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APRESENTAÇÃO 
 

 2020 pode ser considerado um dos anos mais desafiadores da história da humanidade. Ano em 

que a ameaça de um vírus, até então desconhecido, enclausurou milhões de pessoas; indústrias pararam, 

serviços deixaram de ser prestados, escolas fecharam e as organizações precisaram se adaptar a uma nova 

realidade imposta pela Pandemia do Coronavírus.  Foi nesse período que surgiu a ideia de compilar estudos 

interdisciplinares, de mestrandos, doutorandos e docentes, nas áreas de Engenharia, Mídias e Gestão do 

Conhecimento, dando origem ao livro Perspectivas em Engenharia, Mídias e Gestão do 

Conhecimento. A diversidade dos trabalhos apresentados é característico de um programa 

interdisciplinar como é o PPGEGC-Programa de Pós-Graduação em Engenharia e Gestão do 

Conhecimento da Universidade Federal de Santa Catarina.  

 O livro Perspectivas em Engenharia, Mídias e Gestão do Conhecimento foi dividido em dois 

volumes. Este primeiro volume traz dez capítulos que tratam de temas afetos à transformação digital, 

gestão do conhecimento e de riscos em tempos de crise, mídias digitais, o uso de jogos para 

desenvolvimentos de líderes, relação entre o ensino de piano e design thinking, qualidade da informação e 

metodologia Commonkads. 

 O primeiro capítulo aborda como as capacidades dinâmicas podem auxiliar as organizações no 

processo de transformação digital por meio de uma revisão sistemática da literatura. O estudo aponta que 

as capacidades dinâmicas podem apoiar as organizações em processo de transformação digital uma vez 

que permitem adaptação aos ecossistemas de negócios, moldá-los por intermédio da inovação e da 

colaboração com outras instituições e na própria transformação organizacional. 

 No segundo capítulo os autores analisam como a Indústria 4.0 vem gerando impactos na vida das 

pessoas e das organizações. Para tal, os autores realizam uma revisão integrativa a fim de identificar as 

barreiras para a transformação digital em tempos de crise.  Foram identificados inúmeros desafios para a 

transformação digital relacionados principalmente a segurança de dados, cultura organizacional e a 

ausência de competências, entre outros.  

 O terceiro capítulo, por sua vez, indica que os desastres socioambientais estão cada vez mais 

frequentes no cotidiano da população. Assim, a partir de uma reflexão teórica, o capítulo desvela as 

perspectivas da gestão de riscos de desastres socioambientais junto à administração pública, em tempos 

de transformação digital. Os autores indicam que é indispensável uma cultura sistêmica de mitigação de 

riscos que possa identificar, em cada Órgão, empresa e cidadão, as ações que lhes competem e deve, 

necessariamente, levar em conta a percepção, o conhecimento e aceitação do risco pela população. 

 O quarto capítulo apresenta os resultados de uma pesquisa qualitativa em que se buscou identificar 

estudos empíricos relacionados à detecção do compartilhamento de conhecimento relativo ao COVID-19 

nas redes sociais. Os resultados comprovaram aspectos relevantes positivamente em se tratando do 

conhecimento compartilhado nas redes sociais e como esse conhecimento pode ser aproveitado para 

beneficiar a sociedade como um todo, principalmente em momentos de pandemia. 

 No quinto capítulo os autores sugerem a aplicação de técnicas da abordagem Design thinking (DT) 

como proposta de soluções para compensar a queda na motivação para manter a concentração e dedicação 

às tarefas exigidas, queixa recorrente entre alunos de bacharelado em piano. O estudo constatou que os 

recursos do DT fornecem possibilidades inovadoras de organização e gerenciamento das ações no 

planejamento do estudo.  
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 O sexto capítulo analisa o aplicativo Arts and Culture sob prisma das poéticas das novas mídias, 

focando a relação entre narrativa, interatividade, engajamento e imersão. Os resultados do estudo apontam 

as potencialidades que o Arts and Culture pode oferecer aos museus na sociedade pós Coronavírus. 

 No sétimo capítulo é apresentada uma revisão integrativa da literatura com o tema jogos para o 

desenvolvimento da liderança em organizações. O estudo observou que os jogos possuem um grande 

potencial para o desenvolvimento de liderança e estão sendo amplamente utilizados pelas empresas e seus 

usos são os mais variados possíveis. 

 O oitavo capítulo é um estudo aplicado na Corregedoria Regional Eleitoral de Santa Catarina que 

visou levantar a percepção dos cartórios eleitorais quanto à Qualidade das Informações (QI) fornecidas 

pela SCRE em suas peças informacionais e canais de comunicação. O estudo identificou os potenciais 

pontos de melhoria da QI das peças informacionais e canais de comunicação da SCRE sob a ótica dos 

usuários finais, permitindo a adoção de ações corretivas que aprimorem a qualidade das informações e, 

assim, otimize os processos de trabalho dos cartórios eleitorais em termos de qualidade e produtividade. 

