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RESUMO

Este trabalho aborda uma avaliacdo de qualidade de produto de software feita no
sistema de atendimento da Universidade Federal do Para, o SAGITTA, tendo como referéncia
0 estudo de padr@es internacionais da série ISO/IEC 25000. A questdo problema utilizada
neste trabalho foi: “O SAGITTA pode ser considerado um sistema de qualidade? Os usuarios
estdo satisfeitos em utilizar esse sistema como um sistema de atendimento?”. Buscando
responder estas questdes, a metodologia utilizada conta com questionarios e cenarios de
avaliacdo, ambos baseados nas caracteristicas da norma ISO/IEC 25010, tendo como publico
alvo os servidores técnicos administrativos e professores do Campus Universitario de
Castanhal que utilizam o sistema, juntamente com os gerentes do sistema na Divisdo de TI,
caracterizando um estudo exploratdrio descritivo de analise qualitativa. A partir da analise dos
resultados desta pesquisa, 0 SAGITTA foi considerado um sistema com qualidade, de acordo
com a avaliacdo realizada. Além da coleta e analise das sugestdes dos usuarios, que podem ser

Uteis para a melhoria de alguns aspectos ndo criticos do sistema.

Palavras-Chave: SAGITTA, Qualidade de Software, ISO/IEC 25000.
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ABSTRACT

This work addresses a software product quality evaluation performed in the Federal
University of Pard's SAGITTA service system, based on the study of international standards
in the 1SO / IEC 25000 series. The problem question used in this work was: "O Can
SAGITTA be considered a quality system? Are users satisfied with using this system as a
service system? " In order to answer these questions, the methodology used has questionnaires
and evaluation scenarios, both based on the characteristics of the 1SO / IEC 25010 standard,
with the target audience being the technical administrative servers and professors of the
Campus Universitario de Castanhal who use the system, together with the system managers in
the IT Division, characterizing an exploratory descriptive study of qualitative analysis. From
the analysis of the results of this research, the SAGITTA was considered a system with
quality, according to the evaluation. In addition to the collection and analysis of user

suggestions, they may be useful for improving some non-critical aspects of the system.

Keywords: SAGITTA, Software Quality, ISO / IEC 25000.
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CAPITULO |

1. INTRODUCAO

O processo de implantacdo de sistemas de informacdo, nas organizacdes, tem como
objetivo melhorar o desempenho da mesma e, naturalmente, requer sempre um processo de
adaptacéo, sendo ele, antes, com um estudo para saber a real necessidade do mesmo; durante,
fazendo-se um treinamento ou fase de testes com 0s usuérios; ou apos a implantacdo do
mesmo, com possiveis avaliacGes do sistema proposto.

Produtos de software e os sistemas de informacgdo sdo indispensaveis no processo de
gestdo de qualquer organizacdo. E para que esses sistemas se mostrem eficientes, é
imprescindivel que eles sejam de alta qualidade e para isso ter um acompanhamento, torna
possivel fazer a verificacdo de seus objetivos e se eles estdo sendo alcancados.

Vivian e Rocha (2015) garantem que mesmo que o0s sistemas de informacdes tenham
uma grande importancia, pode acontecer de alguns desses sistemas ndo alcangarem seus
objetivos, e a motivacdo disso pode variar desde a falta de conhecimento do usuério até o
préprio sistema ndo estar atendendo as necessidades para o qual foi desenvolvido.

Em 2015, a Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo e Comunicac¢do — (CTIC) —
toma a decisdo de implantar um Unico sistema de atendimento para a comunidade académica,
capaz de suprir as necessidades dos usuarios quanto as suas solicitacdes, visto que, até entdo,
estas eram feitas de forma desorganizada e aleatdria. Este sistema ja era utilizado pelo setor,
porém, com a aquisicdo do Sistema Integrado de Gestdo — SIG, o sistema de atendimento
existente, 0 SAGITTA, teve que passar por modificacOes e se adaptar as novas necessidades.

Com base em algumas entrevistas, conversas e reunides com o objetivo de reconhecer o
territorio a ser estudado, verificou-se que, mesmo apds a implantacdo e utilizacdo do sistema
no dia a dia da comunidade académica da Universidade Federal do Para - UFPA, ainda ndo ha
uma definicdo concreta do tipo de metodologia ou a¢des que definam o sistema, alem de
ainda ndo ter sido feito nenhum tipo de estudo ou avaliacdo do mesmo.

Com base nisso, este trabalho busca apresentar um estudo feito a partir da implantacao
do SAGITTA - Sistema de Atendimento aos Usuarios, da Universidade Federal do Para, com
énfase no Campus Universitario de Castanhal, fazendo uma andlise do sistema, com base nas

Normas ISO/IEC 25000, avaliando sua qualidade na questdo do atendimento através dele.
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1.1. DELIMITACAO DO TEMA

Na Universidade Federal do Para, existem diversos meios de comunicacdo para que as
solicitagbes da comunidade académica sejam atendidas de maneira rapida e eficaz, sejam elas
feitas através de e-mails, memorandos, via telefone, ou até mesmo pessoalmente, 0s
solicitantes sempre conseguem uma maneira de se comunicar com o setor desejado.

A Divisdo de Tecnologia da Informacdo estd vinculada a Coordenadoria de
Infraestrutura do Campus de Castanhal, e vem crescendo ao longo dos anos conforme véo
aumentando suas demandas, pois com 0 acréscimo de pessoas no campus, como alunos,
professores ou técnicos, as solicitacdes de servicos aumentam gradativamente. Com esse
crescimento, surge a necessidade de se aprimorar 0s meios de comunicacdo para que 0S
servicos prestados pela instituicdo acontecam de forma eficaz e satisfatoria.

Em linhas gerais, o SAGITTA é um sistema de atendimento criado com o objetivo de
organizar as solicitacfes de servigos da comunidade académica. Ele existe desde 2004, porém
era uma versao limitada e ndo era algo que os usuarios davam crédito na época.

Com o surgimento da nova versdo do SAGITTA, surgem questdes que podem ser
analisadas de forma contributiva, tais como: a experiéncia dos usuarios finais com o sistema,
como se da essa interacdo; e a preocupa¢do com a satisfacdo do atendimento através desse
canal de atendimento, como se sentem o0s usuarios de diversos perfis com a utilizacdo do
sistema.

Pretende-se neste trabalho realizar o estudo e a andlise do SAGITTA, fazendo um
estudo das metodologias de avaliacdo de qualidade, observando suas caracteristicas,
verificando quais pontos fortes e fracos, avaliando como os usuarios do sistema o utilizam e
como se sentem com esse novo meio de atendimento a comunidade académica.

Para que este trabalho seja realizado, conta-se com o apoio dos usuarios diretos do
SAGITTA no Campus Universitario de Castanhal da UFPA, além do apoio dos responsaveis
por seu desenvolvimento, procurando identificar e entender, com base em entrevistas,
questionarios, analise documental, observacdo, e utilizacdo de métricas cientificas, suas
opinides, dificuldades e sugestdes sobre o sistema, para que assim seja feita uma avaliacdo do

Sistema.
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1.2. PROBLEMATICA

A implantacdo do SAGITTA tem como proposta melhorar e agilizar os atendimentos e
a prestacdo de servicos, transformando a cadtica situacdo onde existiam varios meios de
comunicacgédo sendo utilizados para realizar solicitagdes de servicos, em apenas um canal de
atendimento, concentrado no seu Catalogo de Servigos. Mais adiante sera apresentado um
detalhamento do sistema.

Bazzotti e Garcia (2006, p.4) afirmam que as organizacGes atualmente estdo mudando a
cada dia, “e cada vez mais dependente de informacdes e de toda infraestrutura tecnologica”,
pois sem 0s mesmos ja ndo se faz uma boa organizacao, controle e gestdo de grandes volumes
de dados que influenciam nas tomadas de decisdo. O SAGITTA pode ser considerado um
sistema de informacao, pela sua capacidade de registrar eventos (0s chamados de solicitacdes
de servicos) para possiveis consultas e analises futuras.

Segundo entrevista realizada com os responsaveis pelo sistema, ainda nao foi feito
nenhum tipo de estudo que envolvesse o software em questdo. Neste sentido, este trabalho
busca responder a seguinte questdo: O SAGITTA pode ser considerado um sistema de
Qualidade? Os usuarios estdo satisfeitos em utilizar esse sistema como um sistema de

atendimento?

1.3.  MOTIVACAO E JUSTIFICATIVA

No momento o SAGITTA é conhecido por ser um sistema de atendimento que melhora
o fluxo de informacdes. Porém, ele é bem mais do que um simples sistema de atendimento ou
help desk, pois 0 mesmo, por ser integrado ao Sistema Integrado de Gestdo da UFPA — SIG-
UFPA, consegue fazer o reconhecimento do usuario através do seu login.

Como dito na sessé@o anterior, 0 SAGITTA ainda ndo passou por nenhum tipo de estudo
ou avaliacdo formal, isso possibilita a necessidade de mostrar como 0 mesmo esta sendo
utilizado, qual o grau de satisfacdo que o usuério esta tendo ao usa-lo no dia-a-dia, fazer a
analise deste estudo e avaliar qual o grau de qualidade que o SAGITTA tem de acordo com
testes realizados no sistema.

A partir da observagdo do comportamento dos usuarios diretos (gerentes, técnicos e

professores do Campus de Castanhal) quanto a utilizacdo do sistema, sera realizada a analise
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das informacGes, utilizando como base principal as caracteristicas da ISO/IEC 25010
juntamente com o0s conceitos de avaliagdo da ISO/IEC 25040, buscando assim resultados que

mostrem o quao o SAGITTA esta dentro das normas de qualidade internacionais.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho contempla a avaliagdo do SAGITTA, abrangendo sua
qualidade no que diz respeito a utilizacdo dos usuarios no Campus Universitario de Castanhal

UFPA, utilizando as normas da familia ISO/IEC 25000 como referéncia.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Estudar o sistema de atendimento aos usuérios — SAGITTA;

e Analisar as metodologias de avaliacdo de qualidade de sistemas;

e Apresentar conceitos da literatura sobre qualidade e avaliacdo da qualidade de sistemas de
informacao;

e Coletar dados de usuérios dos dois perfis disponiveis no SAGITTA no Campus de
Castanhal através de metodologias adequadas;

e Analisar o sistema de acordo com os conceitos das ISO’s que dizem respeito a qualidade
de software;

e Analisar os dados obtidos utilizando técnicas e conceitos da literatura relacionados ao
tema proposto pelo trabalho;

e Mostrar os resultados da analise;

e Discutir esses resultados, fazendo contribuicdes de acordo com as necessidades dos

USUArios.
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1.5. ORGANIZACAO DO TRABALHO

Este trabalho estd dividido em seis Capitulos. O Capitulo 2 mostra o levantamento
bibliogréafico, onde é relacionado o trabalho proposto com as areas afins, como a defini¢éo de
qualidade e avaliacdo da qualidade de sistemas de informacéo. E ainda a relacdo de trabalhos
correlatos que foram utilizados como base para a pesquisa deste trabalho.

O Capitulo 3 apresenta detalhadamente o sistema de atendimento aos usuéarios -
SAGITTA. O Capitulo 4 descreve a combinacdo de metodologias utilizadas para a elaboracéo
deste trabalho, verificando na literatura alguns conceitos relacionados, como a pesquisa
qualitativa, métodos de coleta de dados e métodos de analise de dados.

O Capitulo 5 apresenta os resultados obtidos com a metodologia aplicada a pesquisa
proposta, juntamente com sua analise e discussdo desses resultados. E por fim, o Capitulo 6,
mostra as consideracdes finais do trabalho, bem como as sugestbes dos usuérios e os trabalhos

futuros. Apos isso tem-se as referéncias utilizadas neste trabalho.
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CAPITULO Il

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste Capitulo, serdo apresentados o0s principais conceitos que embasam a pesquisa em
questdo, que se trata de uma avaliacdo de qualidade de software, envolvendo os assuntos de

qualidade de software, com énfase nas normas internacionais de padrdes de qualidade.

2.1. QUALIDADE DE SOFTWARE

Sodré (2006) afirma que a revolucdo industrial foi a grande percursora na histéria da
qualidade na contemporaneidade, foi através do crescimento da inddstria que possibilitou o
nascimento do processo de melhoria de produtos em decorréncia do aumento da concorréncia
de mercado.

Os mais importantes e respeitados 6rgaos que normatizam a qualidade como um todo
sdo a Associacao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e a International Organization for
Standardization - 1ISO. Ambas criadas no decorrer dos anos de 1940, e durante o pos-guerra,
foi criado o termo que chamamos hoje de “garantia de qualidade”, que para Sodré (2006) € a
demonstracdo dessa qualidade de produtos e servigos perante os clientes e consumidor final.

Ainda segundo Sodré (2006, p. 14), “O conceito de Qualidade de Software surgiu
devido a necessidade de organizacdo e padronizagdo do desenvolvimento de softwares [...]”.
O autor ainda afirma que a maneira que se tinha na época para obter um bom sistema era com
a forma de planejar do proprio programador, o que pode gerar problemas para uma possivel
manutencao futura.

Paulk, Curtis e Chrissis (1993) explanam que qualidade é muito mais do que um
simples fator de vantagem competitiva, é algo imprescindivel para a permanéncia da
organizacdo no mercado. E, além disso, um processo que foi bem fundado, bem entendido e
controlado, é a base para o auxilio no alcance da obtencdo de qualidade.

Braga, Guidi e Silva (2015) apontam que:

“Qualidade de software ¢ uma preocupagdo real e esforcos tém sido
realizados na busca pela qualidade dos processos envolvidos em seu
desenvolvimento e manuten¢do. A mesma preocupacao existe com o produto
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de software desenvolvido onde testes, normas e métodos sdo utilizados para
verificar sua qualidade.” — (BRAGA, GUIDI E SILVA, 2015, p. 3).

Segundo Pressman (2011), a conformidade dos requisitos funcionais e de desempenho
do sistema juntamente com os padrdes de desenvolvimento, é o que caracteriza a qualidade de
software.

Pfleeger (2004) determina alguns atributos que podem ser caracteristicos de qualidade:

1. Qualidade ¢ algo que nédo se define, mas se reconhece;

2. Qualidade € alcancar os objetivos;

3. Qualidade esta diretamente ligada com as caracteristicas do produto;

4. O valor da qualidade estd amarrado inteiramente da importancia que o cliente esta

disposto a pagar.

Entdo, para que seja possivel identificar e derrubar as limitagcGes de acesso que possam
existir, € necessario que se realize avaliacbes qualitativas que abordem caracteristicas do
sistema que vao além das mais comuns que sao acessibilidade e/ou usabilidade para que se
tenha uma avaliacdo mais completa. E para isso existem normas especificas como a ISO/IEC
9126, a ISO/IEC 14589 e a série Systems and software Quality Requirements and Evaluation
- SQuaRE ISO/IEC 25000.

2.1.1. Qualidade de Processo de Software

Sommerville (2004) aborda que o processo de software é ligado as tarefas e resultados
integrados que resultam em um produto de software, onde este processo pode ou ndo envolver
0 desenvolvimento do software.

Assim sendo, algumas normas e padrdes foram surgindo ao longo das necessidades de
se aprimorar a qualidade dos sistemas através das melhorias de processo de software, sendo

elas:
i. CMM

Sodré (2006) explica que o padrdo Capability Maturity Model - CMM foi elaborado em

1991, e e baseado no amadurecimento do processo de desenvolvimento do software com
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referéncia ao grau de formalidade e otimizacdo de processos. Ela € dividida em 5 niveis de

maturidade, em que cada nivel equivale a uma area-chave do contetdo que € abordado.

ii.  ISO/IEC 12207

Weber (?) apud Sodré (2006) descreve que este padrdo entrou em vigor em 1995 com o
objetivo de ajudar na definicdo dos papéis dos desenvolvedores de software, acompanhando
um ciclo de vida do software que é constituido basicamente por trés processos: 0S

fundamentais, os de apoio e 0s organizacionais.

iii.  SPICE

Lodi e Cordenonzi (2002) dizem que o Software Process Improvement and Capability
dEtermination - SPICE, como é chamada a ISO/IEC 15504, tem a finalidade de fornecer
normas para avaliar processos melhorando de forma continua determinando sua capacitacao.
E como base para essa avaliacdo o SPICE se utiliza dos conceitos de niveis de maturidade do
CMM e a arquitetura dos processos do ciclo de vida de software da ISO/IEC 12207, com seis
niveis de capacitacdo: Nivel 0 (Incompleto); Nivel 1 (Executado); Nivel 2 (Gerenciado);
Nivel 3 (Estabelecido); Nivel 4 (Previsivel); e Nivel 5 (Otimizado).

iv.  Familia ISO/IEC 9000

Com o objetivo de garantir a qualidade nos processos de negocios entre clientes e
fornecedores, foi lancado em 1987 as normas ISO/IEC 9001, ISO/IEC 9002 e ISO/IEC 9003.
E segundo a ABNT, “esta norma descreve os conceitos fundamentais e principios de gestdo

da qualidade que séo universalmente aplicaveis [...]".

2.1.2. Qualidade de Produto de Software

Para Braga, Guidi e Silva (2015) a qualidade de software € uma inquietagdo e o

empenho tem sido grande na procura pela qualidade de seu desenvolvimento e manutengéo.
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Esse mesmo sentimento estd na questdo do produto final de software, e é quando se
desenvolve testes e se utilizam métodos diversos para medir a qualidade do sistema.

Sodré (2006) diz que a qualidade do produto de software é fundamentada em principios
que avaliam se o produto acata a vontade do cliente e tem facil manutencéo, além de ser o

resultado das agdes cumpridas no processo de desenvolvimento do software.

e ISO/IEC 9126

A norma ISO/IEC 9126 é um modelo de qualidade que estabelece padrbes de qualidade
para produtos de software. Ela foi publicada pela primeira vez em 1991 contendo
caracteristicas e subcaracteristicas que definem um produto de qualidade, e apds algumas
revisoes, a partir dos anos 2000 ela foi dividida em 4 partes (9126-1; 9126-2; 9126-3; 9126-
4).

e ISO/IEC 14598

Para Filho (2011), a ISO/IEC 14598 “¢ um guia para avaliagdo da qualidade em
produtos de software.”. Seu principal objetivo ¢ a descri¢do do procedimento de avaliacéo de
qualidade baseada na norma ISO/IEC 9126. Esta norma é divida em seis partes, sendo elas:
14598-1 (Visdo Geral); 14598-2 (Planejamento e Gerenciamento); 14598-3 (Guia para
Desenvolvedores); 14598-4 (Guia para Aquisi¢do); 14598-5 (Guia para Avaliacdo); e 14598-6
(Médulos para Avaliacéo).

e ISO/IEC 12119
Esta norma analisa produtos de software conhecidos como “pacotes de software” ou
“software de prateleira”, que estdo acessiveis no mercado, estabelecendo exigéncias de

qualidade e testes, devendo possuir no minimo uma descrigdo do produto; um manual do

usuario; e um programa e dados.
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2.2.  Projeto SQUARE

Segundo o padrdo internacional 1SO, SQuaRE - System and Software Quality
Requirements and Evaluation (Requisitos e Avaliacdo de Qualidade de Sistemas e Software),
como é conhecida a série de padrdes ISO/IEC 25000, determina a estrutura para a avaliacdo
de produtos de software e sistemas informatizados.

Esta série de normas conhecida como Projeto SQuaRE, é a evolucdo das normas de
qualidade existentes ISO/IEC 9126, que determina um modelo de qualidade de software, e
ISO/IEC 14598, que determina o processo de avaliacdo de produtos de software.

O principal motivo pelo qual foi criada esta nova ordem de avaliagdo e qualidade de
produtos de software estd na questdo de que as normas ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598 tém
raizes normativas comuns e ambas sdo complementares. Entdo levou-se em consideracao a
especificacdo de requisitos e avaliacdo de qualidade de software, criando assim uma série
organizada e unificada cobrindo os dois processos.

E para entender melhor o Projeto SQuaRE, que esta definida dentro de um intervalo
numérico imposto pela ISO (25000), a Figura 01 abaixo ilustra a relacdo que existe entre as
Normas ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598:

Figura 01 — Relagdo entre as Normas ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598.

Recursos Processo P ) Efeitos do
e de Produtode
Ambiente Avaliacdo E Software

Apoio a Processo Métricas Métricas Métricas
Avaliacdo de Internas Externas de
Avaliacdo Qualidade
em Uso
14598-1
14598-2 14598-3
14598-6 14598-4 9126-1
14598-5 9126-3 9126-2 9126-4

Fonte: O Autor, adaptado da NBR ISO/IEC 9126-1: 2003 - ABNT.
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2.2.1. Familia 25000

Dentro da série de normas e padrdes chamada SQuaRE, existem divisdes que definem
caracteristicas a serem seguidas para se obter um produto de qualidade. E segundo a 1SO, séo
elas:

e Divisdo de Gestdo de Qualidade (ISO/IEC 2500n);

e Divisdo de Modelo de Qualidade (ISO/IEC 2501n);

e Divisdo de Medicdo de Qualidade (ISO/IEC 2502n);

e Divisdo de Requisitos de Qualidade (ISO/IEC 2503n);

e Divisdo de Avaliacdo de Qualidade (ISO/IEC 2504n);

e Divisdo de Extensdo (ISO/IEC 25050 a ISO/IEC 25099) — reservados para serem

usados para extensdo SQuaRE de normas internacionais e/ou relatérios técnicos.

E dentro de cada série de padrdes 250mn, existem subdivisdes com objetivos
especificos que enquadram os conceitos das antigas normas ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598
com melhorias, como por exemplo, as normas ISO/IEC 25010 e ISO/IEC 25041. Na Figura

02 a seguir € ilustrada uma visao geral detalhada da série de padr6es 25000:

Figura 02 — Série de Padrdes da Familia 25000.

(1SONEC 2500n ) ((1SO/EC 2501n ) (1SOMNEC 2502n") (1SO/NEC 2603n ) (1SONEC 2504n") (1SOIEC 25050 )
a 25099
Divisdo de Divisdo de Divisdo de Divisédo de Divisao de
Gestio da Modelo da Medicdo da Requisitos da Avaliagdo da Divisdo de
\_uuTm_z \_uuTm_z uuafm_/ \_QT/ual'dade \_quualidade ;E;Taa_/
25000: || 25010 " 25020 | [ 25030: | [ 25040: || 25051
Guia para o Modelos de Guia de Modelo Requisitos de Guia e Modelo Requisitos para
SQuaRE. Qualidade de de Referéncia Qualidade. de Referéncia Qualidade de
9 AL Software. Ak paa Medigdo. AL ) | para Avaliagdo. y Software de
Prateleira e
Instrucdes para
~ ™~ N
"~ 2s001: | [ 250122 ) 25021: 25041: Testes.
Planejamento e Modelo de Elementos de Guia de
Gestdo. Qualidade de Medida de Avaliagdo para /-—\
Dados. Qualidade. Desenvolvedore 25062:
» 1~ 4 I~ “1 s, Adguirentes e Relatério
Avaliadores Comum da
25_0?2: Independentes. Indastria para
Medicéo de S —r’ Relatorios de
Qualidade de Jostende
9
\ Uso. y 25042: Usabilidade.
Modulos de
25023: Avaliacdo.
Medicdo de
Qualidade do
Produto e do 's
: 25045:
Sistema. Modulos de
Avaliagdo para
¥ ocnoa. ) =
25024 \_ Recuperaco.
Medic&o de
Qualidade dos
Dados.
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Fonte: O Autor, baseado nas Normas da Série 25000 da 1SO.

Conforme a 1SO, as principais diferencas entre as Normas ISO/IEC 9126, ISO/IEC
14598 e a série SQuaRE sdo:

a introducdo do novo modelo de referéncia geral;

e aintroducdo de guias dedicados e detalhadas para cada Diviséo;

e aintrodugdo da qualidade de produtos de sistemas;

e aintrodugdo de um modelo de qualidade de dados;

e aintrodugédo de Medida de Qualidade de Elementos dentro da Divisdo de Medigéo da
Qualidade;

e aintrodugdo da Divisdo de Requisitos de Qualidade;

e incorporacao de revisdo dos processos de avaliacao;

e aintroducdo de orientacdo de utilizacdo pratica na forma de exemplos;

Para o trabalho proposto, serdo utilizados apenas os conceitos das Normas ISO/IEC
25010 e 25040, visto que os conceitos das outras normas estdo contidos nessas duas. Além de
que a natureza do sistema nos permite que seja feita apenas estas avaliacdes, pois o sistema ja
esta em uso e o perfil do avaliador é considerado para uma Avalia¢do Independente.

