nesse primeiro momento. Eram limitagdes que a ndo imaginavamos que iam
existir. Vai conhecendo o produto, vai lidando com ele no dia a dia e a gente sabe que
tem algumas questdes que ndo tem muito o que fazer. Outras (Ininteligivel 00:14:29)

Tiago Pedrosa: Isso impacta negativamente para vocé ou o que vocé esperava do

sistema entao?

PC: Sim impactou, sim. Algumas coisas eu acho que superaram e outras eu acho que
impactaram. Algumas questées eu acho que superaram. E toda a vivéncia que temos
do sistema no dia a dia, nds que estamos ali no dia a dia mesmo, convivendo com a
questao das melhorias, dos erros, estamos muito familiarizados com o sistema, entao
nos ja temos aquele feeling sobre determinadas coisas, mas sabemos que algumas
questdes de usabilidade que nao sao tao simples assim, ndo sao tao intuitivas para a
maioria das pessoas, as pessoas que estdo ali do outro lado que, as vezes, tem
alguma dificuldade. As vezes também o que é facil para nés aqui, ndo é tio simples
para o lado de la né. Entdo, sabemos que tem algumas questdes que complica um

pouquinho de usabilidade principalmente.

Tiago Pedrosa: Legal. Beleza. Eu vou pegar entdo um ganho, entrar nesse tépico
aqui de qualidade, complexidade e usabilidade. E um tema muito recorrente nas
avaliagdes. E qual a sua visdo sobre a facilidade, de aspectos de facilidade de uso na
aplicagao? Vocé falou que tem coisas que superaram, coisas que te frustraram, mas
no geral, a facilidade de uso, ela é relevante para o usuario? Vocé acha que isso &
critico e vocé percebe que isso agrega valor ou € mais uma questdo de adaptacéao?

Como é que vocé vé isso?

PC: Eu acha que agrega bastante valor. Eu acho que a percepgao que o usuario tem
da l6gica de como o sistema funciona e de como ele lida ali no dia a dia dele, como
ele se comporta com o usuario, o sistema se comporta com o usuario, € bem

relevante. N6és vemos que as questdes de usabilidade que corremos atras para

224



melhorar e para facilitar o dia a dia de quem esta la trabalhando, fizeram realmente
diferenca para eles e, as vezes, sdo questdes que ndés achamos: poxa, isso nao tem
relevancia. Mas para eles, tem muita relevancia, muita muita muita. Uma coisa simples
que veio agora ha pouco tempo, que parou de funcionar, que era aquele mouseover
do processo 14; quando vocé colocava em cima do compromisso na agenda, que
parou de funcionar. E vocé via a quantidade de pessoas: "Gente, ndo estou
conseguindo mais ver la o numero do processo, as informagdes do processo, porque
sumiu. Agora eu tenho que entrar pra poder ver isso, para ver aquilo." Entdo, vocé vé
como essas questdes tém um impacto. Parece uma coisa bobinha, né. O enter la na
busca do processo das pastas parou de funcionar, entdo a pessoa tem que, ao invés
de dar um enter, a pessoa tem que ir |a na lupinha para abrir, entdo € uma diferenca
que, para nos, parece minima, mas que para o dia a dia deles faz muita diferenca. Eu
acho que quanto mais intuitivo, quanto mais facil, quanto mais parecido com outros
sistemas também que vemos no dia a dia de (Ininteligivel 00:18:30) que trazem essas
questdbes de usabilidade também, que vemos, porque convivemos com outros
sistemas também fora da EMPRESAX ou dentro da EMPRESAX. Entdo, quanto mais
intuitivo ele for, acho que mais bem recebido ele é. Acho que o impacto positivo € bem

maior.

Tiago Pedrosa: Legal. E nessa questao ainda de qualidade em aspecto mais técnico
do sistema. Qual é a tua avaliagdo quanto a relevancia da disponibilidade de erros, de
ocorréncias e essa questao impacta para o usuario? Vocé percebe que, de repente, o
erro do sistema gera uma percepg¢ao negativa e resisténcia ao uso? Ou, de repente,
a' disponibilidade, coisa que nado tem nada a ver com o sistema, pode ter um efeito
negativo na propria qualidade do sistema? Nao sei se € muito técnico esse ponto, mas
se vocé puder falar um pouco do que vocé tem presenciado e participa dessas
discussdes, para vermos se tem alguma correlagao entre, olha as questbes técnicas
gue nao sao perceptiveis pelo usuario, podem gerar um efeito negativo na percepgéao
e na receptividade do usuario em usar aquela ferramenta. Se isso acontece na pratica;

se vocé percebe isso acontecer.

PC: E, tem duas questdes que eu vejo que afetam muito o dia a dia do usuario. As

duas sio técnicas e, as vezes, nao depende s6 de uma ponta, depende de outra
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também. E a questéo da lentiddo no sistema em alguns momentos e a questdo da
indisponibilidade mesmo, quando o sistema cai. Entdo, assim, sdo s6 duas situagoes
em que realmente eu vejo uma insatisfagdo muito grande, porque as pessoas passam
a meio que criar um esteredtipo para o sistema que, as vezes, nem é culpa do dono
do sistema. Por outro lado, eles também nao tém essa percepcio de que existe uma
outra ponta dentro da EMPRESAX que € a TIC, que faz esse trabalho em conjunto
com a Benner, entdo isso € muito relevante pra eles. Passa um sentimento de que o
sistema nao tem estabilidade, o sistema cai demais, o sistema ndo funciona a
contento, eu nao consigo trabalhar, entdo assim, sdo as coisas que nés escutamos
mais: "Olha s6 nao estou conseguindo trabalhar hoje, o sistema esta muito lento.",
"Eu ndo estou conseguindo abrir a gride de pastas". Entdo, para o advogado, ele n&o
conseguir fazer, minimamente, aquilo dentro do que o sistema se propde, € muito
ruim. E a nds vimos que os periodos que conseguimos equilibrar de alguma forma,
houve uma atuagcao por parte da TIC ou da Benner, para melhorar o sistema de
alguma forma com relagédo a essa questdo da estabilidade, nés vimos até um alivio
grande por parte dos usuarios: "Poxa, o sistema esta tdo bom", sabe? "Ultimamente
ele esta tao bonitinho, nao esta dando problema", entdo € grande a preocupacgao deles

com relacéo a essa questao da lentidao e da instabilidade. E do lado de ca...

Tiago Pedrosa: Vocé falou um negdcio interessante, Paulinha, sé pra pegar esse
gancho, ndo perder esse... vocé falou um negocio interessante que vocé percebe que
a avaliagao do usuario muda na medida em que ele percebe maior disponibilidade da

aplicagao?
PC: Muda, muda.

Tiago Pedrosa: Entao, as vezes, ele deixa de criticar outras coisas do sistema quando

esta tudo funcionando?

PC: Sim, sim, muda a perspectiva dele sabe? Eu acho que o basico, primordial, € o
sistema funcionar, se esta faltando uma questdo de usabilidade, se esta faltando
isso... fica tudo em segundo plano. A questado é o sistema estar disponivel para o
usuario, para ele executar suas atividades primordiais e basicas do dia a dia. As

outras coisas eles reclamam e faz falta, se for uma questdo que deu erro ou algum
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problema, mas estar disponivel e eles conseguirem fazer o basico, cumprir prazo,

solicitar pagamento... € o mais importante.
Tiago Pedrosa: Premissa basica € que ele tem que funcionar
PC: Tem que funcionar.

Tiago Pedrosa: Beleza. Mas vocé ia completar com alguma coisa, eu te cortei, por

favor se (Ininteligivel 00:23:58).

PC: E agora eu... Ah, eu acho que eu ia falar o seguinte: que quando... s6 pra
complementar, essa questao da indisponibilidade ainda gera um outro problema que
O usuario nao vé, quer dizer, ele vé, mas ele ndo sabe o porqué aquilo aconteceu, que
sdo os erros. Que sempre que temos uma indisponibilidade séria dentro do sistema,
depois vem as consequéncias todas, entdo n6s acabamos vendo dos dias seguintes
em razao daquela indisponibilidade que aconteceu no dia tal, varias questdes e varios
erros relacionados a essa indisponibilidade, porque o sistema, como ele é construido
em cima dos fluxos todos quando deu a indisponibilidade, as vezes, um fluxo trava e
trava (Ininteligivel 00:24:42) de publicagéo, trava isso, trava aquilo... n6s vemos
algumas situagdes de congelamento de fluxos, por conta dessas questbes de
indisponibilidade. Entdo, € meio que um rolo compressor, causa a insatisfacdo do
usuario e depois causam outros problemas que eles veem: "poxa, nao esta
funcionando aqui." Quando vamos ver, €& alguma questdo relacionada a

indisponibilidade mesmo.

Tiago Pedrosa: Um efeito colateral que passa a imagem para ele de que é erro do

sistema.
PC: E erro do sistema. Exatamente.

Tiago Pedrosa: Entendi, entendi. Legal, beleza, cara. Excelente. Poxa, excelente.
Vamos seguindo. Qualidade da informag&o. Bom, o que precisariamos entender, que
vocé poderia me ajudar com a sua avaliagao sobre a confiabilidade. Existe um efeito
da informagao que ela é o resultado daquilo que vocé alimenta, entdo naturalmente,
como surgiriam em outros pontos, em praticamente todas as entrevistas falaram da
qualidade da alimentacédo do dado e esse € um efeito que se vocé coloca lixo vai sair

lixo. Mas partindo da premissa de que a informacdo que estda no sistema é a
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informacao correta, como vocé avalia essa relevancia para fins do usuario? Ela é
critica? Uma imprecisao no relatério, para tomar a decisdo, ela pode comprometer o
resultado de uma area, de uma informagao que vai ser utilizada e isso pode ser critico,
né. Quanto a percepg¢ao enquanto a isso, como vocé avalia esse aspecto num

sistema? O que deve ter de bom e o que vocé ja viu de ruim?

PC: Caraca, esse ponto é muito... estou aqui me lembrando de todos os perrengues
que passamos para tentar sanear essa base e todo o trabalho que nés tentamos fazer
|a atras pra evitar esse cadastro ruim, essa qualidade de dados ruim, mas enfim, eu
acho que nos hoje precisamos fazer um trabalho ja de saneamento. Realmente esta
faltando um controle para evitar que novos lixos aparecam dentro do sistema. Nos
temos algumas regras de negdcio que ajudam, mas nao sido impeditivas hoje de
termos algumas questdes que precisamos tratar. E isso prejudica bastante a analise,
nos vemos que essa questao dos relatérios, de RTC, de tudo que vai para a analise
de balango da companhia, tudo tem reflexo na questdo da qualidade dos dados que
estamos colocando pra dentro do sistema e, ao mesmo tempo, temos corrido atras.
Eu acho que é o interesse maior hoje, porque eu acho que como o sistema da mais
informacdes, ele fornece mais informacgdes do que o anterior, eu acho que as pessoas,
automaticamente, estdo enxergando mais também essas bases. E tem vindo varias
demandas para nds corrermos atras pra fazer o saneamento dentro do que podemos
fazer, mas é extremamente relevante, sim. E critico, porque a medida em que nds ndo
temos a informacédo correta dentro do sistema ou que é dificil acessar aquela
informacéao, porque vocé ndo tem uma base saneada, vocé complica a vida de quem
esta... tanto de quem esta tentando extrair as informacdes, quanto de quem esta
analisando. Acaba bagungado com a vida de todo mundo e a sofremos um bocado
pra tentar minimizar os impactos ou corrigir as bases, ou extrair a informagao de forma

correta. Entdo, é critico sim, é critico.

Tiago Pedrosa: Beleza. E vocé tem alguma questdo quanto a, por exemplo - deixa
eu ver como é que eu coloco esse ponto, porque se eu fizer a pergunta, eu posso
acabar influenciando a tua resposta, entdo eu tenho esse cuidado nas pesquisas -
mas, o uso da informacao, o usuario precisa de uma informacao que esta dentro do
sistema, o uso dela pode ser influenciado positivamente ou negativamente, a
depender da qualidade do sistema? Partindo da premissa de que o dado que esta la
€ um dado valido. Olha, o dado que entrou aqui € o dado que esta correto. Se entrar
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errado, vai sair errado, mas o dado que entrou correto, esta la dentro é o correto, num
sistema bom ou um sistema ruim, pode influenciar a forma que o usuario faz o uso

daquela informagao?

PC: Sim, eu acho que quanto melhor o sistema, quanto mais facil for de se controlar.
Acho que um bom sistema, nds conseguimos extrair as informacdes de forma
tranquila, da forma mais facil possivel, vamos dizer assim. Sabemos que nem tudo é
facil do sistema... de conseguirmos extrair do sistema, mas eu acho que um sistema
bom, ele tem que ser bom em fornecer dados. Dados, dados. Porque sem dados nés
nao conseguimos fazer gestao de absolutamente nada praticamente, entdo eu acho
gue um bom sistema tem que ter essa qualidade de digerir boas informagdes a partir
de um dado correto, independente se... aquilo que vocé colocou, se colocar errado,
vai sair errado, mas o sistema esta fornecendo a informacao. Nés temos de cuidar de
um lado e cuidar do outro. Deixar um sistema bacana para fornecer as informacdes e
cuidar do outro lado também para que n&o tenha um lixo muito grande dentro da base

de dados.

Tiago Pedrosa: Legal, bacana, interessante. Ponto bem util, ajudou bastante. Bom,
vamos seguindo. Esta quase no final. Como vocé avalia o impacto de um sistema no
resultado do trabalho da organizacédo? Um sistema, para ele ser bom, ele tem que
agregar valor e impactar o resultado do trabalho? Ou o resultado do trabalho vai ser

bom ou ruim independente do sistema que se usar? Como € que voceé identifica isso?
PC: Ele agrega e muito.
Tiago Pedrosa: Agrega e muito?

PC: Agrega e muito. Um bom sistema, ele tem condigado de agregar muito ao resultado
da empresa. Eu acho que na forma que nés conseguimos trabalhar de forma agil, de
forma correta, de que conseguimos implementar as regras de negocio que precisamos
dentro desse sistema, na forma que conseguimos extrair as informagdes que
precisamos para fazer gestdo em cima do nosso negdécio, é fundamental. E
importantissimo para qualquer organizagdo, seja ela grande ou pequena, que ela
tenha um sistema bom e confiavel para dar suporte as suas operacdes, aos seus
processos e seus processos internos. Nao tem como, nds precisamos que ele seja

confiavel e que ele seja... de fornecer a informagao mesmo. Acho que é a melhor... de
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fazermos controle, de termos a informacao fidedigna do que esta acontecendo dentro

do Nosso processo.

