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Resumo: O SIGEduc (Sistema Integrado de Gestdo da Educacdo) € um sistema que apoia a
Gestdo Escolar e que possibilita 0 monitoramento dos indicadores da escola e fornece
ferramentas modernas para alunos, funcionérios e a sociedade. Este artigo busca avaliar a
aceitacdo dos funcionarios publicos da rede estadual de educacdo do Rio Grande do Norte
gue manuseiam o sistema SIGEduc, com uma avaliacdo de Qualidade usando o método
SERVQUAL com algumas modificacGes conservando os critérios das dimensfes de
seguranca, confiabilidade, tangibilidade e responsividade. Os dados foram coletados a
partir de um questionario online, utilizando uma ferramenta do Google Drive. Com as
informacdes tabuladas podemos compreender o nivel de satisfacdo do usuario.
Palavras - chaves: SIGEduc. Qualidade. SERVQUAL.

Abstract: SIGEduc (Integrated Education Management System) is a system that supports
School Management and enables the monitoring of school indicators and provides modern
tools for students, staff and society. This article seeks to evaluate the acceptance of the
public employees of the state education network of Rio Grande do Norte that handle the
SIGEduc system, with a Quality evaluation using the SERVQUAL method with some
modifications, keeping the criteria of the dimensions of safety, reliability, tangibility and
responsiveness . The data were collected from an online questionnaire using a Google
Drive tool. With the information tabulated we can understand the level of user satisfaction.
Keywords: SIGEduc; Quality; SERVQUAL.
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1. INTRODUCAO

A gestdo escolar € um conjunto de principios e normas para organizar, dirigir e
controlar recursos humanos, materiais e financeiro de toda comunidade escolar, que
funciona com uma gama de atividades que quando realizadas de forma manual gera atrasos
nos resultados das acdes. A otimizacdo € um processo inquestionavel, além de acompanhar
as novas tecnologias e adequar a realidade atual prezando na qualidade para atender as
expectativas dos clientes. O Governo do Estado do Rio Grande do Norte ciente dessa
necessidade firmou acordo com a ESI Software que é uma consultoria que surgiu em 2011
a parti de um spin-off da UFRN, onde os fundadores desenvolveram e implantaram os
sistemas SIG. Em 2012 foi implantado o Sistema Integrado de Gestdo da Educacdo —
SIGEduc, um sistema de controle escolar direcionado ao ensino basico. Onde no primeiro
momento foi realizado a coleta de dados, e em seguida a liberagdo para 0s usuarios
emitirem documentos e acompanhar atividades pedagogicas. Com a efetivacdo do sistema,
notou-se um grande impasse em relacdo aos funcionarios, onde uns aderiram ao sistema
com maior facilidade enquanto outros tinham receios por ndo saberem manipular o sistema
e até mesmo serem substituido pelo préprio sistema. Este artigo visa fazer a avaliacdo do
SIGEduc, que pretende determinar o valor do grau de sucesso de atividades do sistema,
analisar os comportamentos dos usuarios quanto a aceitacdo do sistema , confianca e
manuseio, identificar os critérios adequados para mensuracdo como: efetividade,

eficiéncia, esforgo e beneficio.

2. DESCRICAO DO PROBLEMA ABORDADO

Com a implantagédo do Sistema SIGEduc na rede das escolas estaduais do estado
do Rio Grande do Norte no ano de 2012, foi notdria a resisténcia tantos dos professores
como dos funcionarios administrativos ao uso do sistema. Os usuarios alegavam lentidao
no sistema, dados inseridos eram “apagados” em certos momentos, ndo tiveram formacao
adequada para 0 uso. Existe constantemente modificacdes e implementagdo no sistema,
muitos usuarios desconhecem os portais e ferramentas que o sistema proporciona, Como: 0
Portal da Gestéo Escolar, Portal da DIREC, Portal do Professor entre outros. Sendo que no
portal do Professor é raro o uso de ferramentas de divulgacdo e aplicacdes de tarefas e

troca de informagdes com os alunos utilizando o sistema.



