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RESUMO

A informacdo se transformou em um recurso estratégico fundamental para as
empresas e os diversos setores da sociedade, na medida em que auxilia os gestores
no gerenciamento e na geragcdo de conhecimento, foram criados os sistemas de
informacéo, ferramentas capazes de transformar dados brutos em informacao util
para as empresas. As Instituicbes de Ensino Superior ndo ficaram isentas nessa
busca por solugdes que aperfeicoem seus processos de gestao de informacéao, pois,
além de gerirem informag6es académicas ligadas a atividade fim, precisam gerenciar
as atividades de ordem administrativa. Com o intuito de aprimorar o0s sistemas e
satisfazer cada vez mais os usuarios, faz-se necessario a avaliar a percepcao de
qualidade desses sistemas de informacéo académicos. O objetivo deste trabalho foi
analisar a percepcdo de qualidade que os alunos, professores e funcionarios
técnico-administrativos da unidade Divindpolis tém em relacdo ao sistema de
informacgédo académico utilizado na Instituicdo de Ensino Superior. A metodologia
adotada foi uma pesquisa qualitativa e quantitativa, em que foram observadas quatro
caracteristicas de qualidade apresentadas pela norma NBR ISO/IEC 9126-1:2003:
funcionalidade, confiabilidade, usabilidade e eficiéncia. Na pesquisa qualitativa,
foram realizadas 10 entrevistas semiestruturadas com os técnicos administrativos
gue utilizam o sistema académico. Na pesquisa guantitativa foram coletados 249
questionarios estruturados, sendo 198 com os alunos e 51 com os professores,
adaptado de um modelo baseado no Servqual, desenvolvido por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985, 1988) e construido por meio da escala Likert e da norma
NBR ISO/IEC 9126-1:2003. Os dados coletados na pesquisa qualitativa foram
analisados por meio de andlise de conteudo e os dados coletados na pesquisa
guantitativa foram tratados estatisticamente com base em técnicas de estatistica
descritiva e testes ndo paramétricos de Wilcoxon, Mann-Whitney e Kruskall-Wallis.
Ao final das andlises, foi possivel perceber que o sistema académico utilizado néo
satisfaz plenamente seus usuarios. Algumas dificuldades foram relatadas pelos trés
grupos de usuarios: os alunos, os professores e os técnico-administrativos, citando-
se: complexidade da interface do sistema, falhas que ocorrem durante a operacao e
lentiddo durante o uso e o processamento das informacdes. Dada a homogeneidade
do posicionamento dos professores a respeito dos quesitos avaliados, sugere-se
que pesquisas futuras sejam realizadas com uma populagdo maior e mais
heterogénia.

Palavras-chave: Sistemas de informacédo. Sistema de informacdo académico.
Servqual. Percepcao de qualidade.



ABSTRACT

Information has turned into a fundamental strategic resource for companies and
various sectors of society. Inasmuch as it assists managers with the managing and
generation of knowledge, information systems - tools capable of transforming raw
data into useful information for companies have been created. Higher Education
Institutions have not been exempt from this search for solutions that might improve
their information management processes, since, in addition to managing academic
information related to their core activity, they must also manage administrative
activities. In order to improve systems and better satisfy users, it is necessary to
evaluate the perception of quality of these academic information systems. The aim of
this study was to analyze the perception of quality that students, teachers and
technical-administrative assistants at the Divinopolis campus have in regards to the
academic information system used in Higher Education. Both qualitative and
quantitative research methods were used, in which four quality characteristics
presented by the NBR ISO / IEC 9126-1: 2003 standard were observed: functionality,
reliability, usability and efficiency. In the qualitative research, 10 semi-structured
interviews with administrative technicians who use the academic system were
conducted; whereas in the quantitative research, 249 structured questionnaires were
collected, of which 198 were with students and 51 with teachers. Such surveys were
adapted from a model based on the Servqual, developed by Parasuraman, Zeithaml
and Berry (1985, 1988) and built using the Likert scale and the NBR 1SO / IEC 9126-
1: 2003 norm. The data collected in the qualitative research were analyzed through
content analysis and the data collected in the quantitative research were treated
statistically based on the descriptive statistical techniques and non-parametric tests
by Wilcoxon, Mann-Whitney and Kruskall-Wallis. By the end of the analysis, it was
possible to observe that the academic system being used does not fully satisfy its
users. The three groups of users - students, teachers and technical-administrative
assistants, have reported some difficulties such as complexity of the system
interface, failures that occur during the operation and slowness during the use and
processing of information. Given the homogeneity of the teachers' position regarding
the items assessed, it is suggested that future research be carried out with a larger
and more heterogeneous population.

Keywords: Information systems. Academic information system. Servqual. Perception
of quality.
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1 INTRODUCAO

A tecnologia da informacao (TI) permitiu que pessoas e organizacdes passassem a
fazer a gestdo de suas informacbes de modo mais eficiente, facilitando as
comunicacdes entre as pessoas dentro das organizagdes e entre elas mesmas. Ela
tornou possivel a gestdo e utilizacdo de uma enorme gquantidade de dados a um
custo relativamente baixo (GORDON; GORDON, 2006). Na busca por atender a esta
demanda, os sistemas que gerenciem e controlem todos estes dados s&o
necessarios, para que ndo ocorra a perca de dados que podem ser preciosos para o
sucesso dos negocios (BOGHI, 2007).

A partir da necessidade de organizar os dados surgiram 0s sistemas de informagéao,
para ajudar as organizacdes na dificil tarefa de manipular e controlar as
informacdes. Stair (2011, p.8) define sistema de informacdo como um “conjunto de
elementos ou componentes inter-relacionados que coletam, manipulam e
disseminam as informacdes, fornecendo um mecanismo de controle para atender a

um objetivo”.

De acordo com O’Brien (2004), um sistema de informacao depende de recursos
humanos, de dados e de tecnologias da informacdo para coletar, transformar e
lancar informacdes em uma organizacdo. De modo geral, um sistema pode ser
definido como um grupo de elementos inter-relacionados que formam um todo
unificado ou que trabalham rumo a uma meta comum, recebendo elementos e
produzindo respostas em um processo organizado de transformacédo (O'BRIEN,
2004).

Oliveira (2000) expressa que um sistema €é uma rede de componentes
interdependentes que trabalham em conjunto para realizar o objetivo do sistema.
Lembra que sem um objetivo ndo existe a razdo de ser do sistema. O objetivo do
sistema deve estar claro para as pessoas que operam e manipulam suas
informagdes, inclusive no aspecto de inter-relacdo entre seus elementos, e iSso

inclui as proprias pessoas.
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Segundo Batista (2006), o grande volume de fontes de dados e informagdes
existentes nas organizagbes atualmente as obriga a organizar todo esse volume de

forma agil e eficiente, para que os tomadores de decisdo possam aproveita-las.