Tiago Pedrosa: Maravilha, legal. E vocé poderia citar alguns pontos de exemplos de
ganhos na atividade, que tipo de ferramenta ajuda na produtividade ou trouxe ganhos
e beneficios e quais poderiam trazer mais que vocé nao tem hoje, ndo percebe hoje,
mas poderiam trazer mais beneficios na atividade? Se puder citar algum exemplo, se

vier a sua cabega algum...

PC: Ta. Ih, Tiago, acho que vocé tirou o audio. Voltou, voltou. Ent&o...

Tiago Pedrosa: Conseguiu entender? Quais sao esses pontos que vocé... ta, beleza.
PC: Que eu acho que sao relevantes hoje para a produtividade, € isso, né?

Tiago Pedrosa: E, (Ininteligivel 00:34:46), nés falamos que um bom sistema, agrega

muito nos resultados da empresa, foi um ponto que vocé trouxe.

PC: Eu acho que as integracbes que foram trazidas para dentro do sistema, sdo um
ponto extremamente relevante para nés. Hoje, o fato de podermos conversar com
outros sistemas tdo importantes da companhia, ter ali a integragcdo com o SAPE, com
o R3, de pagamentos, (Ininteligivel 00:35:23), as atualizagbes junto ao (Ininteligivel
00:35:29). eu estou falando da nossa parte técnica, mas eu acho que hoje, do que eu
vejo de bacana no sistema, é a visdo que os gerentes tem hoje ali no painel gerencial.
Aquilo para mim, eu acho que é fantastico. Ele consegue, naquela tela, ter uma viséao
de tudo o que esta acontecendo, com quem esta, de que forma esta e ai vocé vai pra
0 assessoramento hoje, também tem essa visdo de onde esta, com quem esta e esse
ganho de... antes ndés éramos uma colcha de retalhos. Nos tinhamos o SAPE, ai
tinhamos os painéis gerenciais que puxava de um lado, puxava de outro. Ai tira o
wordflow, enfim, tinham varios sistemas transitando e hoje nés olhamos para o PJUR
e vé tudo ali. Entdo, eu acho que esse ganho, essa agilidade do nosso trabalho foi

fundamental para o nosso negdcio. Muito, muito, muito importante.

Tiago Pedrosa: Legal, legal. Muito bom. Bom, passando aqui para o ultimo topico ja,
sobre suporte técnico. Quanto ao teu nivel de contato com o suporte e como vocé
avalia o servico prestado e o0 que isso impacta para vocé no sistema. Olha, o servigo,

da forma como vocé percebe, a forma como vocé enxerga hoje. Ele ajuda? Ele néo
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traz valor? Ele agrega? Ou ele é indiferente para vocé avaliar se o sistema € bom ou

ruim?

PC: Olha, Tiago, como eu fago parte da equipe de sustentagdo e nés estamos ali no
dia a dia com o time técnico do sistema, tanto com a prépria Benner, quanto com a
TCI. Eu acho que nds ainda temos um longo caminho a percorrer para que tenhamos
uma qualidade de atendimento que ndés figuemos assim: 'Poxa, que atendimento
bacana. Estou plenamente satisfeita com a qualidade do atendimento.' N6s temos
enfrentado alguns problemas ao longo desse ultimo ano. A sustentagao, por exemplo,
€ muito recente ainda, mas veio aquele periodo de implantagao e nés sabemos que
tém profissionais de excelente quantidade, tanto na Benner, quanto na TCI, mas o fato
€ que, na pratica, nos ainda sofremos com algumas questdes internas, de gestéo
interna da prépria Benner. Entéo, as divisdes internas da empresa, a forma como eles
fazem gestéao, ainda atrapalham um pouco o nosso dia a dia. Entdo, temos algumas
questdes que tentamos resolver de forma mais célere, sdo questdes mais relevantes
para nos e n0s vemos alguns entraves ainda até bobos, sabe? Que nao se justificam.
Mas eu acho que nds estamos também aprendendo bastante e melhorando aos
pouquinhos. Eu acho que é um processo. Estamos em processo de melhoria, estamos
partindo para um segundo ano de projeto, de sistema. Nés ainda temos algumas
questdes de projeto para entrar e, a0 mesmo tempo, ndés temos que (Ininteligivel
00:39:42) todo o sistema, tudo o que esta acontecendo, todos os problemas e
perrengues. A impressao que eu tenho, as vezes, € que tem um time ainda pequeno
do outro lado, de qualidade, mas pequeno e que as pessoas tém essa questdo de
gestédo que ainda nédo esta legal do lado 14. 100%, né? Mas, eu acho que n6 estamos
fazendo alguns ajustes importantes agora, nesse momento, que vao surtir um efeito,

acho que para o resto do ano. Mas...

Tiago Pedrosa: Vocé acha que esse efeito dos problemas que vocé trouxe no
atendimento, do que esta fora do desejavel ainda de qualidade, impacta no resultado

da avaliacéo do sistema?

PC: Impacta e muito, porque a medida que ndés ndo temos um atendimento de
urgéncia, seja ele de urgéncia ou seja ele os chamados menores, os atendimentos
menores, tratados a contento, de forma célere, principalmente os mais relevantes,

geram uma inseguranga grande por parte dos nossos clientes como um todo, eles se

231



sentem inseguros também: "Poxa vida, vao tratar? Ja fizeram? Nao fizeram?" E se
nds nao tivermos uma equipe muito coesa, muito boa e que tenha um suporte grande,
tanto de pessoas, como de gestdo. A coisa, as vezes, trava e ai n0s geramos essa
impressao: "Poxa vida, isso aqui 0 pessoal ndo me responde; isso aqui o pessoal ndo
me deu retorno; isso aqui o pessoal ainda ndo falou nada; isso aqui € um problema
sério e eu ainda ndo tive... ninguém me falou nada." Entdo, acaba gerando sim, uma
visdo ruim. E ai, mais uma vez, as pessoas ndo enxergam os problemas que tém da
Benner, do sistema, que a TIC esta por tras. Eles enxergam o sistema, entdo o sistema
gue nao esta funcionando, ele que esta com problema, ele que nao esta entregando
uma coisa bacana, enfim, ele que deu erro... ndo quer saber se esta com a TIC e com
quem esta. Se esta com a PC, se esta com o pessoal da Benner, se esta com a TIC.
Eles olham e falam: "Esse sistema € uma bomba, ndo funciona e hoje esta dificil, eu
nao consigo tratar as coisas com tempo. Eu tenho prazo para isso, prazo para aquilo."
Temos 1 milhdo de prazos, temos todos os nossos controles, entdo a conta cai sempre

para o sistema mesmo, isso € fato.

Tiago Pedrosa: Entendi, entendi. Entdo a percepgédo € de que flui negativamente
quando a qualidade nao € boa. Legal. Bom, e por fim, acabamos aqui os pontos que
€u precisava passar com vocé, que sao os itens que eu trouxe de fundo da literatura
e tem espacgo para questbes adicionais se vocé tiver algo que queira acrescentar
diante dessa nossa conversa. Nessa linha do que vocé entende que... a sua
percepcado de sucesso no sistema, qual € essa percepg¢ao e o que pode citar como

exemplo, ou questdes que vocé vivenciou no dia a dia. Fique a vontade.

PC: O que eu tenho visto, Tiago, ao longo desse tempo € que depende... o sistema
tem um fator que ndo € mensuravel, que é a boa vontade das pessoas também. Entao,
tem um viés daquelas pessoas que sabemos que tém uma questao contra o sistema
e, tudo o que vem de la para ca, ndo vé com bons olhos € nds sabemos que tem um
perfil de pessoas que nao, sdo entusiastas do sistema e que acham que realmente o
sistema agregou valor e trouxe varios ganhos para nds e que sdo mais, vamos dizer
assim, maleaveis quando vocé fala assim: "Olha, isso aqui vocé pode; isso aqui vocé
nao pode, por causa disso, disso, disso e daquilo." Ai a pessoa: "Ah, beleza, entendi."
Uma pessoa fala assim: "Nao, tranquilo. Entendi." Ai vocé fala a mesma coisa para
uma outra pessoa, a pessoa fala: "Mas isso € um absurdo", entendeu? Entao, eu acho
que tem ai uma questao de empatia, de boa vontade, que eu acho que n&o tem muito
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como mensurar. E uma coisa que é bem interessante. Obviamente, quanto mais
facilidade a pessoa tem no sistema, mas ela tende a olhar o sistema com bons olhos
e quanto mais dificuldade a pessoa tem, ela também no menor tropeco, vai dizer
assim: "Cara, isso nao funciona, isso nao presta. Nao da certo." Entdo, eu acho que
€ interessante fazer essa ressalva também. Eu acho que nds caminhamos por um
caminho bem, vamos dizer assim, arduo. Nos passamos por um ano dificil para
colocar o sistema, para conseguir estabilizar o sistema. Acho que agora conseguimos
estabilizar, ja tem algum tempinho que o sistema esta, relativamente, estavel. Esta
funcionando, entdo as pessoas estdo conseguindo entregar, estdo conseguindo
realizar o seu trabalho de forma efetiva, mas nds ainda temos algumas questdes de
beneficio para trazer, realmente, para as pessoas, para que elas consigam enxergar
e ter uma simpatia pelo novo instrumento de trabalho. Eu acho que € isso. Acho que
as pessoas queriam um mundo inteiro. As pessoas, quando falavamos assim: "Ah,
vamos ter um sistema novo. Vamos comprar um sistema novo"; "Ah, nés vamos ter
um suprassumo. Vamos ter aqui o sistema mais interativo do mundo. Vamos poder
fazer o que quisermos". E as pessoas nao tém nog¢ao também do lado de ca, entao...
do caminho que se percorre para chegar a esse 'temos tudo' e do grau de
complexidade que nés temos dentro da EMPRESAX. N&o s6 do juridico, mas do

juridico da EMPRESAX, que é muito maior.

Tiago Pedrosa: Vocé acha que as pessoas que compreendem isso, S&0 mais
receptivas ao sistema e as pessoas que nao compreendem isso, ndo aceitam o

sistema?

PC: Sim, sim, sim. Faz toda a diferenca. As pessoas que compreendem isso, O
caminho, as limitagbes e, por outro lado, conseguem enxergar o que o sistema
realmente trouxe de beneficio para elas, elas sdo muito mais receptiveis a tudo, em
todos os aspectos. Elas sdo mais maleaveis, nds conseguimos explicar realmente:
"Isso aqui nds podemos fazer, isso nés ndo podemos.", "Ah, beleza, esta tranquilo.
Isso aqui ja esta 6timo. Isso aqui ja me atende." Entdo, eu acho que s&o 0s nossos
entusiastas. As pessoas que noés vemos que podemos contar ali no dia a dia, que a
pessoa vai sempre trazer alguma coisa para agregar, que ela tem uma visao bacana.
Tipo: "Olha, isso aqui eu acho que podia ficar legal assim. Da certo; nao da certo.”

Elas sao pessoas mais entusiastas e reclamam menos.
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Tiago Pedrosa: Vocé comentou ali que, quem tem facilidade de uso, tende a ver o
sistema como bons olhos e quem tem dificuldade, faz a pior avaliagdo. Vocé acha que
o treinamento afeta isso? O conhecimento do sistema. Como € que vocé trataria isso?

O treinamento muda essa percepgéo?

PC: Eu acho que o treinamento... tem um limite para o treinamento, ta Tiago? Eu acho
qgue o treinamento ajuda bastante, mas ele tem um limite, porque tém pessoas que se
envolvem no treinamento e tém pessoas que assistem ao treinamento, mas nao estéo
nem ai para o treinamento. Entdo, varia muito de acordo com o grau de
comprometimento daquela pessoa de: "Poxa, eu preciso aprender isso aqui. Isso aqui
€ minha ferramenta de trabalho, vou usar isso aqui todos os dias, entdo preciso
aprender isso aqui. Eu vou me comprometer a aprender, a olhar, fugar, estudar. A ler
todos os fax, ler todos os boletins do PJUR que chegam com as informagdes." Entéo,
assim, se a pessoa tiver essa percepcao e entender que aquilo ali € importante para
ela, ela vai ter um, vamos dizer assim, aprendizado, um nivel de conhecimento muito
maior e melhor, do que quem ¢é a pessoa que fica olhando ali para a tela, mas nao se
compromete com nada. E ai a pessoa que fica olhando para a tela e ndo se
compromete com nada, daqui a pouco esta usando o sistema errado, porque nao sabe
o que esta fazendo. E ai vai xingar e reclamar, porque o sistema nao funciona, porque

ela ndo aprendeu.

Tiago Pedrosa: E fica cada vez mais resistente, porque ndo conhece. Daqui ha um
tempo, continua ndo conhecendo e continua criticando sem saber o que ele esta
criticando. Legal, legal. Excelente ponto de vista que vai ajudar muito aqui. Ja estou

pensando como encaixar as coisinhas e meu modelo vai ficar bacana.
PC: Que bom, que bom. Espero ter ajudado.

Tiago Pedrosa: Muito legal. Bastante. Paulinha, da minha parte, fantastico. Perfeito,
obrigado. Nao sei se vocé tem mais algum ponto que queira comentar nessa linha,
mas eu estou muito satisfeito. Obrigado mesmo pela ajuda. Fiz dez entrevistas, a
décima contigo e ai ja peguei advogado, gerente, ja conversei também com massa e
peguei perfis distintos, de diversos niveis de usuario, para poder montar esse
modelinho. Muita coisa se repete, € bem interessante. Depois eu vou fazer um resumo

para vOceés.
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PC: Ta bom. Beijo, tchau.
Tiago Pedrosa: Beijao, obrigado. Beijo, tchau.

Arquivo: audio_only-AR

Tiago Pedrosa: Entédo, n&do sei até que parte vocé pegou, mas, entédo, (Ininteligivel:
00:00:13) o fundo tedrico, o sucesso do sistema de informagao e a aceitabilidade da
tecnologia. Entdo, com base na teoria (Ininteligivel: 00:00:24) trabalhar esses fatores,
quais contribuem para o sucesso do sistema de informacéo. (Ininteligivel: 00:00:39)
diversas areas de atuacdo para vocé trabalhar esses dados e eu vou avaliando no
computador para usar um sistema de analise digital, com base em NR, que vai fazer
a (Ininteligivel: 00:00:54)) também a analise dessas (Ininteligivel: 00:01:00) e, além
disso, também teremos estudo de caso e vou pegar elementos (Ininteligivel: 00:01:10)
qualquer tipo de comentario em relacdo a (Ininteligivel: 00:01:19) para tentar extrair
esse (Ininteligivel: 00:01:24) que agrega no sucesso do (Ininteligivel: 00:01:25) outras
regras.

