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Introducao

No periodo compreendido entre 12 a 26 de agosto de 2019, a Pro-
Reitoria de Comunicacao, Informacéo e Tecnologia da Informacédo (PROCIT)
e 0 Nucleo de Tecnologia da Informagdo (NTI) realizaram pesquisa de
satisfacdo sobre os principais servicos de Tecnologia da Informacao e
Comunicacgéo (TIC) prestados pela UFPE.

A pesquisa de satisfacdo € um importante instrumento para a gestao
identificar quais os maiores problemas de TIC na visdo da comunidade
académica e, dessa forma, promover melhorias em sintonia com as
necessidades e déficits identificados.

A divulgacdo da pesquisa ocorreu através do Portal da UFPE,
Assessoria de Comunicagédo (ASCOM), SIPAC, SIG@, Facebook e grupos de
Whatsapp.

Os seguintes servigos de TIC foram analisados: Central de Servigos de
TIC, Nucleos de apoio a Tecnologia da Informacdo; equipamentos
(computadores, data show/projetores e impressoras); internet (cabeada e sem
fio); seguranca da informacdo; telefonia; sistemas integrados (SIG@ e
SIPAC); Pergamum; repositérios institucionais (Periddicos da UFPE e Attena)
e a comunicacao institucional (Portal da UFPE, UFPE mobile e o servi¢co de
Acesso a Informacéo).

Entre os aspectos pesquisados constavam, entre outros:

Servig¢os de TIC: nivel de satisfagdo geral, agilidade no atendimento,
nivel de conhecimento do(s) atendente(s) tratamento recebido, comunicacao
durante o atendimento.

Equipamentos: quantidade disponivel, software, sistema operacional,
configuracdes.

Internet: disponibilidade/estabilidade, velocidade, cobertura.

Sistemas: facilidade de uso, recursos/funcionalidades disponiveis,
velocidade de acesso e utilizagao.

Repositérios institucionais: acervo disponivel, mecanismo de busca,
resultados obtidos.

A pesquisa foi elaborada na plataforma Google Forms com perguntas
de multipla escolha sobre cada aspectos dos servicos de TIC, utilizando a
escala:

O Muito O Satisfeito | O Nem satisfeito, | O Insatisfeito | O Muito
satisfeito nem insatisfeito insatisfeito

Ao término do formuléario de pesquisa, constava pergunta aberta sobre
os principais problemas de TIC da universidade assim como espago para
comentarios gerais.

A pesquisa de satisfacdo contou com a participacdo de alunos,
docentes e técnicos-administrativos, totalizando 1.753 respondentes, com
prevaléncia de alunos (73,9%) conforme pode ser observado no grafico 1 a
sequir:



Grafico 1 — Perfil dos respondentes da pesquisa
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Fonte: Pesquisa de satisfagéo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Representantes dos 13 centros académicos da UFPE responderam a
pesquisa de satisfacdo, sendo o maior niumero de respostas do Centro
Académico do Agreste-CAA (249), seguidos do Centro de Tecnologia e
Geociéncias-CTG (240) e do Centro de Artes e Comunicacdo-CAC (207),
conforme grafico 2 abaixo:

Gréfico 2 — Numero de repostas por unidades da UFPE
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Fonte: Pesquisa de satisfagéo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Os resultados da pesquisa serdao apresentados em gréaficos seguidos
de apreciacdes curtas e, em alguns casos, com analises estratificadas por
categoria de usuario (discente, docente e técnicos administrativos), para
melhor explicitagdo e comparagdo dos dados mais relevantes ou
discrepantes.




CSTIC / NATIS

A primeira pergunta da pesquisa de satisfacao versava sobre a Central
de Servicos de TIC do NTI (CSTIC), unidade que realiza atendimentos atraves
do sistema online (disponivel em: http://otrs.ufpe.br/otrs/customer.pl) ou pelo
telefone 2126-7777.