I. ISO/IEC 25010: 2008

Esta norma é a revisdo da Norma internacional ISO/IEC 9126-1: 2001, que agrega as
mesmas caracteristicas de qualidade com algumas modificacdes:
e A esfera dos modelos de qualidade foi ampliado, incluindo assim a qualidade em uso
de um ponto de vista do sistema;
e Foi adicionado um guia Cobertura de Contexto como uma qualidade em uso

caracteristico e contexto completo e flexibilidade como subcaracteristicas;
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e A guia Seguranca deixou de ser uma subcaracteristica de funcionalidade, e se tornou

uma Caracteristica com confidencialidade, integridade, ndo repudio, prestacdo de

contas e autenticidade como subcaracteristicas;

¢ Foi adicionada uma guia Compatibilidade como caracteristica;

e Foram adicionadas também as subcaracteristicas: integridade funcional, capacidade,

protecdo erro do usuario, acessibilidade, disponibilidade, modularidade e capacidade

de reutilizacao;

e As subcaracteristicas de Conformidade foram retiradas;

e Os modelos internos e externos do produto de qualidade foram unificados como um so6

modelo de qualidade do produto.

Com isso, esta norma estabelece duas subdivis@es: o modelo de qualidade de produto de

software que é composto por oito caracteristicas que se relacionam com propriedades estaticas

e dindmicas do software; e 0 modelo de qualidade de utilizacdo, que € composto por cinco

caracteristicas que se relacionam com o resultado da acdo do uso do software em um

contexto.

a) Modelo de Qualidade de Produto de Software
O modelo de Qualidade de Produto de Software esta descrito na clausula 6, definindo 8

caracteristicas de qualidade, conforme o fluxograma abaixo na Figura 03:

Figura 03 — Caracteristicas e Subcaracteristicas do Produto de Software.
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Fonte: O Autor, baseado na Norma 25010 da I1SO.

Dentro dessas caracteristicas do Modelo de Qualidade de Software da ISO/IEC 25010,

foram selecionadas para avaliagdo do SAGITTA apenas algumas que serdo possiveis avaliar

de acordo com a natureza do sistema, conforme descritas no Quadro 01 abaixo, onde as

caracteristicas com asterisco (*) nao serdo avaliadas pelos seguintes motivos:

e O avaliador ndo participou do desenvolvimento do objeto avaliado;

e O avaliador ndo tem acesso aos modulos do sistema;

e E, por ser uma avaliacdo independente, a pesquisa se deu de forma subjetiva

impossibilitando o uso de ferramentas automaticas;

Quadro 01: Caracteristicas e Subcaracteristicas de Qualidade do Produto.

Caracteristica

Definicao Geral

Subcaracteristica

Definicoes Especificas

Adequacao
Funcional

Grau em que o produto
fornece funcdes que condiz
com as necessidades quando

utilizado em condicGes

especificas.

Grau em que o produto
compreende todas as tarefas

Adequagao especificadas e os objetivos do
usudrio.
Grau em que o produto consegue
Acurécia fornecer os resultados com

precisdo.

Conformidade

Grau de facilitacdo que o sistema
tem em realizar tarefas e objetivos
especificados.

Confiabilidade

E a capacidade que o
produto de software tem em
manter um nivel de
desempenho quando
utilizado em condicGes
especificas.

Disponibilidade

E 0 grau em que um componente
de software esta operacional e esta
disponivel quando necessario
utilizar.

Tolerancia a
Falhas*

Consiste no grau em que 0
produto pode manter um nivel
especificado de desempenho em
casos de falhas.

Capacidade de
Recuperacgédo*

E o grau em que o produto de

software pode restabelecer e

recuperar dados diretamente
afetados em caso de falha.

Conformidade

Grau em que o produto adere aos
padrdes, convencbes ou
regulamentos relativos a

confiabilidade.

Eficiéncia de
Desempenho

E o desempenho em relagéo
a quantidade de recursos
usados sob condi¢des
especificas.

Comportamento do

Tempo de resposta e de
processamento que o produto

tempo precisa para efetuar suas fungdes.
e Quantidades e tipos de recursos
Utilizagdo de utilizados por um produto para
recursos

desempenhar suas fungoes.

Conformidade

Grau em que os limites méaximos
de um parametro de produto
satisfagam os requisitos.
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Operabilidade

E o grau em que o produto
de software pode ser
compreendido, aprendido,
usado e atraente para o
usuario.

Reconhecimento de
Adequacao

O quanto o software permite que
0s usuarios reconhegam se ele é
apropriado para suas necessidades.

Capacidade de
Aprendizado

E o grau de facilidade de
aprendizado que o produto
permite aos seus usuarios.

Facilidade de Uso

O grau em que o produto facilita a
manipulacdo pelos usuarios.

Utilidade

A ajuda que os usudrios recebem
do produto no que diz respeito a
sua utilizacdo.

Atratividade

O quanto o software é atrativo
para o usuario.

Acessibilidade
Técnica*

O grau que o produto fornece de
operacionalidade para usuarios
com deficiéncias especificas.

Conformidade

O grau em que o produto de
software adere aos padrdes,
convengoes, estilo guias ou
regulamentos relativos a
operacionalidade.

Seguranga*

E a proteco que o sistema
oferece para 0s itens ndo
serem acessados
acidentalmente ou
maliciosamente.

Confidencialidade

Grau de protecéo contra danos e
divulgacdes de dados ou
informacdes ndo autorizados.

O grau de exatiddo e integridade

Integridade dos ativos do produto.
O grau em que as ag¢des ou
Nio-Repidio eventos podem provar que

ocorreram para que nao sejam
repudiados mais tarde.

Prestacao de Contas

O grau em que as a¢des de uma
entidade podem ser rastreadas
exclusivamente para a entidade.

Autenticidade

O grau em que a identidade de um
assunto pode ser provada.

Conformidade

O grau em que o produto de

software adere aos padrdes,

convencoes ou regulamentos
relativos a seguranca.

Compatibilidade

Grau de capacidade do
produto de trocar
informagdes com outros
produtos e realizar suas
funcdes.

Substituibilidade*

A capacidade do produto de ser
utilizado em lugar de outro par ao
mesmo proposito.

Coexisténcia*

Grau de desempenho que o
produto consegue realizar suas
tarefas ao compartilhar o mesmo
ambiente que outros produtos sem
impactos negativos.

Interoperabilidade

Grau em que dois ou mais
sistemas podem trocar
informagdes e usar essas
informagdes.

Conformidade

Grau que o sistema consegue ser
acessado por usuarios com
variedade de caracteristicas e
capacidades.

Manutenibilidade*

Grau de eficacia e eficiéncia
que o produto pode ser
modificado para manutencgéo

Modularidade

Capacidade de o sistema sofrer o
minimo possivel com a mudanca
de um componente.

Reusabilidade

Grau em que um ativo pode ser
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utilizado em mais de um sistema.

Analisabilidade

Capacidade de avaliar o impacto
sobre um produto de uma
mudanca pretendida com

eficiéncia e eficacia.

Variabilidade

A facilidade com que um produto
de software pode ser modificado.

Estabilidade da
Modificacdo

O grau em que o produto do
software pode evitar efeitos
inesperados de modificacfes do
software.

Testabilidade

Grau de eficacia e eficiéncia em

gue se pode realizar testes para

determinar se os critérios foram
satisfatorios.

Conformidade

O grau em que o produto de
software adere aos padrdes ou
convencdes relativas a
manutengo.

Capacidade do produto de
software de ser transferido
Transferibilidade para outras plataformas de
hardware ou software com
eficacia e eficiéncia.

Portabilidade*

A facilidade com que um sistema
ou componente pode ser
transferido de um hardware ou
ambiente de software para outro.

Adaptabilidade

Grau que um produto consegue ser
adaptado para uma plataforma
diferente.

Instabilidade*

Grau de eficacia e eficiéncia com

que o produto pode ser instalado

ou desinstalado de um ambiente
especifico.

Conformidade

Capacidade do produto de
substituir outro produto de
software para 0 mesmo fim no
mesmo ambiente.

Fonte: O autor, com base na ISO/IEC 25010: 2008.

b) Modelo de Qualidade de Uso

Qualidade de utilizacdo é a medida que um produto ou sistema pode ser usado por

usuarios especificos, atendendo ou ndo suas necessidades alcancando objetivos com eficacia,

eficiéncia, satisfacdo, liberdade de risco e cobertura de contexto. Na Figura 04 pode-se

visualizar melhor as caracteristicas e suas subcarateristicas definidas na clausula 7 da Norma

ISO/IEC 25010.

Figura 04 — Caracteristicas e Subcaracteristicas da Qualidade em Uso de Software.
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Fonte: O Autor, baseado na Norma 25010 da 1SO.

Dentro dessas caracteristicas do Modelo de Qualidade em Uso de Software da ISO/IEC

25010, foi selecionado para avaliacdo do SAGITTA apenas algumas que serdo possiveis

avaliar de acordo com a natureza do sistema e acesso do avaliador, conforme descritas no

Quadro 02 abaixo, onde as caracteristicas com asterisco (*) ndo serdo avaliadas, conforme

motivos explicitos no subitem a) desta sesséo:

Quadro 02; Caracteristicas e Subcaracteristicas de Qualidade de Uso.

Caracteristica

Definicao Geral

Subcaracteristica

Definicdes Especificas

Usabilidade em
Uso

O grau em que 0S USUarios
especificados podem atingir
metas especificadas com
efetividade em uso, eficiéncia
em uso e satisfacdo em uso em
um contexto especifico de uso.

Eficacia

Exatiddo e integridade com que
0S usuarios conseguem atingir
metas especificadas.

Eficiéncia

Quantidade de Recursos
necessarios para a exatiddo com
gue 0S USUarios conseguem
alcancar seus objetivos.

Satisfacao

Grau de Satisfacdo dos Usuérios
em um contexto especifico.
Tendo ainda algumas
subdivis@es: (Utilidade, Prazer,
Conforto, Confianca)

Conformidade

Aderéncia a normas ou
convengdes relativas a
usabilidade em uso.

Flexibilidade em
Uso

O grau em que o produto é
utilizavel em todos os
contextos de uso possiveis.

Conformidade do
Contexto em Uso

O grau em que a usabilidade em
uso atende aos requisitos em
todos os contextos pretendidos
de uso.

Extensibilidade do
Contexto em Uso

O grau de usabilidade em uso em
contextos além daquele
inicialmente pretendido.
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Acessibilidade em
Uso*

O grau de usabilidade em uso
para usuarios com deficiéncias
especificadas.

Conformidade

Aderéncia a normas ou
convencdes relativas a
flexibilidade de uso.

Seguranga*

O grau de risco que o produto
ou sistema oferece.

Saude e Seguranca
do Operador

Niveis aceitaveis de risco de
danos ao operador nos contextos
de uso pretendidos.

Salde Publica e
Seguranca

Niveis aceitaveis de risco de
danos ao publico nos contextos
de uso pretendidos.

Danos ambientais
no Uso

Niveis aceitaveis de risco de
danos a propriedade ou ao meio
ambiente na intencéo contextos

de uso.

Danos Comerciais
no Uso

Niveis aceitaveis de risco de uma
falha que levaria a danos
comerciais ou danos a reputacéo
nos contextos de uso
pretendidos.

Conformidade

O grau de conformidade com as
normas, convengdes ou
regulamentos relativos a

seguranga.

Fonte: O autor, com base na ISO/IEC 25010: 2008.

ii. ISO/IEC 25040: 2009

Esta norma contém os requisitos gerais para especificacdo e avaliacdo de qualidade de

software apresentando conceitos gerais, estabelecendo uma descricdo do processo de

avaliacdo e os requisitos necessarios para a aplicacdo desse processo.

Oliveira (2015), explana que a ISO/IEC 25040 é composta por 5 principais atividades,

sendo elas: estabelecer os requisitos da avaliacdo; especificar a avaliacdo; projetar a

avaliacdo; executar a avaliacdo; e concluir a avaliacdo. Abaixo tem-se a Figura 05 com as

atividades e seus respectivos requisitos:

Figura 05 — Processo de Avalia¢éo da Qualidade.
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[ Processo de Avaliagao ]

I N N N N ™
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| val |a§ao 7\ 7\ 7\ 7\ J
v v v v A 4
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Propésito da de Qualidade Avaliagéio Resultados da
Avaliagéo b f—o 1 | Compararcomos I Avaliagéo
] | — o | —
i Critérios
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. — o
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—l . ™y
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P————— e/

Fonte: O Autor, baseado na Norma da Série 25040 da 1SO.

Na clausula 6 ¢é apresentado alguns requisitos gerais, sendo o primeiro deles a garantia
de uma infraestrutura adequada para que a avaliacdo seja realizada, contendo condicGes para a
coleta de dados e a capacidade do pessoal envolvido no que diz respeito as tarefas que serdo
executadas.

Além desses requisitos, cada atividade realizada deve ser documentada, seguindo um
roteiro descrito pela norma, que contém dois principais documentos que servirdo de respaldo
para a avaliacdo, sendo eles: Plano de Avaliacdo (considerando o propoésito, o contexto da
avaliacdo) e Relatério de Avaliacdo (que deve ser gerado ao final do trabalho), que estdo
disponiveis nos Apéndices ao final deste trabalho.

Oliveira (2012), ainda discorre que o objetivo principal das avaliages € proporcionar
resultados qualitativos e quantitativos acerca do produto estudado, sendo estes transparentes,

legitimos e confiaveis.

2.3. TRABALHOS CORRELATOS

O presente trabalho desenvolve uma analise do novo Sistema de Atendimento da UFPA,
fazendo uma avaliagcdo da qualidade do mesmo, utilizando com base a familia de ISO’s

denominadas SQuaRE, especificas de qualidade de produto de software, e para se ter uma
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melhor compreensdo do que esta sendo feito no trabalho, os trabalhos a seguir sdo utilizados
como um apoio para este TCC.

O primeiro trabalho, proposto por Braga, Guidi e Silva (2015) teve como objetivo
abordar o software Quick Supply System, aplicando um modelo de avaliacdo da qualidade do
produto de software utilizando uma amostra de usuarios. Para medir a qualidade deste
software foi desenvolvido um protétipo que produziu o sistema, bem como a elaboracéo da
avaliacdo aferindo sua usabilidade, funcionalidade e eficiéncia.

Para isso, foi elaborado um questionario que se dividiu em 3 partes, sendo a primeira
parte para identificar o perfil do usuério, a segunda parte faz referéncia as funcionalidades do
Sistema Quick Supply System, e a terceira parte faz a avaliagdo da qualidade do produto de
software do sistema em questéo.

Neste trabalho concluiu-se que a avaliacdo do sistema em relacdo a usabilidade no que
diz respeito a operacionalidade e atratividade foi satisfatoria, assim como a avaliacdo da
eficiéncia no que diz respeito ao comportamento em relagéo ao tempo.

O segundo trabalho, de Vivian e Rocha (2015), analisou a percepc¢do da qualidade de
sistema de informacao, utilizando-se de questionario e entrevista, com docentes e servidores
do campus de Francisco Beltrdo, tendo como base a norma NBR ISO/IEC 9126-1. E a partir
dessa norma, os autores escolheram as caracteristicas mais relevantes para o trabalho proposto
que sdo: Funcionalidade, Confiabilidade, Usabilidade e Eficiéncia.

Sua metodologia compde-se em abordagem qualitativa, descritiva e exploratdria, com
objetivos de caracterizar os sistemas estudados e descrever a estrutura hierarquica e o fluxo de
informacdo de cada sistema. Foi utilizado também a técnica survey para obtencao de dados ou
informacdes sobre caracteristicas, aces ou opinides, através de um sistema de coleta de dados
de uma amostra.

Como resultado final deste trabalho, obteve-se 100% de avaliacdo considerada 6tima em
relacdo ao uso do sistema para a pesquisa de dados e informac@es. Por fim, o software esta
atendendo satisfatoriamente as necessidades do setor.

O trabalho de Oliveira (2012) trata-se de um estudo exploratério descritivo e teve o
objetivo de avaliar o desempenho funcional e a qualidade técnica do registro eletrdnico do
processo de enfermagem do sistema denominado Sistema de Documentacdo Eletronica do
Processo de Enfermagem da Universidade de S&o Paulo (PROCENf-USP).

Para assegurar a qualidade desse sistema, visto que isso tem uma importancia muito

grande devido a responsabilidade com o0s usuarios e pacientes, utiliza-se o0 Modelo de
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Qualidade proposto pela Norma ISO/IEC 25010 e o Processo de Avaliacdo definido pela
Norma ISO/IEC 25040 como metodologias, estabelecendo niveis de pontuacdo para cada
caracteristica da norma, que foi coletada por meio de questionario eletrénico.

Como resultado obteve-se uma satisfacdo dos usuarios de acordo com o0s requisitos de
qualidade da norma ISO/IEC 25010, mostrando que o software estd de acordo com as
caracteristicas estabelecidas.

Filho (2011) propde e descreve um metodo para avaliar a qualidade em um produto de
software denominado MAQSaaS. O método possui um modelo de qualidade apropriado a este
contexto baseado em padrdes de qualidade de software como 1SO 20000, ITIL e COBIT. A
etapa de avaliagcdo consiste em etapas da norma ISO/IEC 14598, ajustadas a realidade do
sistema estudado. O resultado mostra que este método pode agregar eficiéncia em avaliaces
praticas, conseguindo suprir ineficiéncias encontradas em métodos tradicionais.

Amorim e Menezes (2016) aborda a necessidade do estudo da transparéncia
governamental sob a 6tica da tecnologia da informacdo, e para isso apresenta a construcao de
uma metodologia de avaliacdo de portais da transparéncia municipais baseado nas normas da
série ISO/IEC 25000.

Sua metodologia se baseou em critérios objetivos com atribuicdo de pesos de
indicadores variando de 0 a 3, sendo aplicada aos portais dos municipios do estado do Espirito
Santo, e como resultado geral tem-se que 0s quesitos relativos ao conteldo dos portais sdo
menos atendidos do que os quesitos relativos ao formato dos dados.

O trabalho de Sanchez Calancha (2017) executa uma avaliacdo de qualidade do sistema
Vehicle Credit de uma instituicdo financeira chamada Interbank, sendo ele um sistema web
que permite aos clientes solicitar e simular empréstimos de veiculo. Como metodologia
principal, foram selecionadas as caracteristicas e métricas cabiveis de serem avaliadas da
Norma ISO/IEC 25010, juntamente com a utilizacdo dos conceitos de avaliacdo da Norma
ISO/IEC 25040.

Aplicou-se 0 modelo de qualidade, as caracteristicas mais relevantes foram selecionadas
de acordo com o nivel de importancia definido pelo avaliador, o que permitiu obter um
resultado da qualidade em uso de um total de 9,27 em 10, 0 que representa que o0 sistema um
nivel de pontuacéo aceitavel, e como proposta de melhorias para o sistema tem-se a op¢édo de

otimizar o tempo de resposta de solicitagdo, simulacéo e envio de e-mail para o usuario.
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E o ultimo trabalho, de Balseca Chisaguano (2014), tem como objetivo efetuar a
avaliacdo de qualidade de produto de software aplicando a norma ISO/IEC 25000 ao sistema
LogiNotificador da empresa Logiciel Cia. Ltda., com adaptacGes da norma ao contexto.

Sua metodologia consiste em definir métricas que possibilitem avaliar o sistema de
forma completa, sendo elas as métricas para avaliar as caracteristicas internas, externas e de
uso. Durante essas avaliagdes foram atribuidas notas conforme foi seguindo os conceitos da
norma. E como resultado obteve-se a nota geral de 8,35, considerado aceitavel com o grau de

satisfagcdo “satisfatorio”.
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CAPITULO 11l

3. OSAGITTA

O objetivo deste capitulo é descrever o sistema que esta sendo estudado, de forma a
entender melhor seu funcionamento e utilizacdo, a fim de realizar uma melhor analise do
mesmo. Mas para isso, deve-se conhecer toda a estrutura do local da investigagdo para
entender melhor como e quais setores a Divisdo de Tecnologia da Informacéo é responsavel
por atender atraves do SAGITTA.

A comunidade académica da UFPA Campus Universitario de Castanhal conta com
muitas pessoas atualmente, estando elas divididas entre alunos, técnicos, professores,
terceirizados e servidores cedidos pela prefeitura municipal. A estrutura organizacional é algo

extenso, mas simples de se entender, onde se pode ser visualizada na Figura 06 abaixo:

Figura 06 — Estrutura Organizacional do Campus Universitario de Castanhal UFPA

Campus de Castanhal

Conselho Universitirio

sisLIOTECA -~ (ordenagdo Gerl ~ CEBRAN

Fonte — Site do Campus UFPA Castanhal.

O nome do Sistema de Atendimento aos Usuarios, SAGITTA, ndo é uma sigla, mas
uma forma diferente de nomear um sistema. Segundo o Manual do Sistema que se encontra
no site do CTIC:
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“SAGITTA significa ‘seta’ em latim. A seta de pedra polida de formato
original, encontrada na Caverna da Pedra Pintada, era utilizada pelos
Paleoindios que habitavam a area do Rio Tapajés ha 11.200 anos, area
pertencente ao atual municipio de Monte Alegre — PA.” (UFPA - Manual do
Usuario SIG, 2016, p. 1. Disponivel em: www.ctic.ufpa.br).

O SAGITTA existe desde 2006, quando 0 mesmo era apenas um sistema de
atendimento apenas do CTIC. A implantacdo do sistema de forma expandida ocorreu no
segundo semestre de 2015, com o intuito de facilitar as requisicdes e a organizacdo do
atendimento aos servicos através de um catalogo de opcdes disponibilizado via web.

Nesse periodo, as tarefas eram realizadas internamente, o usuario realizava seu
chamado, mas ndo era identificado qual o usuario, qual setor ele pertencia, o que ele
realmente queria, qual setor estava precisando do servico, etc. Com isso, foi o0 observado a
necessidade de algo mais amplo, onde possibilitasse apenas um canal de comunicacdo para
que o fluxo das demandas se concentrasse em um nico meio.

Porém, mesmo sabendo que as dificuldades nos meios de atendimento existiam e ndo
eram bem vistos, 0 SAGITTA sempre ficou em segundo plano, Gustavo Lobato, Analista de
Sistemas do CTIC diz que “[...] essa versdao comegou acho que em 2008, s6 que ela nunca foi
prioridade, 0 SAGITTA ele nunca tinha sido prioridade”, até que em 2014 ele foi retomado e
finalmente foi lancado em 2015 juntamente com a integracéo dele no SIG-UFPA.

Seu processo de desenvolvimento se deu da seguinte forma: a coleta de requisitos do
SAGITTA foi feita conforme os moldes do nivel G de Melhorias de Processos de Software
Brasileiro — MPS.Br, através de reunides com os responsaveis pelo centro de atendimento do
CTIC e convidados externos a Coordenadoria, como gestores e membros de outros setores
como o Centro de Registro e Indicadores Académicos - CIAC, por exemplo.

Na época o modelo seguido para a coleta de requisitos foi realizada no modelo de
cascata, e por isso se passou muito tempo nessa fase de coleta e especificacdo de requisitos,
mas ao final foi gerado um documento (que ndo foi possivel anexar ao trabalho), porém com
esse processo demorado, acabou que surgiram outras demandas e 0 projeto teve que ser
estagnado, pois foi bem na época em que a UFPA adquiriu o SIG.

Em termos de linguagem, o CTIC desenvolveu uma arquitetura padrdo propria,
independente do SIG, utilizando o Java 8, Java E7, o framework JSF 2.0, o0 JB pras regras de

negocio, CDI para parte de integracdo de dependéncias, 0 Maven, o Primefaces para o layout
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da tela e para seguranca o Spring Security, todos em uma arquitetura comum que atende o
SAGITTA e vérios outros sistemas da UFPA.