3. OBJETIVO

O objetivo deste artigo é avaliar a aceitacdo dos usuarios no uso do sistema
aproveitando o maximo das ferramentas agregadas, com base nas percepgdes do usuério
quando do uso do sistema, abordando os valores no uso do sistema com base nos principios
da utilidade, usabilidade e da qualidade com intuito da adequacdo dos funcionarios a era

digital.

4. CONCEITOS

A Qualidade visa atender as exigéncias e satisfacdo do cliente ou de pessoas
envolvida sendo assim em busca da melhoria continua, a qualidade ndo pode ser definida
como perfeicédo, pois ela se refere a algo evolutivo e dindmico que vai se modelando de
acordo com as necessidades e objetivos da empresa.

A Gestdo Escolar é responsavel por organizar todo sistema académico, elaborar
estratégias para garantir a exceléncia do ensino e das préaticas pedagdgicas, assegurar a
manutencdo do espago fisico e do patrim6nio de uma instituicdo e otimizar os fluxos de
trabalho e analisar os limites e possibilidades e compartilhar junto com a comunidade
escolar em prol do ensino de qualidade.

SERVQUAL é uma escala criada como tentativa de operacionalizar
os conhecimentos empiricos da satisfacdo do usuario de forma a
torna-se teoria, com a finalidade de usa-lo como um instrumento
capaz de obter a qualidade funcional e que pudesse também ser
aplicada em diferentes formas de prestacdo de servicos
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

O SERVQUAL é uma ferramenta que avalia a percep¢do dos clientes sobre a
qualidade de um servico que se baseia na discrepancia entre as expectativas e as
percepcOes do cliente. Primeiramente 0 SERVQUAL era constituido por dez categorias,
conhecida pelas dimensbes: Tangiveis, Confiabilidade, Reatividade, Competéncia,
Cortesia, Credibilidade, Seguranca, Acessibilidade, Comunicacdo e Compreensdo. Em
1988 o0 modelo foi simplificado para cinco dimensbes que s&o: Tangibilidade,
Responsividade, Seguranca, Empatia e Confiabilidade.

Segundo Pena et al. (2013), as cinco dimensdes tém como definicéo:

Tangibilidade: é entendido como a dimensdo que avalia tudo o que

é palpavel e com o qual o homem pode interagir usando 0s seus



cinco sentidos, como exemplo, pode-se citar, equipamentos,
instalacdes fisica, entre outros.

Responsividade: é a dimensdo que diz respeito as habilidade e

conhecimentos dos prestadores de servico e capacidade de
respostas, para o atendimento dos usuarios de forma voluntaria,
atenciosa, precisa e rapida.

Sequranca: é a dimensdo que diz respeito as habilidades,
conhecimento e capacidade demonstrados para inspirar
credibilidade e confianca dos usuarios.

Empatia: € a dimensdo em que trata da importancia que o usuario
representa para a prestadora de servico e do quanta esta se interessa
por ele, lhe dando atencdo, acessibilidade se esforcando para
entender as necessidades apresentada pelos usuarios.

Confiabilidade: é a dimensdo, na qual, o usuario avalia se um

servigco foi executado de forma segura e eficiente sem apresentar

ndo conformidades e sem precisar de retrabalhos.

5. METODOLOGIA

A metodologia utilizada na avaliagdo do sistema foi, entrevistar funcionérios
administrativos e professores da rede estadual de ensino e coletar opinides dos mesmo para
direcionar na elaboracdo do questionario, além da aplicacdo de um questionario elaborado
no Google Forms, aplicativo de administracdo de pesquisas incluido no suite de escritério
do Google Drive, que cria formularios e pesquisas online onde apresenta uma O6tima
interface, usabilidade, desempenho e funcionalidades, em seguida o questionario foi
distribuidos em um aplicativo de mensagens instantanea que tem um recurso de unir varios
usuarios em um espaco especifico com caracteristicas em comum, mais conhecido por
“grupo”, em que tem acesso as informagdes inserida e compartilhado por todos, assim,
facilitando a divulgagdo e participagdo do publico alvo, os funcionarios administrativos e
professores da rede estadual de ensino que totalizaram 24 participantes. O questionario foi
elaborado de acordo com as dimensdes do SERVQUAL de forma adequada a esse caso

especifico.