No gréfico 3, observa-se que apenas 22,6% dos respondentes
solicitaram servigos a CSTIC no ultimo ano:

Grafico 3 - Vocé solicitou algum servigo ao NTI no Ultimo ano através da CSTIC?
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Fonte: Pesquisa de satisfagédo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

No ambito da CSTIC, foram avaliados os aspectos de agilidade no
atendimento; nivel de conhecimento dos atendentes; tratamento recebido
(cortesia, paciéncia, educacao, clareza); solucdo dada para a solicitacao;
comunicagédo durante o atendimento e o sistema de solicitagdo de chamados
(OTRS). Em todos esses aspectos, sobressaiu-se a opgao “satisfeito” como a
mais assinalada pelos respondentes da pesquisa. O gréfico 4, compila a
satisfacdo geral com a CSTIC:

Gréfico 4 - Satisfagdo geral com a Central de Servigos (CSTIC)
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

A analise estratificada por perfil de usuario (isto é, docente, discente e
técnicos-administrativos) mostrou que, no quesito “tratamento recebido”, esse
foi o aspecto mais bem avaliado por parte dos docentes e técnicos-
administrativos. Esse fato pode ser percebido nos graficos 5 e 6 a sequir:


http://otrs.ufpe.br/otrs/customer.pl

Gréfico 5 — Satisfagdo com “tratamento Grafico 6 — Satisfagdo com “tratamento recebido na
recebido na CSTIC” - docentes CSTIC” - técnicos-administrativos
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Na sequéncia, a pesquisa abordava os Nucleos de Apoio a Techologia
da Informacdo (NATISs), unidades que atuam como uma extensdo do NTI,
provendo apoio local aos usuérios dos servicos de TIC distribuidos pelos
diversos prédios da UFPE.

Apenas 12,3% dos respondentes da pesquisa haviam solicitado algum
servico ao NATI como pode ser observado no grafico 7 a seguir.

Gréfico 7 - Vocé solicitou algum servigo ao NATI no ultimo ano?
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Assim como na CSTIC, foram avaliados os aspectos de agilidade no
atendimento; nivel de conhecimento dos atendentes; tratamento recebido;
solucdo dada para a solicitacdo e comunicacdo durante o atendimento.
Novamente, a opcao “satisfeito” foi a mais assinalada, conforme grafico 8:

Gréfico 8 — Satisfacédo geral com o NATI
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Fonte: Pesquisa de satisfagédo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)



Sobre o suporte ao usuario no NATI, também € possivel destacar a
percepcdo positiva dos respondentes nos aspectos referentes ao nivel de
conhecimento dos atendentes e ao tratamento recebido como exposto nos
gréaficos 9 e 10.

Gréfico 9 — Nivel de conhecimento dos Grafico 10 — Tratamento recebido
atendentes (NATIs) (NATIS)
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Fonte: Pesquisa de satisfag&o sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Ainda sobre os NATIs, foi questionado qual a categoria de servico
solicitada e observou-se que internet sem fio (wi-fi) era a maior demanda:

Gréfico 11 — Categoria de servigo mais solicitada aos NATis
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Equipamentos de Tl

Em relacdo aos equipamentos de TIC, a pesquisa de satisfacdo abordou
computadores, datashow/projetores multimidia e impressoras.

Em consonancia com a maior quantidade de respondentes (discentes),
foi visto que o maior percentual (62,7%) assinalou a opcdo de uso de
computadores nos “laboratérios de graduacédo, pos-graduacéo e bibliotecas”:



Grafico 12 — Quais computadores da UFPE vocé utiliza?
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

No que tange a quantidade disponivel de computadores, observou-se
uma quase equivaléncia entre usuarios satisfeitos (473) e insatisfeitos (463),
conforme o gréfico 13 abaixo. Quando a softwares e sistema operacional,
mais uma vez resultados afins: 488 assinalaram “satisfeito” versus 404
insatisfeitos, além de 424 indiferentes (nem satisfeito nem insatisfeito), como
pode ser visto no grafico 14.

Gréfico 13 — Computadores: quantidade Gréfico 14 — Computadores: Softwares
disponivel e sistema operacional
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Por fim, segue o grafico 15, referente a satisfacdo geral com os
computadores da UFPE.