Tiago Pedrosa: Faz parte do programa e foi autorizado pelo Hélio, meu gerente
(Ininteligivel: 00:01:34).. Para comecar, eu ja coloquei a questdo da sua area
(Ininteligivel: 00:01:56) e outro ponto é sobre o processo de implantagdo do sistema.
Vocé lembrar (Ininteligivel: 00:02:15) como foi seu conhecimento (lninteligivel:
00:02:18).

AR: Eu acho que tinha algumas atualizagbes, Pedrosa, mas, a impresséo que eu tive
€ que as pessoas nao estao sentindo que estao participando do processo. Tinha uma
noticia ‘Ah, vai entrar em tal més’ e daqui a pouco ‘N&o, n&o vai entrar em tal més, vai
entrar em outro més’ ‘Ah, o processo vai trazer alguns beneficios como: a gente vai
parar de usar Excel e tal coisa’, mas ndo tinha uma comunicacdo que levasse as
pessoas a ‘Estamos construindo algo juntos e vamos fazer o melhor para todo mundo’.
O que eu vi foi muita gente comentando...a grande pergunta que as pessoas fazem:
‘Quando que vai entrar?’. Essa era a grande preocupagao.

Tiago Pedrosa: E o esclarecimento quanto o cronograma e plano de importagéo?
AR: E, até o que € mudar, dar exemplo mesmo para as pessoas.

Tiago Pedrosa: E j&4 entro nesse tdpico, nesse segundo ponto, o que é,
especificamente, o nivel de envolvimento, de importagdo. Como vocé visualizava teu
nivel de envolvimento do processo de implantacio, que nivel se deu? Qual tipo de
envolvimento o que aconteceu?

AR: Num nivel pontual, as vezes, assim, questionava...

(Problema no audio)
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Tiago Pedrosa: Entdo, eu tinha parado na parte falando dos envolvidos,
pontualmente, em algumas questdes. Vocé acha que esse envolvimento trouxe algum
tipo de conhecimento prévio sobre o que viria? Ajudou vocé a entender um pouco do

seu efeito?

AR: Assim, em certa parte sim. Por exemplo, eu tive uma ideia que é o hiperfluxo,
tinha uma ideia que as coisas iam ser bem diferentes do SAPE. Isso dai, sim. Eu acho
gque mostrar as pessoas como € que vai ser, ajuda as pessoas, ndo a se preparar,

mas, abrir a mente para que voceé vai ter que fazer as coisas de uma forma diferente.

Tiago Pedrosa: E hoje, depois de implantado, tu recebe e acompanha as notificagdes

sobre as melhorias que esta sendo feito de novidade?

AR: Agora a gente tem recebido, a gente esta recebendo nos ultimos dois, trés meses.
Eu acho, que a gente esta recebendo naqueles informes que vocés tém mandado, um
negdcio bem legal. Que ajuda a ver, assim, as coisas estao, de certa forma, andando.
Mas, alguns pedidos que a gente fez e ndo tem retorno. A gente s6 tem o retorno de
que a gente esta na fila para ser feito, mas, a gente ndo tem, nem que seja, uma
previsdo, nem que seja daqui a 6 meses ou daqui a 4 meses ‘Olha surgiu uma coisa
mais importante, entdo, vai demorar mais 1 més para fazer ou alguma coisa assim’,
esta faltando esse feedback. A gente sabe da implantacéo, a gente ndo sabe o que

esta sendo feito, acho que vai mudar agora com esse novo comité.

Tiago Pedrosa: E, ai, para fechar esse topico de implantagdo, como que foi o teu
nivel de treinamento, conhecimento na operacgéo e se hoje vocé ja consegue lidar bem

com os recursos disponiveis?

AR: Quando o treinamento foi feito, a minha avaliagao foi de que o sistema nao estava
pronto. Porque varias telas que a gente ja vé, principalmente, assim... a minha parte
€ bem diferente dos demais, né. Eu sou focado em relatério, eu ndo sou focado na
operagao do sistema normal. Essa parte ndo estava pronta, toda vez que a gente ia
no treinamento eles diziam ‘Ah, isso aqui estamos fazendo a melhoria tal e ainda nao
esta nessa versao que vocés estao vendo. Entao, isso a gente ndo teve Ia no inicio.
Depois, teve a Live, que assim, eu acho que esclareceu muita coisa, mas, eu acho
que o proéprio sistema devia ser mais claro. Por exemplo, aquela questao de alteracao

de quando a pessoa pede o calculo e se vocé aceita o calculo com alteracéo de pedido
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ou sem alteracado de pedido. Para quem |é aquilo, pelos menos, eu lendo aquilo, a
impressao que eu tenho é: eu vou alterar quais sdo os pedidos que eu tenho langados
ou nao vao alterar os pedidos que tem langados? N&o que eu imaginaria que aquilo
ali é ‘Eu aceito o calculo e altero o valor do pedido na pasta ou nao’. Até porque, pra
mim, nao tem sentido aceitar o calculo e n&o alterar o valor da pasta. Entdo, séo
pequenas coisas assim que eu acho que seria necessario sentar do lado do usuario
que nao participou da elaboragao do sistema, e falar pra ele, cara, pega um cara novo,
coloca la e fala ‘Como é que funciona sem dar treinamento nenhum pra ele’, 0 nosso

cara la sem saber o que ele vai fazer, para poder ir nesses pontos e atuar.

Tiago Pedrosa: Vou até colocar isso aqui. E um tépico especifico sobre usabilidade.
Entdo, vou colocar la, mas, qualquer coisa vocé me ajuda a lembrar dessa questao
de que algumas situagdes e operagdes ndo sao tao claras para o usuario e ele precisa
ter mais informagdes. Agora, outro tépico aqui sobre a participacdo da diregdo e da
alta gestdo da administragdo quanto ao processo de implantagao. E ai, de forma geral,
nao tem, exatamente, uma pergunta ou outra, mas como € que vocé viu a questao
dos agentes envolvidos, o patrocinio da administragdo, se isso ficou claro para os
usuarios, que era um projeto relevante, de impacto; tinha um canal de comunicagao
em que os gestores falavam sobre o sistema; os gestores de todos os niveis, tanto o
seu, que é imediato, até os gestores do juridico, da gestdo. Entédo, sobre esse ponto,
0 que vocé poderia dizer a respeito dessa participacdo e do envolvimento deles,

quanto a implantacdo de uma plataforma nova?

AR: Sim, eu acho que, desde o inicio, ficou bem claro que era uma decisdo tomada,
que era isso que tinha que ser feito. Que tinha o total apoio da alta administragao do
juridico. Até porque, sendo, nao teria sido feita a licitagdo, ndo gastariam dinheiro com
isso. Porque € complicado fazer esse tipo de iniciativa. Sem o patrocinio deles isso
nao ia acontecer. E isso sempre ficou claro que era o desejo da alta administragao
fazer a implantacao do software. Nao acho que tive qualquer duvida nisso, na equipe.
Sempre foi, inclusive, demonstrado como um ponto importante do que estava sendo
feito na gestéo do juridico. Uma das grandes coisas que estavam sendo feitas, sen&o
a principal. Na minha avaliacéo, até pelo que foi passado, entre sete vezes ou outra,
seria o principal, até pelo tamanho do projeto. Seria a implantacéo final do sistema.
Isso, de certa forma, eu acho que gerou uma grande expectativa de todo mundo,
porque foi visto como “Ah, a implantacao de um novo sistema vai resolver 0s n0ssos
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problemas”. E isso gera expectativa para os usuarios, porque, por exemplo, eu me
lembro da reunido que vocé falou “A gente nao vai ter mais que usar o Excel”. Entao,
uma coisa que vira € mexe eu ouco das pessoas € “Mas, eu ndo ia mais ter que usar
Excel, vocé esta me mandando outra planilha de Excel?”. Mas, eu acho que teve o
patrocinio, eu acho que ficou claro. Em questao de feedback, eu acho que a visao das
pessoas era mais assim: “Ah, o projeto esta mais fechado para o pessoal que esta
desenvolvendo e em algum momento vamos receber um pacote mais ou menos
pronto, quando a gente precisar, pergunta alguma coisa e a gente fala”; na fase da
implantagdo. Eu n&o vi as pessoas indo atras para “Ah, como a gente pode melhorar
o sistema?”, até porque a ideia sempre foi a gente pegar um sistema de mercado e
usar um sistema de mercado. Acho até que as pessoas pensavam “Se eu vou usar
um sistema de mercado, ndo adianta eu querer ficar dando pitaco, porque vai ter um
negocio, mais ou menos, padronizado. Eu vou usar aquilo, tudo bem, legal. Bola pra
frente”.

Tiago Pedrosa: Nesse ponto, vocé (Ininteligivel: - 13:54) o canal de comunicacéo.
Mesmo que vocé ndo tenha usado, vocé tinha conhecimento ou sabia que existia, ou
aonde ir, caso vocé tivesse uma restricdo na comunicagao? Existia um canal para que

vocé pudesse opinar?

AR: Assim, tinha a geréncia responsavel pelo projeto, entdo, néo tinha duavidas de

quem era. Ficava bem claro.
Tiago Pedrosa: Isso era divulgado? (Ininteligivel: - 14:22)

AR: Se as pessoas nao foram, ndo foram por quem nio saber com quem falar,
entendeu? Particularmente, muitas vezes as pessoas quando quando [Ininteligivel:
14:33] as pessoas até me perguntavam e eu ja falava "Olha soO, a implantagédo é
auxiliar, ponto. Fala com o Tarra ou fala com o Pedrosa, que, também, esta lidando
com isso". E eu acho que, grande maioria das pessoas, pelo menos, se tivessem
observado que estava sendo divulgado, s6 teriam...quem estava fazendo a
implantagdo. Nao tinha a menor duvida disso. Nao tinha falta de informag&o sobre

isso, ndo. Estava bem claro.

Tiago Pedrosa: Ok, tranquilo. Agora, vamos entrar na questao mais do sistema em

si. E ai, o aspecto de [Ininteligivel: - 15:07] passar essa fase de implantagdo. A
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primeira percep¢ao quanto ao uso, o primeiro acesso; qual foi a sua primeira
percepcado, as expectativas que vocé teve foram atendidas ou n&o? Facilidade
(Ininteligivel: - 15:27), mas, nesse primeiro momento, como vocé sentiu esse primeiro
contato? O sistema esta implantado, vocé ganhou um acesso e virou um usuario, vocé
fala um pouco sobre essas expectativas, como foi o seu primeiro contato quanto ao

uso?

AR: Ta, vamos la. Visualmente eu acho que é um sistema agradavel, um sistema
bonito. De vez em quando, pegamos uns sistemas bem feios, mas, € um sistema bem
agradavel. O problema que eu tive com ele: eu trabalho com relatério, os relatérios
nao tinham o que eu precisava e nao tinha uma forma facil, ndo tinha uma forma de
eu fazer um relatorio genérico quando a gente ia no SAPE. Entdo, por exemplo, n&o
tinha aquela busca genérica do SAPE, que era a grande solugao para gente, toda a
vez que a gente nao tinha um relatério pronto. A gente extraia um painel de dados e
processava no Excel, mas, tinham os dados ali. No PJUR isso ndo acontece e na parte
dos relatorios falta muita coisa para gente, ainda. E temos uma facilidade nesse
sistema, que é um negdcio que eu gosto, que € poder pegar um relatério e ir tirando
0 campo desse relatério. Isso € um negdcio bem legal, porque, a partir do momento
que vocé descobre um relatério que tem aquilo que vocé precisa, mas, que ele tem
varios campos que vocé nao precisa, vocé vai eliminando esses campos e vai
deixando o relatério mais leve para vocé fazer o que vocé precisa. Isso € um negdcio
que achei bem legal. Poder salvar um modelo de relatorio, também, é muito bom. Mas,
em alguns pontos, na hora de usa o sistema eu fico com duvida. Por exemplo, até
nessa semana mesmo, me perguntaram "Onde eu acho o relatério tal?" e eu falei "No
modo de consulta" e a pessoa "U€, mas, no mdédulo de consulta? Nao € no médulo de
relatério?" e eu falei "E, no médulo de consulta. Esse relatério estd no médulo de
consulta". Entado, as vezes, nao fica muito claro para o usuario onde estao as coisas,

apesar de ele ser um sistema visualmente agradavel.

Tiago Pedrosa: Vocé diria que essa questao dos relatorios, qual a principal instancia

de expectativa vs realidade? Vocé trouxe um outro elemento dentro da...

AR: Dentro do meu hoje, além disso, eu gostaria de poder disparar tarefas para os
advogados com fluxos especificos. Porque o que eu tinha entendido era que o

sistema, primeiro, era um sistema de mercado. A gente ndo poderia mexer no sistema.
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Tudo bem, para mim, sistema de mercado a gente nao deve mexer, deve se adaptar.
Mas, a0 mesmo tempo, a gente teria uma ferramenta que a gente poderia, ou pelo
menos; eu digo a gente, alguém do juridico, ndo necessariamente eu como usuario,
até porque eu acho que essa ndo € minha fungao. Vocé colocar muitas pessoas nisso,
vocé termina tendo muito erro. Mas, a gente teria alguns analistas de sistemas
internos que estariam capacitados para chegar e falar "Olha, eu preciso fazer uma
atividade que eu vou disparar para os advogados e eles vao ter que me responder
essas trés opgdes aqui”. Aquilo, basicamente, aquilo que eu fago por e-mail mandando
Excel para o cara e ele me responde, eu faria diretamente com o sistema. Entao, isso
€ algo que eu tinha expectativa de poder fazer assim e, até hoje, isso néo foi possivel.
Porque, eu acho assim, a grande vantagem que as pessoas, pelo menos o que eu via
nisso, era "Eu nao vou ter mais que ficar mandando Excel, cobrando que as pessoas
me respondam. O cara nao vai mais ter que olhar o e-mail. Ele vai, simplesmente,
entrar no sistema e olhar tudo que ele tem que fazer, ponto. E, ali, ele vai tratar e eu,
automaticamente, vou receber aquilo e (Ininteligivel: - 19:46)". Assim, seria um ganho
de produtividade. O ganho de produtividade que eu esperava ter, eu n&o vi. Até agora,

pelo menos.

Tiago Pedrosa: Entado, vocé entende que ele poderia melhorar mais a produtividade
(Ininteligivel: - 20:04)

AR: Entdo, até um ponto, Pedrosa, que teve. O usuario me falou que fazia certos
agendamentos no SAPE que né&o faz no PJUR, porque o PJUR tem que dar mais
cliques para fazer a mesma coisa. Entdo, como ele demora mais tempo, demora mais

tempo para carregar, ele nao faz. Entdo, quando menos cliques, mais rapido, melhor!