 Os dois últimos capítulos do livro tratam da metodologia Commonkads. O nono capítulo também 

é um estudo aplicado na Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral (SCRE) do Tribunal Regional 

Eleitoral de Santa Catarina onde aplicou-se parte da metodologia CommonKADS ao contexto da SCRE, 

com o objetivo de avaliar a viabilidade de implantação de um Sistema Baseado em Conhecimento. Como 

resultado, a etapa do Modelo da Organização da metodologia demonstrou ser uma ferramenta valiosa para 

a análise das características gerais da organização, permitindo evidenciar desafios e oportunidades para 

sistemas de conhecimento. 

 O volume I do livro Perspectivas em Engenharia, Mídias e Gestão do Conhecimento é encerrado 

com o capítulo que trata da aplicação da metodologia commonkads para criação de um sistema de 

conhecimento como forma de reduzir os desvios e as incertezas do processo de avaliação do Modelo de 

Excelência da Gestão (MEG), o qual possui fatores complexos que interferem no seu resultado final. 

 Os temas apresentados neste livro estão alinhados com a necessidade de repensar as organizações, 

governos e a Sociedade, mormente em tempos de incerteza e complexidade.  

Desejamos uma boa leitura. 

  

Neri dos Santos 

Ricardo Pereira 
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Capítulo VIII 

 

Qualidade da Informação: um estudo de caso na 
Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral de Santa 

Catarina  
 

 10.46420/9786588319444cap8 Palmyra F. Reis Repette1*   

Renata Beatriz de Fávere2  

Lia Caetano Bastos3   

 

 

INTRODUÇÃO 

Nos dias atuais, o conhecimento é considerado um ativo estratégico capaz de gerar resultados, em 

termos de desempenho e competitividade, para as organizações. O desafio está na capacidade dessas 

organizações em criar, disseminar e incorporar o conhecimento aos seus processos de negócio (Nonaka; 

Takeuchi, 1997). 

A gestão do conhecimento tornou-se atividade de extrema relevância, cujos principais propósitos 

são alavancar os conhecimentos individuais existentes internamente para criar, incrementar e associar valor 

aos processos do negócio, além de garantir que as informações necessárias estejam disponíveis no tempo 

e formato adequados, para aqueles que precisam solucionar problemas ou tomar decisões. 

A gestão do conhecimento relaciona-se com a qualidade da informação na medida em que a 

informação somente pode ser considerada de alta qualidade quando ela é corretamente interpretada e 

relacionada com um conhecimento anterior do indivíduo, facilitando a aplicação da informação a novos 

contextos (Eppler, 2006). De acordo com Eppler (2006), melhorar a qualidade das informações significa 

aumentar a probabilidade de as informações serem novamente transformadas em conhecimento. 

Quando os processos de trabalho são caracterizados por sua natureza não rotineira, pela existência 

de opções de decisão, por altos requisitos em termos de aprendizado contínuo e inovação, pela importância 

crucial da comunicação e pela alta qualidade da documentação, são considerados processos intensivos em 

conhecimento (Eppler, 2006). Processos intensivos em conhecimento exigem, portanto, alta qualidade da 

informação para gerarem resultados positivos para as organizações.  

 
1 Departamento de Engenharia e Gestão do Conhecimento, Universidade Federal de Santa Catarina, Campus Universitário, 

Trindade, Florianópolis/SC, 88040-900, Brasil; palmyra.repette@gmail.com. 
2 Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina, Florianópolis/SC, 88015-130, Brasil; rfavere@ tre-sc.jus.br. 
3 Departamento de Engenharia e Gestão do Conhecimento, Universidade Federal de Santa Catarina, Campus Universitário, 

Trindade, Florianópolis/SC, 88040-900, Brasil; lia.c.bastos@ufsc.br. 

https://doi.org/10.46420/9786588319444cap8
https://orcid.org/0000-0002-3198-4917
https://orcid.org/0000-0002-9683-3044
https://orcid.org/0000-0002-8822-7634
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A Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral (SCRE) é produtora de conhecimento para os 

cartórios eleitorais, sendo seus processos considerados intensivos em conhecimento. A criação, 

compartilhamento, armazenamento e distribuição do conhecimento são feitos por meio de diversas peças 

informacionais desenvolvidas e publicadas em base de dados na intranet, acessada pelos cartórios para a 

aquisição, utilização e reutilização do conhecimento. 

