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Resumo. Os Sistemas Estruturantes de Gestdo de Pessoas da Administra¢do
Piiblica Federal apoiam etapas criticas do ciclo laboral do servidor e tém pa-
pel central na prestacdo de servicos. Apesar dessa relevancia, ndo havia um
indicador unificado capaz de mensurar, de forma padronizada, a satisfacdo
e a experiéncia dos usudrios nessas solucoes. Este trabalho propoe um
Indice de Satisfacdo dos Usudrios das Unidades de Gestdo de Pessoas, com-
binando e adaptando métricas consolidadas de UX e qualidade do servigco em
seis dimensoes: simplificacdo de jornada, satisfacdo global, credibilidade e
confianga, valor percebido, disponibilidade e integracdo. Em seguida, aplica-
mos o instrumento em uma pesquisa onde foram registradas 698 respostas fina-
lizadas, a partir das quais foi estimada uma linha de base do indice na escala 0—
100, viabilizando monitoramento continuo e prioriza¢do de agées de melhoria.

Abstract. Structural Human Resources Management Systems in the Brazilian
Federal Public Administration support critical stages of the civil servant life
cycle and play a central role in service delivery. Despite their relevance, there
was no unified indicator capable of measuring, in a standardized manner, users’
satisfaction and experience across these solutions. This paper proposes a Satis-
faction Index for users working in Human Resources Units that combines and
adapts consolidated UX and service-quality metrics into six dimensions: jour-
ney simplification, overall satisfaction, credibility and trust, perceived value,
availability, and integration. We apply the instrument in a survey that collected
698 completed responses, from which we estimate a baseline index on a 0—100
scale, enabling continuous monitoring and prioritizing improvement actions.

1. Introducao

A transformacdo digital no setor publico tem ampliado o alcance e a criticidade de
servigos essenciais, tornando a qualidade da experiéncia de uso um requisito central
para a efetividade das politicas publicas e a legitimidade institucional. Ainda assim, é
recorrente que decisdes sobre a evolugdo de sistemas priorizem exclusivamente critérios
técnicos, normativos ou de eficiéncia operacional, sem incorporar, de forma sistematica,
a percepcao de quem utiliza as solucdes no cotidiano.

Nesse cendrio, a avaliacdo com usudrios deixa de ser uma etapa acessoria e
passa a ser um mecanismo estruturante de governanga: permite identificar barreiras reais
de uso, compreender necessidades ndo atendidas e orientar as priorizagdes com base
em evidéncias, reforcando o foco no cidadao-usuério e nos servidores que sustentam a
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operacdo dos servigos. Essa perspectiva esta alinhada a tendéncias recentes de governo
digital centrado nas pessoas, nas quais a qualidade dos servigcos publicos depende da
capacidade de compreender necessidades dos usudrios, reduzir friccoes na jornada e
utilizar evidéncias para orientar melhorias continuas [OECD 2024].

A mensuragao da satisfacdo e da experiéncia dos usudrios constitui um elemento
essencial para garantir a qualidade e a legitimidade dos servicos digitais. Indicadores de
percep¢do do usudrio oferecem insumos valiosos para identificar falhas de usabilidade,
barreiras de acesso e pontos de melhoria em processos, contribuindo para a gestdo da
qualidade e para a formulacao de politicas orientadas por evidéncias.

Essa necessidade é relevante no contexto dos Sistemas Estruturantes de Gestao
de Pessoal da Administracao Publica Federal, instituidos pelo Decreto n® 10.715/2021
[Brasil 2021] com a finalidade de modernizar e integrar processos de gestao de pessoas
no ambito federal. Tais sistemas apoiam etapas criticas do ciclo laboral do servidor
e concentram as interacdes frequentes de usudrios com as Unidades de Gestdo de
Pessoas, envolvendo tarefas de alto impacto operacional e regulatorio. Para além da
disponibilidade técnica, a qualidade percebida desses sistemas influencia diretamente
a produtividade, a confiabilidade das informagdes utilizadas na tomada de decisdo e a
confiang¢a nas solucdes oferecidas pelo 6rgao central.

Dada a importancia desses sistemas, a mensuracdo sistemdtica da satisfacao
e da experiéncia de uso continua sendo essencial, mas constitui um desafio. E sem
indicadores, torna-se dificil estabelecer linha de base, comparar evolugdes ao longo do
tempo e monitorar se iniciativas de modernizacdo e integracao que de fato se traduzem
em melhoria percebida pelos usudrios.