Tiago Pedrosa: Beleza. Essa questdo n&o envolve o uso de habilidades, ent&o.
Passamos pela questdo da facilidade, complexidade e tem um item que é bem
importante, que encontramos bastante da literatura, que é a intencdo de uso. Dado
isso que vocé falou sobre ser visualmente agradavel, visualmente bem organizado,
tem algumas complexidades, em relagéo ao uso, que poderiam ser mais simples, com
menos cliques, mais rapido. Poderia melhorar mais a produtividade com algumas
funcionalidades adicionais que hoje ndo tem, mas, de uma forma geral, quando vocé

conheceu a ferramenta qual foi a sua intencéo, houve essa intencao de uso? "Olha,
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beleza, eu me sinto motivado ou confortavel de usar essa plataforma". Como vocé

avaliaria sobre esse aspecto?

AR: Eu diria que "Eu tenho que usar essa plataforma”. E assim, eu vou mexer no
sistema para tentar descobrir como eu faco as coisas que eu preciso, mas, nao é "Eu
vOu entrar porque eu quero, eu vou entrar porque eu tenho". Mas, é aquilo. E trabalho,

se eu tenho que fazer, entdo, o sistema...

Tiago Pedrosa: Mas, isso € importante na hora da gente entender, porque, tem
aqueles em que ha a intengao de usar, porque "Olha, eu vou isso aqui porque vai me
ajudar. Eu preciso usar isso aqui porque faz parte do trabalho". Entdo, existe uma

diferenga nesse aspecto.

AR: Durante um tempo eu achei "Ah, eu vou buscar coisas que me ajudem". Depois
que eu entendi que eu nao iria ter, pelo menos, durante algum tempo, as coisas que
me ajudam, eu vou usar porque eu tenho que usar. Eu ndo posso disparar o fluxo para
0 advogado, esta bom, vou tentar achar algum relatério aqui que eu emita um Excel e

mande para o pessoal.

Tiago Pedrosa: Otimo! Agora o outro ponto, complexidade e usabilidade. Sobre a
facilidade de uso, eu coloquei essa questdo de um fluxo mais rapida, o ponto

(Ininteligivel: - 23:26 a 23:36). Ilgual ao exemplo que vocé trouxe, né.

AR: Sim. Tem algumas coisas que mesmo vocé sabendo a questdo do sistema, da
organizagéao das informagdes, se foi a mudanga de conceito, o que que foi. Mas, esse
negocio de uma pasta com varios processos e um pedido estar ligado a um processo,
estar ligado a outro processo; as vezes isso gera uma confusdo, as vezes fica muito
complexo para a gente entender onde temos que ir. Por exemplo, agora eu ja entendi
que se eu clicar num processo, eu consigo as informagdes daquele processo, entéo,
facilita na hora de achar um documento. Porque quando eu vejo um documento da
pasta, as vezes, tem tanto processo ali dentro que vocé se perde. Mas, por exemplo,
poderia ter sido alguma coisa que eu nao tenha captado na hora do treinamento. Eu
acho até que seria interessante ter, nesses e-mails que vocés estdo mandando, dicas

de uso. Manda uma dicazinha para o cara e ele falar "P6, mas, tem essa forma aqui
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bem mais facil de fazer aquele negécio que estou levando um tempao para fazer".
Entao, tem esse tipo de coisa. As vezes, eu acho um sistema bem complexo de ser
utilizado, mas, pode ser que seja alguma coisa que eu ndo tenha entendido a forma
de fazer. E ai, esse toquezinho assim pode ganhar o usuario. O cara pode chegar e

falar "P6, ndo € daquele jeito, esse jeito € bem mais facil".

Tiago Pedrosa: Entao, inicialmente, essa questdo da facilidade de uso € um pouco
mais impactada pela mudanca logica de organizagédo das informagdes, que gera até
(Ininteligivel: - 25:32) de navegabilidade. Especificamente sobre a questdo da
tecnologia (problema no audio 25:49). Mas, entao, nessa questao da nova tecnologia
e a transicao de uma plataforma em outra, linguagem de programacao e tecnologia
para uma nova plataforma. Como vocé visualizou isso? Com alguma dificuldade ou

com mais facilidade, em relagdo ao acesso a informagao e a navegacgao?

AR: Cara, assim, de mudanga de tecnologia como usuario eu vejo o que aparece na
tela. Para mim qual o tipo de banco de dados que tem ali atras, qual linguagem de
programacgao, pouco importa. O que eu vi de diferenca: no SAPE WEB eu vi uma
questao que eu sabia quando o sistema tinha me respondido, porque, aparentemente
ele carregava a nova tela e no PJUR, eu nao sei se ele usa Ajax, nao sei o que ele
usa, mas, assim, parece que ele esta puxando a informagao e disponibilizando ali. E,
as vezes, € meio irritante porque parece que esta demorando demais. por exemplo, a
gente vai fazer busca de pasta, ai eu vou la e digito o numero do processo; no SAPE
eu digitava o numero do processo e Enter, e eu ia me virar para achar aquilo. No
PJUR, ele vai buscar o numero do processo na base dele, para me indicar uma série
de informacgdes ali, que podem até facilitar a minha pesquisa depois de eu ir na pasta,
certinho, se eu souber qual ja é a pasta. Mas, durante um bom tempo eu fico pensando
"Sera que tem esse processo na base ou sera que ndo tem esse processo na base?".
Porque ele fica mostrando que esta processando e eu fico sem saber se tem ou nao
tem. E, hoje, no imediatismo que a gente tem é muito frustrante. A pessoa comega a
falar "Sera que eu fiz alguma coisa errada? Sera que o numero esta errado, sera
que...". Entado, assim, isso dai € um negdcio que impacta a sua tecnologia. Acredito
gue vocés usem isso para deixar o sistema mais rapido, de alguma forma, mas, néo

ter essa resposta traz essa ansiedade para o usuario. Tipo, eu estou la digitando o
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numero do meu processo, terminei de digitar, esperei 2 ou 3 segundos e nao apareceu
nada, eu ja falei "Ih, sera que eu digitei errado?". Entdo, assim, como usuario € a unica
diferenca que eu vejo na tecnologia. Porque o que esta atras do que eu n&o vejo, para
mim, tanto faz. Agora, por outro lado, eu n&o vi um salto de tecnologia. Ndo vi nada
que o sistema me ajude a fazer o meu trabalho. Entdo, mudou a tecnologia, mas,

como usuario eu nao vi um negécio, ndo vi um beneficio.

Tiago Pedrosa: E uma revolta contra a produtividade, ndo é? Como se a tecnologia
pudesse afetar na produtividade.

AR: Teve gente medindo o tempo que demorava em casa operagao. Eu acho que
diminuiu no comeco, quando foi implantado, o nivel de reclamacéo que eu ouvia. A
gente trabalhou com isso presencialmente, era muito grande. Depois, eu acho que
ocorreram duas coisas: eu acho que melhorou a performance e eu acho que as

pessoas se acostumaram com o sistema, entdo, diminuiu o nivel de reclamacgao.

Tiago Pedrosa: Deixa eu entrar num outro tépico que também fala um pouco da
tecnologia. Sdo trés itens que da para a gente falar (Ininteligivel: 30:24). Qualidade,
produtividade, o erro de ocorréncia. A sua percepgao como usuario se € um sistema
disponivel, muito instavel, com muitos erros, bugs de instabilidade, perde uma
informacgéo que vocé digitou e perdeu, fecha sozinho. Entdo, como vocé visualiza isso
e vocé acha que tem algo a melhorar? Ele esta dentro do que vocé prevé num sistema

dessa forma de navegac&o?

AR: Primeiro, como eu avalio o que tem no seu sistema? Eu avalio pensando no HH
de cada usuario que a gente tem a quantidade de usuarios que a gente tem. Como a
HH é alto e a quantidade de usuarios € alto, a perda que a gente tem do sistema estar
indisponivel ou o sistema estar lento, € muito grande. Eu acho o sistema bastante
instavel, até porque a gente vé a quantidade de reclamacgdes das pessoas de que "Ah,
esta fora do ar, usa esse, usa aquele, nao voltou". Ai, vocé diz assim "Ah, mas, isso &
culpa do sistema?". Cara, eu ndo sei se €& culpa do sistema, se é culpa da
infraestrutura, eu ndo sei o que é. A questao € que para o usuario isso nao importa. O
que importa € o sistema estar funcionando para a nossa produtividade também. Se é
questao de ter mais servidores, se € questao do link da empresa, para o usuario nao

da. E, assim, eu acho ele bastante instavel para o sistema, considerando o nosso

243



porte, e eu acho ele bastante lento varias vezes. Tanto que muitas coisas eu faco em
horarios ndo normais de trabalho, para ver se eu consigo uma resposta mais rapida
do sistema e varias vezes eu ja pedi relatério que, aquilo ali € um SQL que eu algum
analista colocou, entdo para mim nao deveria dar erro se o cara testou e eu ja usei
aquilo uma vez, deveria funcionar sempre. Entdo, a gente sabe que o sistema nao é
assim, mas, € o que tu espera e varias vezes da erro e vocé tem que pedir de novo e
da erro, e vocé tem que comecar a fazer varios filtros que vocé nao queria fazer para
diminuir o tamanho do relatorio e tentar conseguir aquele relatorio. Entdo, eu acho que
ele tem alguns bugs, acredito que sejam bugs e ele tem instabilidade também. Agora,
se a instabilidade decorre do sistema em si ou se decorre do servidor, ou se decorre

da autenticagdo, do que quer que seja, eu ndo consigo avaliar.

Tiago Pedrosa: Beleza! Nessa questdo, em relacdo a instabilidade,
predominantemente fora do ar, a gente pode considerar isso um aspecto de acesso,
disponibilidade. E, também, em relagdo a erros, digamos que perdeu a informagéao
que vocé preencheu um formulario na tela inteira, dai, quando vocé foi salvar, vocé
perdeu aquela informacgao toda. Sao aspectos diferentes, entendeu? Uma coisa é
vocé passar tempo produzindo algo que vocé vai jogar fora e fazer tudo de novo. Outra
coisa é vocé entrar e dar login invalido ou, vocé tentou e deu sistema indisponivel. Em
relacédo a esses erros, ocorréncias de perder informacéao e gerar retrabalho, qual a tua

visao?

AR: Eu fago pouca inclusdo de informagéo, ent&o, eu ndo me recordo de nenhum erro
de perder coisas que eu fiz. O problema que eu vejo é que, de vez em quando, os
fluxos se perdem. Por exemplo, eu fiz uma aprovacgao, deveria ter ido para a outra
pessoa, nao foi para a outra pessoa, e eu também nao consigo descobrir onde que
esta. Porque eu entro naquele fluxo para ver, mas a informagao que esta ali requer
um nivel de treinamento o que esta escrito 14, eu ndo tenho. E, sinceramente, eu acho
que eu nao deveria ter, porque treinamento...muitas vezes as pessoas falam assim
"Ah, treinar o usuario para ele entender", mas, treinamento € HH. Ou o negdcio esta
simples para eu fazer ou eu tenho que repassar para outra pessoa. E, ai, eu tenho
que repassar para a outra pessoa ver e muitas vezes € uma questao urgente e o fluxo
ficou perdido ali no meio. As vezes, também, eu creio que alguma coisa que o sistema
me diz "Vocé nao tem permissao para fazer isso", pd, se eu ndo tenho permissao para
fazer aquilo, para mim, o sistema nao deveria nem me mostrar aquilo. Eu nem deveria
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saber que verificar log de auditoria de fluxo, pd, se eu ndo posso fazer isso eu néo
tenho que ver. Porque, sendo, como usuario eu posso tentar achar uma solucéo que
eu nao consigo. Ai, eu so perdi tempo tentando achar a solugéo e, na verdade, o que
eu tenho que fazer € mandar um e-mail para alguém que vai pesquisar aquilo e
retornar em algum momento. Eu vejo que tem os dois problemas. Isso considerando

que eu uso pouco a inclusado de informagao, eu uso mais a parte de consulta.

Tiago Pedrosa: Vocé diria isso em questdo das informagdes que podem, realmente,
se perder em fluxo e em dificuldade de conseguir entender o que aconteceu com
aquela informagéo, mas, no geral, em relagdo a alimentagdo e uso de dados néao

identificou erros ou (Ininteligivel: 36:40) perder informagéao?
AR: Nao, isso dai ndo.

Tiago Pedrosa: E ai, dentro da [Ininteligivel: 36:48) informagdo também. Vocé falou
que faz o principal uso de informagdes e relatérios, e eu sei que existe uma questao
da qualidade da informacgao que sai esta relacionada a qualidade da informacao que
entra. Mas, considerando a informagdo que vocé extrai hoje, como vocé avalia a
pontuabilidade, a precisao daquilo que vocé consulta em relagdo ao que esta dentro
do sistema? E preciso e confiavel a informacéo que ele exporta? Ou, se vocé tira um
relatério de manha, um momento depois vocé tira outro e aquele dado ja mudou
porque tem alguma coisa errada acontecendo e, ndo necessariamente, pela qualidade

que entra, mas, por alguma coisa errada de banco?

AR: Tem alguns relatérios que eu ndo entendo de onde que vem a informacéo, porque
eu tiro o relatério e vem a informacdo. Ai, eu vou consultar na pasta e esta outra
informagé&o. Eu acho que, muitas vezes, isso decorre daquela questéo ter (Ininteligivel:
38:02) processo. Dependendo do relatério pode ser que ele esteja me mostrando a
informacéao do processo e depois eu vou consultar, eu estou consultando a informacéao
da pasta. E tipo geréncia responsavel, o advogado responsavel. Eu quero saber o
cara responsavel pela parta, el estd me mostrando um responsavel pelo processo. Eu
nao diria que € um problema de confiabilidade, eu diria assim, que eles exportam um

relatério que me da a entender que eu tenho uma informacgao, e na verdade eu tenho
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outra informacéo. E isso gera confusdo. Eu posso estar entrando em contato com a

pessoa errada.
Tiago Pedrosa: ...a clareza daquilo (Ininteligivel: 38:42) que foi consultado.

AR: E, exatamente. Eu ndo sei exatamente o que o sistema esta me informando. Ele
estd me informando um negécio, eu acredito que esteja no banco de dados dele,
porque nao teria porque ele me informar outra coisa, mas, aquilo veio de uma maneira
gue eu nao consigo interpretar corretamente. Eu interpreto aquela informagéao e é
outra. E se eu for interpretar que € outra, quando eu for ver, eu choco com o que veio
é diferente do que eu esperava receber. E da perda de trabalho, perda de

produtividade e tal.