Gréfico 15 — Satisfacédo geral com os computadores da UFPE
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Em relacdo a datashow/projetores multimidia (equipamentos utilizados
em salas de aula assim como nas atividades administrativas) sobressaiu-se
mais uma vez a opg¢ao “satisfeito”, conforme grafico 16:



Grafico 16 — Satisfacdo geral com Datashow/projetor
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Em relacdo a impressoras/scanners, por se tratarem de equipamentos
com predominante uso por parte dos técnicos-administrativos e docentes, foi
feita a andlise estratificada por categoria de usuario:

Gréfico 17 — Satisfagdo com impressoras Grafico 18 — Satisfagdo com impressoras
técnicos-administrativos docentes
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Observa-se maior satisfacao entre os técnicos-administrativos do que
entre os docentes no tocante a esses equipamentos. E importante ressaltar
gue atualmente existe um contrato de terceirizacdo no uso da maior parte das
impressoras e scanners da universidade, dai a importancia de se analisar a
satisfacdo com este servico. A satisfacdo geral € exposta no grafico 19:

Gréfico 19 — Satisfacéo geral com impressoras/scanners
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Observa-se que na satisfacdo geral, a opc¢éo insatisfeito (365) foi a
mais assinalada, versus a opcéao satisfeito (372) e uma alta quantidade de
nem satisfeito/nem insatisfeito (354). Torna-se importante uma realizacao de
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pesquisa especifica sobre as impressoras para identificar as deficiéncias e
elevar a quantidade de satisfeitos com a prestacao desse servico.

Internet

No gue concerne ao servico de internet, foram avaliadas a conexao
cabeada e wi-fi.

As avaliacdes gerais sobre internet cabeada sao positivas no tocante a
disponibilidade/estabilidade e velocidade de conexdo. J4 no quesito
guantidade de pontos de acesso (se € suficiente para os equipamentos das
salas), 465 dos respondentes assinalaram insatisfeito e 243 muito insatisfeito
versus 407 satisfeito e 100 muito satisfeito. Isso sugere que os pontos de
acesso disponiveis, na perspectiva dos participantes da pesquisa, ndo sao
suficientes para as atividades académicas e administrativas.

Em uma analise estratificada, identificou-se que apenas a categoria de
técnicos-administrativos apresentou significativa quantidade de satisfeitos
com os aspectos analisados (disponibilidade, velocidade e pontos de acesso).
Entre os docentes e alunos, a insatisfacdo € maior com a quantidade de
pontos de acesso.

O grafico 20 apresenta a satisfacdo geral com a internet cabeada:

Gréfico 20 — Satisfacdo geral com a internet cabeada na UFPE
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

No que se refere a internet wi-fi, foi aferida expressiva insatisfagcdo com
disponibilidade (se esta sempre no ar ou cai frequentemente) e cobertura (se
o sinal chega nas areas desejadas).

Na andlise estratificada observa-se que os alunos e técnicos-
administrativos estdo mais insatisfeitos com a cobertura, por sua vez 0s
docentes registram insatisfacdo predominante com a disponibilidade do
servigo.

Ainda no ambito da internet wi-fi, buscou-se aferir a satisfacdo da
comunidade académica com a facilidade de acesso as redes (Wi-fi UFPE,
UFPE Livre, Conecta UFPE, eduroam) assim como quanto aos tutoriais de
acesso disponibilizados na pagina do NTI.

A facilidade de acesso teve 488 satisfeitos, versus 439 insatisfeitos isto
€, uma vez mais resultados proporcionais entre satisfeitos e insatisfeitos.

Ja quanto aos tutoriais 406 estdo satisfeitos, 382 nem satisfeitos nem
insatisfeitos, 321 insatisfeitos e expressivos 247 nao souberam responder - 0
gue demonstra a necessidade de maior divulgacéo desses tutoriais.
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O gréfico 21 apresenta a satisfacdo geral com a internet wi-fi:

Grafico 21 — Satisfacdo geral com a internet wi-fi na UFPE
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Seguranca da Informacao

No questionamento referente a seguranca da informacéo, foi
apresentado o conceito:

Considerando ser a seguranca da informacdo um conjunto de
medidas para preservar e proteger as informacdes digitais de um
individuo ou organizagdo, buscando garantir a confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informacdes.

Em seguida, foi questionado se os respondentes conheciam a Politica
de Seguranca da Informacéo (POSIC) da UFPE. Os resultados sdo expostos
no grafico 22 abaixo:

Gréfico 22 - Vocé conhece a Politica de Seguranca da Informacéo (POSIC) da UFPE?
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T

Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Conforme exposto, 81,1% dos participantes da pesquisa ndo conhecem a
POSIC. Dessa forma, evidencia-se a necessidade de maior divulgacdo desse
instrumento assim como da sua importancia uma vez que prevé a preservagao da
integridade dos dados da comunidade académica.
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Telefonia

Na questao sobre a telefonia da UFPE, a opcao “Nao sei responder” foi
a mais escolhida (666). Tal fato justifica-se uma vez que os alunos nao fazem
uso regular dos telefones fixos da UFPE e, simultaneamente, esse foi o maior
grupo respondente na pesquisa.