Nesse contexto, nosso objetivo foi propor um indicador de satisfagcdo e experiéncia
de uso aplicavel aos Sistemas Estruturantes de Gestao de Pessoas e realizar uma pes-
quisa com servidores(as) que atuam nas Unidades de Gestao de Pessoas, de modo a pro-
duzir uma medida agregada (0-100) e evidéncias por dimensdes, capazes de subsidiar
acoes continuas de aprimoramento orientadas pelas necessidades dos usudrios. Vale des-
tacar que o indice proposto deve ser entendido como uma primeira versao operacional
de mensuracdo, voltada a producdo de uma linha de base e ao apoio a priorizagdo de
melhorias, € ndo como uma escala psicométrica definitiva. Sua aplicacao inicial permite
identificar padrdes de percepcao dos usudrios e orientar ciclos posteriores de refinamento
e validacdo.

2. Contexto

A avaliacao de servicos digitais exige instrumentos capazes de traduzir, em evidéncias
comparaveis, a percep¢ao dos usudrios sobre a qualidade do que € ofertado. No caso
do servico publico digital, essa mensuracdo impde desafios especificos: diferentemente
de contextos de mercado, a avaliacdo ndo pode se limitar a 16gica de recomendacdo ou
preferéncia, pois envolve uso frequentemente obrigatdrio, heterogeneidade de perfis,
requisitos normativos e valores publicos (como equidade, transparéncia e confianga).
Assim, o desafio central ndo € a auséncia de métricas, mas a dificuldade de operaciona-
lizar um indicador de satisfacdo, de forma vélida, replicdvel e ttil a tomada de decisdo,
aderente as particularidades do setor publico.

Esse desafio € particularmente relevante no contexto dos Sistemas Estruturantes
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de Gestao de Pessoas, que incluem o Sistema Integrado de Administracdo de Recursos
Humanos (Siape), o Siapenet, o Siape Saidde, o Sistema de Gestdo de Pessoas do
Executivo Federal (Sigepe) e o SouGov, além de novos sistemas disponibilizados pelo
orgdo central responsavel pela governanca de pessoal. Apesar de sustentarem etapas
criticas do ciclo laboral e concentrarem interagdes frequentes com as Unidades de
Gestdo de Pessoas, ainda ndo havia um indicador unificado capaz de mensurar, de forma
padronizada e comparavel, a satisfacdo e a experi€ncia dos usudrios nessas solucoes.

Para compor um indice amplo e consistente, partimos de métricas consolidadas
com potencial de adaptacdo. Entre elas, destacam-se o Net Promoter Score (NPS),
proposto por Reichheld [Reichheld 2003] para medir lealdade a partir da pergunta “qual
a probabilidade de voc€ recomendar este servico a um amigo ou colega?”’; o Customer
Satisfaction Score (CSAT), difundido como medida de satisfacdo imediata em interagoes
especificas [Hill et al. 2007]; e o Customer Effort Score (CES), introduzido por Dixon,
Freeman e Toman [Dixon et al. 2010] para estimar o esforco despendido pelo usudrio na
resolucao de uma demanda.

Além dessas, o System Usability Scale (SUS) [Brooke 1996] consolidou-se como
instrumento padronizado para avaliar usabilidade, amplamente empregado em estudos de
experiéncia do usudrio. De modo mais abrangente, o conceito de Quality of Experience
(QoE) [Mboller and Raake 2014] integra dimensdes objetivas e subjetivas da interagdo,
combinando aspectos técnicos (como tempo de resposta e confiabilidade) e percepcoes
humanas (como expectativas, acessibilidade e confianca).

Vale destacar que essas referéncias foram utilizadas como inspiragao conceitual
para a definicio de dimensdes complementares da experiéncia de uso, € ndo como
reproducdo integral dos instrumentos originais. Assim, o indice proposto combina
aspectos de esforgo percebido, satisfacdo, confianga, valor, disponibilidade e integragao,
buscando adaptar métricas consolidadas as especificidades dos sistemas ptiblicos analisa-
dos, nos quais o uso muitas vezes € obrigatério e condicionado por regras institucionais.