Em função da importância do conhecimento produzido pela Corregedoria e de sua vasta 

abrangência, relevância e impacto para o funcionamento das zonas eleitorais, a SCRE foi escolhida como 

foco deste estudo, que tem como objetivo geral avaliar a qualidade da informação (QI) das peças 

informacionais produzidas pela Secretaria da Corregedoria. Essa pesquisa, que envolveu os cartórios 

eleitorais e os gestores da SCRE, teve como objetivos específicos: conhecer a avaliação dos cartórios sobre 

a QI das peças informacionais da SCRE; verificar se os canais de comunicação online, da forma como 

estão hoje estruturados, são adequados para a gestão do conhecimento e para o atendimento aos cartórios 

eleitorais; levantar possibilidades de melhoria de QI das peças informacionais e dos canais de atendimento 

disponibilizados pela Secretaria da Corregedoria. 

 

QUALIDADE DA INFORMAÇÃO 

Qualidade da informação (QI) tem sido definida na literatura com base nos paradigmas da 

Qualidade Total, que a considera, de um lado, atendimento a requisitos ou especificações e, de outro, 

atendimento ou superação das expectativas dos usuários. 

Eppler (2006) considera que uma informação possui alta qualidade quando suas características 

atendem às necessidades funcionais, técnicas, requisitos cognitivos e estéticos não apenas de seus 

consumidores, mas também de produtores e administradores. 

As pesquisas sobre QI são motivadas por problemas de qualidade da informação existentes nas 

organizações e, em geral, estão divididas em duas vertentes, a gestão do conteúdo das informações 

(informação enquanto produto) e a gestão da distribuição da informação (informação como serviço) (Ge; 

Helfert, 2007). 

Jaclik et al. (2009) concordam com a divisão de QI em qualidade do conteúdo da informação e 

qualidade do processo de entrega e infraestrutura de transporte da informação, ao qual denominam como 

mídia. Destacam, porém, que enquanto para os usuários finais a informação é percebida como um produto 

(conteúdo + mídia), há diferença do que é definido como QI para os produtores da informação e para 

seus administradores. Os produtores geralmente não podem influenciar qualidade da mídia e, os 

administradores, têm limitadas possibilidades de influenciarem a qualidade do conteúdo. 

Considerando a dualidade do conceito de QI, Eppler (2001) estruturou um framework de avaliação 

(Figura 1) que contempla, na parte superior, requisitos relacionados à qualidade do conteúdo da 
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informação, de responsabilidade dos produtores e, na parte inferior, requisitos de qualidade da mídia ou 

meio, cujo domínio é de responsabilidade dos administradores (suporte de tecnologia da informação – 

TI). Quando aplicado em pesquisas com usuários das informações, o framework de Eppler ressalta o lado 

subjetivo da QI – atendimento às expectativas dos usuários em termos de conteúdo; mas também seu lado 

objetivo – atendimento a requisitos técnicos de infraestrutura de TI. 

 

Figura 1.  Framework de Eppler para avaliação de QI (Fonte: adaptado de Eppler, 2001). 
 

No eixo horizontal, os dois níveis superiores da estrutura estão relacionados à qualidade do 

conteúdo da informação e engloba os critérios de relevância e adequação da informação e, os dois níveis 

inferiores, estão associados à qualidade do meio e contemplam os critérios de processo e infraestrutura. 

Essa divisão apresenta total coerência com os conceitos de QI, enfatizando o aspecto subjetivo relacionado 

ao conteúdo e vinculado a quem produz a informação, e trazendo a questão técnica, essencialmente 

objetiva, ligada ao atendimento de requisitos de infraestrutura de TI, associada aos administradores da 

informação. 

No eixo vertical, o framework pode ser analisado sob a ótica dos princípios de gerenciamento da 

informação – integração, validação, contexto e ativação. Cada princípio relaciona-se com os critérios 

dispostos na mesma coluna e representam problemas de qualidade da informação dominantes, a saber: (a) 

integração: informação incompleta, inacessível, extensa e inconveniente, denotando problema de 

sobrecarga de informação; (b) informação não validada: informação inexata, atrasada, insegura e 

inconsistente, indicando problema de confiabilidade do conteúdo; (c) informação descontextualizada: 

informação pouco clara, falsa, anônima ou duplicada, causando problemas em relação à sua interpretação; 
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(d) informação não utilizável: informação desatualizada, lenta, rígida e não aplicável, provocando o uso 

indevido da informação. 

As setas representam os potenciais conflitos ou compensações inerentes entre os requisitos de QI. 

A depender das necessidades de um grupo de usuários, algumas informações podem ser mais abrangentes 

e, outras, mais concisas. 

 

Quadro 1.  Princípios e requisitos de QI do framework de Eppler (Fonte: os autores). 