Na questdo de técnicas de engenharia de software foi utilizado o Ambiente de
Desenvolvimento de Software Centrado em Processo — WebApsee (PSEE: Process-Centered
Software Engineering Environment), com influéncia de professores do Instituto de Ciéncias
Exatas e Naturais - ICEN, pelo Laboratério de Engenharia de Software - LABES. O
WebApsee possibilitava um fluxo a ser seguido dentro dele, onde se fazia solicitagdo do
sistema, verificava a viabilidade dele, e a partir disso que foi iniciada a coleta oficial de
requisitos para o desenvolvimento o sistema em si.

Com a aquisi¢cdo do SIG-UFPA, em 2010, a integracdo do SAGITTA comegou a ser
vista como um assunto a ser debatido. Em meados de 2015, a implantacdo do SAGITTA foi
oficializada como sistema de atendimento ao usuario da UFPA, e todas as unidades (campis
da instituicdo) que estdo cadastradas no SIG podem solicitar sua utilizacdo para atendimento
de demandas através de seu catalogo de servicos.

Em seguida tem-se a imagem (Figura 07) de como era o layout inicial do SAGITTA

antigo, antes de ele ser totalmente integrado ao SIG-UFPA:

Figura 07: P4gina Inicial do SAGITTA antigo.

r ’1STE\|: DE ATENDIMENTO
J':I

Fonte: Pagina do SAGITTA.

Como o SAGITTA é um Sistema de Atendimento integrado ao SIG-UFPA, qualquer
unidade de um campus responsavel por alguma especie de servico e/ou atendimento a
comunidade académica, pode solicitar a utilizacdo do sistema para uma melhor organizacéo e
gerenciamento desses atendimentos, melhorando assim seu fluxo.

O acesso ao sistema na nova versdo ficou mais simples, pois além de ser via web, o
mesmo pode ser feito por qualquer usuario dos sistemas integrados ao SIG, como o Sistema

Integrado de Gestdo de Atividades Académicas - SIGAA, o Sistema Integrado de Gestéo de
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Recursos Humanos — SIGRH, ou o Sistema Integrado de Patriménio, Administragcdo e
Contratos - SIPAC, utilizando suas credenciais destes sistemas, podendo fazer também o
acompanhamento das solicitacdes, desde a criacdo da chamada até seu fechamento.

Atualmente o SAGITTA atende 7 (sete) campis, sendo 11 (onze) unidades ao todo.
Altamira, Ananindeua, Braganc¢a, Capanema, Castanhal, Tucurui e Belém, sdo os campis que
utilizam o sistema, estando agregados ao Ultimo 5 (cinco) unidades diferentes fazendo seus
atendimentos através do SAGITTA (CIAC - Centro de Registro e Indicadores Académicos;
CTIC - Centro de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo; ICJ — Instituto de Ciéncias
Juridicas; ICSA — Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas; e PROGEP — Pré-Reitoria de
Desenvolvimento e Gestdo de Pessoal).

Na imagem abaixo (Figura 08), pode ser visualizado a pagina principal do SAGITTA,
sendo onde se encontra as opc¢des para as tarefas desejadas do usuario ou gerente, como por
exemplo: ver quais unidades estédo utilizando o Sistema, visualizacdo de tipos de servicos por
unidade, abertura de chamados, verificacdo de chamados (no caso dos gerentes de setor), etc.

Figura 08: Pagina Inicial do SAGITTA.
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Fonte: Péagina Inicial do Sistema SAGITTA.

Em cada unidade utilizadora do SAGITTA ¢ atrelado uma lista de servicos que o setor
atende. No ato da abertura do chamado o usuério deve a unidade onde vai requerer 0 servico
desejado, em seguida escolher o tipo de servigo que ele precisa no momento, e apos isso ele
ird definir qual assunto se trata aquele determinado servico escolhido. A Figura 09 mostra a

tela onde ficam esses servi¢os no campus de Castanhal.
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Figura 09: Pagina de Abertura de Chamado do SAGITTA.

UFPA - SAGITTA - Sistema de Atendimento SAIR
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Fonte: Pagina do Sistema SAGITTA.

No Campus de Castanhal foram disponibilizados apenas servicos de Tecnologia da
Informacgdo, pois o Unico setor que se utiliza do SAGITTA é a Diviséo de T.I., vinculada a
Coordenadoria de Infraestrutura. Na tabela a seguir (Quadro 03) pode ser observado todos os

servigos e assuntos relacionados a Divisao de T.I. do Campus de Castanhal.

Quadro 03: Servigos e Assuntos do SAGITTA em Castanhal.

Servicos Assuntos
Computador com ruidos durante operagdo; Computador desligando
sozinho; Computador lento;

Manutencdo de .
Computador Computador ndo _Ilga,
Computador reiniciando/travando;
Problemas com Monitor/Imagem.
Manutencdo de | Impressora ndao imprime/liga;
Suporte de | Impressora Impressora — problemas com papel — borrando, ndo puxa, prendendo.
Hardware Manutencéo de | Mouse com defeito;
Mouse/Teclado Teclado com defeito.
Instalacdo de computador;
x Instalacdo de impressora;
Instalacdo de ) o
. Instalacéo de monitor;
Equipamento

Instalacdo de mouse;
Instalacdo de teclado.

Problema relacionado a funcionamento do site do campus;

Manutengdo do site

Suporte de Solicitar alteracdo na estrutura do site.
Redes € Aparel_ho de telefone Aparelho de telefone sem sinal.
Internet — Defeito no cabo

Rede sem fio Instalacéo ou verificacdo de rede sem fio.
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Instalacdo de ponto

de rede Mapeamento de ponto de rede.

Ativacdo/Manutencgdo de ponto de rede;
Sem acesso a internet.
Compartilhamento de | Compartilhamento de impressora;

Acesso a internet

recursos de rede Compartilhamento de pastas.
Manutencdo de . ~ . .
. . Reinstalacdo do sistema operacional.

sistema operacional

Configuracéo de | Configuracdo de data e hora do sistema;
Suporte de | sistema operacional Criacdo de usuario no computador.
Software Configuracéo de sistema;

Instalacdo de | Instalacdo de aplicativos;

programas Instalacdo de monitor;

Instalagio de sistema operacional.

Fonte: Elaborado pelo autor, de acordo com o catalogo disponivel no SAGITTA.

No que diz respeito ao acesso ao Sistema, qualquer pessoa pode fazé-lo desde que tenha
vinculo com a instituicdo e acesso a outros sistemas vinculados ao SIG-UFPA. No entanto,
esta disponibilidade ndo € geral no que diz respeito as solicitacfes de servicos no SAGITTA,
ou seja, ndo sdo todos os servigos que podem ser solicitados por qualquer pessoa. O sistema
impde algumas restri¢gdes quanto a isso.

No Campus de Castanhal essas restricdes sdo mais visiveis, pois dentre todos os
servicos oferecidos pela Divisdo de T.l., nenhum deles o aluno pode ser solicitante, apenas 0s
Técnicos Administrativos e Docentes podem realizar essas solicitacdes, e logicamente o0s
gerentes do sistema, sendo que esses ndo tem restricdo nenhuma.

A seguir, na Figura 10, entende-se melhor as permisses dos usuarios do Campus de
Castanhal através do Diagrama de Caso de Uso, que, de acordo com Vieira (2003) é a
representacdo grafica dos relacionamentos entre os elementos do sistema e o usuario, sendo

este ultimo denominado “ator’:

Figura 10: Diagrama de Caso de Uso da Pagina Inicial do SAGITTA.
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Fonte:

Elaborado pelo Autor.

No Campus de Castanhal, ha dois perfis principais para que seja possivel realizar as

solicitacbes via SAGITTA. Na Figura 10 acima, é possivel entender que o usuario gerente

realiza as tarefas que Ihe cabe além de também poder realizar as tarefas de um usuario comum

(solicitante), pois ele tem uma visdo geral de todo o sistema, enquanto que O usuario

solicitante, s6 é capaz de abrir chamados, comentar os chamados, acompanhar os chamados e

avaliar como foi o atendimento dos chamados.
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CAPITULO IV

4. METODOLOGIA

4.1. VISAO GERAL

Segundo Kauark, Manhaes e Medeiros (2010) o valor de saber 0s tipos de pesquisas que
existem na literatura, esta intimamente ligado a obrigacdo de se determinar as ferramentas e
processos que o pesquisador necessita empregar no planejamento da sua investigacao, ou seja,
cada pesquisa que seré realizada pelo pesquisador, devera ser definida conforme os tipos de
pesquisa que ja existem.

Ainda segundo Kauark, Manhdes e Medeiros (2010), é através dos instrumentos da
pesquisa que se chega a uma resposta mais precisa. Uma analogia que os mesmos utilizam
para ilustrar esta afirmativa sobre os instrumentos da pesquisa € a seguinte: para se cavar um
buraco na areia, basta utilizar uma pa, e para fazer um buraco no cimento, é necessaria uma
picareta.

Para o trabalho proposto, foram analisados os diversos tipos de metodologia da
pesquisa, e decidiu-se que quanto a abordagem do problema a ser estudado, a pesquisa se
encaixa no tipo de estudo exploratoério descritivo, reunindo conceitos da pesquisa qualitativa e
guantitativa, onde a subjetividade do sujeito e o ambiente natural sdo a principal fonte direta
para a coleta de dados. Além disso, para Oliveira (2012), “neste tipo de estudo, o pesquisador
observa, conta, descreve e classifica os fendmenos e investiga a natureza complexa e o0s

outros fatores com os quais ele esté relacionado.”.

4.2.  PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Durante o estudo feito em busca de metodologias, observou-se que para atingir 0s
objetivos desta pesquisa, seria interessante utilizar a triangulagcéo de dados. De acordo com
Tuzzo e Braga (2016) a triangulacdo proporciona diversos angulos de analise, como recortes
realizados para que a visdo sobre determinada situacdo ndo seja limitada e o resultado nédo

fique restrito a uma perspectiva.
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Para a realizacdo deste trabalho, foi identificado a principio a necessidade de realizar
uma entrevista com os responsaveis pelo desenvolvimento com o objetivo de reconhecimento
do ambiente de estudo. E durante pesquisas, chegou-se ao atual diretor do CTIC, o Sr. Marco
Aurélio Capela, que em seguida indicou o responsavel pelo acompanhamento da maior parte
do desenvolvimento do SAGITTA, o Sr. Gustavo Lobato.

A entrevista gerou a oportunidade para o autor deste trabalho em participar de uma
reunido organizada pelo CTIC com o objetivo de avaliar o SAGITTA de acordo com 0 as
dificuldades que existem na utilizacdo do sistema, as necessidades das unidades e as
funcionalidades do sistema. Com isso, gerou-se um debate de opinides entre as unidades e
outros campis que utilizam o SAGITTA que estavam presentes na reunido que aconteceu no
dia 31 de marco de 2017. E este momento foi muito Util para o melhor entendimento e
compreensdo do sistema a ser estudado.

Em seguida, no periodo de outubro e novembro de 2017, foi feita uma pesquisa
direcionada em busca de trabalhos académicos, monografias, dissertacOes, teses e artigos nas
plataformas de pesquisa como o IEEE Xplore, ACM, SCIELO e Google Académico, para
definir os procedimentos metodoldgicos para a realizacdo do estudo de avaliacdo do
SAGITTA. Vale ressaltar que o estudo sobre o sistema ja estava em andamento desde meados
do més de janeiro do mesmo ano. A partir destas pesquisas, foi decido que a utilizacdo das
normas ISO/IEC como padrdes de qualidade seriam as mais adequadas para dar continuidade
ao trabalho.

Em vista dos métodos de coleta de dados da pesquisa qualitativa, este trabalho adotou
0s seguintes: analise documental (busca de informagGes dentro dos artefatos do sistema, como
0 proprio sistema e o portal do CTIC), pesquisas nas diversas plataformas em busca de
sistemas parecidos ou pesquisas parecidas, entrevistas (em dois momentos, sendo o primeiro
uma visdo geral sobre 0 SAGITTA e reconhecimento do territério a ser estudado, e num
segundo momento sendo com perguntas direcionadas sobre as normas de qualidade, ambas
aconteceram no ano de 2017 com o responsavel pelo sistema, o Sr. Gustavo Lobato),
aplicacdo de questionérios e observagdes durante experiéncias devidamente planejadas.

Para o processo de avaliagéo do sistema propriamente dito, foi norteado com base nos
conceitos das normas da familia SQuaRE, seguindo o que especifica a norma ISO/IEC 25040,
que trata-se da definicdo dos requisitos gerais para avaliacdo de qualidade de software,
instituindo uma descricdo do processo de avaliacdo e 0s requisitos necessarios para a

aplicacdo desse processo.
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Este Capitulo apresentara de forma detalhada a metodologia qualitativa utilizada para
essa pesquisa, envolvendo os instrumentos de coleta de dados, a forma como os estudos foram

conduzidos, qual publico a pesquisa foi aplicada, e como os dados foram analisados.

4.3. PARTICIPANTES DA PESQUISA

Para a realizacdo desta pesquisa, contou-se com o apoio do diretor do 6rgao (CTIC)
responsavel pelo sistema estudado, com o desenvolvedor do sistema, com 0s gerentes do
sistema no Campus Universitario de Castanhal UFPA, e com vérios docentes e técnicos
vinculados a instituicao.

No primeiro momento, para a realizacdo da entrevista, foi enviado um e-mail convite ao
atual diretor do CTIC, o qual aceitou participar da pesquisa e para isso indicou o analista de
sistemas responsavel pelo SAGITTA, para que 0 mesmo pudesse participar de uma entrevista
semiestruturada (disponivel no Apéndice 2).

Para a etapa seguinte, foram selecionados profissionais do Campus Universitario de
Castanhal que utilizam o sistema, para representar os perfis de usuérios: usuérios solicitantes,
divididos em duas categorias (docentes e técnicos administrativos) e usuérios gerentes do
sistema.

O convite para a participacdo da pesquisa foi enviado via e-mail aos profissionais, ja
contendo o link do questionario 1 (Apéndices 6 e 7) com a instrucdo que 0 mesmo deveria
responder ao questionario enviado, caso aceitasse 0 convite de participacdo. O referido
questionario 1 teve o objetivo de coletar informag6es acerca do perfil do usuario, e saber o
guanto o participante conhece ou considera 0 SAGITTA como um sistema de qualidade
(lembrando este questionario foi diferenciado de acordo com o perfil: gerente ou solicitante,
com apenas algumas mudancgas em poucas questdes).

Esta fase contou com o total de 23 participantes, sendo 18 usuarios solicitantes (6
docentes e 12 técnicos administrativos) e 5 gerentes (4 técnicos e 1 bolsista). Ao todo foram
enviados 60 e-mails convite, sendo 27 para técnicos, 28 para docentes e 5 para gerentes.

O unico critério que foi seguido para a escolha dos participantes, foi o fato de eles
utilizarem o sistema de atendimento. E a escolha dos participantes foi feita de forma aleatoria,
abrangendo todos os setores e faculdades do Campus Universitario de Castanhal UFPA

(Campus 1 e 2).
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4.4. METODOS DA COLETA DE DADOS

De acordo com Ferreira (2016) existem varios métodos de coleta de dados para se
buscar informagdes sobre o tema estudado. Para o autor, o processo de coleta de dados é a
acao de investigar, organizar e adquirir documentos, provas e gravagdes agrupando-os de
maneira a promover uma futura analise.

Para a coleta de dados neste trabalho foi utilizado inicialmente uma entrevista aberta
com o responsavel pela idealizagdo, desenvolvimento e implantacdo do SAGITTA, para
reconhecimento de territorio. Em outro momento foi realizada uma entrevista
semiestruturada, mais especifica com o mesmo profissional.

Apos as primeiras entrevistas com o principal responsavel pelo SAGITTA, foi realizado
trés coletas de dados, com dois grupos de participantes (os integrantes da Divisdo de Tl no
Campus Universitario de Castanhal, bem como os usuérios solicitantes do sistema), composta
de dois questionarios e 0s cenarios de avaliacdo.

Sendo o primeiro questionrio divido em duas partes (Apéndices 6 e 7):

e Perfil do Usuario — com o objetivo de tracar o perfil dos usuarios que mais utilizam o
sistema;

e Sobre 0 SAGITTA — cujo objetivo é obter informacdes sobre o quanto o usuario
conhece 0 SAGITTA e sua opinido sobre o sistema, sendo esta fase totalmente
objetiva (respostas SIM ou NAO).

Em seguida, foram executados os cenarios de Avaliacdo, planejados com base nos
servigos e assuntos mais solicitados do SAGITTA, e de acordo com 0s conceitos e fases a
serem seguidas da Norma ISO/IEC 25040, seguindo duas formas (Apéndice 8 e 9):

e A primeira foi aplicada aos usuarios solicitantes do sistema, com trés tarefas distintas
onde eles deveriam seguir um roteiro pré-definido enquanto que o avaliador observa
seus passos seguidos se estavam de acordo ou ndo, fazendo anotagOes e
cronometrando o tempo gasto para cada tarefa;

e A segunda foi aplicada aos usuarios gerentes do sistema, com trés tarefas distintas,
sendo as duas primeiras iguais as duas primeiras dos usuarios solicitantes, e a ultima

sendo especifica das funcbes que o perfil deles permite, onde foi divida em trés partes,
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com a mesma fungdo, apenas com 0 objetivo de cronometrar o tempo e fazer

anotacdes acerca dos passos seguidos dentro do roteiro pré-definido.

E o segundo questionario, pos-experiéncia, dividido em mais duas partes (Apéndices 11
e 12):
e Experiéncia com o SAGITTA — para avaliar como o usuario se sentiu ao realizar as
tarefas durante a experiéncia como sistema;
e Caracteristicas do SAGITTA — com o0 objetivo de avaliar a percepcdo do usuario de
acordo com as caracteristicas do SAGITTA com base no Modelo de Qualidade da
Norma ISO/IEC 25010 (ambos os questionarios com respostas em escala de 1 a 5 que

representam indices onde 1 significa muito insatisfatorio e 5 muito satisfatorio).

Como ferramenta para a coleta de dados via questionario, foi utilizado o recurso do
google denominado Google Forms, cujo objetivo é realizar a confeccdo de questionarios para
coleta de dados eletrdnica, possibilitando assim a geracdo de graficos com as respostas

recebidas e uma coleta segura e sigilosa.

45. METODOS DA ANALISE DOS DADOS

Como parte da analise de dados composta nesta pesquisa, no primeiro momento foi-se
utilizado o debriefing, que, para Fanning e Gaba (2007) tem o objetivo de considerar as
ocorréncias e comportamentos dos participantes durante a entrevista, além de tentar
identificar questBes que poderiam ser aprimoradas ou expor fatos importantes relacionados a
pesquisa em si.

O debriefing é responsavel por proporcionar aos pesquisadores a probabilidade de
analisar o que ocorreu enquanto se fazia o levantamento de dados, neste caso, foi feito durante
e logo apds as entrevistas feitas com o analista de sistemas do CTIC. O modelo de debriefing
que foi respondido neste estudo estad no Apéndice 3.

Para a analise dos dados, a subjetividade € algo predominante, visto que, segundo as
Normas analisadas anteriormente, a forma de avaliacdo depende muito de cada sistema e de

cada avaliador.
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Neste trabalho, o emprego dos questionarios objetivos, a experiéncia com observacgdes e
0S questiondrios em escala, permitem uma andlise diversa, incluindo: comparacfes entre
perfis, analise das tarefas realizadas, conclusbes sobre as opcbes do catalogo, definicdo de
métricas de tempo (que até entdo ndo existe), e com isso possibilita uma analise de perfis que

conseguem realizar a mesma tarefa em tempos diferentes.
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CAPITULO V

5. RESULTADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste Capitulo serdo apresentados os resultados referentes a coleta de dados acerca da
avaliacdo do SAGITTA, onde os usuarios responderam aos questionarios e participaram da
experiéncia conforme foi explanado na metodologia. Aqui também ser4 mostrada a analise
desses resultados, conforme a interpretacdo subjetiva de acordo com as normas estudadas e as
respostas dos usuarios.

A apresentacdo dos resultados se dara da seguinte forma: de acordo com cada
caracteristica e subcaracteristica estudada sera exibido o grafico e a analise correspondente,
bem como comparacdes entre os perfis de usuarios e diferencas entre eles.

Com relacdo aos dados estatisticos, os nimeros contidos nas tabelas, se somados, nem
sempre serdo exatamente 100%, isso ocorre devido a divisdo das amostras ndo se darem de
forma exata, 0 que impossibilita sua exatiddo, para isso da-se a denominagdo de “grau de

confianga”, em que neste trabalho, esta em 99%, com ol = 0,1ea=0,2.

5.1. PRIMEIRA AVALIACAO

O primeiro questionario, como dito anteriormente, teve o objetivo de tracar o perfil do
usudrio (na sua primeira parte) e obter informacdes sobre o conhecimento do usuario acerca

do SAGITTA, além de sua opinido sobre o sistema.
5.1.1. Perfil do Usuario
Dentro do perfil do usuéario foram feitas as seguintes perguntas: nome, idade, e-mail,

funcdo/cargo, setor/area em que trabalha, nivel de ensino e nivel de conhecimento em

informatica.

' o = freqiiéncia relativa das vezes que o intervalo de confianca realmente contém o pardmetro populacional,
assumindo que o processo de estimacgdo é repetido um grande nimero de vezes
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Porém, para fins de confidencialidade, cada um deles foi identificado com um codigo de
acordo com sua fungdo: UsuérioTn para Técnico Administrativo, UsuarioPn para Professor e

UsuarioGn para Gerente.

Tabela 01: Resultados Objetivos - Questionario 1.

Questédo Solicitantes Gerentes
Idade 38,3 (30~56) 33,6 (29~40)
40% - Analista
66,6% - Técnicos /
Funcéo/Cargo / 40% - Técnicoem T.1.

33,3% - Professores

/
20% - Bolsista

Setor/Area em que
Trabalha

88,8% - Area
Administrativa
/
11,1% - Sala de Aula

60% - Divisdo de T.I.
/
40% - Coordenadoria
de Infraestrutura

Nivel de Ensino

44,4% - Superior
/
33,3% - Doutorado
/

80% - Superior
/

16,7% - Mestrado 20% - Técnico
6,6% -/Médio
50% - Razoavel
33,3% - ,ikvangado -
16,7% -/Minimo

5 Nivel de Informatica

Fonte: Elaborado pelo autor, de acordo com os gréficos da pesquisa pelo Google Forms.

A idade dos participantes na condicdo de usuarios solicitantes (disponivel na linha 1 da
Tabela 01 acima) teve uma média de 38,38 anos, sendo 0 mais jovem estando com 30 anos e
0 mais velho com 56 anos, e trés participantes (maior nimero de respostas) com idade igual a
33 anos, enquanto que nos usuarios gerentes do sistema, a idade entre eles esta compreendida
entre 29 e 40 anos, tendo uma média de 33,6 anos entre os participantes.

Entre os participantes na condi¢do de usuarios solicitantes, existe uma gama de cargos
preenchidos dentro da comunidade académica de servidores, dentre os quais foi dividida em
dois segmentos: técnico administrativo e professor, a fim de saber em sua maioria de onde
vem 0 maior volume de usuarios do sistema.

Entdo, de acordo com a linha 2 da Tabela 01, a maioria dos usuarios solicitantes que
utilizam o sistema esta entre os técnicos administrativos (66,6%), que esta subdividido ainda

em: Analista, Secretario Académico, Secretario Executivo, Técnico em Administracéo,
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Técnico em Assuntos Educacionais, Técnico em Tecnologia da Informagdo, e Assistente em
Administracéo.

Isso pode ser justificado pelo fato de que os professores, em sua maioria, estdo sempre
ocupados em suas tarefas em sala de aula, enquanto que os técnicos estdo em seus
gabinetes/salas, tendo acesso maior aos recursos tecnoldgicos que, quando aparece um
problema, logo é identificado e solicitado ajuda e suporte, além de que, quando os professores
se deparam com alguma demanda, 0os mesmos solicitam que 0s técnicos responsaveis pela sua
faculdade facam a solicitacdo junto ao SAGITTA.