Grafico 23 — Satisfacédo geral com a telefonia fixa na UFPE
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Em uma analise estratificada com a categoria docentes e técnicos-
administrativos, o indice de satisfacdo com os servicos de telefonia
demonstrou ser alto como exposto no grafico 24:

Gréfico 24 — Satisfacéo geral com a telefonia fixa na UFPE (Docentes e Técnicos-
administrativos)
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

No ambito da telefonia, foram questionados ainda a quantidade de
ramais disponiveis, a qualidade da voz durante as chamadas e a quantidade
de aparelhos telefénicos e, na andlise estratificada com docentes e técnicos-
administrativos, a opcao “satisfeito” foi a mais assinalada.

SIG@

O Sistema de Informacdes e Gestdo Académica (SIG@, disponivel em:
https://siga.ufpe.br) apoia as areas de ensino (graduacgéo e pos), pesquisa,
recursos humanos, processos administrativos, planejamento institucional,
gestdo patrimonial e gestdo de restaurante universitario. Ao gerenciar 0s
processos institucionais, o SIG@ tem como objetivo melhorar a eficacia
destes processos.

Praticamente todos os respondentes utilizam o SIG@ conforme
exposto no grafico 25:
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Gréfico 25 - Vocé utiliza o SIG@?
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Destaca-se a avaliagao geral positiva do SIG@ por grande parte do
total de respondentes (811 de 1753, isto €, 46%).

Gréfico 26 — Satisfacé@o geral com o SIG@

1 mil
811
500

352

194 24

0 108

Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Ao realizar a andlise estratificada com discentes e docentes,
identificou-se que 624 estudantes e 99 professores, totalizando 723
respondentes, assinalaram a opcéao “satisfeito”.

Gréfico 27 — Satisfacéo geral com o SIG@ (Discentes e Docentes)
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

No SIG@ foram avaliados os aspectos de facilidade de uso;
estabilidade/disponibilidade (se esta sempre no ar); recursos/funcionalidades
disponiveis e velocidade de acesso/utilizagdo. A alternativa “satisfeito” foi a
mais assinalada por todos os grupos. Apenas no aspecto material de apoio
(FA@s, videos e manuais) sobressaiu-se a opg¢ao “‘nem satisfeito nem
insatisfeito” o que pode caracterizar desconhecimento desses tutoriais pelos
respondentes da pesquisa.
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SIPAC

O Sistema Integrado de Patrimonio, Administracao e Contratos (SIPAC,
disponivel em: http://sipac.ufpe.br) prové servicos para a area administrativa
da UFPE por meio do gerenciamento de processos.

A adocéo do SIPAC na UFPE foi um importante passo em direcdo ao
mundo digital. A transicdo para o processo eletrdnico através do moédulo
Sistema de Protocolo, contribui para uma tramitacdo de processos mais
eficiente, descentralizada, sem papel e com mais transparéncia. Dessa forma,
diminui-se o tempo de espera nos tramites dos processos feitos na
Universidade, de modo a agilizar e facilitar a vida dos usuarios, técnicos-
administrativos, professores e alunos?.

O gréfico 28 apresenta o percentual de respondentes da pesquisa de
satisfacdo que utilizam o SIPAC:

Grafico 28 - Vocé utiliza o SIPAC?
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Observa-se que apenas 25,2% dos respondentes afirmaram utilizar o
SIPAC. Apesar do Sistema de Protocolo estar disponivel para toda a
comunidade académica e ser a via para abertura dos mais diversos
processos, atualmente o sistema é mais intensamente usado por técnicos-
administrativos e docentes.

Ao realizar a andlise estratificada do SIPAC com conjunto dos
técnicos-administrativos e docentes, temos os resultados no gréafico 29:

Gréfico 29 — Satisfacéo geral com o SIPAC (Docentes e técnicos-administrativos)
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

1 Fonte: https://www.ufpe.br/sipac Acesso em 18 set. 2019
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Conforme exposto, a satisfagdo com o SIPAC n&do é uma unanimidade
entre os usuarios. 105 manifestaram insatisfacdo frente a 110 que se
mostraram indiferentes (nem satisfeito, nem insatisfeito) e 79 satisfeitos.