 Princípios  Integração Validação Contexto Ativação 

Q
u

a
li

d
a
d

e
 d

o
 C

o
n

te
ú

d
o

 

RELEVÂNCIA 
Informações adequadas 
às exigências dos 
usuários e facilmente 
aplicáveis ao contexto 

Compreensiva 
= abrangência 

e escopo  

Precisa = 
detalhamento e 

proximidade 
da realidade 

Clara = 
compreensível 
para o usuário 

Aplicável = 
aplicação 
direta ou 
utilidade 

SOLIDEZ OU 
ADEQUAÇÃO 
Informações sem 
elementos supérfluos, 
atuais e que não 
possuam contradições 

Concisa = 
direta ao 

ponto, sem 
elementos 

desnecessários 

Consistente = 
livre de 

contradições 
ou rupturas de 
entendimento 

Correta = livre de 
distorção, viés ou 

erro 

Atual = não 
obsoleta 

Q
u

a
li

d
a
d

e
 d

o
 M

e
io

 

PROCESSO 
Criação, administração 
e entrega das 
informações às partes 
interessadas; proteção, 
autoria e adaptação a 
preferências pessoais 

Conveniente 
= atendimento 

às 
necessidades 
do usuário 

Oportuna = 
processada e 
entregue sem 

atraso 

Rastreável = 
visibilidade da 

fonte da 
informação 

Interativa = 
possibilidade 

de 
modificação 
pelo usuário 

INFRAESTRUTURA 
Confiabilidade da 
infraestrutura de TI que 
abriga as informações 

Acessível = 
disponível sem 

interrupção 
para o usuário 

Segura = 
protegida 

contra perda 
ou acesso não 

autorizado 

Sustentável = base 
de dados 

organizada e 
mantida atualizada 
(manutenibilidade) 

Velocidade = 
tempo de 
resposta 

adequado 

 

O Quadro 1 traz, de forma objetiva, o significado de cada requisito de QI que é avaliado pelo 

framework de Eppler. A partir de sua observação, pode-se tecer algumas conclusões: o conceito de QI é 

multidimensional; a QI é relativa e baseada nas necessidades dos usuários e, em assim sendo, são eles que 

podem avaliar a adequação ao uso das informações; QI é uma responsabilidade compartilhada por todos 

os envolvidos na cadeia de fornecimento de informações – produtores, administradores e usuários; a 

prevenção de problemas de QI deve ocorrer em todas as etapas do ciclo de vida da informação. 

No próximo item, será apresentado o contexto da organização onde foi realizada a pesquisa de QI, 

seguido pelo detalhamento da metodologia.  
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A SECRETARIA DA CORREGEDORIA REGIONAL ELEITORAL 

A Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral (SCRE), do Tribunal Regional Eleitoral de Santa 

Catarina (TRESC), é composta pelas unidades orgânicas apresentadas no organograma da Figura 2 

(TRESC, 2019).  

Em linhas gerais, tendo como referência de consulta o TRESC (2019), as principais atribuições de 

competência da SCRE são o estabelecimento de políticas, diretrizes de trabalho e medidas a serem 

observadas por suas unidades orgânicas e pelos cartórios eleitorais, no desempenho de suas atribuições 

legais. A SCRE presta suporte e orienta os cartórios em assuntos de natureza técnica, administrativa e 

jurídico-processual, de forma a garantir a observância das normas eleitorais, a lisura dos pleitos e a 

regularidade do cadastro eleitoral. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 2. Organograma da SCRE. 
 

O cadastro eleitoral armazena as informações cadastrais e a situação de mais de 150 milhões de 

eleitores, podendo ser considerado o maior banco público de dados de pessoas físicas do país. Se por um 

lado a SCRE atua como gestora do cadastro eleitoral, por outro, desempenha atribuições de titular de 

Ofício de Justiça, cujo trabalho está relacionado ao treinamento, instrução e aplicação da legislação eleitoral 

na rotina cartorária e na preparação para as eleições.  

Apesar de o verbo “correger” estar relacionado a corrigir, reparar ou endireitar, a descrição sumária 

das atribuições das unidades que compõem a SCRE, mostra que a orientação e o apoio aos trabalhos 

cartorários – técnicos, administrativos ou jurisdicionais, estão amplamente disseminados em todas as suas 

seções.  

A SCRE é uma das unidades orgânicas do TRESC que possui maior interface e inter-

relacionamento com as zonas eleitorais, estando o bom desempenho dos cartórios, em termos de qualidade 
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e produtividade dos serviços, intimamente relacionado ao caráter norteador e de busca pela uniformização 

e padronização de procedimentos assumidos pela SCRE. Diversas peças informacionais são produzidas e 

constantemente atualizadas para apoiar o desenvolvimento das rotinas cartorárias e o atendimento às 

zonas eleitorais, como ilustra o Quadro 2, sendo acessadas a partir da intranet.  