Laurindo et al. (2001) defendem que nenhuma solucéo de tecnologia da informacéo,
considerada isoladamente, e por mais sofisticada que seja, consegue oferecer uma
vantagem competitiva sem que a empresa tenha a capacidade de explorar de forma
continuada a tecnologia da informacédo empregada. O uso eficaz da tecnologia da
informacédo e sua integracdo com a estratégia do negdécio vado além da ideia de
ferramenta de produtividade. O sucesso no emprego da tecnologia da informacéo
depende do alinhamento da tecnologia com a estratégia de negécio da empresa.

Silva (2012) sustenta que um Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo (PDTI) é
uma ferramenta muito importante na gestdo dos recursos de TI. Na area publica
especificamente, em que 0s recursos sdo mais controlados e limitados, os 6rgdos de
controle do governo vém reforcando a necessidade de as instituicbes publicas
elaborarem um PDTI que contemple todas as demandas e acbes relacionadas a
tecnologia da informacdo em conformidade com metas e acdes da instituicdo antes

de executarem quaisquer gastos.

O planejamento estratégico e o planejamento operacional sdo a base para a tomada
de decisbes nas empresas e o PDTI é o alicerce para o ajuste entre os sistemas de
informacdo, a tecnologia da informacdo e estratégia organizacional. A Tl quando
definida como ferramenta para o sistema de informacéo da organizacao, possui dois
papéis: ser usado pelas pessoas para que possam realizar melhor sua tarefa; e dar

suporte ao processo produtivo (BATISTA, 2006).

Muitas empresas acreditam que mediante a aquisicAo de computadores e
equipamentos de informética podem organizar as informagfes e tornarem-se
informatizadas. Todavia a tecnologia da informacdo por si s6 ndo resolve os
problemas das empresas. Ela depende de um planejamento prévio de gestéo e de

acao efetiva para que possam gerar contribuicdo para empresa (REZENDE, 2013).
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De acordo com Senger e Brito (2005), as organizacdes mudaram sua perspectiva
em relacdo a manipulacdo das informacg@es, especificamente no que diz respeito ao
tratamento das informacfes. As Instituicbes de Ensino Superior (IES) ndo ficaram
imunes a essas modificacbes. Como a qualquer organizacdo atual, elas tém uma
grande necessidade de gerir suas informacdes, em funcdo da grande quantidade de
informagdo que necessitam acessar, coletar, filtrar e processar, para que sejam

analisadas pelos gestores.

Carvalho et al. (2011) defendem que sistemas de gestdo académicas disponibilizam
funcionalidades de controle relacionadas ao cadastro de discentes, docentes e
cursos, além de cadastros relacionados a disciplinas, matricula, diplomas, histérico
escolar e diversas outras funcionalidades que auxiliam no controle administrativo de
uma instituicdo de ensino. Um sistema de gestdo académica € uma ferramenta
fundamental para o controle e o gerenciamento dos processos administrativos e da
propria gestdo académica, pois se propde a controlar e gerenciar os processos da
instituicdo, mediante consolidacao das informac¢des (CARVALHO et al., 2011).

Sendo de relevante importancia para o funcionamento de uma instituicdo de ensino,
criar um meio de avaliar sua qualidade € necessério, e uma das possiveis maneiras
seria através a mensuracdo da percepcao de qualidade que seus usuarios tém em

relacdo ao sistema utilizado.

A avaliacdo de um sistema de informacéo visa detectar possiveis erros que possam
comprometer a disseminacdo das informac¢fes usadas no processo decisorio, ja que
nao se pode afirmar que os sistemas de informacéo serdo capazes de disponibilizar
as informagfes necessérias a todo o momento. Desse modo, a avaliacdo do sistema
de informacgéo permite identificar se a finalidade do sistema esta sendo cumprida,
reconhecendo problemas e oportunidades néo revelados e observar se o sistema
esta realizando suas funcdes e atendendo as demandas dos usuarios (SOUZA et
al., 2013).
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Segundo Chin e Lee (2000), a satisfacdo de usuarios de sistemas de informacao
esta relacionada a avaliacdo afetiva geral que um usuério final de sistema de
informacéo tem em relagcdo a uma experiéncia dele com o sistema. Essa satisfacao
¢ afetada pela divergéncia entre o que um usuario recebeu efetivamente e um
padrao desejado anteriormente. As percepc¢Oes de divergéncia estdo baseadas nas
percepcdes eventuais relacionadas ao sistema e as expectativas anteriores,

podendo ser positivas ou negativas.

Ainda de acordo com Chin e Lee (2000), a satisfacdo do usuario também pode estar
relacionada a outras atividades diferentes das incluidas no uso do sistema, como,
treinamento e participagdo ou envolvimento no desenvolvimento ou selecdo do

sistema.

Dentre as diversas formas de avaliar um sistema de informacao, Souza et al. (2013)
citam: a partir da qualidade das informacbes geradas; baseada no método de
andlise centrada no trabalho; baseada em duas variaveis, facilidade de utilizacdo e
utiidade; de acordo com seu custo-beneficio; e na perspectiva do usuario,

mensurando sua satisfacdo em relacdo ao sistema.

Como forma de identificar a percepcdo de qualidade que os usuérios do sistema de
informacdo de gestdo académica utilizam na instituicdo, optou-se por criar um
instrumento de pesquisa a partir do modelo Servqual, e com base na norma NBR
ISO IEC 9126-1:2003, observando as quatro primeiras caracteristicas de qualidade:
funcionalidade, usabilidade, eficiéncia e confiabilidade.

Considerado um modelo de avaliacdo que permite mensurar a satisfacdo de um
servico, com base na diferenca entre a expectativa e a percep¢do de qualidade,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram o “Servqual”’, que € composto
por 22 itens, que podem ser agrupados em cinco dimensdes da qualidade: tangiveis,

confiabilidade, presteza, seguranca e empatia (LOPES et al., 2009).
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O modo funcionamento do modelo Servqual € baseado em duas etapas, na primeira
sao apreciadas as expectativas antecedentes das pessoas em relacdo ao produto
ou servico, e na segunda séo apreciadas as percepcdes em relacdo do desempenho
do produto ou servico prestado. Através do calculo da diferenca ou gap entre a
expectativa e a percepgdo, é definido se aquele item em questdo satisfaz ou néo

Seus usuarios.