Tiago Pedrosa: Mas, em relagéo a precisdo, ndo é s6 em relagao a clareza da légica,
€ em relagdo a precisdo. Vocé néo vé esse problema de extrair algo diferente? Tem

um dado interno e outro dado no relatorio?

AR: Cara, assim, eu ja peguei relatério que eu tive que tirar mais de um relatério. Por
exemplo, relatério de pedidos. Extrai um relatorio de pedidos que ele ndo mostrava
todos os pedidos das pastas. Até para fazer a avaliagdo dos advogados, eu tive que
ir em outros relatoérios, emitir outros relatérios, para juntar diversos relatérios e chegar
a conclusao de quais eram os pedidos das pastas. Isso foi problematico porque eu
estava avaliando pessoas, entao, eu fiz uma avaliagdo com base num relatério que
era para ser o relatério que traria todos os pedidos e, quando eu mandei para a
pessoa, ela me mandou um Print me dizendo "N&o, vocé esta errado. Esta aqui a
prova de que eu fiz a atividade". Por sorte, eu ja comecei 0 meu e-mail inicial pedindo
desculpa e dizendo que sao tantas informacdes, que eu posso estar errado. E, no
final, eu dizia que eu poderia estar errado e que era para as pessoas me informarem
aquilo mesmo. Ja foi um negdécio pedindo desculpa por qualquer erro que tivesse
acontecido e, quando eu fui ver, o problema era de um relatério. O relatério nao
estava...apesar de eu usar o relatorio de pedidos, ele ndo me mostrava todos os

pedidos que tinham.

Tiago Pedrosa: Maravilha. O proximo item fala um pouco sobre o impacto no seu dia

a dia. Tem mais algum ponto sobre essa questao da precisdo? Tranquilo?
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AR: N3o, tranquilo. E sé essa parte de relatério que eu tenho que...
Tiago Pedrosa: Nao, sobre confiabilidade e precisdo das informacgdes.

AR: E, é isso e a questdo que antes eu tinha mais flexibilidade para fazer o relatério.
Hoje em dia, eu tenho que pedir ao pessoal que faz o relatério me mandar que,

antigamente, eu conseguiria tirar.

Tiago Pedrosa: Iltem de impacto. E tem a questdo de ganhos e beneficios, se teve
alguma caréncia, alguma necessidade do processo (Ininteligivel: 42:11). Vocé
comentou isso ja, no inicio, que esperava maior ganho de produtividade... (problema
no audio). Repetindo um ponto do tépico: sobre caréncias, atendimento de algumas
necessidades, ganhos e beneficios dos seus processos, vocé comentou um pouco...
(problema no audio). Sobre ganhos e beneficios, impactos nos seus processos, nos
processos que vocé executa, se ele atendeu alguma necessidade, supriu alguma
caréncia? Vocé comentou que esperava ter maior ganho de produtividade e isso néo
aconteceu. Vocé um ponto a mais a falar sobre a execugéo dos beneficios, ganhos,
se ele trouxe algum impacto, seja positivo ou negativo para os processos que vocé

executa?

AR: Assim, o problema que eu vejo, as vezes, eu esperava um andamento que as
pessoas teriam que responder, ndo ha muito a enriquecer. A partir do momento em
gue aquele andamento tiver sido concluido, se a pessoa precisar fazer algum ajuste
nele, a pessoa tem que pedir para a area responsavel enviar um novo andamento
para ela. Como a gente trabalha com coisas que a gente tem que fazer numa
velocidade muito rapida, eu acho que € um passo que temos que dar a mais que pode
comprometer em alguns momentos. Da mesma forma que eu vejo que é util mandar
0 andamento para as pessoas terem que preencher, para a pessoa saber exatamente
em qual pasta ela tem que preencher o andamento, eu acho que a impossibilidade da
pessoa, ela mesma, criar esse andamento, gera um problema. Porque ela pode ter
que alterar uma informacdo, porque teve uma decisdo no tribunal, e ela ndo vai
conseguir sem a intervengao da area que cuida do sistema. Esse é o ponto que eu
acho. O resto, eu nao sei. O resto eu acho que é diferente, eu n&o...tem vantagens
em alguns pontos, tem desvantagens em outros, mas, no geral eu nao vi um beneficio

na mudancga do sistema, em relacido a produtividade ou ndo.
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Tiago Pedrosa: Eu estou tentando, para ndo entrar no detalhe de qual foi o fluxo a
enriquecer (Ininteligivel: 45:42)...e gera essa dificuldade de operagédo do usuario, do
acesso direto a informagé&o, ta bom? Pra ndo entrar em detalhes (Ininteligivel: 45:51).
No geral, (Ininteligivel: 45:52 a 57) trouxeram um ganho de produtividade e beneficio,

né?
AR: Nao.
Tiago Pedrosa: Beleza.

AR: Acho que a gente vai ter um ganho, Pedrosa, em fazer consultivo e contencioso
num sistema s6. Porque, principalmente, tem advogados que fazem as duas coisas.
Vocé tem que acessar um sistema é melhor do que ter que acessar dois. Isso
(Ininteligivel: 46:40).

Tiago Pedrosa: Beleza. E aqui, por fim, para o ultimo topico, o suporte técnico. Uma
avaliacao geral em relagdo a facilidade de acesso ao suporte, a avaliagdo ao
atendimento, a qualidade que tem da resposta. Vocé tem acesso, sabe como

conseguir acesso com o suporte?

AR: E, tenho. Eu acho que as pessoas, antes de mais nada, sdo bem intencionadas
em prestar um bom servico, o que é uma coisa importante. Estou falando com a equipe
que eu falo, que é a equipe interna. Tem um pessoal que é realmente muito bom.
Vocé vé que a pessoa, para resolver um negocio, esta disponivel qualquer hora para
aquilo ali, para vocé. O problema que eu vejo é quando é algo que depende de
desenvolvimento. Porque, se for algo que depende de desenvolvimento, ele vai meio
que por um limbo, que a gente ndo sabe o que aconteceu ou quando vai acontecer
alguma coisa. Simplesmente, a resposta mais frequente que a gente tem € "Ah, esta
no back log e a gente vai ter que, em algum momento, a gente tem muita coisa na

frente antes disso".

Tiago Pedrosa: Mas, vocé esta falando sobre a questao de suporte para erro ou de

melhoria?

AR: Seria mais de melhoria. Quando o sistema esta fora do ar, eu vejo o pessoal ja
conseguir um caminho de acionar todo mundo que tem que acionar. O sistema até

volta, normalmente, rapido. Mas, o suporte para erro eu acho que funciona bem. A
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parte de melhoria que eu acho que, possivelmente, por causa de sobrecarga, nem sei
se foi estimado que ia ter tanta coisa para ver...0 pessoal ndo esta conseguindo dar
resposta no tempo que a gente espera. Nao diria nem que a gente esperasse que
resolvesse tudo rapido, porque a gente sabe que isso € complicado, mas, que pelo

menos, ja tivessem algumas coisas resolvidas antes de algum tempo.

Tiago Pedrosa: Beleza. Vocé tem lembranga ou recorda de algum registro de

ocorréncia de erro que vocé abriu e aguardou uma resposta de tratamento?

AR: De erro, que eu me lembro, foi de emissio de relatdrio e a resposta que eu tive
foi, uma vez, que tinha problema no servidor, e as outras vezes é que eu devia fazer
um relatorio mais filtrado, porque eu nao sei se o relatério que eu estava pedindo era
genérico demais e ai, excedeu o tempo do servidor. Era algum problema assim. Mas,

que eu teria que fazer mais filtros para poder emitir o relatério.

Tiago Pedrosa: O atendimento, a qualidade e o tempo de resposta para vocé foi

satisfatoério?

AR: Foi, o pessoal trabalha bem. E claro que é aquilo, né. As vezes, tem um
atendimento ou outro que a gente fala "P6, eu estava precisando com mais urgéncia”,
mas, eu entendo que nem sempre o atendimento ndo é na urgéncia que o usuario
quer. Nao da para vocé fazer um atendimento de sistema pensando no que cada
usuario quer de urgéncia a cada momento. Mas, assim, eu acho que foi tudo dentro

do prazo razoavel. Nao me recordo de nada que ndo tenha sido.

Tiago Pedrosa: Esse é o ultimo ponto, o ultimo topico que vai ser abordado. Cara, de
forma geral, se vocé tiver mais algum comentario, mais algum ponto que vocé queira
adicionar a esse tema ou a qualquer tema que conversamos, de maneira geral.
Também, eu poderia anotar para ver se encaixa dentro desses topicos. Fique a
vontade. Entdo, a gente passou sobre suporte, sobre o impacto no processo,
produtividade, qualidade na tecnologia, qualidade da informacgéo, usabilidade, um
pouco sobre a implantagdo e a percepgao de uso da nova tecnologia. Ok? Alguma

contribuicdo, algum comentario adicional, alguma duvida?

AR: E s6 o seguinte. Eu acho que se criou uma expectativa muito grande nas pessoas,

que "Ah, a gente vai entrar com uma tecnologia de ponta, que vai resolver tudo" e

249



assim, as pessoas ja comegaram a imaginar que "Ah, o sistema agora vai verificar
(Ininteligivel: 52:50) no tribunal, vai fazer isso, vai fazer aquilo, vai fazer (Ininteligivel:
52:54) de peticao vai..entdo. E, na pratica, ndo foi o que a gente viu. Entdo, eu acho
que quando vocé esta implantando um sistema vocé tem que tomar muito cuidado
com o peixe que vocé esta vendendo, porque para o usuario houve uma coisa. Na
mente dele, ele ja projeta que vai resolver os problemas que ele tem e depois, se isso
nao acontece, o cara fica frustrado. Mesmo que a pessoa que esteja vendendo nao
tenha falado, expressamente, que vai resolver aquilo, se ele ouvir qualquer coisa que
passa perto como ele quer que resolva o problema dele, ele acha que vai resolver.
Entao, gera uma situagao para ele quando ele olha o sistema. Ele fala "Pd, mas, nao
resolveu". Acho que tem que ser muito claro com as pessoas sobre o que vai ser
resolvido, o que ndo vai ser resolvido. Até para o usuario pensar bem e para ele falar
"Olha, isso daqui eu acho que vocé podia ir por tal lugar". Mas, tendo em mente o
seguinte: sistema de mercado vocé ndo compra para customizar, vocé compra para
adequar ao seu procedimento aquele sistema e isso tem que ficar claro para as

pessoas, sendo, ndo funciona. E isso!

Tiago Pedrosa: Dentro do que a gente conversou, no geral, queria ver se vocé
concorda se eles foram mais determinantes, por conta do aspecto da plataforma. A
parte de implantacao e, até o ultimo ponto que vocé levantou agora, expectativa vs
realidade, deixar claro do que esta sendo feito, o que que vem, essa abordagem de
limitagdo, deixando mais claro, combinando a regra do jogo, diminui um pouco o
impacto e a expectativa, né. E, eu diria que uma questao central da tecnologia e do
uso é a produtividade e passa por um...tudo que a gente conversou do (Ininteligivel:
55:32) ou a usabilidade, a complexidade, o entendimento da légica da tecnologia,
poderia trazer mais ganho de produtividade.

AR: Sim, e ai sdo até duas coisas. Na implantagcdo, ao mesmo tempo que existia uma
ansiedade para ter o sistema logo, até por essa visdo de que o sistema ia resolver
muitas coisas, e as vezes 0s usuarios acham que o sistema vai resolver coisas que
nao é o sistema que vai resolver, tipo, se eu digitar um negocio errado esta errado,
nao € o sistema que vai, a principio, resolver isso, eu que tenho que digitar aquilo
certo; entdo, existia uma ansiedade das pessoas para comecar a usar logo o sistema
e, ao mesmo tempo, quando ele foi implantado a percepcédo foi de que "Olha,
implantaram um sistema rapido demais. Esse sistema n&o deveria ter sido implantado
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agora, ele deveria estar mais maduro para ele poder ser implantado". Falando de
percepcao de usuario, entdo, ndo sei o que aconteceu. E, outra coisa, foi que, ao
mesmo tempo que as pessoas tinham uma visao de que o sistema iria melhorar a
produtividade, até porque a gente veio de um sistema que tinha décadas. A
reclamacgao que mais temos é "P0O, mas, eu estou tendo que mexer nisto daqui, de
novo? Porque eu estou tendo que mexer nisso manualmente? Porque eu estou tendo
que reclassificar isso? Porque eu estou tendo que fazer aquilo?". Entdo, a visao € que,
no cdmputo geral, varios usuarios podem ter a impressdo que a gente teve, na
verdade, uma perda de produtividade para essa necessidade de saber qual é o novo
sistema e de se reclassificar coisas. Porque a visao do usuario € "Ah, eu tinha tudo
certo". Ele podia ndo ter tudo certo, ele podia estar errado, mas, na mente dele ele
tinha tudo certo. Quando vocé manda ele refazer alguma coisa, em muitos casos,
fazer a primeira fez, porque ele nunca tinha feito antes, mas, a visdo dele é sempre
estar refazendo um trabalho que ele ja fez. E para ele é assim: eu n&do tive um ganho
de produtividade que eu esperava e estou tendo mais trabalho? Isso € um problema
que a gente tem reclamacéo até hoje.

Tiago Pedrosa: Legal, legal. Beleza. Cara, ficou muito bom. Agradego bastante teu...
AR: Espero ter ajudado na tua pesquisa.

Tiago Pedrosa: Otimo. E dificil eu separar, o objetivo nem é esse, ta? Nao é isso. Eu
estou procurando extrair elemento e nio indicar quais séo os fatores determinantes
para o sucesso do sistema de informacao. Que sucesso? Dados. Nossa, o sucesso é
ser rapido, 0 sucesso para o usuario € o suporte rapido? Entdo, mas, diante disso, eu
vou ter que categorizar, mas, eu ndo sei se vocé concorda, mas, eu estou chegando
a uma concluséo, ainda vou ter que reler, escutar o audio de novo, de que os principais
elementos que poderiam garantir o sucesso desse sistema, seria a transparéncia na
implantacao, alinhar as expectativas do que tem, do que esta para ser entregue e para
esse ganho de produtividade para a rotina do usuario final. Todo o resto € mais
secundario "Ah, obter um relatério rapido, obter um algoritmo de (Ininteligivel: 59:20)

e performance". Se trouxer produtividade para o usuario, isso € secundario.