 

Quadro 2.  Peças informacionais e canais de comunicação da SCRE com os cartórios. 

Peças informacionais e canais de comunicação da SCRE com os cartórios eleitorais 

Nome Descrição 

Manuais ▪ Manual de Práticas Cartorárias 

▪ Manuais do Cadastro Eleitoral (por temas) 

▪ Manual Prático de Revisão do Eleitorado 

▪ Manual de Ações Eleitorais 

▪ Manual de Propaganda Eleitoral para Eleições Municipais e Gerais 

▪ Manual de Registro de Candidatura 

▪ Manual Prático dos Magistrados 

Cursos em EaD ▪ Ações Eleitorais 

▪ Propaganda Eleitoral para Eleições Municipais e Gerais 

Guias Rápidos  
(por tema) 

▪ Roteiros 

▪ Tutoriais 

▪ Fluxogramas 

▪ Boas Práticas 

▪ Perguntas Frequentes 

Orientações, 
Normatizações e 
Atualizações 

▪ Mensagens Circulares 

▪ Informes 

▪ Orientações 

▪ Provimentos 

▪ Ofícios Circulares 

Atendimento ao 
Cartório 

▪ SAC Eleitoral 

▪ SAC Central de Serviços 

 

O SAC Eleitoral e o SAC Central de Serviços (para assuntos relacionados à infraestrutura de TI) 

são canais prioritários disponibilizados aos cartórios para o esclarecimento de dúvidas ou busca por 

orientações.  

Por ser uma unidade que produz conhecimento para apoiar o funcionamento das noventa e nove 

zonas eleitorais do Estado, a SCRE foi escolhida como objeto de estudo para a avaliação da qualidade da 

informação de todas as suas peças informacionais, segundo uma abordagem metodológica mista, como 

exposta no próximo item. 
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METODOLOGIA DA PESQUISA 

O estudo de fenômenos complexos requer metodologias de pesquisa que exigem o uso conjunto 

de abordagens quantitativas e qualitativas, de forma a explicarem e fornecerem evidências mais sólidas e 

completas para os problemas. Os métodos mistos de pesquisa surgem como uma resposta e uma 

ferramenta valiosa para explorar a complexidade e a multidisciplinariedade do mundo atual, a partir da 

combinação das pesquisas quantitativas e qualitativas (Creswell; Garrett, 2008). 

A pesquisa realizada foi qualitativa, sendo a coleta de dados dividida em duas etapas. A primeira 

etapa consistiu no levantamento de informações junto a 28 cartórios eleitorais do estado de Santa Catarina, 

selecionados pela SCRE, em função de seu porte (número de eleitores) e do tempo de atuação dos chefes 

de cartório, por sua maior ou menor experiência cartorária, além de terem sido selecionados todos os 

cartórios pertencentes à região da Grande Florianópolis. O Quadro 3 traz os 28 cartórios participantes da 

pesquisa. 

 

Quadro 3. Relação e classificação dos cartórios eleitorais participantes da pesquisa. 

Classificação Cartórios Eleitorais 

Grande Florianópolis ZE-002; ZE-012; ZE-013; ZE-024; ZE-029; 
ZE-031; ZE-067; ZE-084; ZE-100 

Maior eleitorado ZE-003; ZE-012; ZE-013; ZE-019; ZE-076; 
ZE-088; ZE-095; ZE-096; ZE-100; ZE-105 

Menor porte ZE-062; ZE-065; ZE-078; ZE-083 

Maior tempo de experiência do Chefe do Cartório ZE-008; ZE-038; ZE-064; ZE-074 

Menor tempo de experiência do Chefe do Cartório ZE-039; ZE-045; ZE-052; ZE-069 

 

Nessa etapa, foi aplicado um questionário estruturado de pesquisa, apresentado na Figura 3, com 

base no framework de Qualidade da Informação proposto por EPPLER (2001), previamente validado 

pela SCRE. No questionário, os requisitos de qualidade da informação, apresentados à esquerda, foram 

relacionados às formas de comunicação disponibilizadas pela SCRE aos cartórios eleitorais. Além dessa 

parte quantitativa, o questionário foi composto, ainda, com perguntas qualitativas (abertas): “É fácil, difícil 

ou razoável recuperar orientações expedidas pela SCRE? O que facilitaria a recuperação de orientações 

expedidas pela SCRE?; Quando há uma dúvida, qual a primeira fonte que você consulta? No período 

eleitoral, qual deveria ser o meio prioritário para envio de orientações?; Sobre os cursos em EaD 

disponibilizados pela SCRE, você destacaria algum por sua qualidade superior em termos de QI?; Quais 

dimensões de QI este curso possuía que o destacou dos demais?; Você tem alguma sugestão de melhoria 

em relação às fontes de consulta, orientação e esclarecimento de dúvidas disponibilizadas pela SCRE?” 
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O questionário foi encaminhado aos cartórios eleitorais pelo e-mail institucional, tendo sido a 

pesquisa autorizada pela Direção-Geral. Dos 28 cartórios selecionados como amostra, 22 cartórios 

retornaram o questionário preenchido, o que representa 78,6% de respostas. 