3. Acdes realizadas

A partir do levantamento de métricas ji consolidadas (Secdo 2), propds-se um Indice de
Satisfacdo dos Usudrios das Unidades de Gestdo de Pessoas, orientado a experiéncia de
uso com as solugdes existentes. Para compor o indicador, foram definidas seis dimensodes
de avaliacdo, ajustadas as especificidades de sistemas governamentais: (1) Simplificacao
de jornada, derivada do CES, que captura o esforco percebido na execucdo de tarefas
e dialoga com a agenda de desburocratizacdo; (2) Satisfacao global, inspirada no CSAT,
que sintetiza a percep¢do consolidada da experiéncia cotidiana; (3) Credibilidade e
confianca, associada ao NPS, que enfatiza a confianca continua nos sistemas e nos dados
que produzem; (4) Valor percebido, ancorado no arcabouco de QoE, que expressa a
contribui¢do efetiva das solugdes digitais para a rotina de trabalho; e, complementar-
mente, (5) Disponibilidade e (6) Integracao, alinhadas a pardmetros de qualidade para
servicos digitais estabelecidos pela Portaria SGD/MGI n° 1.083/2025, refor¢ando a im-
portancia do acesso continuo e da interoperabilidade entre sistemas para a experiéncia do
usudrio. Em conjunto, essas dimensdes compdem um arcabouco avaliativo mais robusto
e sensivel a gestdo de pessoas no setor publico, apoiando iniciativas de transformacgao
digital e fortalecendo a centralidade do cidadao-servidor. Um resumo das dimensoes €
apresentado na Tabela 1.
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Tabela 1. Dimensoes de qualidade do indice de satisfacao

Dimensiao Origem  Foco de Analise Justificativa para o Setor Piblico
Simplificacdo de jornada ~ CES Esfor¢o percebido na execugdo de tare- Reduz burocracias e facilita o traba-
fas lho do servidor, alinhado a Portaria
SGD/MGI n° 1.083/2025.
Satisfacdo global CSAT Percepcdo consolidada da experiéncia  Avalia a experiéncia cotidiana e permite
de uso comparagdes entre sistemas e ao longo
do tempo.
Credibilidade e confianca ~ NPS Confianga e lealdade no uso continuo Assegura a legitimidade dos dados e
informagdes para a tomada de decis@o.
Valor percebido QoE Contribuigdo percebida na rotina do  Mede a utilidade efetiva do sistema na
usudrio rotina de trabalho do servidor.
Disponibilidade - Acesso e funcionamento continuo dos  Garante o uso ininterrupto e confidvel
servigos digitais das solugdes.
Integracdo - Interoperabilidade entre sistemas Favorece a fluidez da jornada do

usudrio, evita retrabalho.

3.1. Instrumento de coleta e principios de construcao

Para mensurar a percepcao dos servidores das Unidades de Gestdo de Pessoas sobre a
qualidade das solugdes utilizadas no cotidiano de trabalho, desenvolveu-se um instru-
mento inspirado na System Usability Scale (SUS), proposta por Brooke (1996). A SUS
¢ uma metodologia consolidada para avaliacdo subjetiva de uso de sistemas, amplamente
empregada em estudos de usabilidade e satisfacdo com servigos digitais.

No presente estudo, a escala foi adaptada ao contexto de solucdes de Gestdo de
Pessoas, resultando em um questionario composto por seis itens, cada um associado a
uma das dimensoes da Tabela 1. Os itens do questiondrio sao apresentados na Tabela 2.

Vale destacar que, como se trata de uma primeira aplicacao diagndstica, optou-se
por um instrumento sintético, com um item por dimensdo. Embora essa decisdo limite
andlises psicométricas mais robustas por dimensao, ela foi considerada adequada aos ob-
jetivos desta etapa inicial, por reduzir o esforco de resposta, favorecer maior adesao dos
usudrios e facilitar a aplicacdo no contexto institucional.

Tabela 2. Dimensoées e itens do questionario

Dimensao Questionario

Simplificagdo de jornada Os sistemas de gestdo de pessoas reduzem a burocracia e facilitam meu trabalho.

Credibilidade e confianga Nao tenho confianga nos dados e informagdes fornecidos pelos sistemas de gestdo de pessoas.

Satisfagdo global Estou satisfeito com o apoio que os sistemas de gestdo de pessoas oferecem de forma geral no

meu dia a dia.

Valor percebido Os sistemas de gestao de pessoas ndo contribuem para a minha rotina de trabalho.

Integracdo Os sistemas de gestdo de pessoas facilitam meu trabalho ao integrar informagdes e servigos em
um s6 lugar.

Disponibilidade Frequentemente nao consigo acessar ou utilizar os sistemas de gestdo de pessoas quando ne-

cessario.