AR: O relatério rapido eu acho que esta dentro da produtividade. E a questao da

produtividade eu acho que é o principal. Eu acho que todo mundo, com a quantidade
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de trabalho que a gente tem, se vocé olhar uma ferramenta e falar "P6, essa
ferramenta esta me ajudando a fazer, o que eu tenho que fazer, mais rapido", a pessoa
vai aderir a essa ferramenta na hora e vai falar "Essa ferramenta aqui esta me
ajudando", agora, se ela olhar e falar "Cara, ndo tive vantagem e ainda estou tendo
que fazer tal coisa", porque que fizeram isso? Nao sei até se uma ferramenta de

mercado seria capaz de fazer o que a gente quer, mas, ai, € outra historia.
Tiago Pedrosa: Show de bola, cara. Show de bola. Ajudou bastante, obrigado.
AR: Beleza. Boa sorte, ai.

Tiago Pedrosa: Um abraco ai, tudo de bom.

AR: Um abraco.

Tiago Pedrosa: Até mais. Tchau tchau.

Arquivo: audio_only--edited-SR

SR: Sem problemas. Vou tentar falar bonitinho.

Tiago Pedrosa: Nao se preocupe ndo. E, bom e, bom, para comecar, esse projeto
ele faz parte de um programa de desenvolvimento da EMPRESAX com a FGV
custeado pela companhia. O Hélio esta sabendo da minha participacdo do tema de
pesquisa. Foi autorizado pelo meu gerente imediato, conforme o padréo interno da
companhia, ao usar o juridico e usar o nome da EMPRESAX para fins dessa pesquisa,
ok? Qual é o objetivo, SR? A gente esta trabalhando, estou desenvolvendo a pesquisa
qualitativa a respeito de fatores que mais impactam o sucesso de um sistema de
informacgéo. Entdo, a literatura aborda varias questdes ja com estudos, modelos e
aqueles frameworks de avaliacado e sucesso de qualidade, desde a década de 90, em
relacdo a algumas dimensdes, 0 que mais agrega valor, 0 que mais impacta no
sucesso de um software? E a informagdo? E qualidade técnica? E usabilidade? E
conformidade? Entao, tem varias questdes a respeito disso. Entdo, ai que eu resolvi
fazer? Ao invés de eu aplicar um questionario objetivo perguntando, pontuando esses

itens que a literatura traz, a gente ja fez uma abordagem diferente de fazer mais uma
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entrevista qualitativa pra pegar com usuarios de cada grupo para identificar quais
elementos sdo mais necessarios, que precisam estar presentes ou o que, pelo menos,
deveriam estar presentes num sistema de boa qualidade. E ai eu vou usar essa
experiéncia do PJUR , que é recente, que ai muitas pessoas comegaram a ter a
transicdo de um sistema para o outro, ajudam um pouco a ter essa reflexao do que
tem, do que falta, do que precisa ter. Nao é especificamente sobre, olha, melhorias do
PJUR , mas sobre o sistema de informacéao, o que € requisito chave para um sistema
funcionar perfeitamente, td bom? Entdo sdo oito tdpicos, vou passar pelos tdpicos a
gente vai conversando, eu vou fazendo algumas anotag¢des e depois a ideia é usar
esses dialogos para rodar isso num modelo e tentar criar um novo framework sobre
essas questdes, considerando ser uma estatal, considerando os niveis de controle
que pode ser que aparegcam questdes que ndo tém num modelo tradicional de

mercado, ta bom?
SR: Entendi. Perfeito.

Tiago Pedrosa: Legal. Vamos la. Sobre o processo de implantagdo. Voltando ai
anterior a janeiro de 2020 e ainda ao longo de 2019. Como é que foi o teu
conhecimento e envolvimento durante esse processo? Se esse projeto foi divulgado,
vocé teve alguma participagao, teve algum envolvimento? Como é que se deu essa

fase?

SR: Olha, foi divulgado sim, em algum momento foi aberto para as pessoas se
voluntariarem a participarem do piloto, eu participei um pouco do piloto, fiz alguns
testes e tal, entdo eu acho que, assim, eu tive oportunidade, ndo sei se porque me
voluntariei, mas eu acho que, dentro do que foi, do que era possivel para o usuario
participar dessa fase, eu acho que eu consegui participar um pouco sim, o que de
certo modo eu acho que contribui até para aquele fator, assim, de uma relagao mais
amistosa com o sistema, né. Quando ele entrou alguma coisinha ja tinha visto, ainda
que fosse bem diferente, né, as fases de teste, né, mudam bastante. Eu acho que
ajuda, eu curti, assim, eu acho que me considero que consegui me envolver um pouco,

assim, mais do que muitos colegas meus que, enfim, mas acho que sim.

Tiago Pedrosa: Entdo esse movimento prévio, para vocé, ele pode ter surtido um

efeito positivo na aceitagdo da mudanca?
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SR: Sim, eu acho que isso € um pouco chave para a gestdo da mudanga, néo
mudanca operacional, de ah, é esse botdo que eu aperto ou ndo €, ndo isso, mas
mudanga de cultura mesmo. Eu acho que a gente vai fazendo a virada da chave, né?
Eu acho que, tanto que eu vou te dizer Tiago, hoje eu ndo abro o SAPE mais, assim,
rarissimamente, sabe? Eu ja me considero bem integrada no PJUR, o SAPE é quase
uma pagina virada na minha vida, eu nao digo que é virada porque, assim, eu tenho
apreco a historia, mas assim, eu ja ndo uso mais e eu acho que contribui, sabe? Esse

envolvimento de poder participar de algum modo, eu acho que ajuda.

Tiago Pedrosa: Legal. Ai, sobre essa fase de implantagao, tu foi envolvida, tu teve
participagado, de algum modo, em algum nivel. E antes da entrada, do sistema ter
liberado para uso, teve a fase de treinamento e vocé participou também, vocé teve

treinamento antes disso, vocé participou?
SR: Tive, tive treinamento sim.

Tiago Pedrosa: Ok. E como vocé considera o teu nivel de conhecimento sobre os

recursos disponiveis no sistema hoje?

SR: Tiago, pergunta dificil essa. Assim, eu acho que eu ja consigo transitar com algum
conforto. Ja tem gente dizendo que eu sou, #SRrackerdoPJUR. Ja tem gente dizendo
assim. Entéo, assim, eu acho que eu ja consigo transitar. Mas, por exemplo, eu noto
que vocés de vez em quando, fazem alguma atualizagao, algum ajuste, que € normal,
isso ja aconteceu no SAPE, as vezes introduz uma melhoria, alguma uma coisa assim.
As vezes, eu tenho a impress&o que eu ndo estou atualizada, por exemplo, entra uma
melhoria e as vezes eu nao fico sabendo. Eu sei que agora vocés criaram, tipo um
canal de comunicagao e isso ajudou. Uma notinha, um date mail, em que vocés
divulgam, isso acho fundamental. Cada ajuste que tiver que traga realmente uma nova
funcionalidade, a gente precisa ficar sabendo. Entdo, agora eu percebo a
preocupacao de vocés de nos informar, mas eu acho que isso € de um passado

recente, é recente isso, né? Eu nao tenho lembrancga dos date mails mais pra tras.
Tiago Pedrosa: Mandei o primeiro em novembro.

SR: E, eu acho que isso é legal, porque faz a gente até fucar 14 o negdcio que vocés

estdo. Entdo assim, a minha dificuldade é essa, eu tenho um pouco de angustia de
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saber se eu estou atualizada, se as modificagcdes que voceés fizeram, se eu estou por
dentro, mas como agora vocés estao fazendo isso, eu acho que esta atendido, né. Eu
acho que, seguindo nessa linha ai tende a funcionar. Com relacdo a parte de
treinamento prévio antes do sistema esta em uso, eu acho que eu n&o sei se isso é
um problema desse sistema especificamente, Tiago, mas, assim, o que eu noto? Bom,
vamos la. E preciso fazer treinamento antes do sistema entrar, fato, s6 que
treinamento antes do sistema entrar nunca é tao produtivo, porque é tudo muito etéreo
pra gente, a gente ndo sabe ainda quais vao ser as nossas necessidades. Entao
assim, o treinamento foi legal, algumas coisas realmente ficaram de orientagdo, uma
orientagdo minima, acho que serviu para essa finalidade, mas, assim, por exemplo,
eu acho que hoje os treinamentos sdo muito mais uteis, né. Por exemplo, agora que
a gente ja tem um ano rodando o novo sistema, agora o treinamento vai ser,
treinamentos especificos, pontuais, tal. Por que? Porque agora a gente ja sabe usar
melhor, conhece mais as funcionalidades, o racional, a gente ja comecga a entender
mais o racional do sistema, entdo eu acho que vale uma nova rodada de treinamento
para aprofundar um pouco, mas entendo que nao tem como, precisa ser feito antes,
mesmo a gente ndo sabendo usar, mesmo a gente n&o tendo ainda acesso, nao tem
jeito. E acho assim, o mdodulo de treinamento, algumas coisinhas empacavam, né?

Entdo, isso as vezes, podia dar uma brochada, vamos dizer assim.

Tiago Pedrosa: (Ininteligivel 00:09:10), configuragdes que n&o estavam funcionando

tanto, a vera, assim.

SR: Isso, mas eu acho que funcionou, acho que valeu sim. Achei legal a ideia de por
todo mundo em sala de aula, todo mundo junto, permitiu ali uma troca, eu achei que

o modelo foi legal, assim, dentro do que precisava achei que funcionou.

Tiago Pedrosa: Otimo. Otimo. Desse primeiro ponto de implantacdo na fase pré-
operacional eram esses pontos, excelente. E ainda assim, um pedacinho ali que vocé
comentou da parte dos informes de atualizagdo, sdo os boletins e tal, que vocé
frequentemente recebe isso e considera importante. Vocé tem ou visualiza um canal
de comunicagéao reverso, contrario? Se vocé quiser falar com a equipe PJUR ou com
0s responsaveis ou enviar alguma sugestao, vocé tem esse canal, sabe, se nao for

formalizado, pelo menos vocé sabe a quem enderecar?
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SR: Olha Tiago, eu costumo enderegar, né? Ai, assim, eu vou, por exemplo, 0 meu
canal direto para questdes, vou te dar um exemplo muito claro. Semana passada
estava com uma duvida, eu queria, o que eu queria fazer, ah, eu queria excluir um
pedido de pasta. E ai eu pedi pra Dani Inés fazer, porque eu ndo consegui achar o
botdozinho. Ai ela fez la a tramitagao e respondeu. Ai eu falei, Dani isso € uma coisa
que realmente eu ndo posso fazer? Porque se eu puder fazer, eu ndo quero s6 que
eles me resolvam o problema, eu quero ser orientada para nao ter que pedir
novamente, entendeu? E ai ela reportou, ndo SR, por enquanto vocés n&o conseguem
fazer mesmo. Ai eu falei, beleza. Entdo assim, minha primeira porta geralmente é a
Dani Inés para essas coisas bem praticas mesmo. Agora, por exemplo, semana
passada, eu chamei uma reunidao com o Gui, porque eu estou envolvida com finangas
com um negodcio de contencioso de parcerias, entdo a Nati pediu pra eu ir pensando
la com o Léo de finangas, ndo sei o qué é tal, ai estou tentando costurar alguma coisa.
Ai eu chamei, claro com validacdo da Nati, primeiro troquei uma ideia com a Nati do
que eu achava que devia ser e ai ela falou, ndo Sil, pode tocar brasa. Ai eu mandei
um convite para o Gui, a gente fez uma reunido, amanha vamos ter outra com a Paula,
entdo, assim, eu vou falando, é que depende um pouco do tipo de coisa, por exemplo,
essa que pressupde ai talvez alguma mexida no sistema mesmo, achei que o Gui era
o melhor caminho, outras coisas que sdo mais de uso mesmo, a Dani, enfim, ou as

vezes CTE, se for alguma outra coisa, entdo acho que rola.

Tiago Pedrosa: Entdo tu consegue enxergar um caminho para ter a resposta para o

teu problema em relagao a aplicacao?
SR: Consigo. Consigo.

Tiago Pedrosa: Ta. Beleza. E pra fechar essa parte da implantagéo e da participagéo
dos agentes envolvidos, vocé percebeu o envolvimento da lideranga durante a fase
de implantagdo ou como foi essa etapa, se teve divulgacao, disseminagao gerencial

da lideranga ou da gestdo. Se vocé se recorda disso ter acontecido?

SR: Ta, bom Tiago, posso ser sincera, né? Assim, de vocés, da galera do entao GC,
na época era CG super, eu acho que estavam sempre fazendo os informes, trazendo,
enfim, acho que super informada. Com relagéo a liderancga, se a gente pensar, entéo

lideranga em sentido amplo sim, tivemos. Agora se a gente vai falando a Nati, a Nati,
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enfim, como os outros gerentes de linha, eu n&o sei, eu acho que o envolvimento deles
€ um pouco menor, mas por qué? Porque ai ja entra uma carga um pouco mais
operacional, nem todo mundo, enfim, eles estimulam, o que eu noto dos gerentes de
linha? Vai, vamos falar dos gerentes de linha usuarios, ndo vocé que é gerente de
linha responsavel pelo sistema, mas os usuarios. Eu acho que existe aquele discurso
de “ok, vamos nos aprofundar”, mas eu nao sei se abracam totalmente, vamos la, ndo
€ que nao abraga a causa, abraga a causa, mas eu acho que enxerga o sistema como
se fosse uma coisa do outro, ndo como se fosse nosso. Entendeu? O sistema € o
Tiago Pedroso que esta fazendo para todo mundo né, mas assim € nosso, € nosso.
Entdo acho que talvez pudesse se assenhorar um pouquinho mais, estar um
pouquinho mais envolvido. N&do que ndo tenham patrocinado, né? Acho que
patrocinam claro, disseminam e tal, mas o que eu percebo, o que a gente tem a
impressao, que nao estao tao envolvidos assim na pratica mesmo, esta no discurso,
mas nao esta muito na pratica o que eu consigo entender também, sao esferas de
atuacdes diferentes, é claro que conforme vocé vai subindo na hierarquia a tua carga
operacional diminui. Entdo, eu sou muito mais operacional do que a Nati, sem duvida,
como o meu advogado € muito mais operacional que eu, no sistema. Entédo, eu acho
que tem uma tendéncia natural a isso, ndo € um problema dos nossos gerentes de
linha, mas € como eu vejo, acho que o sistema é nosso, nao é do Tiago, é nosso, de

todo mundo. A gente tem que fazer dar certo.