Enguanto que entre os participantes na condi¢cdo de usuarios gerentes, tem-se uma
divisdo mais limitada, com apenas dois cargos definidos, sendo eles Analista e Técnico em
Tecnologia da Informacdo, além de um cargo temporario, que é o de Estagiario. Ainda na
linha 2 da Tabela 01, esta explicito que 40% sdo Analistas, 40% sdo Técnicos em Tecnologia
da Informac&o e apenas 20% sdo estagiarios, visto que no momento da coleta de dados o setor
de TI estava organizando um processo seletivo para adquirir novos estagiarios.

Quanto ao setor/area em que 0s usuarios trabalham, é algo bem diverso, ndo ha uma
predominancia de local. Como pode ser visualizado na linha 3 da Tabela 01, a maioria dos
participantes da pesquisa trabalha na &rea administrativa (88,8%), porém como ndo houve
retorno de todos 0s USUArios que possuem acesso ao sistema, ndo se pode dizer que ha um
local especifico onde a predominéncia de usuarios é maior.

Ainda na linha 4, é explicito a predominancia real dos usuarios gerentes, pois com estes
se obteve retorno de 100% dos envolvidos. E como resultado tem-se 60% dos usuarios
trabalham dentro da Divisdo de TI, e 40% dos usuarios trabalham na Coordenadoria de
Infraestrutura do Campus.

Quanto ao nivel de ensino dos participantes, foi definido apenas o grau, incluindo nivel
Médio, Técnico, Superior, Mestrado e Doutorado, outras especificacbes como Especializacédo
em éareas afins ndo foram levadas em consideragdo por ndo ser um grau especifico.

Entre os usuarios solicitantes, temos como resultado de 44,4% dos participantes com
nivel superior, sendo este valor correspondente a técnicos administrativos, e 33,3% de
participantes com nivel de doutorado, sendo este valor correspondente apenas a professores,
onde a relevancia de seu grau de ensino é maior. Além disso, tem-se ainda 16,7% de
participantes com mestrado, sendo estes em sua maioria também professores, e ainda 6,6%

com apenas nivel médio.
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J& entre 0s usuarios gerentes tem-se apenas dois graus predominantes: Nivel Superior
(80%) e Teécnico (20%), tendo em vista que todos os participantes podem ser considerados
técnicos e sua especificidade ndo exige niveis como mestrado e/ou doutorado, assim como 0s
técnicos administrativos da linha 4 da Tabela 01.

A questdo sobre o nivel de conhecimento em informatica foi feita apenas com os
participantes em condicdo de usuérios solicitantes, visto que os gerentes j& sdo da &rea de
informatica, entdo conclui-se que ndo h& a necessidade de questionar seu nivel de
conhecimento.

Segundo as respostas dos usuarios solicitantes, a maioria dos participantes considera
que tem um nivel razoavel de conhecimento em informética, sendo ao todo 50%, enquanto
que 33,3% se considera avancado e apenas 16,7% acha que tem apenas 0 conhecimento

basico, como mostra a linha 5 da Tabela 01.

5.1.2. Sobre o SAGITTA

Dentro da segunda parte do questionario, houve perguntas sobre a forma que o usuério
conheceu 0 SAGITTA, se ele ja utilizou o sistema, se utiliza com frequéncia, se acha facil
utilizar, se todas as vezes o sistema esteve disponivel, se ja tentou utilizar em outros
dispositivos e se foi satisfatoria a utilizacdo. Todas estas foram elaboradas com base nas
caracteristicas do Modelo de Qualidade da Norma ISO/IEC 25010.

A primeira questdo teve como objetivo saber como os usuérios obtiveram a informagéo
da existéncia do novo sistema de atendimento da UFPA. No Gréfico 01 abaixo, pode-se
observar que a maioria dos usuarios (38,9%, sendo quase todos eles técnicos), tomou
conhecimento desta ferramenta através de sites da UFPA, divulgacbes do CTIC e
informativos. Proximo a isso tem-se mais 33,3% dos usuarios (sendo a maioria professores)

que tomaram conhecimento do SAGITTA quando foi apresentado a eles.

Grafico 01: Conhecimento sobre 0 SAGITTA — Usuérios Solicitantes.
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@ Foi apresentado a vocé
® Panfleto

Conversas Informais
® Sites da UFPA
@ E-mail

Fonte: O Autor, via questionario do Google Forms.

Enquanto que entre os gerentes do sistema, a grande maioria (80%), obteve
conhecimento do SAGITTA sendo apresentado a eles, e 20% foi o grande responsavel pela
instalacdo do SAGITTA na Unidade de Castanhal, sendo este solicitado via CTIC, como

mostra o Grafico 02 abaixo:

Grafico 02: Conhecimento sobre 0 SAGITTA — Usuéarios Gerentes.

@ Foi apresentado a vocé

@ Panfleto
Conversas Informais

@ Sites da UFPA

@ E-mail

@ Solicitamos sua implantagdo no
Campus via CTIC

Fonte: O Autor, via questionario do Google Forms.

A partir daqui, as perguntas serdo analisadas de forma objetiva, com os resultados
descritos na Tabela 02 logo mais, ja& que as respostas das perguntas sé permitem duas
escolhas, sendo ela SIM ou NAO.

Tabela 02: Questdes segunda parte do Questionario 1.

Questio Solicitantes~ Gerentes _
SIM NAO SIM NAO
1 Vocé ja utilizou 0 SAGITTA? 94,4% 5,6%
Vocé utiliza 0 SAGITTA com
2 frequéncia? 38,9% 61,1% 100% 0
/

54



Vocé utiliza o SAGITTA diariamente?

Voceé considera facil a utilizagdo do
SAGITTA?

De todas as vezes que vocé precisou do
4 SAGITTA ele esteve disponivel para 83,3% 16,7% 80% 20%
utilizacdo?

No dia-a-dia, h4 muita demanda de
5 solicitagBes de servicos através do 60% 40%
SAGITTA?

Na sua opinido, os servicos oferecidos
pelo Catalogo de Servicos da Divisao de
Tl séo suficientes para atender as
demandas que surgem?

Vocé ja tentou utilizar o SAGITTA em
outros dispositivos além do computador?
Se sim, vocé conseguiu utilizar de
maneira satisfatéria?

De acordo com sua visdo, vocé considera
que os servicos da Divisdo de Tl
conseguem ser resolvidos de forma
satisfatoria? (Vocé esta satisfeito com os
resultados obtidos em relacéo as
resolucées dos servigos?).

94,4% 5,6% 80% 20%

80% 20%

77,8% 22,2% 60% 40%

62,5% 37,5% 66,6% 33,3%

100% 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

A questdo da linha 1 da Tabela 02 foi bem importante para o formulario em questao,
pois mesmo o SAGITTA sendo tdo divulgado e tdo utilizado pelas unidades, ainda ha
servidores que ndo utilizaram o sistema, alguns por nunca terem precisado, e outros solicitam
que terceiros facam as solicitacfes de servicos.

Como mostra a linha 1, 94,4% dos participantes da pesquisa, ja utilizaram o SAGITTA,
enquanto que uma pequena parcela ainda ndo utilizou o sistema. Visto que os gerentes do
sistema sdo o0s principais usuarios do SAGITTA, esta pergunta ndo foi inserida no
questionario destinado a este publico, pois todos eles ja utilizaram o SAGITTA desde sua
implantacéo.

A questdo da linha 2 é um demonstrativo de que os usudrios solicitantes ndo utilizam o
SAGITTA com tanta frequéncia, a maioria dos participantes (61,1%) responderam que NAO,
pois ndo é sempre que ha alguma demanda a ser solicitada.

Para os usuarios gerentes, ndo foi feita exatamente esta pergunta, mas foi feita uma
pergunta equivalente: “Vocé utiliza o SAGITTA diariamente?”. E como o esperado, 100%
dos participantes responderam que SIM, eles utilizam o SAGITTA diariamente para fins de
acompanhamento dos chamados e demais tarefas, como é mostrado na linha 2.

A questdo da linha 3 sobre a facilidade em utilizar o SAGITTA, foi feita para ambos 0s

perfis, tanto para usuarios solicitantes quanto para usuarios gerentes, tendo em vista que as
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telas e as funcbes sdo diferentes para ambos, o objetivo aqui é medir o nivel de dificuldade
que eles sentem em utilizar o sistema. Conforme a Tabela 02, os usuérios solicitantes, em sua
maioria, consideram facil utilizar o sistema, mais de 90%. Enquanto que para 0S usuarios
gerentes, o percentual foi de 80%, ou seja, 4 (quatro) deles, consideram o SAGITTA féacil de
utilizar, enquanto que apenas 1 participante respondeu que nao considera.

Ambos o0s percentuais para este quesito estdo acima de 75% de satisfacdo, nesse sentido,
pode-se considerar que, na opinido dos participantes, 0 SAGITTA ndo é uma ferramenta
dificil de ser utilizada.

A pergunta da linha 4 também foi feita para ambos os perfis, e como retorno dos
usuarios solicitantes obteve-se 83,3% das repostas sendo SIM, ou seja, a grande maioria dos
participantes declara que em todas as vezes que precisou utilizar o SAGITTA ele esteve
disponivel. Em contrapartida, 80% dos usuarios gerentes afirmaram que NAO, nem sempre 0
sistema esteve disponivel para sua utilizacdo, ha momentos em que o sistema ndo pode ser
acessado como deveria. Vale destacar que a utilizagdo do sistema por estes usuarios é diaria.

A questdo da linha 5 foi inserida apenas no questionario destinado aos usuarios
gerentes, pois ela é direcionada aos servigos prestados pelo setor em que eles trabalham.
Como resposta, 60% dos participantes gerentes acham que h& muita demanda para o setor,
visto que o quadro de técnicos encontra-se reduzido no momento.

A questdo da linha 6 também foi inserida apenas no questionério direcionado aos
usudrios gerentes, sendo esta complementar a ultima, com o objetivo de medir a opinido dos
usuarios sobre o catalogo de servicos. Como reposta tem-se que 80% dos participantes
gerentes acham que os servigos listados sdo suficientes as demandas do setor.

A questdo contida na linha 7 foi realizada para os dois perfis, com o objetivo de saber se
0S UsUArios ja tentaram utilizar o sistema através de dispositivos mdveis, principalmente pelo
celular, tendo em vista que esse € um dos pontos que estdo descritos no modelo da Norma
ISO/IEC 25010 e sera analisado pela Norma ISO/IEC 25040.

E observa-se que a maioria dos usuérios solicitantes, quase 80% deles, ainda ndo
tiveram a experiéncia de utilizar o celular para realizar alguma solicitacdo via SAGITTA,
enguanto que a maioria dos usuarios gerentes (60%) ja fizeram este tipo de experiéncia.

Sendo a questdo da linha 8 uma pergunta dependente da anterior, sua resposta ndo era
obrigatdria, e, portanto ndo foram todos os participantes que responderam a ela. Segundo os

resultados, 62,5% dos participantes que responderam que conseguiram utilizar o SAGITTA
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através do celular de maneira satisfatdria, e 66,7% dos usuarios gerentes também disseram
que conseguiram utilizar de maneira satisfatoria atraves do celular.

A Ultima pergunta do questionario foi voltada para o perfil de gerentes do sistema, onde
0 resultado mostrou que 100% desses usuarios estdo satisfeitos com o desempenho das
resolucbes das demandas através do SAGITTA. Isso demonstra que o sistema tem ajudado no

andamento e organizacao dos servicos no setor.

5.2. SEGUNDA AVALIACAO

Nesta fase, foram realizadas uma série de observacdes com o objetivo de obter
informacBes acerca de como o0s usuarios se comportam ao utilizar o SAGITTA, quais
caminhos eles percorrem para realizar determinadas tarefas e quanto tempo eles precisam para
executar seus objetivos.

Com essas informacOes, foram geradas algumas tabelas com os feitos realizados por
cada usuario, de acordo com as tarefas executadas por cada um, eles foram divididos apenas
em duas partes: Usuérios Solicitantes (técnicos e professores) aos quais foram atribuidos
codinomes?, como UsuarioTn e UsuérioPn, e Usuarios Gerentes, que serdo identificados

como UsuarioGn.

5.2.1. Cenario com Usuérios Solicitantes

O Quadro 04 abaixo mostra as tarefas e os roteiros que deveriam ser seguidos pelos
Usuérios Solicitantes, separados em Situacdo 1, Situacdo 2 e Situacdo 3, com uma
identificacdo para cada passo, que posteriormente serd utilizada nos quadros seguintes com as
informacdes de cada participante para avaliar se 0 mesmo conseguiu realizar os passos de

forma satisfatoria.

Quadro 04: Roteiro das Situagdes 1, 2 e 3 — Usuarios Solicitantes.

Roteiro Cad.
o Procurar 0 SAGITTA P1
Sm:sg’:o 1° Passo: Entrar no SAGITTA P2
2° Passo: Fazer o Login P3

% Os codinomes s&o utilizados para preservar a identidade dos participantes da pesquisa.
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Selecionar Campus Castanhal; P4
Escolher Manutencdo de Computadores dentro de “Suporte de p5
Situacdio 1 | Hardware”;
Em seguida escolher a opgdo “Computador ndo Liga”; P6
Abrir o chamado colocando o avaliador como co-solicitante. P7
Continuar dentro do sistema; P8
Selecionar a op¢ao Acesso a Internet dentro de “Suporte de Redes e P9
Situagdo 2 | Internet”;
Em seguida escolher a opgdo “Sem acesso a internet”. P10
Abrir o chamado colocando o avaliador como co-solicitante. P11
Abrir o navegador no celular; P12
Pesquisar por SAGITTA UFPA; P13
Fazer o Login; P14
Situagéo 3 Selecionar “Configuragdo de Sistema Operacional” dentro de “Suporte P15
de Software”;
Selecionar o assunto “Configuracao de data e hora do sistema”; P16
Abrir o chamado, colocando o avaliador como co-solicitante. P17

Fonte: Elaborado pelo autor.

Esta experiéncia foi realizada com os mesmos 18 participantes na condi¢do de usuario

solicitante, que nos quadros a seguir, estardo identificados com seus respectivos codinomes.

Logo abaixo de cada quadro, ha uma pequena analise de cada um, e em seguida, no fim da

sessdo, uma andlise mais completa dos resultados obtidos em compara¢do com o primeiro

questionario.

Os resultados obtidos com os participantes UsuariosTn (técnicos administrativos),

podem ser vistos na Tabela 03.

Tabela 03: Situacdo 1 — UsuariosTn.

Passo %
Geral Conclusdo das Tarefas de Maneira Satisfatoria 100%
UFPA.br 50%
P1 CampusCastanhal. UFPA 33,3%
Direto no Google 16,6%
P2 e P3 Concluséo 100%
Escolha do Campus 75%
P4 Nova Chamada/Escolha do Campus 25%
Servigo Correto de Imediato (Manutencdo de
P5 Computadores) 91,6%
Duvidas na Tarefa 8,3%
. Assunto Correto de Imediato (Computador ndo Liga) 83,3%
Clica na opcéo SIM, e refaz o processo 16,6%
P7 Criar o0 chamado com Co-Solicitante corretamente 100%
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Média de Tempo Menor Tempo: 1:00 min

Gasto Maior Tempo: 2:54 min 2:02 min

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesta andlise, todos os participantes conseguiram atingir o objetivo principal da tarefa
com éxito, alguns com duvidas, outros nem tanto, mas a situacdo foi concluida com sucesso.
O diferencial destas situacdes estd na observacdo dos detalhes, visto que cada usuario tem sua
maneira de acessar o sistema, como fica claro em P1 e P4, onde cada usuario tem sua maneira
de entrar no sistema.

Em P5, tem-se apenas um participante que tem dlvidas a respeito do servico a ser
escolhido, ndo pela falta de acesso ao sistema, pois 0 mesmo ja o utilizou antes, mas pela falta
de frequéncia com que usa, tanto que ao realizar o passo, o mesmo comenta: “Cada vez é um
aprendizado”. Mas em seguida consegue realizar as tarefas de forma correta.

Em P6, 2 (dois) participantes clicam na opg¢ao “SIM” antes de criar o chamado, com
isso, ao invés de continuar o chamado, volta ao menu do catalogo. Pois, neste servico, ha uma
espécie de dica de uso®, adicionada recentemente, e com a falta de frequéncia com que o
usuario utiliza o sistema, o mesmo ndo atentou para a leitura da ‘dica’, e com isso foi
obrigado a refazer o processo ao clicar em “SIM” ao invés de “NAO, ABRIR CHAMADO”.
Mas no fim eles conseguem concluir a situagdo com éxito.

Em relacdo ao tempo gasto pelos usuarios, mais de 50% dos usuérios levaram em torno
de 2 minutos para concluir a abertura do chamado de acordo com a situacdo apresentada.
Tendo com menor tempo 1 minuto, e maior tempo 2 minutos e 54 segundos, representando
um gasto médio de 2:02 minutos para cada usuario. Considerando esse tempo médio, tem-se
um total de 6 usuarios abaixo da média e 6 usuarios acima da média de tempo de utilizacdo

para concluir esta tarefa.

A seqguir a Tabela 04 mostra os resultados da situacdo 1 com os usuarios professores:

Tabela 04: Situagdo 1 — UsuariosPn.

Passo %
Geral Conclusdo das Tarefas de Maneira Satisfatoria 100%
Direto no Google 83,3%
Pl Link do e-mail institucional 16,6%

® Esta dica esta disponivel no SAGITTA, como forma de ajudar o usuario a ndo abrir chamados sem
antes conferir se realmente é necessario solicitar o servigo.
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P2eP3 Concluséo 100%
Escolha do Campus 66,6%
P4
Nova Chamada/Escolha do Campus 33,3%
P5, P6 e P7 Concluiram corretamente sem dificuldades 100%
Média de Tempo Menor Tempo: 0:59 min 1-37 min
Gasto Maior Tempo: 2:00 min '

Fonte: Elaborado pelo autor.

Analisando os usuérios professores, percebe-se que foram mais objetivos na conclusao
das tarefas, visto que apenas um participante (UsuarioP4) se utiliza de uma maneira diferente
de acessar o sistema: via link do e-mail, que segundo o mesmo, € mais facil para ele, e todos
0s sistemas que ele acessa € via link, seja no e-mail, mensagem ou outros meios.

Na P4, a grande maioria, assim como 0s usuarios técnicos, também prefere escolher
primeiramente o campus para em seguida realizar as solicitagdes, enquanto que apenas 2
participantes vao em “Nova Chamada” antes de realizar a escolha do campus para o qual esta
solicitando o servigo.

Nos Passos 5, 6 e 7 ndo houveram quaisquer dificuldades dos participantes. Em relagéo
ao tempo gasto por eles, tem-se uma média de 1:37 minutos, com 4 usuarios acima da média e
2 abaixo, tendo como menor tempo apenas 59 segundos e maior tempo dois minutos, uma

diferenca em torno de 30 segundos em relacdo aos usuarios técnicos.

A Tabela 05 a seguir, mostra os resultados com pré analise da situacdo 2 com 0s

usudrios técnicos:

Tabela 05: Situagdo 2 — UsudriosTn.

Passo %

Geral Conclusdo das Tarefas de Maneira Satisfatoria 91,6%

P8 Continuou no sistema 91,6%

Saiu e entrou novamente 8,3%

Nova Chamada/Campus Castanhal/Acesso a Internet 41,6%

PY Acesso a Internet 33,3%

Duavidas em relacdo aos servicos 16,6%

Manutenc¢do de Computadores 8,3%

P10 Conclusédo sem dificuldades 91,6%

P11 Conclusédo sem dificuldades 100%

Média de Tempo Menor Tempo: 0:42 m_in 118 min

Gasto Maior Tempo: 2:14 min

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Nesta Tabela 05, fica evidente que poucos usuarios ndo conseguiram realizar a tarefa
com satisfacdo, como mostra o indice geral, 91,6% conseguiram completar 0s passos com
eficacia.

Na P9, 33,3% dos participantes conseguiram realizar a tarefa como especificada no
roteiro, enquanto 41,6% tiveram dificuldades para encontrar o que queriam, e cerca de 16%
tiveram duavidas em relacdo ao servico, e apenas um usuario errou na hora de escolher o
Servico e seu assunto de acordo como problema.

O restante das tarefas foram realizadas com éxito e sem dificuldades, e a média de
tempo foi de 1:18 minutos para cada participante, com 7 usuarios abaixo da média e 5 acima,
tendo como menor tempo apenas 42 segundos e 0 maior tempo 2 minutos e 14 segundos. Em
comparacdo com a primeira situacdo analisada neste Capitulo, houve um decréscimo de 44

segundos na execucao da tarefa.

A Tabela 06 a seguir, mostra os dados da situacdo 2 realizada pelos usuarios

professores:
Tabela 06: Situacéo 2 — UsuariosPn.
Passo %
Geral Concluséo das Tarefas de Maneira Satisfatoria 83,3%
P8 Continuou no sistema 100%
Campus Castanhal
/ 66,6%
P9 Nova Chamada
Acesso a Internet 33,3%
P10 Conclusdo sem dificuldades 83,3%
P11 Conclusdo sem dificuldades 100%
Média de Tempo Menor Tempo: 0:40 min 051 min
Gasto Maior Tempo: 1:13 min '

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesta situacdo 2, a Tabela 06 retrata que poucos participantes tiveram alguma
dificuldade em realizar as tarefas. No geral 83,3% tiveram éxito na conclusdo das tarefas, e
apenas um usuario ndo concluiu conforme o roteiro planejado.

O tempo médio por usudrio para realizar esta tarefa foi de 51 segundos, uma diferenca
de 27 segundos em relagdo a média dos técnicos para a mesma tarefa, e 46 segundos em

relacdo a ultima tarefa, e contou com apenas 2 usuarios acima da média e 4 abaixo da média
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de tempo necessaria para utilizar o sistema nesta tarefa. Visto que a primeira situacdo pode ser
considerada uma espécie de teste para reconhecimento do sistema, onde 0S USUArios
demandaram mais tempo para realizar 0os passos, enquanto que na segunda, ja estando

confortaveis com o sistema, realizam as tarefas de forma mais agil.

Na Tabela 07, tem-se os dados de forma objetiva para da situacdo 3 com 0s usuarios

técnicos.
Tabela 07: Situagdo 3 — UsuariosTn.
Passo %
Geral Conclusdo das Tarefas de Maneira Satisfatoria -
Ir pelo caminho correto até certo ponto 41,6%
Google 75%
P12 Abriu o Navegador Chrome 16,6%
Opera 8,3%
UFPA.br Google — 25%
/ SIG - 16,6% 50%
P13 N&o encontra 0 SAGITTA CTIC -8,3%
Google — SAGITTA UFPA 41,6%
UFPA Castanhal 8,3%
Concluséo sem dificuldades 66,6%
P14 Vérias tentativas 25%
Desistiu 8,3%
Concluséo sem dificuldades 41,6%
Chegaram proximo do objetivo 33,3%
P15 N&o conseguiu
/ 25%
Foi por outro caminho
P16 Concluséo sem dificuldades 66,6%
Chegou préximo 33,3%
P17 - 0%
Média de Tempo Menor Tempo: 1:55 min (desistente) 4:30 min
Gasto Maior Tempo: 6:52 min '

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesta fase, é perceptivel que o nivel de dificuldade imposta aos usuarios aumentou
significativamente, visto que, segundo os dados analisados do primeiro questionario, a
maioria dos participantes da pesquisa ainda néo tinha realizado o acesso ao sistema através de
dispositivos méveis. E de acordo com esta Tabela 07, ninguém conseguiu concluir com éxito
todos 0s passos a serem seguidos, apenas 41,6% conseguiu chegar préximo de concluir a

tarefa.
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Segundo 0 UsuarioT10, “Nessa situacao a gente liga logo pro ramal.” e “E muito ruim
usar o celular.”, ou seja, € preferivel e mais confortavel para o usuario que estd com
problemas, fazer uma ligacdo direto para o ramal do setor do que se dispor a utilizar o celular
para abrir um chamado no sistema, visto que ainda ndo ha essa cultura de utilizar o celular
para este tipo de servico.