A construcao do questiondrio seguiu trés principios metodoldgicos inspirados no
SUS: (i) balanceamento entre afirmacoes positivas e negativas, (ii) normalizacao da
escala de respostas e (iii) conversao do resultado para um indice entre 0 e 100. No
primeiro principio, o questiondrio alterna itens positivos (impares) e negativos (pares).
Esse desenho reduz o viés de aquiescéncia (tendéncia a concordar automaticamente) e
favorece uma leitura mais equilibrada da experiéncia de uso.
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As respostas foram coletadas em escala Likert de 5 pontos (1 — Discordo total-
mente, ..., 5 — Concordo totalmente). Para tornar as pontuagdes comparaveis e ga-
rantir que valores mais altos representem melhor experiéncia percebida, aplicou-se a
normalizagdo padrdao do SUS: nos itens impares (positivos) subtrai-se 1 da pontuacio;
nos itens pares (negativos) subtrai-se a pontuacdo de 5. Assim, todos os itens sdo con-
vertidos para o mesmo intervalo (0 a 4). Apds os ajustes, o somatorio € transformado
em um escore final padronizado de 0 a 100, facilitando interpretacdo, comparacao entre
perfis de usudrios e monitoramento evolutivo do indicador. O procedimento de cdlculo é
sumarizado na Tabela 3.

Tabela 3. Calculo do indice (escala 0-100)

Etapa Procedimento e formula

1. Calculo da parcela X (itens impares/positivos)
* Some as pontuacdes brutas dos itens 1,3 e 5.
* Subtraia 3 desse total.
e Férmula: X = (Q1+ Q3+ Q5) — 3

2. Calculo da parcela Y (itens pares/negativos)
* Some as pontuacdes brutas dos itens 2, 4 e 6.
* Subtraia o total obtido de 15.
e Férmula: Y =15 — (Q2 + Q4 + Q6)

3. Cilculo do indice final (escala 0-100)
e Some XeVY.
* Multiplique o resultado pelo fator %, que normaliza o es-
core.
+ Indice Final = (X +Y) x %, onde 24 corresponde ao
maximo possivel de pontos ajustados (6 itens X 4 pontos).

4. Resultados

Com o objetivo de aplicar empiricamente o instrumento proposto e estimar o Indice
de Satisfacdo dos Usudrios das Unidades de Gestdo de Pessoas — estabelecendo uma
linha de base para o monitoramento continuo da experiéncia de uso — foi conduzida
a pesquisa intitulada “Diagnostico de Satisfacdo e Experiéncia dos Usudrios”. O
questiondrio foi direcionado a 15.836 servidores(as) lotados em Unidades de Gestao de
Pessoas e usudrios(as) das solugdes de gestdo de pessoas no ambito do SIPEC, com foco
nos sistemas Siape, SIASS, SouGov e Sigepe A coleta permaneceu aberta no periodo de
07 de novembro de 2025 a 05 de dezembro de 2025.

Além do bloco destinado ao célculo do indice, a pesquisa incluiu questdes adici-
onais sobre frequéncia de uso, principais dificuldades enfrentadas, sugestdes de melhoria
e percepcao de utilidade no trabalho, entre outros aspectos do uso. Esse desenho per-
mitiu combinar evidéncias quantitativas (indice e comparacdes por dimensao) com insu-
mos qualitativos, favorecendo a identificacdo de problemas recorrentes e oportunidades
de aprimoramento. Ao final do periodo de coleta, foram registradas 698 respostas finali-
zadas, que constituem a base empirica deste estudo. Considerando o universo de 15.836
servidores(as) convidados(as), as 698 respostas finalizadas correspondem a uma taxa de
resposta aproximada de 4,4%. Como a participacao foi voluntdria, pode haver viés de
autosselecao, com maior participacdo de usudrios mais engajados, mais insatisfeitos ou
mais sensiveis ao tema da experiéncia de uso.

De toda forma, esse conjunto de respostas viabilizou andlises quantitativas
e qualitativas sobre a experiéncia de uso dos sistemas, incluindo a identificacdo de
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percepgoes recorrentes sobre dificuldades, oportunidades de melhoria e contribui¢cdes
positivas das solugdes digitais no cotidiano de trabalho dos servidores.

4.1. Indice de satisfacio (0-100) e distribuicio

O bloco dedicado a mensuracao do indice foi composto pelas seis afirmacoes estruturadas
apresentadas na Tabela 2, conforme a metodologia proposta. As respostas foram coletadas
em escala Likert de cinco pontos (de “discordo totalmente” a “concordo totalmente”) e,
como descrito na secdo metodoldgica, foram normalizadas e agregadas para a geracao
de um escore final padronizado na escala de 0 a 100. O indice de satisfacdo obtido na
pesquisa foi de 68,32 pontos, situando-se na faixa 61-80, o que indica um nivel positivo
de satisfacdao dos servidores das unidades de gestdo de pessoas em relagao as solucoes
avaliadas. A distribuic@o pode ser vista na Figura 1.