6. RESULTADOS

“Mais importante que o software, em si, € 0 modo como ele sera utilizado, pois
nenhum software é, em termos absolutos, um bom software.” (Meira, 1998).

O “medo do novo” ¢ uma das justificativas levantadas para explicar a resisténcia a
aceitacdo do sistema, tornando assim um obstaculo de manusear o sistema como também
de falar sobre o sistema e formar opinides a respeito do mesmo, este pode ser um dos
fatores que explica a baixa participacdo no Google Forms, na maneira que foi exposta a
avaliacdo, considerando que a participacdo era espontanea, por adesdo, totalizando 24
participantes num universo de 10.053 professores alocados no sistema e aproximadamente

3.000 funcionarios administrativos.

Gréfico 1: Funcionarios
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Fonte: Fonte Propria

A participacdo dos funcionarios na fungdo administrativa foi maior que a participagdo de

professores com 58,3% como demonstrado no Grafico 1.

Gréfico 2: Nivel de Tangibilidade
0O SIGEduc e de facil aprendizado?
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Analisando o Gréafico 2 foi observado na dimensdo Tangibilidade que mais de 70%
considera auto-explicativo, (numa escala que varia de 1 — 7, onde 1 corresponde a Pouco e
7 corresponde Muito). Com destaque para 29,2% que consideram muito facil o manuseio
do sistema, em que neste quesito abrange o layout e praticidade em que o usuério interage

com o software.

Gréfico 3: Nivel de Confiabilidade
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Fonte: Fonte Propria

Enguanto na dimensdo da Confiabilidade (Grafico 3) a percepcdo de eficiéncia ndo €
adquirida de forma como esperado pelo sistema, em que mais de 60% n&do aprovaram
(numa escala que varia de 1 — 7, onde 1 corresponde a Pouco e 7 corresponde Muito). A
dimensdo da Confiabilidade em que avalia o resultado do trabalho final que corresponde as

exigéncias pré determinadas.

Grafico 4: Nivel de Responsividade

Como voceé avalia a manutengaoc do Sistema?

Fonte: Fonte Propria



Partindo na observacdo da Responsividade (Grafico 4) verificamos que mais de 75% tem
boa percepcdo em relacdo a este quesito logo os usuarios sdo informados antecipadamente
quando o sistema vai passar por atualizagbes, 0 sistema € passado por manutencdo e
modificagdes constantemente, por outro lado, ndo podemos deixar de citar que quando o
usuario entra em contato com operadores do sistema pelo médulo CHAMADO, o tempo de
resposta € demorado, justificando os 29,2% que avaliaram na média (4), numa escala de

ruim(1) para 6tima(7).

Gréfico 5: Nivel de Seguranca.

Qual o nivel que o Sistema Inspira Credibilidade e Confianga
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A dimensdo de Seguranga o resultado ficou bastante dividido, em que muitos ainda nao
tém confianga (numa escala que varia de 1 — 7, onde 1 corresponde a Nenhuma, e 7
corresponde Total). Os usuarios relatam que além de inserir os dados no sistema,
paralelamente elaboram planilhas com receios de eventuais dados perdidos, nessa
dimensdo propomos que sejam realizadas acBGes para sanar essa situacdo o mais rapido
possivel.



Grafico 6: Nivel de Satisfacéo.
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Na questdo Satisfagdo que envolve todas as dimensdes, sendo o objetivo principal da
Qualidade. A percepcao da aceitacdo neste quesito é mais de 85% em que 0s participantes
gostam e consideram o ambiente agradavel para o uso do sistema (com escala que varia de
1 — 7, onde 1 corresponde a Nenhuma e 7 corresponde Total ), como demonstrado no
Gréfico 6.