O objetivo do SIPAC é auxiliar a gestdo documental na instituicdo,
abrangendo o controle de processos, documentos e memorandos eletronicos
com informacdes de registro, conteudo, tramitaces e despachos. Nesse
contexto, foi avaliada a facilidade de uso, que obteve 84 insatisfeitos e 71
muito insatisfeitos, correspondendo ao aspecto mais mal avaliado do SIPAC.

Nos aspectos estabilidade/disponibilidade e velocidade de
acesso/utilizagdo do SIPAC as percepgdes “satisfeito” foram as mais
assinaladas. Todavia, quanto a: recursos/funcionalidade disponiveis e
material de apoio (FAQs, videos e manuais) destacou-se a opg¢ao “nem
satisfeito nem insatisfeito”. Como se trata de um sistema recente, essas
percepcbes indicam que 0s usuarios carecem, ainda, de uma maior
familiaridade com o SIPAC.

Pergamum / Portal de Periodicos da UFPE

O Sistema Integrado de Bibliotecas — SIB/UFPE foi criado com o
objetivo de difundir informacg&o, democratizar o conhecimento académico e
apoiar as atividades de ensino, pesquisa e extensédo da UFPE.?

O Pergamum é o sistema de gerenciamento do acervo bibliogréfico da
universidade (disponivel em: http://www.biblioteca.ufpe.br/) e permite o
acesso automatizado ao catalogo das colecdes bibliograficas das bibliotecas
do SIB.

Através desse sistema, 0s usuarios podem realizar consulta ao acervo,
fazer renovacéao e reservar material de sua preferéncia. O grafico 19 expde o
elevado percentual de usuéarios do Pergamum (64,3%) entre os respondentes
dessa pesquisa de satisfacao:

Grafico 30 - Vocé utiliza o Pergamum?

Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Em relagdo ao Pergamum foram avaliados os aspectos: facilidade de
uso; acervo disponivel; velocidade de acesso e estabilidade/disponibilidade
(se esta sempre no ar). Em todos esses aspectos, a maior quantidade de
respostas foi “satisfeito” o que € ilustrado na satisfagéo geral, conforme grafico
31 a sequir:

2 Fonte: https://www.ufpe.br/sib Acesso em 16 set. 2019.
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Gréfico 31 — Satisfacéo geral com o Pergamum
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

O Portal de Periodicos da UFPE  (disponivel em
https://periodicos.ufpe.br/revistas/) permite 0 acesso as revistas académicas
e cientificas da UFPE. Esse portal, cujas atividades foram iniciadas em 2017,
tem como missao reunir, armazenar, preservar, divulgar e garantir o0 acesso
confiavel e permanente a producéo de revistas académicas e cientificas da
Universidade, em um Unico local virtual®.

O grafico 32 apresenta os percentuais de participantes da pesquisa de
satisfacdo que afirmaram utilizar esse Portal:

Grafico 32 — Vocé utiliza o Portal de Periédicos da UFPE (revistas eletrdnicas)?

Fonte: Pesquisa de satisfacéo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Observa-se que um reduzido percentual de respondentes (23,1%) faz
uso do Portal de Periddicos da UFPE, provavelmente por se tratar de uma
inovacdo recente e ainda ndo ser tdo conhecido por toda a comunidade
académica.

No contexto do Portal de Periddicos da UFPE foram avaliadas as
seguintes caracteristicas: facilidade de uso; mecanismo de busca
(recuperacao da informacéao); resultados obtidos; disposi¢éo das informacdes
nas revistas; velocidade de acesso e estabilidade/disponibilidade (se esta
sempre no ar). Assim como no Pergamum, a opgao “satisfeito” foi a mais
assinalada em todos os aspectos, 0 que corrobora o grafico 33, a seguir:

3 Fonte: https://www.ufpe.br/sib/periodicos Acesso em 16 set. 2019.
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Grafico 33 — Satisfacéo geral com o Portal de Peridédicos da UFPE (revistas eletronicas)

300

200 228

100
7 81
1]

A A \‘.\\:\“ e o
a0 < e 5 3 iy
0 et .‘:ke_'?‘\ . n.-_.,’a" o i

; o, ) o

B

Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Attena

O repositorio institucional da UFPE foi implementado em 2014 com a
missao de reunir, armazenar, preservar, divulgar e garantir acesso confiavel
e permanente a producdo académica e cientifica da Universidade, em um
Unico ambiente digital*. Em 2019, a UFPE, junto ao SIB, nomeou o seu
repositério como “Attena” (disponivel em: https://repositorio.ufpe.br/).