O modelo Servqual é muito versatil e valido em uma ampla variedade de
circunstancias. Todavia, uma correta aplicacdo deste modelo, faz-se necessaria uma
adaptacdo em suas variaveis, a fim de ajustar a realidade do servico aos 22 itens
que serdo estudados (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Como o modelo Servqual aplicado na pesquisa foi adaptado com base na NBR ISO
IEC 9126-1:2003, e foi realizado teste de consisténcia de alfa de cronbach,

estimando a confiabilidade do questionario aplicado.

A norma NBR ISO/IEC 9126-1 “nao define atributos: uma vez que estes variam de
produto a produto, cabe aos usuérios da norma identificar os atributos relevantes em
um projeto no momento de definir o modelo de qualidade” (KOSCIANSKI; SOARES,
2007, p. 210). Segundo estes autores, cabe ao usuério identificar a importancia de
cada subcaracteristica que melhor revele os atributos desejaveis do produto de

software.

Considerada uma referéncia na avaliagcdo de produtos de software, a NBR ISO IEC
9126-1:2003 define seis categorias de caracteristicas de qualidade, sendo que cada
uma cobre 0s aspectos mais importantes para qualquer produto de software:
funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenabilidade e
portabilidade (GOMES, 2008).

Tendo em vista a importancia que os sistemas de gestdo académica tém para as

IES, esta pesquisa se propde a investigar a relagdo entre o sistema de informacao
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académico e seus usuérios do ponto de vista da avaliacdo de qualidade que estes

tém associado ao sistema utilizado na instituicao.

O problema de pesquisa deste estudo é: Qual € a percepcdo dos alunos,
professores e funcionarios técnico-administrativos de uma Instituicdo de Ensino

Superior sobre o sistema de informacéo de gestao que ela utiliza?

1.1 Objetivos

Para responder a questdo que norteia esta pesquisa, 0s objetivos estdo estruturados
em geral e especificos.

1.1.1 Objetivo geral

Identificar a percepcdo dos alunos, professores e funcionarios técnico-
administrativos de uma Instituicdo de Ensino Superior sobre o sistema de
informacdo de gestdo académica (Q-académico Qualidata) utilizado no apoio a
operacdo, observando as caracteristicas relacionadas a funcionalidade,
confiabilidade, usabilidade e eficiéncia de produtos de software. Isso para
reconhecer suas principais necessidades e dificuldades na utilizacdo deste sistema,

de fundamental importancia para o funcionamento da instituicao.

1.1.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

a) Analisar as expectativas e as percepc¢des dos alunos e professores em relacao ao
sistema de informacdo de gestdo académica, de acordo com as necessidades

destes usuarios;

b) Identificar as principais dificuldades e necessidades que os alunos e professores

tém em relac&o ao sistema académico de gestao escolar;
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c) ldentificar e analisar as caréncias e dificuldades que os funcionarios técnico-
administrativos enfrentam na utilizagcdo deste sistema de informagdo de gestéo

académica.

1.2 Justificativa

Este trabalho justifica-se segundo os trés pontos de vista: académico, organizacional

e social.

a) Académico - o estudo se faz relevante pela escassez de trabalhos sobre
avaliacdo de sistemas de informacdo, principalmente os voltados para a éarea
académica, utilizados tanto na propria gestdo académica como na gestdo
administrativa de instituicbes de ensino. Em pesquisa realizada em setembro de
2016 no site da biblioteca eletronica Scientific Electronic Library Online (SCIELO)
abordando os termos sistemas de informacdo e avaliacdo encontrou 24 registros,
porém apenas 4 relacionados a avaliacdo de sistemas de informacao, mas nem um

referente a sistemas de informacéo académicos.

Pesquisa realizada no portal de periddicos da Coordenacédo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES) utilizando os mesmos termos sistemas de
informacé&o e avaliacdo apurou 38 registros, mas apenas 5 relacionados aos termos
pesquisados. Mais uma vez, ndo foram encontrados periddicos relacionados a
sistemas de informacdo académicos. A maioria das pesquisas estava direcionada a
avaliacao de sistemas de informacé&o hospitalares.

No site da Associacdo Nacional de Pos-graduacdo e Pesquisa em Administracao
(ANPAD), foi realizada uma pesquisa usando apenas o termo sistema de informacgao
0os dezesseis artigos encontrados, apenas 1 artigo relacionava-se ao tema
“Avaliacdo de Sistemas de Informacao”, mas ndo abordava a avaliacdo de sistemas

de informacdo académicos.
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Na Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagcbes (BDTD), do Instituto
Brasileiro de Informagé&o em Ciéncia e Tecnologia (IBICT), onde sao registradas as
teses e dissertacdes produzidas nas instituicbes de ensino superior e de pos-
graduacdo de todo o pais, foram utilizados na busca os termos sistemas de
informacé&o e avaliacdo. Encontraram-se 59 registros de dissertacdes no periodo de
1981-2016. Todavia, em uma analise, mas criteriosa, foram identificadas apenas 15
dissertacbes com relacdo ao tema de pesquisa, “Avaliacdo de Sistemas de
Informacdo”, do ponto de vista dos usuarios dos sistemas. Destas, apenas 6
tratavam especificamente da avaliacdo de sistemas de informacdo académicos, o

que demonstra a caréncia de estudos sobre a temética.

Este estudo vai permitir um aprofundamento sobre o tema “Avaliacao de Sistemas
de Informacgao”, principalmente os direcionados a gestdo académica, contribuindo
para futuras pesquisas do género em outras instituicdes, sejam publicas ou privadas,
colaborando, também, para o desenvolvimento cientifico, ja que é de grande

relevancia para as instituicbes de ensino.

b) Organizacional - sera possivel avaliar a percepcéo dos usuarios de um sistema de
informacdo de gestdo académica em relacdo a qualidade deste, visando identificar
possiveis falhas e aprimoramentos neste sistema utilizado pela instituicdo. As
informacdes coletadas, podem de alguma forma contribuir com outras instituicées
gue ja possuem ou estdo em processo de implantacdo de um sistema de informacéao
académico, no sentido de observar se 0 mesmo atende as necessidades de seus
usuarios. Além disso, pode contribuir para a melhoria dos servicos prestados a
comunidade académica, discentes, docentes e funcionarios administrativos e seu

alinhamento com o planejamento institucional.

c) Social - este estudo contribuird para o reconhecimento da importancia da
prestacdo de servigos publicos de qualidade em instituicbes de ensino superior,
alinhando os servicos de tecnologia da informagcdo com as atividades fins da
instituicdo, como, ensino, pesquisa e extensdo. Um sistema de informacdo de

gestdo académica é fundamental para o funcionamento de uma instituicdo de



17

ensino, e medir a satisfacdo de seus usuarios em relacdo ao sistema, demonstra o
cuidado que a instituicdo tem com sua comunidade académica. Além disso, o estudo
podera contribuir para uma melhor alocacéo dos recursos financeiros e de pessoal,
uma vez que a instituicdo pode estar dispensando um volume relevante de recursos
a um sistema que pode nao estar atendendo aos anseios de sua comunidade

académica, colaborando, assim, para uma maior eficiéncia dos recursos publicos.