Indicador de satisfagdo

® Ae20 @ 21-40 4160 @ 61-80 @ 81-100

I 201 248 203

Figura 1. Indicador de Satisfacao

4.2. Comparacao por dimensao

Além do indice agregado, os resultados permitiram uma andlise comparativa das di-
mensodes avaliadas por meio de somatdrios ponderados pela quantidade de respostas em
cada item. A Figura 2 sintetiza essa comparagdo e indica maior desempenho relativo nas
dimensoes credibilidade e confianca (2670), valor percebido (2651) e simplificacdo de
jornada (2627), seguidas por integracdo (2551). As menores pontuagdes concentraram-
se em disponibilidade (2471) e satisfacdo global (2422), sugerindo maior espaco para
melhorias nesses aspectos.

A distribuicdo das respostas por dimensdo, apresentada na Figura 3, reforca
essa leitura. Nas dimensdes associadas a itens positivos (simplificagcdo de jornada,
satisfacdo global e integracao), observa-se predominancia de respostas nas categorias
de concordancia (4 e 5), com maior dispersdo e presenca de discordancias sobretudo
em satisfacdo global e integracdo. Ja nas dimensdes formuladas como itens negativos
(credibilidade e confianga, valor percebido e disponibilidade), nota-se concentra¢do de
respostas nas categorias de discordancia (1 e 2) para credibilidade e valor percebido,
compativel com avaliacdo favoravel apds a normalizagdo; por sua vez, disponibilidade
apresenta maior participacdo de respostas neutras e de concordancia (3 a 5), o que sina-
liza dificuldades mais frequentes de acesso/uso quando necessario. Em conjunto, essas
evidéncias apoiam a priorizacdo de acdes de melhoria com foco em disponibilidade e, em
seguida, em satisfacdo global, mantendo e consolidando os pontos fortes observados nas
demais dimensoes.



46° Congresso da Sociedade Brasileira de Computacéo (CSBC 2026), Gramado/RS
14° Latin American Symposium on Digital Government (LASDiGov 2026): Relatos Praticos de Organizagdes

Comparagéao das Dimensdes

Simplificagao de jornada
Credibilidade e confianga
Satisfagao global

Valor percebido

Integragao

Disponibilidade
2000 2100 2200 2300 2400 2500 2600 2700

Figura 2. Somatorios ponderados das dimensoes

700
600
500 §
400
300
200

100

Figura 3. Distribuicdo das respostas por dimensao

5. Licoes aprendidas

A conducdo do Diagnéstico de Satisfacdo e Experiéncia dos Usudrios e a proposi¢cdo de
um indicador composto para sistemas de Gestdo de Pessoas evidenciaram aprendizados
relevantes do ponto de vista metodoldgico e operacional.

Um primeiro aprendizado foi a importancia de estabelecer uma linha de base men-
surdvel. Ao sintetizar a percepcao dos usudrios em um escore padronizado (0—100), torna-
se possivel acompanhar tendéncias, comparar periodos e avaliar se mudangas implemen-
tadas nos sistemas resultam em melhoria percebida. Essa abordagem ganha for¢a quando
associada a um desenho de repeti¢ao periddica, permitindo que a avaliagdo deixe de ser
pontual e passe a compor um ciclo continuo de diagndstico, priorizacdo e agao.

Dessa forma, hé a necessidade de governanga do processo de avaliag@o. Para que
o indicador produza efeito prético, € necessario definir periodicidade, responsabilidades,
critérios de priorizacdo, metas de melhoria e mecanismos de devolutiva aos usudrios.
Sem esse arranjo, a pesquisa tende a capturar apenas um recorte temporal, com menor
capacidade de orientar mudangas sustentadas e de fortalecer a confianca no processo.

Observou-se também que a combinagdo entre o indice sintético e questdes com-
plementares (frequéncia de uso, dificuldades e sugestdes) € fundamental para transformar
resultados em intervengdes concretas. Enquanto o indice favorece a comunica¢do com
gestores € o acompanhamento longitudinal, as respostas descritivas explicam o porqué
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das pontuacdes e apontam caminhos de melhoria em fluxos, contetido, dados, integracao
e disponibilidade, entre outros aspectos do uso cotidiano.
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