Tiago Pedrosa: Legal, ndo tem uma diretriz, de tem certo e errado. Eu ndo estou
perguntando porque eu acho que devia ter, estou perguntando porque a literatura
avalia se isso estava presente, € meio que binario, ouve e a gente vai modelar isso,
que esta dentro do modelo para ver que bicho sai. Como é que foi para baixo, no caso,
vocé como gestora e dos pares com as equipes que estdo na ponta usando, esse
assunto era abordado e chegava informacgéao até a ponta e vocé tinha a sensacao de

que a ponta estava sabendo que iria acontecer?

SR: Tiago, vamos la. Eu, particularmente na minha geréncia, eu sempre que eu tinha
alguma informagéo até por participar um pouquinho do piloto, e por participar um
pouquinho da construgédo de algumas listas né, eu fazia questao, também por conta
da interface com VTJ tudo, eu fazia questao de sempre nas minhas racks, pontuar,
trazer alguma informagéo, mostrar o meu envolvimento com o sistema né, porque é
tipo galera, vamos receber de bragos abertos porque € o nosso sistema. A gente tem
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que gostar, se a gente gostar vai fluir melhor. Entdo eu procurava manté-los
atualizados e interessados. Com relagdo aos meus pares, eu ja nao sei se é todo
mundo na mesma vibe, entendeu, Tiago? As vezes eu acho que a galera é um pouco
mais expectador, eu ndo sei se é porque eu gosto dessas coisas de gestao, entdo eu

me envolvo mais, entdo eu acho que a galera fica mais na expectativa.

Tiago Pedrosa: Entdo, ndo foi algo estruturado e formalizado nesse processo de

implantagédo que tivesse essas disseminagdes?

SR: Nao, acho que nao foi estruturado. Eu procurei fazer da melhor maneira que eu

achei, mas acho que nao foi estruturado nao.

Tiago Pedrosa: Pode parecer que eu estou meio maluco perguntando coisas que eu
sei a resposta, mas faz parte do momento tentar ndo me envolver como um agente

participante dentro da pesquisa.

SR: Depois vocé me diz se eu acertei ou ndo no seu gabarito. Se a minha percepgéao

esta muito distorcida da realidade ou no.

Tiago Pedrosa: N&o tranquilo, esta excelente. Bom, legal. Entdo passamos dessa
fase de implantacdo e disseminagcdo de conhecimento e envolvimento dos agentes
né, trazer os agentes para essa mudanga. Quanto a percepgao da nova tecnologia,
entdo a gente ta falando de um sistema novo, desconhecido, que vocé teve o primeiro
contato e viu uma tecnologia nova, até entao ali nova, perto do que existia. Bom, qual
foi a sua expectativa, quando teve esse primeiro contato e com relagao a sua intencao
de uso, foi boa, motivada a usar, foi assustadora, por desconhecer por completo, como

foi essa expectativa e a intencéo de usar a ferramenta?

SR: Olha, eu tenho até hoje muita curiosidade. Eu quero saber usar. Entdo assim, é
de querer ir atras, entdo eu acho que é motivadora. Ndo fiquei assustada nao,
assustada com a tecnologia, ndo fiquei ndo. A gente tinha uma preocupagao muito
grande com preservagao de dados, né? Sera que vai migrar tudo direito, sera que néao
vai. Isso sim gerou uma certa ansiedade, mas cara, hoje eu nao sei porque também a
gente ja tem um ano de sistema né Tiago, cara hoje pra mim, eu substitui o Wendel
semana passada, tinha trabalhista, civel, rotinas que eu n&do estou acostumada tem

até uns fluxos um pouquinho diferentes la que envia para oficio, umas coisas que eu
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nunca tinha usado na area tributaria, ai eu tive uma duvida no negdécio chamei o
Daniel, falei Daniel, isso aqui € assim, assim, assim, ele ai SR, vocé pode ou dar baixa
na tarefa porque ja ficou registrado la o que vocé fez ou se vocé quiser se voceé tiver
algum receio de baixar tarefa, olha so, se tiver algum receio de baixar tarefa, vocé
pode via coordenacao de tarefa mandar la para pessoa X da célula de oficios. Ai eu
virei para ele e falei olha, esta registrado aqui que a SR iniciou o fluxo com sucesso
de oficio. Mano, eu vou baixar a tarefa, ou seja, eu tenho que confiar no sistema, se
esta registrado ali né, eu acho que tem que confiar. Entdo assim, mas eu percebo que
as pessoas tém medo né, as pessoas tém medo de fazer alguma coisa errada né, de
um modo geral. Eu ja sou mais caruda, eu ja gosto de dar uma testada, deixa eu ver
0 que acontece aqui se eu fizer isso aqui, porque claro, a gente tem que ter atengéo
né, a minha curiosidade ndo pode gerar a um dado de contencioso errado né, mas
poxa, eu acho que eu como gerente eu estou usando, se eu percebi que eu fiz um
negocio que deu errado na pasta eu reporto e concerto, entdo acho que nao tem nada
que é irreversivel a ponto de assustar, nem nada disso. Eu acho que a maior angustia
€ essa, sera que os dados vao migrar? E como eram muitos dados e migraram aos
poucos né, a impressao que deu foi meio que em ondas, entdo gerou ai um periodo
um pouco maior. Hoje, Tiago eu nao sinto falta de mais nada assim, praticamente mais

nada.
Tiago Pedrosa: Nao houve a expectativa foi...
SR: Foi boa, motivada.

Tiago Pedrosa: Boa, motivada da nova tecnologia com a preocupagado quanto a
preservacao dos dados que sao necessarios para a aplicagao funcionar. Bom, ai vocé
teve o primeiro contato pré entrada em producgio, depois vocé teve o uso de fato. Vocé
consegue identificar um distanciamento entre expectativa versus realidade? Houve

uma questao de descrencga, olha ndo é bem assim que eu imaginava, aconteceu?

SR: N&o, isso ndo aconteceu comigo, Tiago. Eu n&o sei se porque eu também né&o
criava, eu fiz oito anos de terapia, Tiago, a gente aprende a n&o criar expectativas
nessa vida, né. Entdo assim, eu nao ficava muito pensando como que ia ser sabe
assim, ah vai ser bom eu vou conseguir fazer coisas que eu nédo conseguia. Nao

pensava nisso. Tipo, cara vai ser o sistema que vai atender para as necessidades que
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a gente precisa e eu acho que desse ponto eu acho que atendeu a expectativa. A
gente demorou, eu pelo menos talvez tenha demorado um pouquinho para entender
o racional, é aquela coisa de pasta versus processo, mas depois que vocé pega esse
racional, ai vocé navega com mais facilidade, entdo ndo teve uma frustragdo de
expectativa. Nao sei se é porque nao tinha, eu ndo formei grande expectativa ou
porque de fato eu acho que esta atendendo ao fim a que se destina, que é ajudar a
gente a registrar o contencioso e as movimentagbes de contencioso e agora de

assessoramento.

Tiago Pedrosa: Legal. Maravilha. Vamos |3, seguindo. Um pouco sobre a usabilidade.
Vocé tem um aspecto, vocé tem a postura de se interessar. Entdo naturalmente
quando a pessoa se interessa algumas coisas se tornam mais faceis no dia a dia e
como vocé avalia nesse aspecto a questao da usabilidade do sistema, complexidade

versus facilidade de uso?

SR: E bem mais facil que o SAPE, ele é amigavel, eu acho que assim, ele & mais
parecido com as outras coisas que a gente usa, a carinha dele &€ melhor, eu acho ele
bem mais amigavel. E o que eu te falo, a gente as vezes demora para entender um
pouquinho mais o racional, ai vocé quer mudar uma coisa, quer incluir uma parte
dentro do processo, mas se vocé nao for na (Ininteligivel 00:23:50) |la de participantes,
vocé nao vai conseguir. Entdo tem a coisa do saber fazer né, mas eu acho que no
modo geral ele € muito intuitivo sim, acho que tranquilo. Acho bem mais facil do que
o SAPE.

Tiago Pedrosa: E a esse fato dele ser mais, essa questdo né, esse atributo de ser
intuitivo e ser amigavel, navegabilidade boa & pré-requisito para que vocé tenha
interesse, quer dizer na verdade nao € pré-requisito, ele te motiva a usar mais o

sistema, a ter mais interesse?

SR: Isso pra mim € indiferente Tiago, para mim é indiferente, pode ser que para outras
pessoas nao, € porque como eu curto, € o que eu te falo, como eu curto, tem que
entender e saber usar a ferramenta, conseguir extrair os dados das ferramentas, eu
ja transitava relativamente bem no SAPE, entdo, que era menos amigavel. Entdo isso
pra mim ndo era um problema ta, nao € um problema, mas eu acho que para algumas

pessoas que talvez ndo curtam tanto, o fato de ser mais amigavel pode sim, eu acho
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que tenho chance de fazer com que as pessoas, enfim, corram mais atras e se
envolvam mais, porque o SAPE era feio, além de tudo esteticamente feio, aquela
coisa, tudo muito pequenininha, uma coisinha junto da outra, sei 13, isso tudo cansa
um pouco né. Eu acho que o visual do PJUR é mais gostoso de trabalhar, entéo eu

acho que tende a ajudar.

Tiago Pedrosa: Tem um aspecto que até seria interessante trazer para essa
pesquisa, mas € porque a literatura fala muito da intengcado de uso voluntario né, e ai
eu estou tentando encaixar um pouco disso aqui no modelo, essa questdo da
usabilidade e facilidade de uso. Por isso eu pergunto, olha, vocé se sente mais a
vontade de usar o (Ininteligivel 00:26:06), mas s6 que no caso do PJUR e da aplicagao
em questdo, ela ndo tem a questao de ser voluntaria ou ndo, vocé precisa usar para
o processo. O fato dela, olha € mais amigavel entdo eu tenho interesse em usar, néo,

nao tem aspecto, ndo tem a ver com isso nesse momento, né.

SR: Mas nesse momento do assessoramento Tiago, talvez seja um termdmetro. Vou
te dar um reporte do Marco aqui. A gente ainda esta na coexisténcia com o workflow,
mas vocé ja consegue protocolar algumas coisas no PJUR , e ai um dia eu fiz uma
reunido e fui tentar entrar no audio frontal, conseguindo, comentei com ele, ai eu
precisava protocolar uma reunido, mas nao estou conseguindo entrar, ai ele, protocola
no PJUR , muito melhor protocolar no PJUR . Entdo assim, veja, a gente tem a
oportunidade dos dois e ele cara, ndo vou mais protocolar no worlkflow, Entendeu? E
ai de fato, fui para o PJUR e assim, realmente, é até gostosinho de protocolar, é
bonitinho, nao sei, flui melhor. Entdo acho que nesse momento em que é voluntario

vai, de certo modo opcional, vamos dizer assim, talvez seja um termdémetro.

Tiago Pedrosa: Que ainda ndo esta, digamos que em larga escala o consultivo, mas
no contencioso que ja esta rodando a um ano, apesar de n&o ser uma questao do uso
voluntario vocé vé alguma relagdo entre a usabilidade e facilidade de uso e
alimentagao de dados, um sistema mais complexo, digamos que mais fininho, mesmo
gue a pessoa seja obrigada a usar, ela ndo tem vontade de alimentar dados? Vocé

percebe no seu dia ou com quem vocé trabalha aqui?

SR: Isso eu nao percebi ndo Tiago, esse reporte eu nao tive ndo, eu tenho reporte

assim, das pessoas terem resisténcia, mas é cultural a questao, € aquela coisa, o
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SAPE era melhor, ndo sei o qué. Porqué? Nao €& que era melhor, ja estava
acostumado, enfim, eu vejo isso um pouco resisténcia das pessoas, mas isso que
vocé falou ndo sei. Eu ndo sei se é porque isso para mim é tdo, cara o dado tem que
estar alimentado independente do sistema ser facil ou dificil na minha cabeca
entendeu? Entado essa pergunta pra mim na minha mentalidade, nao faz muito sentido.
Entdo assim, como eu que também cobro isso da minha galera, olha ter pasta tem
que estar alimentada, ndo sei o qué, nao sei 0 que |3, eu ndo sei te dizer, eu tendo a
te responder negativamente a esta pergunta, entendeu, tipo olha, n&o, ndo é isso que
faz a pessoa querer alimentar pasta, até porque a gente tem padrao né Tiago, tem
controle, tem um monte de coisa que tem que estar na pasta de qualquer jeito

querendo ou nao, tem que estar alimentado, entdo nao sei.

Tiago Pedrosa: Mas o ponto € esse, se vocé nao vé essa relagado € um aspecto do
modelo que eu vou considerar. Legal, legal. Vamos avangando ainda. Questao de,
agora qualidade, tentando entrar no aspecto mais técnico, mas nao tao técnico porque
nao € a nossa praia. Qual € a sua percepgao sobre a qualidade do sistema em relagéo
a navegagao, disponibilidade, erros, bugs, entdo um pouco disso, ndo tem
necessariamente um item sé para vocé abordar, mas o que vocé achar de forma geral,
esta aqui um exemplo, € um sistema que estou preenchendo um formulario e pum,
fecha na minha na minha cara, eu perdi todo dado, isso seria um erro que para vocé
pode ser critico ou ndo acontece, vocé nao percebe? Vocé tenta navegar 11 horas da

noite vai la e o sistema nao esta funcionando, isso & recorrente ou nao é?

SR: Olha Tiago, eu n&o tenho problema vou te ser sincera, excepcionalmente fora do
ar, mas assim eu até acho engragado que eu vejo toda hora o povo reclamando la no
grupo e até os meus advogados, as vezes, reclamando, ah porque esta muito lento.
Cara, eu ndo acho. Nao acho assim. Eu ndo tenho esse negdcio de perder dados, n&o
acontece. Assim, o que tinha no comego eram algumas falhas nos fluxos das tarefas,
as vezes da uma, enfim, travava alguma coisa. No passado recente agora nao noto
isso, entendeu? Em resumo, eu ndo tenho nenhum problema para reportar, tem coisas
do tipo, gostaria que tivesse outros tipos de relatério ou gostaria de saber extrair
determinadas informagdes que talvez até seja possivel eu eu ainda nao saiba, mas
eu nao vejo problema no sistema. Talvez em alguns desenhos de fluxo, mas eu néo
sei se isso tem a ver com o sistema, por exemplo, vinculacdo de NPA, sera que é
preciso um advogado vincular o NPA, depois ele confirma aquilo para depois vir para

262



mim, pra depois ir para ele de novo, entendeu? Entdo, mas eu nio sei se isso é
desenho que a gente fez de fluxo, eu ndo sei até que ponto isso € o uso que a gente
esta dando, a gente enquanto desenha dos fluxos ou se € problema do sistema
mesmo. Se eu tivesse que reportar alguma melhoria seria isso. Alguns fluxos talvez
pudessem ser um pouco mais simples ou talvez explique que a gente entendesse qual
€ o racional que esta por tras. Vinculo de NPA é um, que da ruido direto. O advogado,
eu coloco o NPA, ele acha que ja veio para mim e n&o veio. Ele tem que dar um outro
cliquinho Ia, entendeu, para vir para mim e se ele estiver colocando dois ou trés NPAs
na pasta é uma coisa meio, que eu ja percebi, que alguns fluxos sdo sucessivos né,
vocé precisa terminar um para comecar outro. Entdo eu acho que, mas eu nao sei até
que ponto é desconhecimento, porque se a gente souber direitinho o racional
sistémico porque que é assim beleza, a gente pega ou porque se poderia melhorar
entendeu? Mas, cara de bug, de cair, de ndo ter acesso entendeu, tranquilo. Eu n&o

tenho queixa nao.