Esta dissertacdo esta organizada em seis se¢des, incluindo esta Introducdo, em que
se apresentam o problema de pesquisa, 0s objetivos, geral e especificos, e a
justificativa para a realizagdo deste trabalho. Na segunda sec¢&do, aborda-se
ambiéncia de estudo. Na terceira se¢do, descreve-se o referencial teérico. Na quarta
secdo, destaca a metodologia a ser utilizada. Na quinta secdo, procede-se a
apresentacdo e analise dos resultados. Na sexta secdo, formulam-se as

consideracodes finais.
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2 AMBIENCIA DO ESTUDO

Esta pesquisa foi realizada em uma Instituicdo Federal de Ensino Superior do estado
de Minas Gerais. Trata-se de uma autarquia de regime especial vinculada ao
Ministério da Educacdo (MEC) que possui autonomia administrativa, didatica e
organizacional. Sua area de atuacao abrange o estado de Minas Gerais, sendo sua
sede em Belo Horizonte, onde possui trés campi, além de mais um na regido
metropolitana da Capital, na cidade de Contagem. Os demais campi estdo
distribuidos nas seguintes regifes do estado: Leopoldina, na Zona da Mata; Araxa,
no Alto Paranaiba; Divinopolis, no Centro-Oeste de Minas; Nepomuceno e Varginha,
no Sul de Minas; Timéteo, no Vale do Rio Doce; e Curvelo, na regido Central de
Minas. E de carater publico e atua na Educacdo Tecnoldgica, contemplando o
ensino, a pesquisa e a extensdo, oferecendo ensino médio e profissionalizante,
cursos superiores em tecnologia, bacharelados e cursos de pés-graduacédo lato e
stricto sensu. Os estudantes de todos os niveis integram grupos de pesquisas,
compartilham conhecimento e sé&o orientados por professores que atuam em todas

as camadas de ensino.

Possui no total 128 cursos, sendo 93 de ensino técnico, 19 de graduacao e 16 de
pés-graduacédo, sendo 6 lato sensu e 10 stricto sensu, 8 mestrados e 2 doutorados.
No total, conta 12.300 alunos, 1.224 professores e 679 funcionarios técnicos-
administrativos, segundo seu Relatério de Gestdo de 2015, publicado em maio de
2016.

A instituicdo estudada possui uma vocacdo para 0S cursos técnicos
profissionalizantes, que visam atender as demandas de mao de obra técnica
especializada nas regibes e microrregides atendidas por seus campi em todo o
estado. Esta voltada também para a disseminacdo do conhecimento das

engenharias e suas diversas areas, alvo principal de seus cursos de graduacao.

Devido ao tamanho e a importancia desta instituicdo de ensino para o estado de

Minas Gerais, demonstrada através do resultado da avaliacdo do Enade 2014, onde
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a instituicdo obteve 0s seguintes conceitos: nota 5, Engenharia Mecatronica, em
Divinépolis; nota 4, Letras, Quimica Tecnoldgica, Engenharia Producdo Civil,
Engenharia da Computacdo, Engenharia Mecanica, Engenharia Ambiental e
Sanitaria, Engenharia de Materiais, em Belo Horizonte; Engenharia da Computacéo,
em Timéteo; e Engenharia de Minas, em Araxa; e nota 3, Engenharia de Controle e
Automacdo, em Leopoldina; e Engenharia de Automacéo Industrial, em Araxa,
buscou-se identificar a percepcédo dos alunos, professores e técnico-administrativos

em relacdo ao sistema de informacéo de gestdo académica que utiliza.

Esta pesquisa foi realizada na unidade de Divindpolis, que serd caracterizada a

seqguir.

2.1 Unidade Divinépolis

Dados da Prefeitura Municipal de Divinépolis, apontam que a cidade € a maior da
regido do Centro-Oeste de Minas Gerais, sendo considerada polo para essa regiao.
No passado, detinha grande participacdo na industria de siderurgia e mineracao,
mas hoje € mais conhecida como “Cidade polo da moda”, devido ao grande nimero
de indUstrias téxteis e a qualidade de suas confecgdes. E referéncia também na area
da Saude, pois possui diversos hospitais e profissionais especializados, e na de
Educacao, pois possui cinco Instituicdes de Ensino Superior, sendo duas federais,
uma estadual e duas particulares. Esta localizada proxima a regido metropolitana de
Belo Horizonte, a cerca de 120 quildmetros da Capital. E a 122 cidade mais populosa
do estado de Minas Gerais. Possui uma éarea territorial de 708,115 Kmz, segundo o
censo do IBGE de 2016, e uma populagéo estimada em torno de 232.945 habitantes
(IBGE, 2016).

Informacdes divulgadas no site da Instituicdo de Ensino Superior revelam que a
Unidade de Divinopolis foi criada em 1994 e recebeu suas primeiras turmas em
1996, com o0 objetivo de habilitar técnicos em nivel médio nas areas de
Eletromecéanica e Vestuario, pois na cidade e regido as industrias de mineragéo,
siderurgia e vestuario desempenham papel de grande importancia. Desde a sua

criacao, ja foram formados na instituicdo 1222 técnicos e 85 engenheiros, suprindo a
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caréncia de profissionais com formacao tecnolégica nestas areas na regido Centro-
Oeste de Minas. Profissionais que em sua maioria sdo absorvidos pelas indastrias

de Divinodpolis, e cidades vizinhas.

Atendendo as novas caréncias levantadas na regido, a Unidade de Divindpolis
inaugurou em 2006 um novo o curso, o de Técnico em Planejamento e Gestao em
Tecnologia da Informacéo, e, dois anos mais tarde iniciou 0 seu primeiro curso
superior em Engenharia Mecatronica. Em 2016, deu inicio a criacdo de mais um
curso técnico, o de Técnico em Mecatrbnica, contribuindo ainda mais com o avanco

tecnoldgico e a melhoria da qualidade do profissional da regido.

bY

Atualmente, a Unidade de Divinopolis disponibiliza a comunidade quatro cursos
técnicos na modalidade integrada: Eletromecéanica, Producédo de Moda, Informatica e
Mecatronica. Ja na modalidade subsequente e concomitancia externa, oferece os
cursos de Eletromecéanica e Informética. Conta também, com o curso superior de

Engenharia Mecatronica, que em 2014 obteve nota 5 na avaliagdo do Enade.