A segunda etapa de coleta de dados ocorreu em uma reunião com a participação da Secretária e 

dos Coordenadores da SCRE, onde foram apresentados e discutidos os resultados obtidos no 

levantamento junto aos cartórios, com o objetivo de validar as informações e avaliar potenciais 

oportunidades de melhoria da qualidade das informações dos instrumentos disponibilizados pela SCRE. 

Foram ainda, analisadas as peças informacionais produzidas pela Secretaria da Corregedoria disponíveis 

na intranet do TRESC.
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Figura 3. Questionário de avaliação da QI aplicado nos cartórios (Fonte: os autores). 
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A busca de dados de diferentes maneiras – questionário, reuniões e análises documentais, teve por 

objetivo aumentar a confiabilidade das informações obtidas, como recomenda Creswell (2010). Os 

resultados obtidos na pesquisa estão apresentados a seguir. 

 

APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

De forma geral, a pesquisa apontou um elevado nível de QI das peças produzidas pela SCRE, 

ficando a maioria das respostas dos entrevistados, em torno de 4 (concordância) e 5 (concordância total), 

em uma Escala de Likert de 5 pontos Para facilitar a compreensão, os gráficos apresentados na sequência 

trazem a soma das notas 1 e 2 denominadas como “QI Baixa”, a nota 3 sendo “QI Neutra” e a soma das 

notas 4 e 5 nomeadas como “QI Alta”.  

A implantação do Processo Judicial Eletrônico (PJe) no Tribunal é recente, tendo sido iniciada no 

primeiro semestre de 2019. Na página da intranet, houve a criação de um portal específico para a 

publicação dos assuntos afetos ao PJe, denominado Portal PJe, onde foram disponibilizadas várias peças 

informacionais: Tutoriais, Informes, Fluxogramas, Roteiros, Orientações e o Manual Prático de 

Magistrados.  
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Figura 4.  QI das peças que compõem o PJe (Fonte: os autores). 
 

A avaliação feita pelos cartórios eleitorais em relação a essa documentação foi considerada com 

QI Alta para a maioria dos requisitos, com exceção dos relacionados à “rastreabilidade” e “interatividade” 

das informações (Figura 4). 

Quanto à “interatividade”, em função da responsabilidade e do nível de tecnicidade das 

informações, aliado à forma de disponibilização na intranet (ferramenta Typo), não é possível a interação 

direta com os usuários ou a personalização de conteúdo feita por eles próprios. Em relação à 

“rastreabilidade”, como todos os documentos são de autoria das unidades da SCRE e revisões são feitas 

em conjunto, como regra, não há a vinculação direta do documento ao seu(s) autor(es). A pontuação 

neutra de QI obtida pelo Manual Prático dos Magistrados deve-se à sua destinação não ser os Chefes de 

Cartório, mas sim os magistrados.  

A preferência dos cartórios eleitorais é por consulta a roteiros, tutorais e orientações, que garantem 

uma informação rápida e precisa às necessidades do trabalho diário. Nestes documentos, os requisitos 

relacionados à relevância e solidez das informações, tais como “precisão”, “clareza”, “aplicabilidade”, 

“atualidade” e “conveniência”, apareceram com percentuais de QI Alta entre 95% a 100%. 

O Projeto Biometria, iniciado em 2015, conta com um portal específico na intranet, o Portal 

Biometria, cujas peças informacionais são: Manual Prático de Revisão do Eleitorado, Fluxograma de 

Revisão do Eleitorado, Boas Práticas e Perguntas Frequentes.  
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Figura 5.  QI das peças que compõem o Portal Biometria (Fonte: os autores). 
 

Para facilitar a consulta pelos usuários, a SCRE fornece informações mais completas em manuais 

e, mais expeditas, em fluxogramas, roteiros ou tutoriais. Os gráficos da Figura 5 mostram as avaliações 

dos requisitos de QI desses quatro documentos, sendo a documentação mais bem avaliada as “Perguntas 

Frequentes”, especialmente nos requisitos “velocidade”, “acessibilidade” e “conveniência”. 