7. CONCLUSAO

O reconhecimento da importdncia a modernizagdo na rotina da gestdo
consideramos elemento indiscutivel, em que a satisfacdo do cliente é objetivo a ser
alcancado em todas as instancias e setores das instituigdes. Indicamos, portanto a parti
deste estudo, a otimizacdo tem garantido os requisitos da funcionalidade e qualidade do
sistema. Tendo como base os resultados encontrados nesta pesquisa, aponta-se indicativo
que h& uma necessidade de revisdo no quesito seguranca no SIGEduc, para aumentar a
credibilidade e confianca dos usuérios, podendo assim garantir um sistema que apresente

boa funcionalidade.
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9. APENDICES

Apéndice A — Relatos de Usuarios.

e “Considero 0 sistema Sigeduc como de um grande valor para a comunidade
escolar facilitando principalmente os trabalhos ora feito manualmente pelos
servidores que atuam nas secretarias das escolas publicas. Por outro lado, temos
funcionarios que nio dominam por completo esse programa. As vezes, 0 proprio
sistema altera provavelmente aleatoriamente alguns procedimentos inserido pelo
funcionario. Por fim, em muitos casos, servidores que foram capacitados para
tirarem duvidas ndo dominam 100% o Sigeduc. E outra reclamacdo é sobre o
suporte técnico 14 em Natal que em muitos casos demoram para responderem 0s
chamados encaminhados por nos servidores.”

e “A pagina do professor, principalmente o que utiliza o aplicativo ¢ muito instavel.
Todos os anos os professores perdem dados referentes a conteudo e freqiiéncia.”

e “O sistema ¢ lento e trava muito, chegando as vezes a excluir informacgdes (notas)
jé registradas.”

e “Facilitou muito os diarios, muito mais rapido e facil de usar.”

e “Incluir estatistica grafico resultados facilitando estudos de rendimentos bimestrais
e anual.”

e “0O sistema e muito lento.”

e “Apenas pouco servidor disponivel, para 0 acesso. deveria ter um mais préximo de

Mossoro.”

Apéndice B — Imagens do Sistema SIGEduc.

A EDUCACAO

CAO DO FUTURO PA|
O FUTURG DA EDUCACAG PUBLICA

Fonte: www.sigeduc.rn.gov.br (2018)
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estamos passando
por uma atualizagao

Vamos voltar em alguns minutos ainda mais completo!

Fonte: www.sigeduc.rn.gov.br (2018)

Apéndice C — Questionario Aplicado.

AVALIACAO DO SIGEDUC

A partir de vérios depoi lacionado ao surgiu a idade de avaliar a qualidade do perante
a interagdo entre os usudrios das d doRNeosi SIGEd
Responda a este questiondrio rdpido e cont sua opinido. As resp serdo and

Que fungdo vocé exerce?

PORTAL DO PROFESSOR ou PORTAL DA GESTAO ESCOLAR.
Professor

Administrativo
O SIGEduc é de facil aprendizado? *

O usudrio comega a utilizd-lo rapidamente, & autoexplicativo

Pouco Muito

Como vocé avalia o SIGEduc quanto a eficiéncia? *

O usudrio pode manusear e fazer corregdes rapidamente aumentandeo a produtividade.

1 2 3 4 s 6 7
Pouco Muito
Qual o nivel que o Sistema Inspira Credibilidade e Confianga ™
Quanto acs dados inseridos pode confiar que os mesmos N&o vao ser alterados e nem deletados.
1 2 3 4 s 6 7

Nenhuma Total
Como vocé avalia a manutengdo do Sistema? ™
A atualizagdo do sistema para acompanhar os avangos tecnolégicos, mudancas e corregges de erros.

1 2 3 4 5 6 7

Ruim Otima
Quanto a Satisfacdo? *
© usudrio deve gostar do Sistema, para que o ambiente seja agraddvel para o seu uso.

1 2 3 4 5 6 7
Nenhuma Total

Algum comentdrio sobre SIGEDUGC?

Texto de resposta curta


http://www.sigeduc.rn.gov.br/
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