Tendo como referéncia o0 més de maio de 2017, levantamento realizado na
Coordenacéo de Desenvolvimento Organizacional e Pessoal revelou que a Unidade
de Divindpolis possui 65 professores, entre efetivos e substitutos, e 31 técnico-
administrativos. Na mesma data, apurou-se na Secretaria de Registro e Controle

Académico que a unidade possui 662 alunos regularmente matriculados.

2.2 Sistema Q-académico Qualidata

Informacdes retiradas do site da empresa que desenvolveu o sistema Q-académico
Qualidata apontam que se trata de um sistema totalmente flexivel quanto a estrutura
organizacional, permitindo gerenciar dados por unidades de ensino, geréncias
académicas e coordenadorias, além de permitir o controle sobre a manutencao das
informagdes e auditoria sobre cada procedimento executado. E um sistema muito
versétil em relagéo a estrutura dos cursos, permitindo a criacdo de parametros para
a elaboracédo das estruturas existentes na instituicdo, atendendo, por exemplo, as

demandas do ensino médio, do ensino técnico integrado, da graduacédo e da pos-
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graduacédo. O sistema funciona baseado no sistema operacional Microsoft Windows,
e suporta as atividades de registro e controle académico, englobando as diversas
etapas que caracterizam a vida estudantil, desde o ingresso do aluno até a emissao
do seu diploma de conclusdo (QUALIDATA SOLUCOES EM INFORMATICA LTDA,
2016).

Além disso, permite a customizacdo de modelos de documentos e relatorios da
instituicdo, como, boletins, histéricos, certificados, diplomas, declaracbes e
atestados, permitindo que alunos e professores posam realizar consultas via
internet. O sistema Q-académico Qualidata € utilizado ao todo por 21 instituicbes
InstituicGes de Ensino Superior, dentre elas instituicdes publicas como os Institutos
Federais, e o0 Centro Federal de Educacédo Tecnoldgica de Minas Gerais, e privadas,
como a Faculdade Salesiana, a Fundacg&o Instituto Capixaba de Pesquisas em
Contabilidade, Economia e Financas, e a Universidade do Extremo Sul Catarinense.
(QUALIDATA SOLUCOES EM INFORMATICA LTDA, 2016).

O setor de Tecnologia da Informacdo hospeda e gerencia o funcionamento do
sistema, enquanto a Secretaria de Registro e Controle Académico (SRCA) o opera
na condicdo de area usuaria e de geréncia do sistema de informacédo. E a SRCA
coordena a implementacdo das regras de negocio e executa as rotinas
administrativas que constituem a gestdo dos dados de alunos, disciplinas, cursos,
matrizes curriculares, frequéncia, notas e conteddo ministrado, bem como faz
especificacao dos perfis e autoriza permissdes de acesso de cada grupo de usuarios
que utilizam a aplicacdo. E também responsavel pelo cadastro dos usuéarios e sua
habilitacdo para o uso do sistema (CEFET-MG, 2016).
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3 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, apresenta-se o referencial tedrico, enfocando os seguintes temas:
“Sistemas de Informacdes”, conceituando a tematica e fornecendo o entendimento
necessario para a sequéncia do estudo; “O Impacto dos Sistemas de Informacao
nas Organizacdes”; “O Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informagao”; “A
Informacdo e os Sistemas”, destacando a concepcdo das informacdes e seu
relacionamento com o0s sistemas, na busca pelo alinhamento entre eles; “Qualidade
em Servicos e 0 modelo de gaps para avaliacdo de qualidade” e “Modelo Servqual’,
abrangendo os aspectos associados a area de mensuracdo de percepcdo de
qualidade; “Qualidade em Sistemas”; “NBR ISO/IEC 9126-1:2003”, conceitos e
modelos para avaliacdo de sistemas e avaliacdo da qualidade de software; e

“Estudos anteriores sobre Sistemas de Informacgao”.

3.1 Sistemas de informagdes

Os sistemas de informacéo sao tipos de sistemas que utilizam a tecnologia da
informacao para realizar as fun¢des de captacdo de dados, processamento e saida
das informac¢des. Seu entendimento implica o conhecimento da parte técnica, bem
como da parte organizacional e de pessoal, que sdo pecas fundamentais para a

correta operacédo dos sistemas (BOGHI, 2007).

Segundo Rezende (2013), um sistema de informacdo pode ser definido como um
procedimento de transformacgéo de dados em informacdes que serdo utilizadas na
gestdo da organizacdo, proporcionando suporte administrativo, com vistas a
otimizacdo dos recursos. Dessa maneira, deve ser analisado observando a
tecnologia e a organizagcdo conjuntamente, de modo a harmonizar estas duas

instancias.

Stair (2011) acredita que os sistemas de informacdo passam por quatro etapas até

que gerem uma informacao:

e Entrada - captacéo ou coleta dos dados brutos;
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e Processamento - conversdao ou transformacdo dos dados coletados em

informacéo (util;
e Saida - resultado do processamento dos dados da coleta;

¢ Realimentacao - reinclusdo do resultado dos dados da saida, que seréo
novamente captados pelo sistema, gerando novas entradas, resultados e

saidas.

Ainda segundo Stair (2011), os sistemas de informacdo baseados em computador
sdo compostos por: hardware, que sdo 0s equipamentos de computador que
realizam as atividades de entrada, processamento e saida dos dados; pelo software,
que sdo programas de computador responsaveis por executar as atividades de
manipulacdo dos dados; banco de dados, conjunto organizado dos dados e
informagdes que serdao utilizados na manipulagdo dos dados; as redes de
telecomunicacdes, que permitem as pessoas e as organizacbes transmitir
informacdes entre os computadores e sistemas; e as pessoas, o0 elo mais importante
dos sistemas de informacao, cujo engajamento é que vai determinar 0 sucesso ou 0

fracasso da empreitada.

Batista (2006) explica que os profissionais que conhecem e lidam com sistemas de
informacdo devem possuir trés habilidades especificas: conhecimento e habilidade
pratica com tecnologias da informacdo; compreensdo organizacional e seus
relacionamentos com as pessoas; e alta capacidade de analisar e resolver

problemas.

Um sistema de informacdo nao se reduz apenas a informética, como pode parecer.
Ele é indispensavel no processo de disponibilizacdo de informacdes, na medida em
que interliga trés componentes chaves de uma organizagdo: as pessoas que
participam no processo de geracao de informacgdes; as estruturas organizacionais; e

as tecnologias da informagdo e comunicacdo (MANAS, 2010).
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Quando se pensa em sistemas de informacdo, tem-se que considera-los em um
aspecto mais amplo, e ndo apenas como equipamentos de hardware e software,
pois eles englobam tecnologia, processos organizacionais, praticas, transacoes e
geracdo de dados, além das pessoas envolvidas em sua operacdo (BATISTA,
2006).