No Passo 12, observa-se que a maioria prefere ou esta habituado a utilizar o navegador
Google, padrdo do Android, e em P13, tem-se que metade dos participantes tentam repetir 0s
mesmos passos que geralmente fazem quando utilizam o computador, procurando entrar no
SAGITTA atraveés das plataformas da UFPA.

E visto que no site oficial da UFPA ndo e encontrado facilmente a plataforma do
SAGITTA, os usuarios procuram outras formas de encontra-lo, tais como: ir no link que leva
para o site do CTIC, ir para a plataforma SIG e procurar o SAGITTA 14, e ainda sair do site
da UFPA e ir direto no Google procurar por SAGITTA UFPA. Dos outros 50% dos usuarios,
41,6% vai direto no Google sem filtros e 8,3% encontra 0 SAGITTA através do site da UFPA
campus Castanhal.

Em P14, 66,6% dos usuarios conseguem fazer seu login de forma satisfatoria e rapida,
enquanto que 25% encontra dificuldades em realizar este passo, fazendo varias tentativas, e
ainda 8,3% né&o consegue realizar o login e desiste de continuar o experimento.

Em P15, 41,6% dos participantes conseguiram concluir corretamente este passo,
enquanto 33,3% apenas chegaram perto do que estava no roteiro, relatando o problema a ser
resolvido por conta da “falta de internet” ¢ ndo com a relacdo que ha entre essa falta de
internet com o atraso da data e hora do computador. E ainda 25% dos usuérios foram por
outro caminho alegando que néo tinha esta opcéo, sugerindo colocar no corpo da mensagem o
que realmente estava acontecendo.

No fim, em P16 66,6% conseguiram concluir o chamado conforme o roteiro, e em P17
ninguém conseguiu colocar o co-solicitante, por varios motivos: o sistema ndo é responsivo,
para alguns usuarios é complicado utilizar o celular para acessos direto no navegador, alguns
usudrios tém dificuldades para enxergar letras pequenas do celular, e ainda alguns consideram
ruim utilizar o celular: (UsuarioT10) “E muito ruim utilizar o celular.”.

Em relacdo ao tempo gasto pelos usuarios, os resultados mostram um acréscimo
significativo em relagéo as outras tarefas, com uma média de 4:30 minutos por usuario, com
metade dos participantes (seis usuarios) com tempo abaixo da média e 5 participantes acima, e

ainda 1 usuario cumpriu exatamente o tempo médio de 4:30 minutos.
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Na Tabela 08 é possivel observar o comportamento dos usuérios professores para a

mesma situacao 3.

Tabela 08: Situagdo 3 — UsuariosPn.

Passos %
Geral Conclusao das Tarefas de Maneira Satisfatoria 16,6%
Chrome 50%
. Opera 16,6%
P12 Abriu o Navegador Safari 16.6%
Sem identificacdo 16,6%
P13 Google — SAGITTA UFPA 83,3%
UFPA Castanhal 16,6%
P14 Conclusédo sem dificuldades 100%
Conclusédo sem dificuldades 66,6%
P15e P16 P

Chegaram Proximo 33,3%

P17 Concluséo sem dificuldades 50%

Média de Tempo Menor Tempo: 1:27 min (desistente) 2:16 min
Gasto Maior Tempo: 4:00 min '

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Aqui, nota-se que o desempenho dos professores foi mais satisfatorio em relacdo aos
técnicos administrativos, visto que no geral 16,6% conseguiram realizar todos os passos de
acordo com o roteiro pré-definido, e a maioria conseguiu realizar a maior parte dos passos.

Em P12, metade dos participantes escolheram utilizar o navegador Chrome, 16,6%
utilizaram o Opera e 16,6% usaram o Safari, e ainda 16,6% nao foi possivel identificar qual
navegador utilizou. Em P13, 83,3% dos usuarios foi bem objetivo e utilizou o Google
diretamente, enquanto que, apenas 16,6% dos participantes foram no site do Campus de
Castanhal UFPA.

Em P15 e P16 eles tiveram o mesmo desempenho, onde 66,6% tiveram éxito, 33,3%
chegaram proximo do objetivo. E em P17 metade dos participantes conseguiram inserir um
co-solicitante no campo correto, diferente dos usuarios técnicos onde ninguém conseguiu.

Quanto ao tempo utilizado para esta tarefa, teve-se uma média de 2:16 minutos por
usuario, diferente dos técnicos que precisaram de 4 minutos e meio. 4 participantes tiveram
um tempo considerado abaixo da média e 2 utilizaram um tempo considerado acima da média
utilizada.

Este resultado pode ser atribuido ao fato de que os docentes que aceitaram participar da

experiéncia, em sua maioria, sdo vinculados a faculdade de computagdo do campus, visto que
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0 acesso aos outros professores ndo foi facilitado, sendo que sua maioria ja estava em recesso,

e ndo se obteve resposta de alguns que poderiam participar.

Em andlise destes resultados, € possivel constatar que os usuarios solicitantes do

SAGITTA tém um nivel de dificuldade minimo no que diz respeito as formas de uso, iSso

pode ser explicado pelo fato de eles ndo terem o hébito de utilizar frequentemente, ja que o

sistema trata-se de algo que s6 se utiliza quando se necessita, porém, esta dificuldade é

considerada minima, pois 0S mesmos nNdo conseguem ser ageis apenas no primeiro momento,

pois o fato do sistema ser parecido com o0s outros sistemas SIG ajuda bastante na

familiarizacdo dos usuarios.

No geral, observando os usudrios durante as experiéncias, analisando os dados obtidos e

interpretando os comentarios durante os testes, o SAGITTA até o momento pode ser

considerado um sistema que esta atendendo os requisitos em sua maioria, onde sua Unica falha

esta no fato da plataforma ainda ndo esta adaptado para sua utilizacdo em dispositivos moveis.

5.2.2. Cenério com Usuarios Gerentes

Abaixo, esta descrito as tarefas e roteiros que deveriam ser seguidos pelos Usuarios

Gerentes, separados em Situacdo 1, Situacdo 2 e Situacdo 3, com uma identificacdo de cada

tarefa, assim como nos usuarios solicitantes. O Quadro 05 abaixo mostra essa divisdo das

tarefas:
Quadro 05: Roteiro das Situagdes 1, 2 e 3 — Usuarios Gerentes.

Passos Cod.

o Procurar 0 SAGITTA P1
S;E;Sfaa:o 1° Passo: Entrar no SAGITTA P2
2° Passo: Fazer o Login P3

Selecionar Campus Castanhal; P4

Escolher Manutencdo de Sistema Operacional dentro de “Suporte de p5

Situacdio 1 | Software”;

Em seguida escolher a opgao “Reinstalacéo de Sistema Operacional”; P6

Abrir o Chamado colocando o avaliador como co-solicitante. P7

Abrir o navegador no celular; P8

Situacio 2 Pesquisar por SAGITTA UFPA, P9
¢ Fazer o Login; P10
Selecionar Campus Castanhal P11
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Selecionar “Configuragdo de Sistema Operacional” dentro de “Suporte

de Software”; P12
Selecionar o assunto “Configuracao de data e hora do sistema”; P13
Abrir o chamado, colocando o avaliador como co-solicitante. P14
Selecionar o Campus de Castanhal P15
Ir em “Gerenciar Chamadas” P16
Escolher um chamado P17
Clicar no Icone de “Receber” P18
Situagéo 3 Alocar um atendimento, podendo ser o proprio usuario (auto-alocacgéo) P19
Clicar no icone de “Iniciar o Atendimento” P20
Comentar se sentir obrigacdo P21
Atender o chamado p22

Repetir o mesmo para mais dois chamados

Fonte: Elaborado pelo autor.

Esta experiéncia foi realizada com 5 participantes na condi¢do de usuérios gerentes.

Logo abaixo, hd uma anélise de cada situacdo, e em seguida, no fim da sessdo, uma analise

mais completa dos resultados obtidos em comparagdo com o primeiro questionario.

A seguir, a Tabela 09 mostra os resultados da situacdo 1 com 0s usuarios gerentes:

Tabela 09: Situagdo 1 — UsuériosGn.

Passos %

Geral Conclusédo das Tarefas de Maneira Satisfatoria 60%

Direto no Google 60%

P1 UFPA.br 20%

Ja estava no SAGITTA 20%

P2 e P3 Concluséo 100%
P4 Cada um de um jeito diferente

Concluséo sem dificuldades 40%

p5 Chegaram proximo de_alcangar 0 objetivo, utilizando 40%

muitos cliques

Foi por outro caminho 20%

Conclusao 60%

Pe Chegou perto 40%

P7 Conclusédo sem dificuldades 100%

Média de Tempo Menor Tempo: 1:23 m_in 2:23 min
Gasto Maior Tempo: 4:02 min

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesta analise, nota-se que o desempenho dos usuarios gerentes é diferente dos

analisados até agora (usuarios solicitantes), isso pode ser relacionado ao fato de que o0s
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usuarios gerentes ja utilizam o SAGITTA h& mais tempo que qualquer outro usuario do
campus, e devido também a sua maior facilidade no uso do sistema diariamente.

No Geral, 60% dos usuarios conseguiram realizar as tarefas de forma correta segundo o
roteiro pré-definido, enquanto que na primeira tarefa dos usuarios solicitantes, 100% dos
participantes conseguiram realizar todos os passos, essa diferenca se da pelo fato de que os
usuarios gerentes ndo costumam realizar abertura de chamados com a mesma frequéncia dos
outros usuarios, pois 0s mesmos tem outra visao do sistema.

Em P1, a maioria dos participantes é bem objetiva: vai direto no Google e digita o que
quer, 20% vai pelo portal UFPA.br e 20% ja estava no sistema no momento da experiéncia.
Em P2 e P3, os participantes concluem sem dificuldades. J& em P4, cada usuario procura uma
maneira diferente de concluir o passo, sendo elas a partir do campo “Nova Chamada”, ou pela
escolha do campus, ou ainda escolhendo a opc¢do “Central de Atendimento”.

Em P5, houveram participantes que aparentaram ter muitas davidas na execucdo das
tarefas, sendo observados o numero de cliques para se chegar no objetivo e/ou a navegacao na
tela, como se tivesse procurando ou identificando o que realmente queira, iSO aconteceu
também com os usuarios solicitantes, mas devido a falta de necessidade de realizar esse tipo
de tarefa, foi mais visivel essa dificuldade nesse publico especifico dos gerentes.

Em P6, 60% conseguiram concluir com sucesso, e 40% chegaram préximo de alcancar
0 objetivo, e em p7, todos os participantes conseguiram concluir o passo de forma satisfatoria.

Em relacdo ao tempo para realizacdo desta tarefa, tiveram 2 usuarios acima da média e 3
abaixo da média de tempo para esta tarefa, sendo esta média de 2:23 minutos por usuario,
enquanto que para os usuarios solicitantes esse tempo foi um pouco menor: com 2:02 para

técnicos e 1:37 para professores.

Abaixo a Tabela 10 retrata os resultados obtidos na execuc¢do da situacdo 2 executada

pelos usuarios gerentes:

Tabela 10: Situagdo 2 — UsuariosGn.

Passos %
Geral Concluséo das Tarefas de Maneira Satisfatoria 40%
Chegaram perto 60%
Chrome 80%

P8

Google 20%
Google — SAGITTA UFPA 80%
P9 UFP;A .br 20%
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SAGITTA.UFPA br

P10 Concluséo sem dificuldades 100%
P11 P12 e P13 Concluséo sem dificuldades 80%
’ Foi por outro caminho 20%
P14 Concluséo 40%
Média de Tempo Mer)or Tempo: 2:18 m_in 3:04 min
Gasto Maior Tempo: 4:22 min

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em andlise, é importante salientar que esta situacdo € equivalente a situacdo de numero
3 feita com os usuérios solicitantes na sessdo 5.2.1.. O desempenho dos usuérios gerentes que
conseguem concluir com satisfacdo esta situacao é de 40%. De acordo com a primeira coleta
de dados, os usuérios gerentes em sua maioria ja haviam utilizado o SAGITTA no celular,
porém dos 60%, apenas 2 participantes afirmam que é satisfatério utilizar em dispositivos
moveis.

Em P8, a grande maioria prefere utilizar o Chrome. Em P9, 80% dos usuérios gerentes
acessam direto o Google e pesquisam SAGITTA UFPA. Em P10, 100% dos usuérios
concluem o passo sem dificuldades, e em P11, P12 e P13, 80% conseguem realizar o passo de
acordo com o roteiro pré-definido, e 20% escolheu outro caminho para realizar a tarefa.

P14 foi concluida com satisfacdo por 40% dos participantes. E o tempo médio que 0s
usuarios gerentes levaram para cumprir esta tarefa foi de 3 minutos e 4 segundos, com 3
usudrios abaixo da média e 2 acima dela. Enquanto que para os técnicos foi necessario uma

média de 4 minutos e meio, e para os professores 2 minutos e 16 segundos.

A seguir a Tabela 11 mostra os resultados da execucdo da situacdo 3 com 0S USUArios

gerentes:
Tabela 11: Situagdo 3 — UsuériosGn.

Passos %
Geral Conclusdo das Tarefas de Maneira Satisfatéria 100%
P15 Conclusdo 100%

P16 Cada fez de um jeito diferente -

Aparenta dividas 40%
P17 Conclusédo sem dificuldades 100%
P18, P19 e P20 Conclusdo 100%

P21 - 0%
P22 Conclusdo 100%

Média de Tempo Menor Tempo: 0:22 min 1:20 min
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Gasto Maior Tempo: 2:21 min
P15 Concluséo 100%
Gerenciar Chamadas 60%
P16 Atender Chamadas 20%
Central de Atendimento 20%
O proprio Chamado 60%
P17
Outro Chamado 40%
P18 Concluséo 100%
Auto-Alocacdo 100%
P19 Comentario 60%
Aloca outro gerente 20%
P20 Concluséo 100%
P21 - 0%
P22 Concluséo 100%
Média de Tempo Menor Tempo: 0:12 min 0:48 min
Gasto Maior Tempo: 2:08 min '
P15 Concluséo 100%
Gerenciar Chamadas 60%
P16 Atender Chamadas 20%
Central de Atendimento 20%
P17 e P18 Concluséo 100%
Auto-Alocacdo 80%
P19 Comentario 60%
Aloca outro gerente 20%
Concluséo 80%
P20 " -
Né&o Conclui 20%
P21 - -
P22 Concluséo 80%
Média de Tempo Menor Tempo: 0:19 min 0:29 min
Gasto Maior Tempo: 0:57 min '
Meédia de Tempo i 0:52 min
Gasto

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesta fase hd um diferencial no tipo de situacdo em relacdo as outras ja feitas e
mostradas anteriormente. Nesta Tabela 11 esta retratado o que realmente os gerentes mais
fazem dentro do seu ambiente de trabalho, que é o gerenciamento dos chamados que eles
recebem dos usudrios solicitantes durante o dia-a-dia.

Logo na visdo geral desta situagdo, percebe-se que 100% dos usuarios gerentes
conseguiram concluir as tarefas de forma satisfatoria, visto que, além de ser um trabalho
rotineiro, eles também j& estdo mais habituados a ter esta visdo em relacdo ao sistema.

Em P15, 100% dos participantes conseguiram concluir com satisfacdo a tarefa. Em P16

cada um dos participantes resolveu fazer de seu jeito, conforme seu costume ou habito de
69



utilizar o sistema, e 40% deles aparentou ter dividas no momento da execucdo da tarefa neste
primeiro momento.

P17, P18, P19 e P20 foram concluidos por 100% dos participantes enquanto que P21
ndo foi realizada por ninguém. Porém esta tarefa ndo é obrigatoria, pois 0s comentarios
realizados nos chamados geralmente s&o apenas para informar o real problema que pode ter
ocorrido ao realizar a execucdo do chamado, e/ou avisar que o chamado foi atendido. E P22
também é concluida de forma satisfatoria.

Para fins de observacao e anotacOes sobre a realizacdo de tarefas pelos usuarios gerentes
do sistema, esta mesma tarefa foi feita 3 vezes para cada usuario, e como o esperado, na
primeira vez de cada usuério o tempo médio utilizado foi maior que as outras vezes, com 1:20
minutos. Mas no geral teve o minimo de 0:22 e maximo de 2:21 minutos.

Na segunda vez, P15 foi concluida com sucesso por 100% dos usuarios, P16 continuou
sendo feita de forma Unica por cada usuario, com 60% indo em Gerenciar Chamadas, 20%
indo em Atender Chamadas e 20% indo em Central de Atendimento. P17 foi concluida com
sucesso, tendo 60% dos gerentes escolhido o préprio chamado aberto na experiéncia e 40%
escolhendo aleatoriamente.

P18 foi concluido satisfatoriamente por 100% dos usuarios. Em P19, 100% dos usuarios
se auto aloca para o atendimento ao chamado, e desses 100%, 60% resolveu comentar o
chamado e 20% aloca outro gerente para cuidar do caso.

P20 é concluido de forma satisfatdria, P21 acontece novamente de ndo ser realizada por
ninguém, P22 também é concluido segundo o roteiro pré-definido. E o tempo médio gasto
nesta segunda vez para esta tarefa foi de apenas 48 segundos.

Na terceira execucdo desta mesma tarefa, foi tudo muito parecido com a segunda
execucdo, apenas com diferencas na P19, onde apenas 80% se auto aloca para o atendimento
do chamado, contrapondo-se as estatisticas anteriores, e em P20 onde 20% dos usuarios ndo
continua o atendimento devido ter alocado outro gerente para o chamado e por este motivo
acredita-se que o outro gerente é quem deve continuar o atendimento. Porém, todo gerente
tem essa opgdo de continuar o atendimento mesmo que aloque outro para 0 Servico sem
problemas.

A media do tempo gasto pelos usuarios gerentes nesta tarefa foi de apenas 29 segundos.
Resultando em uma media de 52 segundos em uma situagcdo de atendimento de chamados.
Com a variacdo de 3 usuarios acima da média e 2 usuérios abaixo da média resultante das

tarefas.

70



Mas, em uma visdo geral deste tipo de situagdo no dia-a-dia, este tempo é bem maior,

pois do inicio do chamado até a finalizacdo dele podem ocorrer outros procedimentos, como a

necessidade de ir in loco resolver o problema e s6 entdo fechar o atendimento no sistema.

5.3. TERCEIRA AVALIACAO

Esta é a terceira e Ultima etapa do processo de avaliacdo de qualidade do SAGITTA,

sendo esta a fase em que realmente se vai avaliar o sistema segundo as caracteristicas

especificadas na Norma ISO/IEC 25010. A coleta de dados para esta avaliacdo se dara por

meio de questionario.

Este questionario é objetivo, porém suas respostas foram dadas em escala, com o

objetivo de avaliar realmente a opinido do usuario sobre 0 SAGITTA. Ele é divido em duas

partes, sendo a primeira composta por perguntas sobre a experiéncia que o0 usuario teve com o

sistema, e a segunda parte subdividida pela analise das diversas caracteristicas contidas na

Norma ISO/IEC 25010.

A escala foi definida de 1 a 5, sendo que 1 representa um indice de insatisfacdo e 0 5

representa um indice bastante satisfatorio. Abaixo os resultados para cada sessao de perguntas

do questionario.

5.3.1. Sobre a experiéncia com 0 SAGITTA

Nesta fase, foram feitas um total de 5 perguntas em questionario para os usuarios, sendo

4 com respostas em escala e uma subjetiva ndo obrigatéria com o objetivo de coletar as

principais dificuldades sofridas pelos usuérios.

A Tabela 12 apresenta os primeiros resultados sobre a opinido dos usuarios acerca da

experiéncia com 0 SAGITTA realizada com cada um deles:

Tabela 12: Resultados Objetivos - Usuarios.

5 Solicitantes Gerentes
Questao
3 4 5 3 5
Vocé considera importante uma
pesquisa sobre os Sistemas de 22.2% | 77,8% 100%
Informacao?
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Como foi sua experiéncia com o
SAGITTA?

5,6%

50%

44,4%

20%

80%

Vocé sentiu alguma dificuldade
em realizar as tarefas propostas
durante a experiéncia com o
SAGITTA?

11,1%

50%

38,9%

40%

60%

Vocé sentiu algum desconforto
em utilizar a plataforma através
do celular?

11,1%

27,8%

33,3%

27,8%

20%

20%

40%

20%

Caso vocé tenha tido dificuldades:

Vocé pode descrever quais tarefas

Ou em que momentos vocé sentiu
mais dificuldade em utilizar o

sistema?

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com os resultados apresentados e considerando que as respostas a partir do
indice 3 sdo consideradas satisfatorias neste trabalho, é possivel observar que o SAGITTA
apresentou um resultado satisfatorio no geral.

Iniciando a andlise detalhada, na primeira questdo tem-se que em torno de 77% dos
usuarios solicitantes consideram importante um estudo sobre os sistemas de informacdo,
enguanto que 100% dos gerentes consideram muito importante este tipo de pesquisa.

Em seguida tem-se a pergunta sobre como foi a experiéncia do participante com o
SAGITTA, 50% dos usuarios solicitantes consideraram boa, 44% consideraram muito boa, e
entre os usudrios gerentes, 80% consideraram muito boa e 20% consideraram boa.

A questdo 3 trata sobre a dificuldade em realizar as tarefas propostas no SAGITTA
(referentes a segunda avaliacdo analisada no item 5.2), 50% dos usuarios solicitantes
consideram que ndo tiveram dificuldades, e 38,9% n&o encontraram dificuldade nenhuma em
realizar as tarefas, enquanto que 60% dos gerentes ndo encontram dificuldades nenhuma e
40% encontraram pouca dificuldade. Comparando esses resultados aos resultados das
experiéncias, nota-se que realmente a maior dificuldade na utilizacdo do sistema esta na
realizacdo dos primeiros passos das tarefas, onde 0s usuarios mostram-se um pouco confusos
no primeiro contato com o sistema.

A questdo 4 trata sobre a dificuldade em utilizar o celular para o acesso ao sistema. A
maioria dos participantes em condi¢do de solicitantes (33,3%) considera que ndo é tdo
desconfortavel assim utilizar a plataforma através do celular, 27,8% acha que é um pouco
complicado sim, outros 27,8% considera uma experiéncia confortavel, e ainda 11,1%

considera esta experiéncia extremamente desconfortavel.
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Comparando esses resultados com as experiéncias realizadas anteriormente com 0s
mesmos usuarios, é valido afirmar que esse é um ponto a ser melhorado, pois 0 tempo
decorrido para realizar alguma tarefa nestes dispositivos é bem maior do que através do
computador, como ja foi analisado anteriormente, e a dificuldade em encontrar 0 que se
deseja também é maior, e por isso demanda mais tempo. Além disso, ha alguns pontos que
devem ser melhorados, como por exemplo, a responsividade do sistema.

Outro ponto a ser levado em consideracdo, é que a maioria dos usuarios nao tem a
cultura de realizar acessos através dos navegadores do celular. O UsuarioT4 afirma que sua
dificuldade era “Pura falta de experiéncia. Nunca havia acessado pelo celular. Aprendi.”. Ja
o UsuarioP4 afirma o seguinte: “ndo uso muito o celular para acessar a internet”, o que
justifica seu tempo em realizar a tarefa designada (4:00 min).

“Sempre acesso 0 SAGITTA pelo banner que esta no portal da UFPA. Pelo celular, ndo
localizei o banner no enderego www.ufpa.br. Tive que ir pelo Google. Acho que foi a minha
Unica dificuldade, mas ndo considero algo grave.” — afirma o UsuarioT7, e o UsuarioT5: “No
celular, o processamento do sistema SAGITTA ficou bem mais lento para iniciar, tive que
fazer duas tentativas. O tamanho das letras e da imagem como um todo € outra caracteristica
gue me incomoda.”

E o ponto que poderia ser melhorado com mais rapidez, sanando todas as outras
dificuldades, ou pelo menos a maioria delas, esta retratada nas falas dos usuérios a seguir:

e UsuarioP1: “O contetdo web ndo se adequava a resolugdo do dispositivo mével”;
e UsuérioT1: “A tela do celular é pequena sendo necessario fazer a reducdo da tela
apresentada do SAGITTA.”;

e UsuarioT12: “A interface no celular ndo € responsiva”.