O Attena configura-se em um repositorio digital para artigos, teses,
dissertacdes, acervo de fotos, etc. O grafico 34 abaixo nos mostra que um
reduzido percentual de respondentes (10,6%) utiliza o Attena:

Gréfico 34 - Vocé utiliza o Attena?

Sim

EL

Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

O Attena esta inserido no movimento mundial de acesso aberto a
producdo cientifica. Este modelo de gestdo para documentos eletrénicos
proporciona maior visibilidade a producdo intelectual da Universidade,
disponibilizando para a sociedade o resultado de suas atividades de pesquisa,
criagdo e inovagao®.

Realizando uma analise estratificada reunindo os perfis de docentes e
alunos (os dois grupos mais representativos que afirmaram utilizar o Attena)
e observando os aspectos de facilidade de uso; acervo disponivel; cole¢cdes
disponiveis; velocidade de acesso/de utilizacéo e estabilidade/disponibilidade

4 Fonte: https://repositorio.ufpe.br/static/jsp/apresentacao.jsp?locale=pt BR Acesso em 16
set. 2019.
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(se esta sempre no ar) foi observado que a opgao “satisfeito” foi a mais
assinalada, o que confirma a satisfacéo geral conforme grafico 35 a seguir:

Grafico 35 — Satisfacdo geral com o Attena
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

Comunicacgao da UFPE

No ambito da comunicacao institucional da UFPE, a pesquisa de
satisfacéo avaliou o Portal da UFPE, o UFPE Mobile e o servigo de Acesso a
Informacao.

A versdo do Portal da UFPE avaliada pelos usuarios nessa pesquisa
de satisfacéo de servicos de TIC foi lancada em 2017°. A época, a arquitetura
da informacéo e design do portal foram revisados e construidos em conjunto
com representantes de toda a comunidade académica, visando garantir
usabilidade e acessibilidade para todos os usuarios. Em 2019, buscando a
melhoria continua do portal institucional, a Diretoria de Acesso a Informacao
da PROCIT realiza um novo trabalho de atualizacdo do Portal da UFPE.

Identificou-se um alto indice de satisfacdo por parte do respondentes
da pesquisa, conforme gréfico 36:

Gréfico 36 — Satisfacdo geral com o Portal da UFPE
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Fonte: Pesquisa de satisfagéo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

O UFPE Mobile é um aplicativo que reune informacdes relevantes
sobre a Universidade. Nele é possivel consultar eventos, telefones, e-mails,
Gltimas noticias, linhas de 6nibus, horéarios de funcionamento dos principais

5 Fonte: https://www.ufpe.br/procit/portal
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servicos, cardapio do restaurante universitario, mapas dos campi e
bibliotecas®. O app pode ser baixado para dispositivos Android na Google Play
Store, enquanto que a versdo para o sistema iOS esté disponivel na Apple
Store.

Conforme o gréfico 37, no que concerne ao UFPE Mobile, 373
respondentes se mostraram satisfeitos, no entanto 404 assinalaram nem
satisfeito nem insatisfeito e 463 ndo souberam responder.

Grafico 37 — Satisfacdo geral com UFPE mobile
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Fonte: Pesquisa de satisfag&o sobre servigos de TIC da UFPE (2019)

O alto numero de respondentes que ndo souberam avaliar o UFPE
Mobile denota a necessidade de ampliagdo de campanhas de divulgagao
desse aplicativo.

A Lei n® 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacéao -
LAI, regulamenta o direito constitucional de acesso a informacao publica. Na
UFPE, a LAl é gerenciada pela PROCIT, por meio da Coordenacao de Acesso
a Informacao, ligada a Diretoria de Informacéao desta Pro-Reitoria. Sua missao
€ garantir, monitorar e aprimorar 0 acesso a informacao institucional e a
divulgacdo dos servicos prestados pela UFPE visando a uma maior
disponibilidade, transparéncia e controle social’.