3.2 O impacto dos sistemas de informacao nas organizacdes

Na visdo de Batista (2006), a necessidade e o dinamismo que a globalizacdo impde
as empresas as obrigam formar um conhecimento necessério a tomada de decisdes
de forma &gil. O processo de criacdo do conhecimento passa pelos seguintes
procedimentos: validacdo e criacdo de indicadores de negocio; desenvolvimento de
ferramentas de acesso e visualizacdo de informacdes relevantes; busca de
informacdes relacionadas a atividade empresarial dentro e fora da empresa; e
transformacdo das informagBes operacionais em informacfes Uteis a gestdo. A
ferramenta capaz de gerir todos estes procedimentos e auxiliar o gestor no processo

decisério sdo os sistemas de informacdes (BATISTA, 2006).

Stair (2011) argumenta que o valor das informagcfBes para as organizacbes esta
relacionado a forma como ela auxilia na tomada de decisdo para que os gestores
consigam atingir seus objetivos. Uma informacao valiosa auxilia os administradores
e as empresas a executarem seu papel de forma mais eficiente, ao passo que a falta
de informacdo, ou uma informacao incorreta, pode levar os gestores a tomarem

decisOes erradas, levando a empresa a incorrer em grandes prejuizos.

Para Batista (2006), a base para a tomada de decis6es sdo as informacdes. Ele as
classifica em dois tipos: operacionais e gerenciais. As informacdes operacionais tém
por objetivo manter a empresa funcionando. Sdo geradas no nivel operacional das
empresas e adquiridas pelos componentes de controle interno. As informacdes
gerenciais sado utilizadas na tomada de decisbes, em que diferentes niveis de

gerencia necessitam de diferentes tipos de informacdes.

Gordon e Gordon (2006) revelam como as organiza¢des utilizam as informacdes:
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e Informagdo como recurso - a informag&o pode servir como um recurso, Como
pessoas, dinheiro e equipamentos, ou como insumos para a producao de
bens e servigcos. Os gestores podem usar a informag&o para substituir capital
e trabalho, ao passo que reduzem os custos, seja reduzindo a necessidade
de investimento em capacidade de producdo ou atendendo melhor seus

clientes.

e Informacdo como ativo - a partir da ideia de que uma empresa possui a
propriedade intelectual de uma pessoa ou de uma organizacgéo, a informacao
pode se tornar um ativo, igualando as instalacdes, a equipamentos ou outros
ativos da empresa. A informacdo pode ser vista como um investimento que
pode ser utilizado estrategicamente pelos gestores para obter alguma

vantagem competitiva.

e Informacdo como produto - quando as empresas conseguem vender as
informacBes, como um produto ou servico, ou um componente embutido em
um produto. Em uma economia globalizada, é grande o numero de empresas
interessadas em informacdes de clientes ou servicos que possam servir de

munigdo para geragao de novas receitas.

Manoel (2014) afirma que a informacao talvez seja hoje o bem mais precioso de
uma organizacdo. Por isso, deve estar protegida, tal como um bem fisico. A
existéncia da prépria organizacdo depende dela. A posse de informacdes oportunas
para a tomada de decisdes colabora para a geracao de conhecimento e agrega valor
a organizacdo, ocasionando a criagdo de um grande diferencial para propria

organizacao.

De acordo com Gordon e Gordon (2006), a tecnologia da informacdo permitiu que
pessoas e organizacdes conseguissem gerir suas informacdes de forma eficaz,
facilitando a comunicagéo das informagdes entre elas mesmas e as organizagoes.
Com a chegada da tecnologia da informacgéo, foi possivel obter, gerir e usar

qguantidades enormes de informagdes a um custo proporcionalmente baixo.
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Oliveira (2000) defende que as informagbes se tornaram a base para as
transformacdes gerenciais exigidas atualmente, sendo necesséario trata-las em
diversos e diferentes niveis para alcancar um resultado satisfatorio e relevante. Os
profissionais sdo motivados a tomar decisdes em uma velocidade cada vez maior e

com uma margem de erro cada vez menor.

E dificil avaliar de forma quantitativa os beneficios de um Sistema de Informacoes,
mas eles podem trazer os seguintes beneficios: reducdo de custos operacionais;
melhoria no acesso as informacdes e, consequentemente, da produtividade;
melhoria na tomada de decisdes; melhoria na estrutura organizacional; fornecimento
de melhores projecdes dos efeitos das decisbes; e melhor interagdo com seus
fornecedores, enfim, um sistema de informacdo deve auxiliar os gestores na
sustentacao da empresa (OLIVEIRA, 2000).

3.2.1 O planejamento estratégico de tecnologia da informacéo

O Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacgédo (PETI), ou Plano Diretor
de Tecnologia da Informacao (PDTI), representa um instrumento indispensavel para

a gestao dos recursos de tecnologia da informacéao.

Conforme Rezende (2005), a falta de planejamento ou de definicdo do papel da
informatica dentro da organizacdo prejudica sua efetividade e colabora para a baixa
qualidade da informatica. Somam-se a isso a pouca integracao entre a informéatica e
0s usuarios, a falta de treinamento técnico, o desconhecimento dos recursos de
informética pelos usuérios, a insatisfacdo do usuario com o sistema utilizado e a

utilizagcéo de equipamentos e hardware inadequados para 0s requisitos do sistema.

A cada dia que passa, as organizacdes tornam-se mais dependentes da
Tecnologia da Informagédo a fim de satisfazer seus objetivos estratégicos e
para atender as necessidades do negécio em que atuam. Uma area de TI
gue ndo considerar os objetivos estratégicos da organizacdo em que se
inseri como 0s seus proprios objetivos, serd uma area de Tl que deseja
apenas ser um simples provedor de tecnologia, haja vista que até mesmo
os provedores de tecnologia, atualmente, tendem a preocupar-se com a
estratégia de negécio de seus clientes, condicdo basica para a venda de
servicos sob demanda (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 36).
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De acordo com o BRASIL (2012), o planejamento de tecnologia da informagédo é
construido em um processo de gestdo que orienta as acOes estratégicas da
organizacdo. Pode ser entendido como um processo gerencial administrativo de
identificacdo de oportunidades de solucbes para o aprimoramento dos negocios da
organizacdo, gestao de pessoal, aplicacfes e ferramentas ligadas a tecnologia da
informacdo. Por intermédio dele, sera possivel definir planos de acdo de curto,
médio e longo prazo, identificando as oportunidades que melhor atendam as
necessidades organizacionais, mensurando o0 que e quanto sera preciso adquirir
para atingir os objetivos. Em resumo, o planejamento de Tl apoia a realizacdo de

uma gestao efetiva de recursos, seja de qual natureza for.