Este mesmo ponto também pode ser analisado segundo a visdo dos usuarios gerentes,
para a questdo 4, em que 40% dos participantes afirmam que ndo € tdo dificil o acesso ao
sistema através do celular. E os outros 60% estdo divididos entre facil, ndo muito facil e
dificil.

De acordo com as respostas obtidas na questdo 5, que trata sobre 0s momentos em que 0
usuario sentiu mais dificuldades, é possivel afirmar que, as situacdes de dificuldade descritas
convergem para a responsividade do sistema, pois este fator facilitaria muito a navegagéo,
como afirma o UsuarioG1 “Site do Sagitta ndo redimensionado pra celular”, e o UsuarioG3

“Atraveés do celular, a navegacdo ndo se adapta a tela o que dificulta a visualizacao geral.”.
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E o UsuarioG4 ainda comenta: “Senti dificuldades no momento de tocar nos icones do
aplicativo, visto que 0 mesmo néo é projetado para uso em dispositivos moveis. Em outras
palavras, 0 Sagitta ndo tem uma interface de usuario apropriada para dispositivos méveis
como celulares e tablets.”, e por ultimo, uma sugestdo do UsuarioG2: “No caso dos
dispositivos moveis, acredito que deveria existir um app do sagitta, pois ocorrem alguns
problemas referente ao tamanho das telas.”.

5.3.2. Sobre as Caracteristicas do SAGITTA

Nesta etapa da pesquisa, buscou-se avaliar as caracteristicas presentes na Norma
ISO/IEC 25010, as quais sdo possiveis serem avaliadas no SAGITTA, como descrito no
Capitulo 2. Essa avaliacao foi realizada a partir da elaboragéo de questbes especificas contidas
no Questionario 2 (Apéndices 11 e 12), afim de avaliar as experiéncias dos Usuarios com o
sistema. Esta sessao esta dividida em questdes e resultados referentes ao modelo de qualidade
do produto, e questdes e resultados referentes ao modelo de qualidade de uso ambos 0s

modelos sdo especificados na Norma ISO/IEC 25010.

I. Seguindo o Modelo de Qualidade de Produto

Neste modelo de qualidade proposto pela Norma ISO/IEC 25010, ha 8 caracteristicas
com suas subcaracteristicas. E dentro destas caracteristicas foram escolhidas algumas delas
para avaliar o sistema estudado conforme a disponibilidade e possibilidade de analise.

A Tabela 13 apresenta os resultados do questionario para as perguntas referentes as
caracteristicas do SAGITTA. Vale ressaltar, para este trabalho, que os indices iguais ou

maiores que 3 representam percentuais considerados satisfatérios.

Tabela 13: Resultados Objetivos — Usudrios Solicitantes.

Questao | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Adequacéao Funcional

Na sua opinido 0 SAGITTA é
adequado para alcancar seu objetivo
(abrir chamados referentes as
necessidades do usuario)?

56% (1) | 44,4% (8) | 50% (9)

Em relacdo ao catalogo de servigos

do SAGITTA, vocé considera as 16,7% (3) 22,2% (4) 44.4%(8) | 16.7% (3)
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opc¢des do menu do catalogo
suficientes para atender as demandas
dos usuarios?

Na sua opinido, vocé considera facil
realizar as solicitagdes através do
SAGITTA?

61,1% (11)

38,9% (7)

Confiabilidade

De Todas as vezes que voceé utilizou
0 SAGITTA, o quanto ele esteve
disponivel?

11,1% (2)

38,9% (7)

50% (9)

Eficiéncia de Desempenho

10

Na sua opinido, o quanto o
SAGITTA é eficiente no que diz
respeito ao tempo de execucdo de
uma funcéo? (Ele demora muito a
responder quando voceé clica em

algum botéo?)

5,6% (1)

44,4% (8)

50% (9)

11

Na sua opinido, o sistema exige
muitos recursos para desempenhar de
forma satisfatoria suas fungbes? (boa

conexdo de dados, computador com
um bom processador, smartphone
com tecnologia superior ou algo
semelhante?).

16,7% (3)

55,6% (10)

27,8% (5)

Operabilidade

12

O quanto vocé considera que 0
SAGITTA esta bem organizado ao
abrir um chamado no que se refere as
descricOes dos servicos disponiveis?

5,6% (1)

11,1% (2)

55,6% (10)

27,8% (5)

13

Para vocé foi dificil aprender a
utilizar o SAGITTA?

5,6% (1)

27,8% (5)

66,7%
(12)

14

Vocé considera facil realizar
solicitacbes no sistema?

50% (9)

50% (9)

15

Na sua opinido, 0 SAGITTA é
intuitivo? (o sistema lhe fornece
dicas para facilitar a utiliza¢do?).

11,1% (2)

22,2% (4)

44,4% (8)

22,2% (4)

16

O quanto vocé considera o
SAGITTA atrativo?

5,6% (1)

11,1% (2)

22,2% (4)

38,9% (7)

22,2% (4)

Transferibilidade

17

Como vocé considera a experiéncia
de utilizar o SAGITTA através do
celular?

11,1% (2)

22,2% (4)

16,7% (3)

38,9% (7)

11,1% (2)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Analisando os resultados apresentados na Tabela 13, de maneira geral, poucos usuarios

dentro de cada caracteristica.

demonstram insatisfacdo em suas respostas sobre a avaliagdo do SAGITTA e para certificar

esta analise inicial, abaixo serdo apresentadas observacdes mais detalhadas de cada questdo

A questdo 6 desta fase, tratou de adequacéo funcional do SAGITTA, nela o entrevistado

pode conceituar o grau em que o produto atende todas as tarefas e objetivos. Para 0s usuarios
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solicitantes, em sua maioria, o indice foi 5 (50%), ou seja, para eles o produto de software
avaliado esta atendendo suas necessidades de forma satisfatoria.

A questdo 7, ainda sobre adequacdo funcional, tem-se uma pergunta sobre 0 menu do
catalogo de servicos, e segundo o indice de numero 4, 44,4% dos usuarios consideram o
catdlogo adequado, e com indice 3 tem-se 22,2% dos usuarios e ainda com indice 2 tem-se
16,7%. E estes resultados podem representar a necessidade de melhorias no que se refere ao
catalogo de servicos, se tratando de organizacéo dos servicos e assuntos.

Na questdo 8, ultima questdo que se refere a adequacdo funcional, a pergunta tratou
sobre a facilidade que o sistema € capaz de ser para a realizagdo de abertura de chamados,
solicitacBes. 61,1% dos usudrios responderam que € razoavelmente fécil utilizar o SAGITTA,
e 38,9% acham que muito facil utilizar a ferramenta. Isso significa que o Sistema esta
alcancando este gquesito de qualidade de forma satisfatoria.

Comparando estes resultados com as respostas da questdo 4 da segunda parte do
primeiro questionario (disponivel nos Apéndices 6 e 7), em que 94,4% dos usuérios
respondem que SIM, é facil utilizar o SAGITTA, percebe-se uma queda nesta certeza apos a
experiéncia com o sistema (38,9%), visto que alguns usuarios que participaram desta pesquisa
ainda ndo haviam utilizado o sistema, e responderam a pergunta se baseando nos outros
sistemas vinculados ao SIG-UFPA.

E observando as experiéncias realizadas antes deste questionario, apesar das
dificuldades enfrentadas por alguns participantes, os resultados obtidos mostram que no geral,
a maioria dos usuarios participantes conseguem realizar todas as tarefas de maneira
satisfatoria, e ainda com um indice baixo de dificuldades, na maioria dos passos a serem
seguidos no roteiro pré-definido para as experiéncias que foram realizadas.

Na caracteristica Confiabilidade, a pergunta numero 9 tratou sobre a confianca que o
usuario tem em usa-lo em relacdo a sua disponibilidade. Neste sentido, 50% dos usuéarios
mostram um indice de nimero 5 para sua disponibilidade, ou seja, todas as vezes em que estes
usuarios precisaram utilizar o sistema, este esteve disponivel a eles. E apenas 11,1% definem
um indice 3, sendo que este indice ainda é considerado satisfatorio.

Comparando isso ao primeiro questionario, onde 83,3% dos usuarios responderam que 0
sistema esteve sempre disponivel quando necessitaram, aqui tem-se uma diferenca neste
resultado, visto que quando se tem uma escala, 0s usuarios tendem a ser mais criteriosos em

suas respostas do que quando ha apenas duas opgdes extremas (SIM ou NAO).
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As questdes 10 e 11 dizem respeito a eficiéncia de desempenho do sistema, onde a
pergunta de numero 5 trata sobre o tempo de execucdo de tarefas no sistema, e 50% dos
usudrios, sua maioria, consideram um indice 5, afirmando que o sistema esta alcancando um
bom desempenho no que diz respeito a esta caracteristica de qualidade, ou seja, 0 sistema
consegue responder em tempo habil suas requisicdes.

A pergunta 11 desse quesito de qualidade, se refere aos recursos que o sistema necessita
para sua execucdo, e a maioria dos usuarios (55,6%) deram indice 4, significando que o
sistema ndo necessita de muitos recursos para executar suas tarefas de forma satisfatoria,
desde que possua requisitos minimos para sua execucdo (Internet).

Em seguida, tem-se 5 questdes referentes a operabilidade do sistema. A questdo 12 se
refere a organizacao das descri¢cdes dos servicos disponiveis do setor, e a maioria dos usuarios
(55,6%) resultou em um indice 4 a este quesito, os usuarios acham que o SAGITTA esta bem
organizado no que se refere a descricdo dos seus servigos. E apenas 5,6% disseram que 0
SAGITTA néo estad bem organizado neste quesito.

A questdo 13 diz respeito a capacidade de aprendizado que o SAGITTA oferece ao
usuario, e como resposta, 66,7% dos usuarios solicitantes dizem que foi muito facil aprender a
utilizar o sistema. Na questdo 14, que também diz respeito a facilidade, mas ndo ao
aprendizado, e sim ao uso, e esta divido igualmente entre os indices 4 e 5, 50% dos usuarios
responderam que € facil e 50% responderam que é muito facil utilizar o SAGITTA.

Na questdo de numero 15, 44,4% dos usuarios respondem com indice 4 no que diz
respeito ao SAGITTA ser intuitivo, ou seja, ao fornecimento de dicas para a facilitacdo de sua
utilizacdo. E ainda 22,2% consideram o indice 5 para este quesito, o que significa também que
0 SAGITTA atende mais este requisito de qualidade de forma satisfatoria.

E na 16, 38,9% dos usuarios consideram que o SAGITTA é atrativo, a maioria atribui
notas acima de 3, porém ainda ha 11,1% que atribuem nota 2, e 5,6% atribuindo nota 1 a este
quesito do sistema, o que mostra que alguns usuarios ndo consideram o SAGITTA atrativo ao
uso.

A pergunta 17 é a questdo que diz respeito ao uso do sistema no celular, ou seja, o grau
que o produto consegue ser adaptado para uma plataforma diferente, e neste caso, a maioria
dos usuarios tiveram um pouco de dificuldade no que se refere ao tempo de execucdo das
tarefas durante as experiéncias executadas anteriormente. Porém, nesta analise objetiva, a
maioria deles deram um indice 4 (38,9%), significando que, na opinido deles, 0 SAGITTA se

adequa bem as plataformas de dispositivos mdveis.
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Mas, ainda de acordo com este questionario, os outros 61,1% dos participantes, ficaram

divididos entre os outros indices para este quesito de qualidade, sendo 22,2% indice 2, 16,7%

atribuindo indice 3, e ainda 11,1% atribuindo nota 1 e apenas 11,1% afirmando que o

SAGITTA esta bem adaptado a plataforma do celular.

Sendo assim, estas atribuicbes ficam equivalentes aos resultados da experiéncia

realizada anteriormente, pois apesar do resultado ser um tanto baixo no que diz respeito ao

desempenho, os usuarios conseguiram concluir a maioria dos passos nas tarefas designadas,

apesar do nivel de dificuldade.

A seguir, a Tabela 14 mostra os resultados do questionario enviado aos usuarios em
condicdo de gerentes do SAGITTA.

Tabela 14: Resultados Objetivos — Usuérios Gerentes.

Questao

[ 1 ]

Adequacéo Funcional

Na sua opinido o SAGITTA ¢é adequado para
alcancar seu objetivo (abrir chamados referentes
as necessidades do usudrio)?

60% (3)

40% (2)

Em relacdo ao catalogo de servigos do
SAGITTA, vocé considera as op¢des do menu do
catalogo suficientes para atender as demandas
dos usuarios?

20% (1)

60% (3)

20% (1)

Na sua opinido, vocé considera fécil realizar as
solicitacOes através do SAGITTA?

40% (2)

60% (3)

Confiabilidade

De Todas as vezes que vocé utilizou o
SAGITTA, o quanto ele esteve disponivel?

80% (4)

20% (1)

Eficiénc

ia de Desempenho

10

Na sua opinido, o quanto o SAGITTA é eficiente
no que diz respeito ao tempo de execucdo de
uma funcéo? (Ele demora muito a responder

quando vocé clica em algum bot&o?)

20% (1)

80% (4)

11

Na sua opinido, o sistema exige muitos recursos
para desempenhar de forma satisfatoria suas
fungdes? (boa conexdo de dados, computador
com um bom processador, smartphone com
tecnologia superior ou algo semelhante?).

40% (2)

60% (3)

Operabilidade

12

O quanto vocé considera que 0 SAGITTA esta
bem organizado ao abrir um chamado no que se
refere as descri¢des dos servigos disponiveis?

80% (4)

20% (1)

13

Para vocé foi dificil aprender a utilizar o
SAGITTA?

60% (3)

40% (2)

14

Vocé considera facil realizar solicitagdes no
sistema?

60% (3)

40% (2)

15

Na sua opinido, 0 SAGITTA é intuitivo? (o
sistema lhe fornece dicas para facilitar a

40% (2)

60% (3)
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utilizagdo?).

16 O quanto vocé considera o SAGITTA atrativo? 40% (2) | 60% (3)

Compatibilidade

Sobre a integragdo do SAGITTA ao SIG-UFPA,
vocé considera que ele esta interagindo de forma
adequada no que se refere as informagGes dos

17 o . L 20% (1) | 40% (2) | 40% (2)
usudrios? (VVocé consegue visualizar sem
dificuldades quem é, qual cargo ocupa e demais
informacdes do usuario solicitante do servico?).
Transferibilidade
18 Como vocé considera a experiéncia de utilizar o 2006 (1) | 40% (2) | 20% (1) | 20% (1)

SAGITTA através do celular?

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesta Tabela 14, os dados se referem aos usuarios gerentes, onde sera analisado as
caracteristicas segundo a visdo deles sobre o sistema, que é diferente devido ao perfil. De
maneira geral, a opinido destes usudrios esta entre os indices 3, 4 e 5 da escala presente no
questionario, o que significa que para eles, o SAGITTA esta conseguindo atingir as
caracteristicas de qualidade segundo a Norma ISO/IEC 25010.

Na questdo de nimero 6, 60% dos usuarios gerentes atribuem indice 4 ao SAGITTA, no
que diz respeito a sua adequacao funcional, e 40% atribuem indice 5, o que demonstra que
segundo a opinido deles o sistema estd adequado para as funcdes a qual foi designado.

Na 7, questdo que diz respeito ao catalogo de servicos, 60% dos usuarios dizem que o
catadlogo esta adequado as necessidades, 20% acham que esta muito adequado, e 20% dizem
que poderia ser melhorado, isso pode ser atribuido ao fato de que, quando estes usuarios
foram realizar a abertura de chamados durante a experiéncia, a maioria percebeu que apesar
de bem estruturado, o catalogo ainda encontra-se incompleto, pois ha algumas demandas que
ainda nao foram requisitadas e organizadas no sistema.

A pergunta 8 diz respeito a facilidade de realizar as tarefas no sistema, que para 0s
usuarios gerentes diz respeito principalmente aos atendimentos de chamados. Em sua maioria
(60%) foi atribuido indice 5 a essa facilidade, significando que o SAGITTA esta atingindo
esse quesito de qualidade de forma satisfatoria, segundo a visao destes usuarios.

Comparando este resultado com o resultado da primeira avaliagdo disponivel na sessdo
5.1., houve um pequeno decréscimo na certeza de que o SAGITTA seria de facil utilizacéo,
passando de 80%, para 60% referentes aos que atribuiram indices maximos.

E quanto a experiéncia dos usuarios, observando seu desempenho nas tarefas, conclui-se
que o resultado da terceira avaliagdo estd equivalente ao resultado da experiéncia com 0s

cenarios de avaliacdo, visto que a maioria dos usuarios conseguiram concluir as tarefas
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designadas, apesar de algumas dificuldades, este nivel pode ser considerado menor se
comparado as dificuldades dos usuérios solicitantes.

No que diz respeito a confiabilidade do sistema (questdo 9), 80% dos usuarios atribuem
indice 4, significando que provavelmente quase sempre que precisaram do sistema ele esteve
disponivel para utilizacdo, e comparando isso ao primeiro questionario, ha uma discrepancia
nos resultados, pois 80% desses usuarios disseram que NAO, nem sempre o sistema esteve
disponivel para sua utilizacdo quando precisara.

Porém, uma outra forma de analisar esta divergéncia, € que, como o0 método usado nos
questionarios foi diferente, seus resultados ndo poderiam ser iguais, visto que em um é
utilizado o esquema objetivo de respostas (SIM e NAO), e no outro é utilizado o esquema de
escalas, para se ter uma melhor visao de tudo com a atribuicdo de notas ao sistema.

A questdo 10 é uma pergunta estruturada com o objetivo de medir a eficiéncia de
desempenho do SAGITTA de acordo com a opinido dos usuarios, neste caso, 0S USUArios
gerentes responderam que o SAGITTA é muito eficiente no que diz respeito ao tempo de
execucdo de funcdes, 80% de indice 5 a este quesito de qualidade do sistema.

Na questdo 11, 60% dos usuérios atribuem indice 5 a quantidade de recursos que 0
sistema necessita para sua utilizacdo, e 40% atribuem 3, ou seja, apesar da nota limite para ser
considerado satisfatorio, 0 SAGITTA consegue também que esta caracteristica seja
satisfatoria.

Na questdo 12, assim como os usudrios solicitantes, a maioria dos usuarios gerentes
(80%) também atribuem indice 4 a este quesito de qualidade que se refere a organizacdo das
descricdes dos servicos. Sobre a facilidade de aprendizado do SAGITTA, questdo 13, 60%
dos usuérios gerentes atribuem indice 4 a esta caracteristica, e 40% atribuem indice 5,
significando que o SAGITTA satisfaz este quesito.

Quanto a facilidade de uso do sistema, 60% dos gerentes continuam atribuindo indice 4
ao sistema, e 40% atribuem indice 5, como mostra a questdo 14. Na 15, sobre a capacidade do
sistema ser intuitivo, 60% dos usuarios continuam atribuindo indice 4 ao sistema, e 40%
atribuem indice 3, que mesmo ndo sendo uma nota alta, sequindo as métricas de gque notas
iguais ou maiores que 3 sdo consideradas satisfatdrias, conclui-se que até o momento o
SAGITTA satisfaz todos os quesitos de qualidade.

Na questdo 16, relativo a atratividade do SAGITTA, 60% dos usuérios atribuem indice
4, e 40% indice 3. Na 17, relacionado a compatibilidade do sistema, os usuarios gerentes

atribuem indices de 3 a 5 sobre a relacdo que existe entre 0 SAGITTA e 0 SIG-UFPA,
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considerando que o mesmo estd interagindo de forma adequada no que se refere as
informagdes dos usuarios solicitantes.

E por fim a pergunta 18, trata sobre a experiéncia do usuario através do celular, 40%
dos gerentes atribuiram indice 3 a esta experiéncia, visto que, assim como 0S USUArios
solicitantes, eles também tiveram um certo desconforto ao utilizar a plataforma, porém, o
nivel de dificuldade para este perfil pode ser considerado menor, pois a média de tempo
utilizado por eles foi bem menor do que o tempo utilizado pelos usuarios solicitantes para

concluir a mesma tarefa.

ii. Seguindo 0 Modelo de Qualidade em Uso

Nesta fase, o questionario diz respeito ao modelo de qualidade de uso proposto pela
Norma ISO/IEC 25010, que consiste em 3 caracteristicas subdivididas em subcaracteristicas,
com o objetivo de avaliar o uso do sistema conforme algumas métricas de qualidade.

Abaixo encontra-se as Tabelas 15 e 16 com os resultados das respostas dos usuarios

solicitantes e gerentes.

Tabela 15: Resultados Objetivos — Usuérios Solicitantes 2.

Questao | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Usabilidade em Uso

18

Ao utilizar o SAGITTA, vocé consegue
atingir suas metas?

19

O quanto de acessos do sistema vocé
necessita para atingir seus objetivos?

guantidade de cliques até chegar ao
ponto desejado?).

20

O quéo satisfeito vocé se sente ao utilizar

atendimento da UFPA?

Flexibilidade em Uso

21

Na sua opinido, 0 SAGITTA realmente
esta atendendo aos requisitos pretendidos
para o uso? (Ele est4 realizando os
chamados da maneira correta?).

22

Vocé considera que o SAGITTA é capaz
de atender suas necessidades mesmo que
elas ndo estejam explicitas no menu do
catalogo? (Vocé consegue ser atendido
através dele independente de como foi
realizado o chamado?).

Fonte: Elaborado pelo autor.
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56% (1) | 50%(9) | 44,4% (8)

(Acessos a menus, abas, janelas, 11,1% (2) | 66,7% (12) | 22,2% (4)

0 SAGITTA como sistema de 11,1% (2) | 61,1% (11) | 27,8% (5)

5,6% (1) 50% (9) | 44,4% (8)

111% (2) | 16,7% (3) | 33,3% (6) | 38,9 %(7)




Na Tabela 15 é possivel visualizar de forma geral como esta sendo o desempenho do
SAGITTA segundo a visao dos usuéarios solicitantes. E aqui sera feita uma analise detalhada
de cada caracteristica de acordo com as respostas dos usuarios nos questionarios.

A questdo 18 desta fase, dentro da usabilidade em uso do sistema, diz respeito a eficacia
do sistema quanto a exatiddo e integridade com que 0s usuarios conseguem atingir suas metas
no sistema, e 50% dos usuarios (a maioria), atribuiram indice 4 a este quesito de qualidade, e
44,4% deram indice 5, significando que o sistema esta atingindo muito bem este objetivo.

A 19 diz respeito a eficiéncia do sistema, ou seja, quantos acessos Sa0 necessarios para
atingir os objetivos, e 0s usuarios consideraram que necessitam de poucos passos até atingir
suas metas, com 66,7% atribuindo indice 4 a este quesito.

Porém, comparando as experiéncias feitas durante os cenarios de avaliacdo, observou-se
que o desempenho de alguns usuarios foi considerado baixo, devido terem feito muitos
cliques para confirmar/assegurar o que ele estava fazendo, e/ou para sanar ddvidas a respeito
do caminho correto até chegar ao objetivo. Mas isso ndo quer dizer que o sistema ndo esta de
acordo com este quesito de qualidade, pois a maioria dos usuarios conseguiu chegar ao
objetivo de forma satisfatoria.

A pergunta de numero 20 diz respeito a satisfacdo dos usuérios quanto a utilizacdo do
sistema, 61,1% dos usudrios estdo satisfeitos com o SAGITTA como sistema de atendimento
da UFPA, e 27,8% estdo muito satisfeitos em utilizar este sistema para resolver seus
problemas. Na 21, sobre a flexibilidade em uso do sistema, foi perguntado se o0 SAGITTA
esta atingindo seu objetivo principal, que é realizar os chamados, e 50% dos usuarios
atribuiram indice 4 ao sistema, e 44,4% deram indice 5, mostrando que segundo sua visao de
usudrio, 0 SAGITTA esté atingindo o objetivo para o qual foi criado.