A pagina da LAl na UFPE promove a divulgacéo, independentemente
de requerimento, de informacdes produzidas ou custodiadas no ambito das
competéncias da instituicdo, de interesse coletivo e geral, com o objetivo de
facilitar o acesso a informacgéo publica. Também é possivel fazer solicitacédo
de informacgdes por meio do Sistema Eletronico do Servi¢o de Informacdes ao
Cidadao (e-SIC), que permite a qualquer pessoa, fisica ou juridica,
encaminhar os pedidos, acompanhar o prazo e receber a resposta da
solicitagdo’.

Na observacdo da satisfacdo geral com o servico de acesso a
informacéo, observou-se que nos trés segmentos (discentes, docentes e
técnicos-administrativos) a opgdo mais assinalada foi “Nao sei responder”
conforme pode ser visto no grafico 38:

6 Fonte: https://www3.cin.ufpe.br/br/noticias/lancado-o-aplicativo-ufpe-mobile/MTMyNA=
= Acesso em 16 set. 2019
7 Fonte: https://www.ufpe.br/procit/teste/acesso-a-informacao Acesso em 16 set. 2019
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Grafico 38 — Satisfacédo geral com o Acesso a Informacao na UFPE
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Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servicos de TIC da UFPE (2019)

Conforme exposto, o servico de Acesso a Informacéo ainda néao é
amplamente conhecido entre os participantes dessa pesquisa de satisfagao.
Assim como o UFPE Mobile, faz-se necessaria a realizacdo de campanhas de
divulgacdo do servico atreladas a importéancia dessa legislagcdo para a
sociedade, uma vez que o acesso a informacao esta fortemente relacionado
a nocao de cidadania e controle social.

Problemas de TIC

Na secao “Comentarios finais” da pesquisa de satisfacdo, solicitava-se
gue os respondentes — opcionalmente — listassem os trés problemas de TIC
gue considerassem mais criticos na UFPE.

Na perspectiva dos discentes, 0s trés principais problemas de TIC séo
nos servicos de internet wi-fi, SIG@ e equipamentos. Os comentarios mais
recorrentes sao expostos na figura 1 a seguir:



Figura 1 — Principais problemas de TIC — Visdo dos discentes
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Entre os docentes, 0s principais problemas de TIC concentram-se, nessa ordem: SIG@, equipamentos e internet wi-fi, a figura 2 apresenta os
principais comentarios desse grupo:

Figura 2 — Principais problemas de TIC — Vis&do dos docentes
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Por fim, na categoria técnicos-administrativos, os principais problemas de TIC séo SIPAC, equipamentos e internet wi-fi. A figura 3 apresenta os
principais comentarios dos técnicos-administrativos:

Figura 3 — Principais problemas de TIC — Vis&o dos técnicos-administrativos
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Fonte: Pesquisa de satisfagdo sobre servigos de TIC da UFPE (2019)
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Servicos de TIC com mais alta satisfacao

Por fim, sdo elencados os servi¢cos de TIC com maior satisfacdo, conforme a figura 2 a seguir. Portal de Peridédicos da UFPE
e Attena ocupam respectivamente a 12 e a 32 posicéao, todavia, conforme exposto nas paginas 16 e 17 desse relatorio, esses servi¢cos
nao eram conhecidos pela maioria dos respondentes dessa pesquisa, sendo assim, apesar de ser um importante resultado, a
satisfacdo € reduzida a um pequeno nimero de participantes.

Figura 4 — Servigos de TIC com maior percentual de satisfeitos

Servigo % I satisfeitos ~
Portal de Periodicos 73,8
Pergamum 70,3
Attena 694
NATIs 69,2
Portal UFPE (www.ufpe.br) 613
CSTIC 594
SIG@ 584
Datashow/projetor 48,2
Internet cabeada 456
Seguranga da Informagdo 40,7
Computadores 39,6
Acesso 3 Informagdo (LAI) 350
UFPE Mobile
Telefonia fixa
WiFi 329

mpressoras/scanner 309

SIPAC 253

Fonte: Pesquisa de satisfacdo sobre servigcos de TIC da UFPE (2019)

A seu turno, o Pergamum, utilizado por 64,3% dos participantes da pesquisa, possui um percentual de 70,3% de usuarios
satisfeitos.



Agradecemos a participacdo de toda comunidade académica. As
respostas obtidas nessa pesquisa serdo utilizadas no aprimoramento dos
servicos de TIC da universidade assim como no processo de elaboracédo do
Plano Diretor de Tecnologia da Informacgéo (PDTIC) com vigéncia para o periodo
de 2020 a 2021.
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