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), atualmente, as organiza¢cbes tomam
decisdes mais estratégicas, que levam em conta ndo apenas custos, mas 0 quanto
sdo criticos os processos da area de Tl para a geracdo de valor para a organizagao.
Os CIOs (Chiefs Information Officer) deixam de focar apenas no custo, para focar
em como a area de TI contribui para a efetiva maximizacdo do valor do negécio,

evidenciando o quanto ela gera valor para a organizagéo.

Na visdo de Rezende e Abreu (2008), foi proposto um modelo de alinhamento entre
o PETI (Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo) e o PE
(Planejamento Estratégico), que pode ser sustentado, basicamente, por quatro
grupos estratégicos para organizacdes: a tecnologia da informacédo, que envolve
hardware, software e sistemas de telecomunicacdo e dados; os sistemas de
informacdo e do conhecimento, que envolvem o0s sistemas estratégicos,
operacionais, gerenciais e do conhecimento; as pessoas, ou recursos humanos, que
envolvem perfil dos profissionais, competéncias e capacitacdo, ambiente e
motivacdo, enfim as pessoas que compdem a organizacdo;, e 0 contexto
organizacional, que envolve imagem da organizacdo, misséo, valores institucionais,

cultura organizacional etc.

O PETI fornece uma visao geral dos métodos e das ferramentas de Tl necessaria

para facilitar a estratégia de negocios e apoiar 0s gestores nas decisbes
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organizacionais. O PE fornece uma visdo geral dos conceitos, métodos e
ferramentas que viabilizam a estratégia organizacional, dando clareza e
compreensao da real situacdo dos negocios. Auxilia também na definicdo de
ameacas, oportunidades, fatores de sucesso, atuacdo de mercado, satisfacdo de
clientes e outros fatores fundamentais para sucesso organizacional (REZENDE;
ABREU, 2008).

3.3 Ainformacgéo e os sistemas

O processo de transformacao de dados em informacdo comeca a partir da geracéo
de dados que possam ser tratados e processados para produzir uma informacao util.
O dado € um fato ou registro em seu estado bruto. Uma colecdo organizada de
dados pode ser considerada como informacao, que é a matéria-prima para a tomada
de decisao (BOGHI, 2007).

Stair (2011) considera que os dados sdo constituidos de fatos que isoladamente
geram pouco valor além da sua existéncia. Quando estes mesmos dados sao
organizados de forma significativa, eles se transformam em informacdo. A
informacdo € um conjunto de dados ordenados e processados de tal forma que

geram uma informacao util e com valor agregado. Manoel (2014, p.1) esclarece:

Informacdo é o resultado do processamento de dados, gerando algum tipo
de conhecimento. Essa informagdo s6 é importante ou valiosa se fizer
diferenca para quem a manipula. A informacao pode ser constituida por um
conjunto de dados que representam um ponto de vista diferente, revelando
um significado novo ou trazendo elementos antes desconhecidos para
guem a manipula. Ela causa impacto em grau maior ou menor, sendo
elemento essencial da criagdo de conhecimento para determinado assunto.

A transformacao dos dados em informagBes é um processo que define o vinculo
entre os dados e as informacdes para gerar um conhecimento util. A compreenséo
sobre o conjunto de informagBes e o método pelo qual as informag¢des podem ser
Uteis na gestdo e na tomada de decisdo pode ser chamada de conhecimento. O ato
de escolher ou ndo determinados dados de acordo com sua importancia ou

interesse para a execucdo de determinada misséo vai depender do conhecimento

empregado no processo de conversao dos dados em informagdes (STAIR, 2011).
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Com base nos esclarecimentos acerca de como as informacbes sdo geradas e
processadas, pode-se concluir que sistema € o mecanismo pelo qual os dados sao

transformados em informacdes e conhecimentos.

Segundo Batista (2006, p. 13), a definicdo classica de sistema pode ser: “conjunto
estruturado ou ordenado de partes ou elementos que se mantém em interagdo, ou
seja, em acgdo reciproca, na busca da consecucdo de um ou varios objetos”. E,
ainda, um sistema é como um conjunto de elementos, interdependentes ou partes

gue se interagem formando um todo Unico e complexo (BATISTA, 2006).

Oliveira (2000) classifica os sistemas em: abertos e fechados. Os abertos sdo mais
permeaveis e possuem uma variedade de entradas e saidas, dependendo da
interacdo com o meio ambiente. J& os fechados possuem entradas e saidas mais

limitadas e previsiveis, além de pouca interagdo com o0 meio ambiente.

Batista (2006) também diferencia, a partir de duas visdes, o sistema fechado, que
nao sofre acao externa, interagindo entre suas partes internas, e o sistema aberto,
gue sofre acbes tanto internas como externas, interagindo entre seus elementos

internos e externos.

Batista (2006) esclarece que em 1924 o bidlogo aleméo Ludwig Von Bertalanffy deu
inicio & criagdo de uma teoria sobre sistemas, que mais tarde foi denominada de
“Teoria Geral de Sistemas”, mas que foi divulgada apenas em 1951, introduzindo o

conceito de sistemas de maneira a ser aplicado em qualquer area.

Mafias (2010) afirma que Berlalanffy, ao pesquisar o comportamento dos
organismos vivos, identificou que, apesar das diferencas de formas e caracteristicas,
esses seres possuiam referéncias em comum, fazendo meng¢do ao nome sistema.
Surgiu dai a primeira citagdo sobre a descricdo de sistema. Hoje as éareas de
administragéo e pesquisas académicas envolvem sistemas, tornando este conceito

multidisciplinar.
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A teoria geral dos sistemas permite a integracdo das varias ciéncias, aproximando
suas fronteiras e complementando os espacos entre elas. Ela é interdisciplinar,
extrapolando os problemas de cunho tecnoldgico e explicando cada area em termos
gerais, de modo que as demais areas da ciéncia possam se interagir nas
descobertas comuns de cada uma delas. Soma-se a isso a premissa de que é
impossivel os sistemas serem entendidos como um todo apenas pela andlise

individual, criando dependéncia e interligacéo entre as areas (BATISTA, 2006).