E na questdo 22, sobre o sistema ser capaz de atender as necessidades em casos de ndo
haver uma opgdo clara do que o usuério deseja, foi perguntado se ele sempre consegue ser
atendido independente de como ele realizou o chamado, e 38,9% respondeu que sim, sempre,
atribuindo indice 5 a esta pergunta, 33,3% atribuiu indice 4, 16,7% indice 3, e 11,1% indice 2.
Entdo, mesmo que hajam notas baixas, ainda ndo sdo a maioria, significando que o sistema
estd sim atingindo um nivel consideravel de qualidade segundo as caracteristicas da norma

estudada.
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Agora na Tabela 16 abaixo, sera analisado estas caracteristicas segundo a visdo dos

usuarios gerentes.

Tabela 16: Resultados Objetivos — Usuarios Gerentes 2.

Questdo | 1 | 2 | 3 | 4 1 s

Usabilidade em Uso

Ao utilizar o SAGITTA, vocé consegue atingir

19
suas metas?

20% (1) | 40% (2) | 40% (2)

O quanto de acessos do sistema vocé necessita

para atingir seus objetivos? (Acessos a menus,

abas, janelas, quantidade de cliques até chegar
ao ponto desejado?).

20 20% (1) | 20% (1) | 60% (3)

O qudo satisfeito vocé se sente ao utilizar o
21 SAGITTA como sistema de atendimento da 80% (4) | 20% (1)
UFPA?

Flexibilidade em Uso

Na sua opinido, 0 SAGITTA realmente esta
atendendo aos requisitos pretendidos para o uso?
(Ele esté realizando os chamados da maneira
correta?).

22 20% (1) | 20% (1) | 60% (3)

Vocé ja passou por alguma situagdo em que a
23 opcdo escolhida pelo usuério no catalogo de 20% (1) | 80% (4)
servicos, ndo refletia o problema real?

Quando ocorrem esses chamados inesperados
24 que n&o refletem o problema real, o qudo 20% (1) 60% (3) | 20% (1)
simples € a sua resolucéo através do sistema?

Vocé considera que 0 SAGITTA é capaz de
atender suas necessidades quando surge algum
25 | chamado inesperado? (Vocé consegue realizar 60% (3) | 40% (2)
atendimento através dele independente de como

foi realizado o chamado?).

Fonte: Elaborado pelo autor.

De forma geral, na tabela acima é possivel perceber que 0s usuarios atribuiram respostas
entre 2 e 5, sendo sua maioria em 4. Analisando de forma mais detalhada, na questdo 19, que
é relacionada a utilizacdo o0 SAGITTA de forma eficaz, 40% dos usuarios atribuiram indices 4
e 5 (somando 80%).

Na 20, sobre os acessos ao sistema para atingir um determinado objetivo, 60% dos
usuarios atribuiram indice 4, e os demais indice 2 e 3. Este fato pode ser explicado em vista
do desempenho dos mesmos quanto a experiéncia realizada anteriormente, pois nas primeiras
tarefas, houve um certo desconforto por alguns usuérios, devido a falta de costume em abrir
chamados, pois sua zona de conforto esta predominante em receber os chamados, e néo abri-

los.
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Sobre a satisfacdo dos usuarios gerentes, 80% dos participantes deram indice 4 a
questdo 21, e 20% indice 5. Na 22, sobre atender aos requisitos do uso, a maioria dos usuarios
atribuiram indice 5 a este quesito, considerando que o SAGITTA esta de acordo com 0
objetivo ao qual foi criado.

A questdo de nimero 23 ndo é bem uma pergunta avaliativa, porém serve de base para
as questdes 24 e 25, entdo sobre situagdes de equivoco do usuério na abertura do chamado,
80% dos usuarios atribuiram indice 3, a este quesito, podendo ser considerado um “talvez”, ou
“de vez em quando”.

A questdo 24 é relacionado a facilidade que o sistema oferece em atender chamados que
foram abertos de maneira equivocada pelos usudrios solicitantes, e 60% dos usuarios gerentes
atribuiram indice 4, e 20% indice 5, sendo considerado entdo um sistema facil para atender
este tipo de situacdo.

E na questdo 25, ainda relacionado a este tipo de situacédo, foi perguntado ao gerente se
0 SAGITTA é capaz de ajudé-lo a atender chamados inesperados independente de como

foram abertos, e 60% dos usuarios deram indice 4 e 40% deram indice 5 a esta pergunta.

Visto que a maioria das notas dos usuarios nesta fase, tanto dos solicitantes quanto dos
gerentes, foram notas consideradas boas, acredita-se que o SAGITTA esta atendendo sim as
caracteristicas de qualidade impostas pela Norma ISO/IEC 25010, conforme avaliacdo
realizada utilizando conceitos da Norma ISO/IEC 25040.

Durante as avaliacGes, houveram muitas observacdes, e para cada situacdo hd um
percentual geral e um tempo cronometrado de como foi a experiéncia para cada usuario. A

Tabela 17 a seguir demonstra os resultados resumidos:

Tabela 17: Resultados Finais Gerais.

Situacdo Avaliada Perfil % Tempo Parecer

Técnico 100% 2:02 Satisfatorio

Situagao 1 Professor 100% 1:37 Satisfatorio
Gerente 60% 2:23 | Satisfatorio
Técnico 91,6% 1:18 Satisfatorio

Situagdo 2 Professor 83,3% 051 | Satisfatorio
Gerente 40% 3:04 -
Técnico 41,6% 4:30 -

Situacéo 3 Professor 16,6% 2:16 -
Gerente 100% 0:52 Satisfatorio
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao final desta etapa dentro da segunda avaliagdo, foi inserido no ultimo item do
questionario pds-experiéncia, uma questdo onde o0s usuario poderiam sugerir algumas
observacdes ou questdes a serem melhoradas no SAGITTA, e como néo era algo obrigatorio,
nem todos os participantes da pesquisa se disponibilizaram a responder esta questéo.

Como primeira sugestdo tem-se a criacdo de um aplicativo do SAGITTA que possibilite
o seu uso através do celular. UsuarioT2 diz: “Desenvolver um aplicativo para facilitar o uso
através do celular.”. Isso seria uma solu¢do para as pessoas que possuem problemas com a
letra pequena no celular e para sanar os problemas com ajuste da tela, pois 0 SAGITTA, como
ja foi dito anteriormente, ndo € responsivo.

O UsuarioP4 diz: “tornar a péagina inicial mais atrativa, menos carregada de
formalidade”, isso seria 6timo para a questdo da dificuldade no primeiro momento em que o
usuério acessa o sistema, pois o mesmo fica tentando identificar o que ele realmente quer, e
isso demanda tempo, e dependendo da situacdo, faz com que o usuério perca interesse em
continuar ali.

O UsuarioT1 comenta o seguinte: “O SAGITTA deveria atender também as demandas
mais simples dos discentes, entretanto ndo existe divulgacdo das suas funcionalidades neste
publico em especifico.”. E realmente ndo hd nenhum tipo de solicitagdo que o usuario
discente possa realizar através do SAGITTA, ndo se sabe 0 porqué desta decisdo, mas no
momento a Divisao de T ainda ndo oferece nenhum tipo de servi¢co que o aluno comum possa
solicitar.

E ainda, o UsuarioG4 diz o seguinte: “Sinto falta de uma funcdo que detalhe em forma
grafica e de relatdrio os servicos atendidos. Havia um botdo que esbogava essa funcdo na
interface do usudrio, mas parece que retiraram. Nao sei se ainda estdo trabalhando nisso.”.
Sobre a questdo do gerenciamento na parte de gestdo das informacgdes que o SAGITTA
armazena, realmente ainda ndo ha nenhum botdo ou menu que possibilite esses dados de

forma gréfica ou relatorios, mas fica dica para o relatorio.

E por fim, na questdo das caracteristicas do SAGITTA, o sistema destacou-se
positivamente em:

e Sobre a Experiéncia:
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v' Todos os usuarios responderam positivamente sobre sua experiéncia com o
SAGITTA, estando sempre com notas de 4 a 5 na escala;
v A Unica situacdo em que o desconforto foi maior, foi quando a experiéncia saiu
de sua zona de conforto e passou-se a utilizar outra plataforma;
e Sobre as Caracteristicas do SAGITTA:

v Todas as questdes de acordo com os usuarios solicitantes ficaram acima de 50% de
satisfacdo (entre 4 e 5);

v" Na Tabela 18 a seguir estdo os dados finais resumidos em médias com sua
avaliacdo, considerando que respostas com acima de 50% em 4 e 5 séo 6timas, 3 é
bom e 1 e 2 é insatisfatorio;

v' E a Tabela 19 abaixo, contém os dados finais com as médias das avalia¢cdes dos
gerentes, e assim como a Tabela 18, os resultados sdo considerados 6timos, com

apenas um indice sendo bom, que é o de transferibilidade.

Tabela 18: Resultados Finais Gerais — Usuarios Solicitantes.

Caracteristica Avaliada le2 3 4e5 Parecer
Adequaggo Funcional 97,205 | Satisfatorio
Confiabilidade 88,0y | Satisfatorio
Eficiéncia de Desempenho 88,859, | Satisfatorio
Operabilidade 81,19 | Satisfatorio
Transferibilidade 500 | Satisfatorio
Usabilidade em Uso 90,795 | Satisfatorio
Flexibilidade em Uso 83,39, | Satisfatorio

Fonte: Elaborado pelo autor.

Tabela 19: Resultados Finais Gerais — Usuarios Gerentes.

Caracteristica Avaliada le2 3 4e5 Parecer
Adequagao Funcional 93,39 | Satisfatorio
Confiabilidade 100% | Satisfatdrio
Eficiéncia de Desempenho 1009 | Satisfatorio
Operabilidade 849, | Satisfatrio
Compatibilidade 8oy, | Satisfatorio
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Satisfatério

Transferibilidade 40% 40%
Usabilidade em Uso 809 | Satisfatorio
Flexibilidade em Uso 650 | Satisfatorio

Fonte: Elaborado pelo autor.

Visto que os resultados finais acima (Tabelas 18 e 19), estdo ambas com indices entre 4

e 5, considera-se que 0 SAGITTA esta cumprindo de maneira satisfatoria todos os requisitos

analisados das caracteristicas da no

rma ISO/IEC 25010.
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CAPITULO VI

6. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho de pesquisa possibilitou uma avaliacdo de qualidade sobre o sistema de
atendimento aos usuarios — SAGITTA, desenvolvido pelo CTIC-UFPA, que foi implantado
h& pouco tempo e aderido pelo Campus de Castanhal hd pouco mais de um ano. Esta
avaliacdo de qualidade teve como diretrizes os padrdes de qualidade ISO/IEC 25010 e
ISO/IEC 25040.

O SAGITTA encontra-se atualmente ainda em fase de adaptacao e sempre em constante
evolugéo pelos seus desenvolvedores. O sistema possibilita um conjunto de ideias para ser
estudado, podendo ser explorado de diversas formas. Avaliacdo de qualidade de sistemas foi
uma escolha realizada ap6s muito estudo e dedicacdo, com o propdsito de responder alguns
guestionamentos que os proprios desenvolvedores tem acerca do sistema, como por exemplo,
a satisfacdo dos seus usuérios.

A selecdo dos participantes da pesquisa conseguiu abranger todos os perfis de usuarios
vinculados ao Campus de Castanhal UFPA. Em vista das metodologias e métodos, a pesquisa
teve carater exploratdrio, tendo como principal objetivo fazer uma avaliacdo de qualidade do
sistema de acordo com a visdo dos usuarios baseado em normas internacionais, adaptadas ao
contexto local.

De acordo com os resultados obtidos e analisados no Capitulo anterior (Capitulo 5), o
SAGITTA foi analisado de forma subjetiva, mas com grande respaldo da literatura,
garantindo que as conclus@es sobre seu desempenho e garantia de qualidade estdo dentro dos
padrdes estabelecidos.

A avaliacdo foi realizada com 2 tipos de coleta de dados divididas em fases, com dois
tipos de publico, sendo o primeiro chamados de usuarios solicitantes (professores e técnicos
administrativos) e o segundo de usuarios gerentes (técnicos e bolsistas do setor de TI do
Campus).

Ao todo foram 23 usudrios que participaram da pesquisa nas trés fases que se seguiram:
primeiro questionario, dividido em duas partes (perfil do usuario e conhecimentos sobre o
SAGITTA); Experiéncias no Sistema, composto por um cenario de avaliacdo; e um segundo
questionario também dividido em duas partes (sobre a experiéncia com o sistema e sobre as

caracteristicas do sistema de acordo com a Norma ISO/IEC 25010).
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Como o tipo de avaliacdo foi feita por um avaliador independente, ndo foi possivel
avaliar todas as caracteristicas da norma devido algumas limitacdes: falta de acesso aos
modulos do sistema, tempo indisponivel para mais exploracdes, entre outros. As
caracteristicas analisadas foram: Adequacdo Funcional, Confiabilidade, Eficiéncia de
Desempenho, Operabilidade, Compatibilidade e Transferibilidade. Além de Usabilidade em
Uso e Flexibilidade em Uso.

No primeiro questionario, ficou comprovado o que ja era esperado que o perfil de
usuario que mais utiliza o0 SAGITTA séo 0s usuarios técnicos administrativos, visto que eles
s80 0S UsUArios que mais aceitaram participar da pesquisa, e sdo eles quem trabalham
diretamente com a area administrativa da UFPA e tem mais acesso aos equipamentos que
utilizam e que a Divisdo de TI oferece suporte.

E como resumo desta avaliacdo de observacdo, conclui-se que a maior dificuldade de
todos reside nas tarefas voltadas para as plataformas moveis. A seguir, na proxima sessdo, ha
uma discussdo apenas com os comentarios feitos pelos usuérios, oferecendo sugestdes para
melhorias do SAGITTA.

Com os resultados obtidos, € possivel perceber que o SAGITTA estd dentro das
caracteristicas exigidas de Qualidade de Produto de Software da Familia SQuaRE 25000. E
para finalizar, sera feito um relatério reunindo todas essas informacGes de acordo com as
normas utilizadas e resultados obtidos para ficar disponivel a instituicdo, visando a

continuidade e melhoria do processo de evolucdo do SAGITTA.

6.1. TRABALHOS FUTUROS

Como trabalhos futuros com o objetivo de continuar esta pesquisa tendo como objeto de
estudo o SAGITTA, existem vaérias possibilidades considerando este trabalho desenvolvido.
Considerando que o SAGITTA nunca havia sido estudado com objetivos académicos, surge
entdo esta oportunidade de continuar a exploracdo desta ferramenta considerada t&o
importante para a UFPA.

Visto que o SAGITTA estd em constante evolucdo, e o processo de melhorias de
software € algo muito importante para se alcancar um indice de qualidade alto, no capitulo

anterior (5) estdo destacados todos 0s comentarios que 0s usuarios do campus de Castanhal
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deixaram como sugestdes no questionario de avalia¢do respondido por eles, e isso ja facilita a
producdo de ideias para possiveis novos trabalhos envolvendo o sistema em questao.

A primeira sugestdo que serve como proposta de trabalho futuro seria o estudo de como
poderia melhorar a questdo do layout da tela principal, fazer uma revisdo dos caminhos que o
usuario pode seguir para chegar ao objetivo, pois como visto durante as experiéncias, cada
usuério tem uma maneira diferente de utilizar o sistema, entéo a proposta seria padronizar um
caminho s6 apenas, evitando a possibilidade de haver varios passos para se abrir um chamado.

E visto que esta sugestdo de trabalho utiliza conceitos de IHM, e pode ser feito apenas
um estudo de caso mostrando uma proposta de como melhorar o sistema para 0s USUArios,
pode ser considerado um trabalho a ser feito a curto prazo.

A segunda sugestdo seria a adaptacdo dos modulos do sistema para que 0 mesmo
pudesse reconhecer a plataforma em que ele é acessado, fazendo com o que ele se adequasse
as diferentes telas que podem ser acessadas, como por exemplo, o SIGAA, que ao ser
acessado através do celular, existe uma versdo limitada que pode ser acessada sem
dificuldades pelo usuério. Porém esta proposta de trabalho ficaria para algo a médio prazo,
pois 0 mesmo exige um pouco mais de esforco do pesquisador para aplicar algumas técnicas
ao sistema.

A terceira sugestdo, surge da dificuldade de visualizacdo grafica que o usuario gerente
tem ao acessar o historico de chamados realizados via SAGITTA, o mesmo ainda ndo tem
uma opcdo de visualizar, gerenciar, fazer previsdes e tirar conclus@es a partir dos dados do
SAGITTA. Esta parte de geréncia do conhecimento do SAGITTA ainda estd em
desenvolvimento, e podera ser estudada posteriormente.

Neste Gltimo, pode ser considerado um trabalho a ser feito a longo prazo, pois seria
interessante envolver uma parceria junto ao CTIC, para que o trabalho seja feito de forma
completa, contributiva e satisfatoria para ambas as partes interessadas (usuarios gerentes e
desenvolvedores do sistema).

Lembrando que, as possibilidades séo inUmeras, e as sugestdes acima ndo sao taxativas,
os autores dos proximos trabalhos podem criar e definir outros aspectos que podem ser
trabalhados com mais precisao, tendo como referéncia este trabalho, sendo ele o pioneiro em

estudar o SAGITTA de maneira académica.
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5
3
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
FACULDADE DE COMPUTA(;AO - CASTANHAL
GRADUA(}AO EM SISTEMAS DE INFORMA(;AO
TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

SESSAO GRATUITA DE DIREITOS DE DEPOIMENTO ORAL
Pelo presente documento, eu

Entrevistado(a): , RG: , vinculado
a UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA no cargo de:

) no setor

, declaro ceder ao (&) Pesquisador(a):

, CPF:
RG: , vinculada 8 UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA — Campus de Castanhal,
como ESTUDANTE CONCLUINTE e EX-BOLSISTA da DIVISAO DE TECNOLOGIA DA

INFORMACAO sem quaisquer restrigdes quanto aos seus efeitos patrimoniais e financeiros, a

plena propriedade e os direitos autorais do depoimento de carater histérico e documental que
prestei ao(d) pesquisador(a)/entrevistador(a) aqui  referido(a), na cidade de

, Estado , em / / , como subsidio a

construcdo de seu Trabalho de Conclusé@o de Curso em Sistemas de Informacéo da Universidade
Federal do Para Campus de Castanhal. O(a) pesquisador(a) acima citado(a) fica consequentemente
autorizado(a) a utilizar, divulgar e publicar, para fins académicos e culturais, o mencionado
depoimento, no todo ou em parte, editado ou ndo, bem como permitir a terceiros 0 acesso a0 mesmo
para fins idénticos, com a Unica ressalva de garantia da integridade de seu contetdo e identificacdo de

fonte e autor.
Local e Data:

, de de

Ass. Entrevistado(a)

Ass. Entrevistador(a) Ass. Orientador(a) do Trabalho
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
CAMPUS UNIVERSITARIO DE CASTANHAL
FACULDADE DE COMPUTACAO
BACHARELADO EM SISTEMAS DE INFORMAGCAO

ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA PARA TRABALHO DE CONCLUSAO DE

CURSO
Nome Entrevistado:
Cargo: Tempo De Servico:
Local: Data: [/ / Hora:

QUESTIONARIO:

1. Ha quanto tempo esta na Direcdo do Ctic?

2. De onde surgiu a idéia do SAGITTA? (Como eram realizadas as tarefas antes da
implantacdo do sistema? SUA HISTORIA).

3. Qual o objetivo principal da implantacdo do SAGITTA como Sistema de Atendimento?

(que necessidades ele procurou atender, Qual o motivo principal para sua implantagéo).

4. Antes da implantacdo do SAGITTA, como funcionavam o0s atendimentos, existia um

controle sobre tudo? (alguma técnica de gestéao).

5. Como funciona a gestdo das informacGes atualmente? (Existiu algum caso em que a

utilizacdo do SAGITTA foi de suma importéncia?).

6. Como funciona o controle dos atendimentos através do Sistema?

7. Vocé usa-o diariamente? Se sim, como vocé classificaria a eficacia do mesmo, para as

tarefas que executa?
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10.

11.

12.

13.

14.

Como estéd sendo o gerenciamento dos Servicos de Tecnologia da Informacéo? (alguma
técnica estd sendo implantada no Ctic?).

Que contribuigdes o sistema trouxe para o setor de tecnologia da informacao? (e talvez

para a comunidade académica como um todo).

Vocé acha que ainda pode haver melhorias no sistema? Se sim, quais?

Existem outros sistemas integrados ao SAGITTA além do SIGAA? No que estes auxiliam
na gestdo da informacdo de forma geral? (em sua opinido quais sistemas poderiam ser
integrados ao SAGITTA e por qué?).

Sobre problemas do SAGITTA, sdo reportados periodicamente? Se sim, vocé poderia
falar um pouco sobre eles? Na sua opinido, como esses problemas poderiam ser
solucionados? Existe um plano para que sejam efetivamente solucionados?

Vocé tem expectativa de desenvolvimento de novos sistemas para gestdo da informacao?

Quais outras situacdes cotidianas poderiam ser melhoradas com a utilizacdo de sistemas

de informacéo, que ainda ndo estdo em vigor? Existem planos quanto a isso?
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Debriefing Questions

Location:

Date: [/ /

Observer:

Interviewee:

Caodigo do audio:

. What were the key points observed about the focus? (principais pontos chaves
observados)

. What did you find to be most surprising about this observation? (encontrou de mais
surpreendente)

. What did you see or hear that was pretty much what you expected (or like other sites that
you have seen)? (ouviu de mais interessante)

. What did you learn about the problem and “fixes” that you didn’t know before? That you
did? (aprendizagens sobre o problema que ainda néo sabia antes)

Quiais as dificuldades enfrentadas?

. What would you ask if we could go back? Would you ask the next participant this as
well? (o que perguntaria se pudesse voltar atras ou perguntar a um préximo participante)

. What worked really well? (o que funcionou muito bem)

. What didn’t work so well or what should be changed? (0 que ndo funcionou muito bem ou
que deveria ser mudado)

Other comments? Comentarios
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
CAMPUS UNIVERSITARIO DE CASTANHAL
FACULDADE DE COMPUTACAO
BACHARELADO EM SISTEMAS DE INFORMAGCAO

ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA PARA TRABALHO DE CONCLUSAO DE

CURSO
Nome Entrevistado:
Cargo: Tempo De Servico:
Local: Data: [/ |/ Hora:

QUESTIONARIO:

1. Como foi identificada a necessidade de implementacdo do SAGITTA? Houve participacdo
da comunidade académica nesse processo? (Caso ndo fique claro: Foi realizada alguma
consulta aos usuarios (professores, técnicos, gestores)? Vocé poderia contar um pouco sobre

esse processo de coleta de dados?).

2. Nesse processo de coleta de dados foi utilizada alguma técnica? Como o levantamento de

requisitos da engenharia de software, por exemplo?

3. Vocé pode relatar alguma situacdo/problema que pode ter ocorrido e motivado a
implementacdo do SAGITTA?

4. Vocé poderia explicar o processo de desenvolvimento do SAGITTA?

5. Foi utilizado alguma técnica formal da engenharia de software para o0 seu

desenvolvimento? VVocé pode relatar um pouco sobre essa experiéncia?

6. Houve a necessidade de se fazer algum tipo de pesquisa sobre sistemas parecidos antes da

implantacdo do SAGITTA? Principalmente em relagdo ao Catalogo de servicos?
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7. Com todas essas informacOes e dados coletados, como foi realizada a adaptagédo do
SAGITTA pelos usuérios? VVocé pode relatar um pouco sobre essa novidade?

8. Vocé poderia falar um pouco sobre o processo de cadastro dos servi¢os em cada unidade?
Como sdo especificados estes servicos disponiveis? Séo as prdprias unidades que cadastram
seus servicos no SAGITTA?

9. Apo6s a implantacdo do SAGITTA, ja foi feita alguma avaliacdo formal do sistema? Caso

ndo, na sua opinido seria importante realizar avaliagdes? Por que?

10. O SAGITTA teve seu desenvolvimento pautado em alguma norma de qualidade de

software?
11. Dentro das caracteristicas da Norma ISO 9126, vocé acredita que o SAGITTA alcancou
com sucesso seus objetivos? (Funcionalidade, Confiabilidade, Usabilidade, Eficiéncia,

Manutenibilidade e Portabilidade).