Tiago Pedrosa: Existe ali uma questdo que pode impactar sua percepgao de
qualidade é essa questédo de vocé nao identificar o que € uma falha de projeto, o que

€ uma falha de processo.

SR: Por exemplo, o que esta dando agora no assessoramento € aquele negdcio, de
as vezes vocé nao consegue assinar o documento, mas eu nao sei também até que
ponto isso tem a ver com PJUR ou se € mudancga de confidencialidade da companhia
que esta dando ai um BO nisso. Mas também, Tiago eu ndo consigo importar o
documento ndo tem problema, eu copio a assessoria, grudo la e vida que segue. Acho
que a galera também, assim, eu fico tentando ver o plano B, tento fazer a coisa andar,
eu nao fico sofrendo ndo, ah porque ndo esta funcionando. N&ao fico sofrendo nao.
Mas no geral eu n&o tenho problemas nao.

Tiago Pedrosa: Beleza. Sobre a informacao, qualidade da informagao, ainda sobre
isso. Logico que a qualidade que sai que vocé consulta em tela é consequéncia do
que € alimentado. Partindo da premissa de que o que esta alimentado é o correto, a
sua percepgao sobre a preciséo e confiabilidade das informagdes, vocé acha que hoje
€ satisfatério, vocé identifica por exemplo que vocé botou A mandou salvar, gravou B.
Existe essa imprecisdo entre o que é alimentado ou vocé consulta problemas que é

em algumas plataformas, consulta uma coisa agora, vocé emite de novo ele ja mudou
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o dado que esta ali vocé ja nao sabe mais qual € o dado correto. Vocé tem essa

percepcao disso acontecer?

SR: Nao, nao tenho. Eu, eu acho que tem fidelidade, vamos dizer assim, o que eu
alimento € o que eu enxergo depois. Claro que pode sofrer uma outra alteragéo née,
se eu alimentei agora e consultei e ja estiver diferente é porque talvez tenha vindo um
outro input de algum outro dado. Entdo eu ndo ponho em duvida. Se acontecer de eu
achar que tem algo diferente do que alimentei, eu tento entender o que aconteceu. Eu
nao presumo que é falha do sistema entendeu? N&o tenho essa, pra mim ele é fiel. O

que eu escrevo ali, vai ficar.

Tiago Pedrosa: Beleza. Sobre a questao dos beneficios e ganhos para a atividade
que vocé executa. Vocé conseguiria dizer, por exemplo, quais os atributos ou os
requisitos que vocé identifica num sistema que mais trouxeram beneficios para sua
rotina? E quais aqueles, esse € o primeiro ponto, € quais aqueles vocé vé alguma
caréncia ou necessidade que cara, para ser um sistema que tenha uma, digamos que
uma nota 10, a qualidade completa do que a gente precisa para atividade tem atributos
que ele nao apresenta, nao precisa entrar no detalhe do processo, mas pode falar de

forma genérica o que vocé entender que é valido, entendeu?

SR: A primeira pergunta, o que era, ah, o que mais contribui. O que eu acho que para
mim melhor, € n&o ter que usar o Citrix sabe, a forma de acessar, € um site né, eu ndo
entendo, é, tecnologia Web, isso dai, eu sei que no SAPE tinha também ja uma
possibilidade mas eu era old scool no SAPE, eu ia la no sistema. Entdo eu acho que
isso facilita muito. Eu acho que essa possibilidade de ter o seguro PJUR como um
plano B, se da algum problema eu acho que ajuda também, a possibilidade de
conseguir acessar pelo, até da pra conseguir né, pelo celular. Eu acho que no SAPE
Web também dava, mas o SAPE mesmo n&o dava, né. Entdo, o SAPE web era uma
interface né, pra fazer, entdo se eu pensar que o SAPE nao tinha isso, pelo menos eu
nao conseguia, pelo PJUR eu consigo, eu acho que esse é o grande ponto, € mais
facil, € muito simples conectar entendeu, ndo tem aquele rema rema que tinha no

SAPE. Acho que esse € o grande ponto.

Tiago Pedrosa: Vocé usa mobilidade no sistema e isso agrega valor pra vocé?
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SR: Usar mobilidade vocé diz o que, poder usar no celular? E, isso agrega, isso
agrega, porque, enfim, a gente né, esta toda hora se mexendo, enfim, eu acho que
super agrega. Para mim esse é o grande ponto, além de ficou mais bonitinho, acho
que esta mais facil de navegar e tal. E, ai a outra pergunta é se alguma coisa que

poderia melhorar, é isso?
Tiago Pedrosa: Nao, € o que.
SR: O que falta ai pra ser.

Tiago Pedrosa: O que a plataforma deixou de atender, exemplo, porque eu n&o
queria entrar muito ai, por exemplo, numa tela, num campo, num dado, mas de forma
geral, essa plataforma deveria ter, por exemplo, algoritmos de inteligéncia artificial que

dizem, alguma coisa assim que vocé acha.

SR: Cara, essa pergunta é high level de TIC, eu nem sou capaz de te dizer. O que eu
acho assim, ainda, €, o que eu acho assim, algumas coisas ainda podem melhorar,
mas por exemplo, algum modelo de relatério que s&o coisas que tipo ja esta
operacional, o sistema ja esta operacional, € s6 gente criar, né. Entdo eu ndo consigo
enxergar nada assim que deveria ter, que ndo tem. Nao sei talvez a possibilidade,
talvez até tenha, eu que desconhega, mas a possibilidade de a gente fazer alguns
comunicados, imputar algumas areas ja pelo sistema, mas isso até tem né, é que a
gente na area tributaria ndo usa, mas acho que até ja na area do trabalhista ja usa,
que essa solicitagdo de subsidios e tal, mas assim algumas provocag¢des para
algumas areas, algumas comunicagdes a gente talvez automatizar nesse sentido.
Entao pedi uma garantia em um processo que tem parceria, o Léo de finangas ja fica
sabendo, por exemplo, ja vai um e-mail para ele. Talvez isso seja até possivel, né,
seja s6 uma questao de pensar e por para rodar ou ja até tenha, mas nao sei se isso
€ um problema entendeu, Tiago? Eu tenho quase certeza que as coisinhas que eu
vejo que poderia melhorar, basta sentar e colocar entendeu, ndo € um negocio assim
operacional, tipo operacional do ponto de vista tecnolégico. Eu acho que é uma

questao de desenhar alguma funcionalidade talvez, no maximo.

Tiago Pedrosa: N&o, legal, legal. Mas é, bacana, eu n&o vou entrar no detalhe
exatamente, qual é o fluxo e tal, mas o que eu estou escrevendo, o que vocé colocou,

mas eu acho que isso talvez ndo gere um impacto aqui para esse tipo de dimensao
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na pesquisa. Sao questdes de consultas, melhoria de relatérios, melhorar a interface
de comunicagao com automacéao de alguns fluxos de comunicagéo, mas sdo questdes

em que talvez ndo sejam caréncias da tecnologia.
SR: Isso. Exatamente.

Tiago Pedrosa: Sejam caréncias de entender que a tecnologia ja permite fazer isso.

Desenho de processos e funcionalidades.
SR: Eu acho que € nessa linha.

Tiago Pedrosa: Beleza, beleza. E o ultimo topico aqui da ultima dimens&o em relagéo
a suporte técnico, que ai € uma parte mais de bugs e erros, a gente falou da qualidade,
mas agora sobre a questao de atendimento, o tempo de resposta, problemas que vocé
ja teve e qual a sua percepgao. Tipo, eu acho que tem muito a ver com aquela
pergunta |a de cima de qualidade, mas sua percepgéo de fragilidade do sistema ou
auséncia de resposta de tratamento tempestivo quando tem algum problema, se vocé

ja teve algum problema?

SR: Os problemas, vamos assim, que eu tive todos eu achei que tiveram respostas
muito rapidas, é claro, naquela metodologia, Gui, n&o sei 0 qué, n&o sei o0 qué, ai ele
ja, pow, compartilha a tua tela ai comigo que eu ja vou te explicar, tarara. Eu acho
tudo, eu acho bem imediato assim, ou quando o canal é a Dani Inés, eu acho que, as
respostas, eu nao fico sem resposta. Eu acho que no comego quando se estruturou
aquele grupéo ali, foi uma zorra total né, ali ndo, ali ndo funcionou muito ndo. Agora
depois que se criou os pontos focais e tal eu acho que eu nao fico sem resposta,
Tiago, acho que eu também nao tenho percepgéao de que ah, demorou pra responder.

N3ao tenho isso nao.

Tiago Pedrosa: Mas ai desses casos, vocé esta, suas experiéncias de atendimento
sempre foram com pontos de contato especificos mais contatos de personificados,
digamos assim, com pessoas que vocé conhece. Vocé ja teve experiéncia de
atendimento ou demandas com uma area que vocé ndo conhecesse, com 0 proprio

881, com o click? Nao teve essa experiéncia?

SR: N&o, nunca precisei. Nao.
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Tiago Pedrosa: Mas vocé reconhece que quando vocé vai direto a pessoa foi melhor

do que quando vocé estava num grupo?

SR: Muito melhor, né Tiago. Eu acho que organizou, enfim né, a gente vai aprendendo
né. E um processo de melhoria continua. Até tinha muito a ver aquela ideia do grupo,
o conceito eu conseguia entender né, fazia sentido de vocé compartilhar as vezes a
mesma duvida, outras pessoas tém e tal, mas aquilo ficou muito, acabou tomando
uma propor¢ao gigante. E as pessoas desaguam suas frustragdes, enfim, acho que
nao rolou. Agora como o lance do ponto focal eu acho que super rola, o que eu acho
sO é que talvez nem todo mundo ainda se apropriou desta possibilidade de ter contato
com o ponto focal por incrivel que pareca, entendeu. Eu percebo, as vezes, umas
pessoas que vém me fazer umas perguntas que eu falo gente, Dani Inés, como assim,
tudo o que eu preciso, ela super gentil sempre, né? Entdo as vezes eu acho que as
pessoas ainda nao sabem que tem um ponto focal para quem direcionar. Entendeu?

Eu noto isso.

Tiago Pedrosa: Maravilha, Maravilha. Bom, Silvia, dos topicos aqui separados, a
gente passou por todos. E, Gltimo ponto seria uma questdo aberta, assim, mais no
sentido de questdes adicionais que vocé queria falar o que iria contribuir com esse
estudo e eu acho que a gente ja conversou, mas eu acho que é bom sé reforgar para
ver se meu entendimento esta correto, € que se vocé tivesse que definir hoje, olha o
que torna esse sistema bom ou o que torna esse sistema ruim, que vocé considera
que torna ele bom a melhor, principal qualidade € a tecnologia, a navegabilidade que
permite vocé ter acesso mais rapido, mais facil de qualquer forma. Esse seria o teu
elemento numero um? E o que torna ele um sistema ruim vocé nao elegeu nada que
seria assim, olha, isso seria ruim por conta disso, mas sinto que tem caréncias e

melhorias que poderiam acontecer.

SR: Isso. Isso.

Tiago Pedrosa: Visualiza ja serem possiveis dentro dessa plataforma.
SR: Isso, € bem por ai mesmo.

Tiago Pedrosa: Legal. Maravilha. Mais algum ponto SR, de algum comentario,

alguma contribuigao?
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SR: Tiago, eu acho que o maior desafio € a mudanca de cultura. Nao é sistémico, né.
Eu acho que é a mudanca de cultura. As pessoas tém, elas resistem a mudanca de
modo geral. Eu tenho advogado que até hoje, fica ah porque eu tenho saudades do
SAPE e tipo me irrita profundamente quando escuto um negdcio desses porque sé&o
advogados, as vezes, 10 anos mais novos que eu, até mais jovens do que eu e ainda
ficam naquela coisa de agarrar ao passado ou de pdr em divida o sistema, sabe. As
vezes eu escuto isso também, ah porque, ndo porque o PJUR . Entdo assim, eu acho
que o maior desafio € esse, € sensibilizar as pessoas a respeito do sistema e da
qualidade que ele tem. E outro ponto, eu acho que existe uma coisa sistema e isso eu
tenho falado muito para minha equipe, uma coisa € sistema, outra coisa € servicos,
né. A gente, as vezes, ainda tem alguns problemas, mas que néo s&o do sistema. E
la do (Ininteligivel 00:49:33) ou que n&o soube fazer a tarefa, sei la eu. Entdo eu
sempre procuro fazer essa distingdo para minha galera, falar essa sua reclamagéao
nao é do sistema, € do tiozinho X que teve uma compreensao equivocada ou nao sabe
fazer. E, entdo tem isso, né. Isso acho que contamina um pouco a percepgdo das
pessoas com relagdo ao sistema. O fato de que o servigo do (Ininteligivel 00:50:00)

nem sempre € dos melhores né Tiago, enfim.
Tiago Pedrosa: Ainda mais que € a mesma empresa.

SR: E é a mesma empresa, entao tudo é o PJUR, entendeu, quando ndo &, uma coisa
€ o sistema, outra coisa n&o é. Entdo eu procuro fazer essa distingdo e acho isso,
desafio é a cultura. A galera precisa abrir a cabega. As pessoas precisam entender e
precisam entender que o sistema € nosso. Entao a gente tem que fazer funcionar bem.
A gente tem que ter a responsabilidade de alimentar. A gente tem que querer
entender. A gente tem, sabe. Ndo aquela coisa muito tutelada que vai o GICC resolver
o seu problema. Ndo. A gente vai resolver, né. Vamos dentro do possivel, a gente
tentar resolver os nossos problemas, entdo eu acho que € um pouco por ai, e isso
cara, nao é problema sistémico né, é problema de gestdo. Na minha visdo né, gestéao
sei la, realmente das pessoas abrirem suas respectivas cabecgas e, enfim, acho que é

por ai.

Tiago Pedrosa: Otimo, maravilha. Agora eu ja posso terminar aqui.
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