O Manual de Práticas Cartorárias (MPC), desenvolvido em 2005, é abrangente e detalhado e 

contempla todas as atividades técnicas e jurisdicionais de competência dos cartórios. Atualmente, possui 

mais de 500 páginas e está disponibilizado na intranet, em formato PDF. Sua atualização ocorre apenas 

uma vez por ano, sendo as alterações registradas em destaque. Os demais manuais são em temáticas 

específicas relacionadas ao Cadastro Eleitoral ou às eleições – municipais e gerais, que exigem maior 

aprofundamento e conhecimento dos cartórios. Todos estão disponíveis na intranet. A Figura 6 ilustra as 

pontuações obtidas por estes documentos em termos de QI. 
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Figura 6.  QI dos manuais produzidos pela SCRE (Fonte: os autores). 
 

O MPC e o Manual do Cadastro Eleitoral foram os melhores avaliados e termos de relevância da 

informação, e todos os requisitos a ela associados – “abrangência”, “precisão”, “clareza” e “aplicabilidade”, 

com QI Alta entre 90 e100%. Outros requisitos que também atingiram essa média foram “concisão”, 

“conveniência”, “acessibilidade” e “velocidade”. A menor pontuação foi na “interatividade”. 

As mensagens circulares e os provimentos receberam notas semelhantes em diversos requisitos de 

QI, com destaque para os relacionados à “relevância”, “solidez” e “infraestrutura”. Os entrevistados 

opinaram, ainda, a respeito da QI dos canais de comunicação ofertados pela SCRE, pelos Serviços de 

Atendimento ao Cartório – SACs.  

O SAC Eleitoral é a forma preferencial sugerida pela SCRE para o atendimento às dúvidas dos 

cartórios eleitorais, em substituição aos constantes atendimentos telefônicos. Atualmente, a base de dados 

do SAC Eleitoral não é aberta à consulta dos servidores e não há ferramenta de busca avançada. O SAC 

Central de Serviços é gerenciado pela Secretaria de Tecnologia da Informação (STI/TRESC) e destina-se 

ao atendimento de solicitações voltadas ao apoio técnico para a solução de problemas de infraestrutura de 

tecnologia da informação. 

Enquanto o SAC Central de Serviços obteve excelente pontuação em praticamente todos os 

requisitos, com QI Alta de 85,51%, o SAC Eleitoral alcançou média final de 69,32%, sendo piores 

avaliados os requisitos de “interatividade”, “velocidade”, “segurança”, “manutenibilidade” e 

“abrangência” (Figura 7). 
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Figura 7.  QI dos SACs Eleitoral e Central de Serviços (Fonte: os autores). 
 

A QI das peças informacionais e dos canais de comunicação com os cartórios em função da maior 

ou menor experiência do titular da chefia teve variação significativa a menor nos documentos 

especificamente afetos às eleições, utilizados apenas no período eleitoral. Os chefes de cartório com menor 

experiência no cargo, que não passaram por um processo eleitoral, não avaliaram esses documentos ou 

deram nota 3 (neutro). Outra tendência observada foi a avaliação mais positiva que os Chefes de Cartório 

com menor experiência tiveram com relação às peças informacionais. Em função do maior tempo de 

exercício na função e, consequentemente, de uma utilização mais frequente das informações contidas nos 

documentos, os Chefes de Cartório com maior experiência no cargo apresentaram uma visão mais crítica 

em relação à sua qualidade geral. Na Figura 8, a série 1 representa os Chefes de Cartório com menor tempo 

de experiência e, a série 2, aqueles com maior tempo. 

Em função do porte (número do eleitorado), os cartórios de menor porte avaliaram mais 

positivamente as peças informacionais relacionadas ao Portal Biometria, que envolveu a revisão do 

eleitorado, provavelmente por terem um possível número de ocorrências menores de problemas na 

revisão, decorrente de um menor número de eleitores. 
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Figura 8.  Variação das avaliações de QI em função do tempo de experiência do Chefe do Cartório. Fonte: 
os autores. 
 

RESPOSTAS ÀS PERGUNTAS ABERTAS 

Devido à recente alteração na configuração visual da intranet, com a exclusão de um link específico 

destinado à SCRE, a recuperação das informações disponibilizadas pela Corregedoria foi avaliada pelos 

cartórios eleitorais entre razoável (45%) e difícil (55%). De acordo com 91% dos entrevistados, a primeira 

fonte de consulta em caso de dúvidas é o Manual de Práticas Cartorárias (MPC). Todos os cursos EaD 

foram bem avaliados pelos entrevistados, que destacaram, por sua didática e relevância prática às rotinas 

cartorárias, os cursos de Ações Eleitorais, de Propaganda Eleitoral e de Processo Crime. 