12. Na sua opinido, como a utilizacdo do SAGITTA pode influenciar a gestdo da informacéo

no setor que o utiliza?

13. De que forma vocé acredita que a qualidade de um sistema pode afetar na administracao e

gestéo da informacéo?

14. E sobre os graficos e estatisticas gerados no sistema, vocé acha que com esses dados ha

possibilidade de prever novos chamados? Prever possiveis problemas?
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9.

Plano de Avaliagdo do SAGITTA utilizando as Normas de Qualidade ISO/IEC
25010 e ISO/IEC 25040

Proposito da Avaliacéo:

e Avaliar a Qualidade de Software do SAGITTA.
Organizacdo Envolvida:

e UFPA — Campus de Castanhal.

Orcamento:
e Apenas Contribuicdo Académica.

Produto de Informacéao Esperado:.
e Resultados Quanto a Qualidade do SAGITTA conforme a norma 25010.

Calendario de Marcos:

e Calendario de planejamento das avaliagdes.

Responsabilidade das Partes Envolvidas:

e Avaliador: Observacdo Agucada e Delegacdo de Tarefas;

e Avaliados: Cumprir as Tarefas.
v" Técnicos e Professores: (Abrir e Acompanhar Chamados);
v' Gerentes: (Gerenciar os Chamados).

Métodos e Ferramentas de Avaliacio:

e Utilizacdo dos Conceitos da 25040; Criacdo de Cenéarios de Simulacdo de Eventos e
Utilizacdo de Ferramentas automatizada.
Padrdes Adotados:

e Um amplo estudo do Projeto SQuaRE 25000, com énfase nas normas 25010 e 25040.

Atividades de Avaliacdo:

Esquematizar um cendrio e tentar resolvé-lo com os avaliados sem interferéncia (abrir

chamados, acompanhar e gerenciar).
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1° Questionario — Usuarios Solicitantes

Este questionario tem como objetivo tragar o perfil do usuério e medir sua percepcdo do
Sistema de Atendimento da UFPA - SAGITTA, com base em algumas caracteristicas das
Normas ISO/IEC 25000, tendo em vista que o Trabalho de Conclusdo de Curso que esta por
trés desta pesquisa tem como objetivo fazer a Avaliacdo do Produto de Software de acordo

com os atributos desta Série de 1SO's denominada SQuaRE.

Agradecemos sua colaboracéo!

Perfil do Usuario

1.

&

7.

Nome

Idade

E-mail

Funcéo/Cargo

( ) Professor(a)

( ) Técnico(a) Administrativo(a)
( ) Secretério(a) Executiva(a)

( ) Secretério(a) Académico(a)

( ) Técnico(a) em Assuntos Educacionais

( ) Outro(a)

Setor/Area em que Trabalha
( ) Sala de Aula

( ) Secretaria das Faculdades
( ) Secretaria Executiva

( ) Coordenacdo Académica
( ) CPGA

( ) ASCOM

( ) Biblioteca

( ) Outro(a)

Nivel de Ensino
( ) Médio

( ) Técnico

( ) Superior

( ) Mestrado

( ) Doutorado

Nivel de Conhecimento em Informatica
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( ) Minimo
( ) Razoavel
( ) Avancado

Sobre 0 SAGITTA

1.

Como vocé tomou conhecimento sobre o SAGITTA:

( ) Foi apresentado a vocé
( ) Panfleto

( ) Informacdo Informal

( ) Sites da UFPA

( ) E-mail
( ) Outro(a)

Vocé ja utilizou o SAGITTA?
() Sim
( ) Nao

Vocé utiliza o SAGITTA com frequéncia?
() Sim
( ) Nao

Vocé considera fécil a utilizacdo do SAGITTA?
()Sim
( ) Nao

De todas as vezes que voceé precisou do SAGITTA ele esteve disponivel para utilizagdo?

() Sim
( ) Néo

Vocé ja tentou utilizar o SAGITTA em outros dispositivos além do computador?

()Sim
( ) Néo

Se sim, vocé conseguiu utilizar de maneira satisfatoria?

() Sim
( ) Néo
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1° Questionario — Usuarios Gerentes

Este questionario tem como objetivo tracar o perfil do usuério e medir sua percepcdo do
Sistema de Atendimento da UFPA - SAGITTA, com base em algumas caracteristicas das
Normas ISO/IEC 25000, tendo em vista que o Trabalho de Conclusdo de Curso que esta por
trés desta pesquisa tem como objetivo fazer a Avaliacdo do Produto de Software de acordo
com os atributos desta Série de 1SO's denominada SQuaRE.

Agradecemos sua colaboracéo!

Perfil do Usuario

8. Nome

9. ldade

10. E-mail

11. Funcdo/Cargo
( ) Analista
( ) Técnico em Tecnologia da Informacao
( ) Outro(a)

12. Setor/Area em que Trabalha
( ) Coordenadoria de Infraestrutura
( ) Divisao de Tl
( ) Outro(a)

13. Nivel de Ensino
( ) Médio
( ) Técnico
( ) Superior
( ) Mestrado
( ) Doutorado

Sobre 0 SAGITTA

8. Como vocé tomou conhecimento sobre 0 SAGITTA:
( ) Foi apresentado a vocé
( ) Panfleto
( ) Conversas Informais
( ) Sites da UFPA
( ) E-mail
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

( ) Outro(a)

Vocé utiliza o SAGITTA diariamente?
() Sim
( ) Nao

Vocé considera facil a utilizacdo do SAGITTA?
()Sim
( ) Nao

De todas as vezes que voceé precisou do SAGITTA ele esteve disponivel para utilizagdo?
()Sim
( ) Nao

No dia-a-dia, hd muita demanda de solicitacGes de servigos através do SAGITTA?
() Sim
( ) Nao

Na sua opinido, os servicos oferecidos pelo Catadlogo de Servicos da Divisdo de Tl sdo
suficientes para atender as demandas que surgem?

() Sim

( ) Nao

Vocé ja tentou utilizar o SAGITTA em outros dispositivos além do computador?
() Sim
( ) Nao

Se sim, vocé conseguiu utilizar de maneira satisfatoria?
() Sim
( ) Néo

De acordo com sua Vvisdo, vocé considera que o0s servigos da Divisdo de Tl conseguem ser
resolvidos de forma satisfatoria? (Vocé estd satisfeito com os resultados obtidos em
relacdo as resolucdes dos servigos?)

() Sim

( ) Néo
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Cenarios de Avaliacéo - 1

Para Técnicos e Professores:

1. Marcar data e local com os requisitos minimos (computador com internet) — podendo ser:

no seu local de trabalho, em seu gabinete ou no gabinete 15 onde eu fico.

Solicitar que o técnico ou professor assine um termo de confidencialidade para seguranca
da pesquisa.

Explicar-lhe o que seré feito e como se dara a experiéncia conforme o termo assinado,
juntamente com o objetivo da pesquisa.

Solicitar-lhe que entre da pagina inicial do SAGITTA e faca o login com sua conta
institucional.

(Neste momento, verificar atentamente como o0 usuario se comporta, ver se 0 mesmo exita
em logar-se, pois por incrivel que pareca ainda hd quem nunca utilizou o SAGITTA
antes.)

Comecar a narrar 0s cenarios que ele vai tentar resolver utilizando o SAGITTA.

¢+ Ha um computador em seu gabinete/sala que ndo esta ligando, nao esta dando sinal de
vida. O que vocé faz?

=>» Neste momento, observar atentamente o usuario ao abrir o0 chamado no sistema,
(ver se ele demora muito a achar o que deseja, quanto tempo ele leva para abrir 0
chamado — cronometrar isso —, ver se ele tem davidas ou dificuldades — caso tenha:
anotar isso.).

++ O computador do seu gabinete/sala pertencente ao seu colega de gabinete esta sem
acesso a internet, vocé ja verificou que o outro computador e demais dispositivos nao
estdo com essa falha. O que vocé faz?

=>» Neste momento, observar atentamente o usuario ao abrir o chamado no sistema,
(ver se ele demora muito a achar o que deseja, quanto tempo ele leva para abrir 0
chamado — cronometrar isso —, ver se ele tem duvidas ou dificuldades — caso tenha:
anotar isso.).

% Vocé verificou que seu computador estd com a data e hora do TIME atrasadas,
impossibilitando sua navegacdo na web. S0 lhe resta o celular para utilizar internet. O
que vocé faz?

=> Neste momento, observar atentamente o usuario ao abrir o chamado no sistema,
atraves do celular (ver se ele demora muito a achar o que deseja, quanto tempo ele
leva para abrir o chamado — cronometrar isso —, ver se ele tem davidas ou
dificuldades — caso tenha: anotar isso.).
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Cenarios de Avaliacao - 2

Para Gerentes do Sistema:

1. Apbs permissdo dada para o inicio dos testes, e apds feito o acompanhamento com o0s
usuarios, inicia-se o0 processo de testes com os gerentes.

2. Iniciar com 0s mesmos passos dos usuarios comuns (de 1 a 5), mudando apenas 0s
assuntos das aberturas de chamados.

% Um dos companheiros do setor identificou que um dos computadores de uso interno
precisa passar por atualizacdo de software SO, mas no momento ele esta realizando
atendimento e vocé pode abrir em nome dele. O que vocé faz?

=>» Neste momento, observar atentamente o usuario ao abrir o0 chamado no sistema,
(ver se ele demora muito a achar o que deseja, quanto tempo ele leva para abrir 0
chamado — cronometrar isso —, ver se ele tem duvidas ou dificuldades — caso tenha:
anotar isso.).

s+ Vocé verificou que seu computador estd com a data e hora do TIME atrasadas,
impossibilitando sua navegagdo na web. So Ihe resta o celular para utilizar internet. O
que vocé faz?

=> Neste momento, observar atentamente o usuério ao abrir o chamado no sistema,
através do celular (ver se ele demora muito a achar o que deseja, quanto tempo ele
leva para abrir o chamado — cronometrar isso —, ver se ele tem duvidas ou
dificuldades — caso tenha: anotar isso.).

% Voce verifica que ha diversos chamados abertos. Como vocé escolhe um assunto para
ser resolvido?

=>» Neste momento, observar atentamente o usuario ao abrir o chamado no sistema,
(ver se ele demora muito a achar o que deseja, quanto tempo ele leva para abrir 0
chamado — cronometrar isso —, ver se ele tem duvidas ou dificuldades — caso tenha:
anotar isso.).

X4

Receba esse servi¢o escolhido.
Aloque esse servico escolhido (para si ou para outro).
Atenda e Feche o servigo.

L)

3

*¢

o

=> Repetir trés vezes.
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N
bt e co
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
FACULDADE DE COMPUTACAO - CASTANHAL
GRADUACAO EM SISTEMAS DE INFORMACAO

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

CESSAO GRATUITA DE DIREITOS
E

COMPROMISSO ETICO DE NAO IDENTIFICACAO DO DEPOENTE

Pelo presente documento, eu

Usuario(a): , vinculado a
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA no cargo de:
: no setor

, declaro ceder ao ()

Pesquisador(a): , vinculada a
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA - Campus de Castanhal, como ESTUDANTE
CONCLUINTE e EX-BOLSISTA da DIVISAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO, sem

quaisquer restrigdes quanto aos seus efeitos patrimoniais e financeiros, a plena propriedade e 0s

direitos autorais da experiéncia de carater histérico e documental que prestei ao(a)
pesquisador(a)/avaliador(a) aqui referido(a), na cidade de CASTANHAL, Estado PARA, em

/ / , como subsidio a construcdo de seu Trabalho de Conclusdo de Curso em

Sistemas de Informacdo da Universidade Federal do Pard Campus de Castanhal. O(a)
pesquisador(a) acima citado(a) fica consequentemente autorizado(a) a utilizar, divulgar e publicar,
para fins académicos e culturais, 0 mencionado depoimento, no todo ou em parte, editado ou ndo, bem
como permitir a terceiros o acesso ao mesmo para fins idénticos, com a Unica ressalva de garantia da
integridade de seu contetido. O(a) pesquisador(a) se compromete a preservar meu depoimento no
anonimato, identificando minha fala com nome ficticio ou simbolo ndo relacionados a minha

verdadeira identidade.

Local e Data:
, de de
Ass. Usuario(a) Ass. Pesquisador(a)/Avaliador(a)
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2° Questionario — Usuarios Solicitantes

Apobs a experiéncia que tivemos juntos com o SAGITTA anteriormente, segue 0 segundo
questionario com o objetivo de avaliar sua opinido sobre o Sistema de Atendimento da UFPA,
com base em algumas caracteristicas das Normas 1SO/IEC 25000.

Agradecemos sua colaboracéo!

E-mail:

Sobre a Experiéncia com 0 SAGITTA

1.

Vocé considera importante uma pesquisa sobre os Sistemas de Informacéo?
( ) Irrelevante

( ) Média Importancia

( ) Muito Importante

Como foi sua experiéncia com 0 SAGITTA?
( ) Ruim

( ) Razoavel

( ) Muito Bom

Vocé sentiu alguma dificuldade em realizar as tarefas propostas durante a experiéncia com
0 SAGITTA?

( ) Muito Dificil

( ) Razoavel

( ) Muito Facil

Vocé sentiu algum desconforto em utilizar a plataforma através do celular?
( ) Sim, senti muita dificuldade em utilizar o sistema pelo celular

( ) Dificuldade razoavel, mas consegui utilizar

( ) Ndo, muito tranquilo utilizar o sistema pelo celular

Caso vocé tenha tido dificuldades:
Vocé pode descrever quais tarefas ou em que momentos vocé sentiu mais dificuldade em
utilizar o sistema?

Sobre suas Caracteristicas

» Seguindo o Modelo de Qualidade de Produto:
Adequacéo Funcional
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10.

11.

12.

13.

Na sua opinido o SAGITTA ¢é adequado para alcangar seu objetivo (abrir chamados
referentes as necessidades do usuario)?

( ) Insuficiente

( ) Razoavel

( ) Muito Adequado

Em relacéo ao catalogo de servigos do SAGITTA, vocé considera as op¢Ges do menu do
catalogo suficientes para atender as demandas dos usuarios?

( ) Insuficiente

( ) Razoavel

( ) Muito Adequado

Na sua opinido, vocé considera facil realizar as solicitagdes atraves do SAGITTA?
( ) Muito Dificil

( ) Razoavel

( ) Muito Fécil

Confiabilidade

De Todas as vezes que vocé utilizou o SAGITTA, o quanto ele esteve disponivel?
( ) Nunca esteve disponivel

( ) Quase sempre esteve disponivel

( ) Sempre estéa disponivel

Eficiéncia de Desempenho

Na sua opinido, o quanto o SAGITTA é eficiente no que diz respeito ao tempo de
execucdo de uma funcdo? (Ele demora muito a responder quando vocé clica em algum
botdo?)

( ) Pouco eficiente

( ) Razoavel

( ) Muito eficiente

Na sua opinido, o sistema exige muitos recursos para desempenhar de forma satisfatoria
suas fungdes? (boa conexdo de dados, computador com um bom processador, smartphone
com tecnologia superior ou algo semelhante?).

() Preciso de muitos recursos

() Talvez

( ) Nao preciso

Operabilidade

O quanto vocé considera que o SAGITTA esta bem organizado ao abrir um chamado no
que se refere as descrigdes dos servicos disponiveis?

( ) Ele ndo é organizado

( ) Ele e organizado mas um pouco confuso

( ) Ele é muito bem organizado

Para vocé foi dificil aprender a utilizar o SAGITTA?
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( ) Foi muito dificil
( ) Foi razoavel
( ) Foi bem féacil

14. Vocé considera facil realizar solicitagdes no sistema?
( ) Muito Dificil
( ) Razoavel
( ) Muito Fécil

15. Na sua opinido, o SAGITTA é intuitivo? (o sistema lhe fornece dicas para facilitar a
utilizacéo?).
( ) Néo é intuitivo
( ) Pouco Intuitivo
() E muito Intuitivo

16. O quanto vocé considera 0 SAGITTA atrativo?
( ) Ndo é atrativo
( ) Pouco atrativo
() E bastante atrativo

e Transferibilidade

17. Como vocé considera a experiéncia de utilizar o SAGITTA através do celular?
( ) Muito Ruim
( ) Razoavel
( ) Muito boa

» Seguindo o Modelo de Qualidade em Uso:
e Usabilidade em Uso

18. Ao utilizar o SAGITTA, vocé consegue atingir suas metas?
( ) Nunca consigo
( ) As vezes consigo
( ) Sempre consigo

19. O quanto de acessos do sistema vOCé necessita para atingir seus objetivos? (Acessos a
menus, abas, janelas, quantidade de cliques até chegar ao ponto desejado?)
() Preciso de muitos recursos
( ) Preciso de recursos na média
( ) Preciso de poucos recursos

20. O qudo satisfeito vocé se sente ao utilizar o SAGITTA como sistema de atendimento da
UFPA?
( ) Insatisfeito
( ) Pouco satisfeito
() Muito satisfeito

e Flexibilidade em Uso
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21. Na sua opinido, o SAGITTA realmente estd atendendo aos requisitos pretendidos para o
uso? (Ele esta realizando os chamados da maneira correta?)
( ) Nao esta atendendo
( ) Esté& atendendo em Parte
( ) Esta atendendo perfeitamente

22. VVocé considera que o SAGITTA € capaz de atender suas necessidades mesmo que elas
ndo estejam explicitas no menu do catilogo? (Vocé consegue ser atendido através dele
independente de como foi realizado o chamado?).

( ) Acho que n&o é capaz
( ) Talvez seja
( ) Sim, ele é capaz

23. Sugestoes:
(Caso queira fazer alguma sugestéo, critica ou elogio pode usar este campo de texto, sua
identidade ndo ser4 comprometida).
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2° Questionario — Usuarios Gerentes

Apo6s a experiéncia que tivemos juntos com o SAGITTA anteriormente, segue o segundo
questionario com o objetivo de avaliar sua opinido sobre o Sistema de Atendimento da UFPA,
com base em algumas caracteristicas das Normas 1SO/IEC 25000.

Agradecemos sua colaboracéo!

E-mail:

Sobre a Experiéncia com 0 SAGITTA

1.

Vocé considera importante uma pesquisa sobre os Sistemas de Informacao?
( ) Irrelevante

( ) Média Importancia

( ) Muito Importante

Como foi sua experiéncia com 0 SAGITTA?
( ) Ruim

( ) Razoavel

( ) Muito Boa

Vocé sentiu alguma dificuldade em realizar as tarefas propostas durante a experiéncia com
0 SAGITTA?

( ) Muito Dificil

( ) Razoavel

( ) Muito Facil

Vocé sentiu algum desconforto em utilizar a plataforma através do celular?
( ) Sim, senti muita dificuldade em utilizar o sistema pelo celular

( ) Dificuldade razoavel, mas consegui utilizar

( ) Néo, foi muito tranquilo utilizar o sistema pelo celular

Caso vocé tenha tido dificuldades:
Vocé pode descrever quais tarefas ou em que momentos vocé sentiu mais dificuldade em
utilizar o sistema?

Sobre suas Caracteristicas

» Seguindo o Modelo de Qualidade de Produto:
Adequacéo Funcional
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10.

11.

12.

13.

Na sua opinido o SAGITTA ¢é adequado para alcancar seu objetivo (abrir chamados
referentes as necessidades do usuario)?

( ) Insuficiente

( ) Razoavel

( ) Muito Adequado

Em relacéo ao catalogo de servigos do SAGITTA, vocé considera as op¢Ges do menu do
catalogo suficientes para atender as demandas dos usuarios?

( ) Insuficiente

( ) Razoavel

( ) Muito Adequado

Na sua opinido, vocé considera facil realizar as solicitagdes atraves do SAGITTA?
( ) Muito Dificil

( ) Razoavel

( ) Muito Fécil

Confiabilidade

De Todas as vezes que vocé utilizou o SAGITTA, o quanto ele esteve disponivel?
( ) Nunca esteve disponivel

( ) Quase sempre esteve disponivel

( ) Sempre estéa disponivel

Eficiéncia de Desempenho

Na sua opinido, o quanto o SAGITTA é eficiente no que diz respeito ao tempo de
execucdo de uma funcdo? (Ele demora muito a responder quando vocé clica em algum
botdo?)

( ) Pouco eficiente

( ) Razoavel

( ) Muito eficiente

Na sua opinido, o sistema exige muitos recursos para desempenhar de forma satisfatoria
suas fungdes? (boa conexdo de dados, computador com um bom processador, smartphone
com tecnologia superior ou algo semelhante?).

() Preciso de muitos recursos

() Talvez

( ) Nao preciso

Operabilidade

O quanto vocé considera que o SAGITTA estad bem organizado ao abrir um chamado no
que se refere as descrigdes dos servicos disponiveis?

( ) Ele ndo é organizado

( ) Ele e organizado mas um pouco confuso

( ) Ele é muito bem organizado

Para vocé foi dificil aprender a utilizar o SAGITTA?
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

( ) Foi muito dificil
( ) Foi razoavel
( ) Foi bem fé&cil

Vocé considera facil realizar solicitacbes no sistema?
( ) Muito Dificil

( ) Razoavel

( ) Muito Fécil

Na sua opinido, o SAGITTA é intuitivo? (o sistema lhe fornece dicas para facilitar a
utilizacéo?).

( ) Néo é intuitivo

( ) Pouco Intuitivo

() E muito Intuitivo

O quanto vocé considera 0 SAGITTA atrativo?
( ) Ndo é atrativo

( ) Pouco atrativo

() E bastante atrativo

Compatibilidade

Sobre a integracdo do SAGITTA ao SIG-UFPA, vocé considera que ele esta interagindo
de forma adequada no que se refere as informacgdes dos usuarios? (Vocé consegue
visualizar sem dificuldades quem ¢é, qual cargo ocupa e demais informacfes do usuario
solicitante do servico?).

( ) Néo, ele ndo interage adequadamente

( ) Esta adequado, mas tenho dificuldades em usar

( ) Sim, ele esté interagindo adequadamente

Transferibilidade

Como vocé considera a experiéncia de utilizar o SAGITTA através do celular?
( ) Muito Ruim

( ) Razoavel

() Muito boa

» Seguindo o Modelo de Qualidade em Uso:
Usabilidade em Uso

Ao utilizar o SAGITTA, vocé consegue atingir suas metas?
( ) Nunca consigo

() As vezes consigo

( ) Sempre consigo

O quanto de acessos do sistema vocé necessita para atingir seus objetivos? (Acessos a
menus, abas, janelas, quantidade de cliques até chegar ao ponto desejado?)
( ) Preciso de muitos recursos
( ) Preciso de recursos na média
( ) Preciso de poucos recursos
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21. O quado satisfeito vocé se sente ao utilizar o SAGITTA como sistema de atendimento da
UFPA?
( ) Insatisfeito
( ) Pouco satisfeito
( ) Muito satisfeito

e Flexibilidade em Uso

22. Na sua opinido, o SAGITTA realmente estd atendendo aos requisitos pretendidos para o
uso? (Ele esta realizando os chamados da maneira correta?)
( ) Néo esta atendendo
( ) Est& atendendo em Parte
( ) Esta atendendo perfeitamente

23. VVocé ja passou por alguma situacdo em que a opcdo escolhida pelo usuario no catalogo de
servigos, ndo refletia o problema real?
( ) Sim, isso sempre acontece
( ) Ja aconteceu, mas nao € frequente
( ) Néo, nunca aconteceu

24. Quando ocorrem esses chamados inesperados que ndo refletem o problema real, o quéo
simples é a sua resolucéo através do sistema?
( ) Néo é simples
() E simples, mas nio tanto
( ) E muito simples resolver

25. Vocé considera que o SAGITTA é capaz de atender suas necessidades quando surge
algum chamado inesperado? (Vocé consegue realizar atendimento atraves dele
independente de como foi realizado o chamado?).

( ) Acho que ndo é capaz
( ) Talvez seja
( ) Sim, ele é capaz

26. Sugestoes:
(Caso queira fazer alguma sugestéo, critica ou elogio pode usar este campo de texto, sua
identidade ndo ser4 comprometida).
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