De acordo com os entrevistados, três estratégias facilitariam o acesso às informações na intranet: 

(i) a criação de uma página específica para a unidade; (ii) a classificação por temas ou assuntos, com 

palavras-chave ou descritores/indexadores vinculados; e, (iii) a implantação de uma ferramenta de busca 

avançada, com filtros mais detalhados. 

A partir do conhecimento dos resultados da pesquisa, os Coordenadores da SCRE propuseram o 

planejamento de algumas ações, a saber: (a) melhoria da QI do Manual de Práticas Cartorárias (documento 

mais acessado pelos cartórios eleitorais), tornando-o disponível na wiki da Corregedoria, em formato 

HTML. Em cada alteração ou atualização, uma mensagem eletrônica seria automaticamente disparada para 

os cartórios eleitorais, como alerta; (b) revisão da estrutura da página da intranet, aba “Zonas Eleitorais”, 

concentrando todas as publicações de interesse dos cartórios, sejam publicações da SCRE ou das demais 

unidades do Tribunal; (c) definição de padrão para respostas aos cartórios, classificando-as por temas que 

facilitem a busca futura, e; (d) disponibilização de FAQs (“Frequent Asked Questions” – perguntas 

frequentes) para apoio às atividades cartorárias. 
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Nesta pesquisa, o objetivo geral de avaliar a QI das peças informacionais produzidas pela SCRE, 

sob a visão dos Chefes de Cartório, seus usuários diretos, foi alcançado e permitiu conhecer os potenciais 

pontos de melhoria da QI, tanto em termos de conteúdo, que interessa diretamente a usuários e 

produtores, como em termos de infraestrutura de TI, por meio dos canais de comunicação e atendimento. 

As notas mais baixas obtidas na avaliação referiram-se aos requisitos de processo do framework 

de Eppler (qualidade do meio), e foram decorrentes da baixa interatividade com os usuários, pela 

impossibilidade de modificação ou personalização das peças informacionais, e da falta de visibilidade da 

fonte de informação, caracterizada como rastreabilidade. Estes requisitos são uma opção da SCRE e não 

interferem na qualidade do conteúdo das informações. Os requisitos de infraestrutura de TI – 

acessibilidade, segurança, manutenibilidade e velocidade, foram muito bem avaliados pelos usuários, o que 

denota a confiabilidade no compartilhamento das informações sob a responsabilidade dos 

administradores. 

Quanto à qualidade do conteúdo, os resultados da pesquisa mostraram que, de modo geral, os 

usuários finais estão satisfeitos com a QI das peças informacionais produzidas pela SCRE. A Corregedoria 

preocupa-se em oferecer documentos com informações mais gerais e de rápido acesso (fluxogramas, 

tutoriais, roteiros e orientações), mas também fornece aos cartórios documentos mais completos, 

detalhados e abrangentes (manuais). 

Outros pontos de melhoria foram identificados, especialmente em relação à busca de informações 

pelos cartórios na página da intranet e no SAC Eleitoral. A criação de padrões é a base para a obtenção de 

informações de qualidade – e isso deve ser aplicável tanto ao layout da página da intranet, como para as 

repostas de questões enviadas via SAC. O uso de definições (taxonomia) e processos comuns facilita o 

acesso à informação, a comparabilidade, a consistência e pode proporcionar maior eficiência e qualidade 

ao trabalho cartorário. 

Qualidade é uma responsabilidade compartilhada por todos os envolvidos na cadeia de 

fornecimento de informações – usuários, produtores e administradores. Diante dos dados apresentados, 

é possível admitir que existe uma cultura para a qualidade da informação na SCRE, que envolve os gestores 

e a equipe de tecnologia da informação.  

Os dados obtidos nesta pesquisa permitem que a SCRE possa atuar na correção dos problemas 

diagnosticados, de forma a garantir uma maior QI de seus produtos e proporcionar a melhor gestão do 

conhecimento na organização como um todo, que terá reflexos na satisfação do usuário final dos serviços 

da Justiça Eleitoral, a população catarinense. 
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2020 pode ser considerado um dos anos mais 
desafiadores da história da humanidade. Ano em 
que a ameaça de um vírus, até então desconhecido, 
enclausurou milhões de pessoas; indústrias 
pararam, serviços deixaram de ser prestados, 
escolas fecharam e as organizações precisaram se 
adaptar a uma nova realidade imposta pela 
Pandemia do Coronavírus.  Foi nesse período que 
surgiu a ideia de compilar estudos 
interdisciplinares, de mestrandos, doutorandos e 
docentes, nas áreas de Engenharia, Mídias e 
Gestão do Conhecimento, dando origem ao livro 
Perspectivas em Engenharia, Mídias e Gestão do 
Conhecimento.  
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