Bertalanffy estendeu seus estudos a diversos tipos de organismos, tais como,
eletrbnicos, mecanicos e sociais, e pode observar que tal como acontece com 0s
seres Vvivos, estes outros organismos também abrigavam certas particularidades em
comum, como se fosse uma identidade. Constatou que todos o0s organismos
observados, mesmo possuindo variados elementos, apresentavam uma interacao
entre seus elementos para a obtencdo de um determinado propdsito (MANAS,
2010).

Ainda de acordo com Mafas (2010, p. 249), um sistema pode ser visto “como algo
constituido em uma série de componentes interdependentes em constante

interac&o, com o intuito de efetivar a consecu¢cao de um ou mais objetivos”.

Oliveira (2000) alega que seja qual for o sistema, ele é composto por elementos em

comum:
e Objetivos - remetem a prépria existéncia do sistema € a sua finalidade.

e Entradas - tudo aquilo que o sistema necessita como material de operacao. A

captacdo € a via ambiente ao qual esta inserido.

e Processo de transformacdo - o meio que possibilita a transformacdo de
insumos de entrada em um resultado. Ocorre aqui a integracdo entre 0s

elementos para produzir a saida almejada.
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e Saidas - o resultado do processo de transformacdo. E a forma como o

sistema influencia o meio ambiente no qual esta inserido.

e Retroalimentacdo ou realimentacdo - reintroducdo de uma saida na forma de
informacéo, desencadeando uma nova informacédo e afetando a informacao

seguinte de forma subsequente.

Rezende e Abreu (2013) complementam este raciocinio afirmando que qualquer
sistema gera algum tipo de informacgédo. A informacéo é todo dado processado e util,
com valor significativo atribuido a ele, de modo natural para quem a utiliza. Ja o
dado € conceituado como um elemento da informacdo que isoladamente nao

transmite nenhum conhecimento.

As informacdes vindas dos dados sédo a base para a construgédo do conhecimento.
Os dados, as informacgdes e os conhecimentos adquiridos permitem que os gestores
tomem decisdes e executem acdes capazes de gerar informacfes, em um ciclo
retroalimentado que contribui para a inteligéncia organizacional (REZENDE; ABREU,
2013).

A seguir serdo apresentados os conceitos sobre avaliacdo de qualidade de servigos,

avaliacao de gaps e modelo Servqual..

3.4 Qualidade em servigos e o modelo de gaps

A produtividade e a qualidade tém sido consideradas como questdes em que as
empresas se concentravam para fazer melhorias de processo que ndo estavam
obrigatoriamente ligadas as prioridades dos clientes. No entanto, na busca pela
melhoria continua, os esforcos se voltaram para os clientes, com base no
reconhecimento de que a qualidade é definida pelo cliente, onde a qualidade é
sindnima da satisfacdo do cliente (LOVELOCK; WRIGTH, 2003). Os autores ainda

esclarecem:
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A qualidade do servico € o grau em que um servico atende ou supera as
expectativas do cliente. Se os clientes percebem a entrega efetiva do
servico como melhor do que o esperado, ficardo contentes; se ela estiver
abaixo das expectativas, ficardo enraivecidos e julgardo a qualidade de
acordo com seu grau de satisfacdo com o servico (LOVELOCK; WRIGTH,
2003, p. 102).

Ainda de acordo com Lovelock e Wrigth (2003), as expectativas dos clientes

envolvem quatro elementos:

e Servico desejado - tipo de servigo que os clientes esperam receber ou seja, €

a aspiracdo que eles ttm em relagdo a um determinado servico.

e Servico adequado - nivel minimo de servico que os clientes aceitardo sem
ficar insatisfeitos. Os clientes, normalmente, ndo possuem expectativas
absurdas, pois sabem que nem sempre as empresas conseguem entregar o

melhor servico possivel.

e Servico previsto - nivel de servico que os clientes esperam receber do
fornecedor de servico quando ja possuem uma estimativa antecipada para o

tipo de servigo prestado.

e Zona de tolerancia - variacdo do grau em que os clientes estdo dispostos a
aceitar por determinado servico, sabendo que nem sempre a entrega do
servico vai ser realizada do mesmo modo que em alguma experiéncia

passada.

De acordo com Lovelock e Wrigth (2003), existem cinco dimensfes ou critérios de

qualidade que os clientes utilizam para avaliar a qualidade de um servico:

e Confiabilidade: Posso confiar na empresa para a prestacdo do servico

conforme prometido?
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e Tangiveis: Como séo os funcionarios, a infraestrutura e os equipamentos da

empresa que vai me fornecer o servico?

e Sensibilidade: Como é realizada a prestagdo do servico pela empresa? Os

funcionarios séo prestativos na efetivacédo do servico?

e Seguranca: Os funcionarios da empresa sdo bem treinados, competentes e

inspiram confianga na prestagéao do servigo?

Empatia: A empresa presta a devida assisténcia de forma personalizada?

Conforme Lovelock e Wirtz (2006), é mais dificil avaliar a qualidade de um servigo do
gue de um bem, tendo em vista a natureza intangivel de muitos servi¢os, tornando-
se necessario fazer a distincdo entre o processo de entrega de um servico e o
resultado final do servico. “Mesmo que 0s servigos muitas vezes posam incluir

elementos tangiveis, a sua realizagdo € essencialmente intangivel, pois o0s
beneficios advém da natureza da realizacdo” (LOVELOCK; WRIGTH; 2003, p. 17).

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) esclarecem que 0s servigos tendem a ser mais
heterogénios, mais intangiveis e mais dificeis de avaliar que os produtos, mas as
diferencas entre produto e servico sdo cada dia mais dificeis de separar, na

avaliacao do consumidor.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (2006), Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) indicam o
modelo de qualidade em servigos com base em lacunas ou gaps, sendo as primeiras
quatro lacunas chamadas de “lacunas da empresa” e a quinta e Ultima lacuna

chamada de “lacuna do cliente”.

e Lacunaou gap 1: Lacuna da compreensao do cliente - entre a percepcéo da

empresa e a expectativa do consumidor;
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e Lacuna ou gap 2: Lacuna do projeto e dos padrbes de servico - entre a
percepcdo da empresa e 0 conjunto de especificacdo da qualidade do
Servico;

e Lacuna ou gap 3: Lacuna do desempenho do servigo - entre 0 conjunto de
especificacao da qualidade dos servicos e a prestacdo dos servicos;

e Lacuna ou gap 4: Lacuna da comunicacao - entre a prestacao de servicos e
a comunicacao externa;

e Lacuna ou gap 5: Lacuna do cliente - entre 0s servigos esperados e 0sS

servicos percebidos.

A lacuna 1, é a da compreenséo do cliente: “é a diferenga entre as expectativas do
cliente para com 0 servico e a compreensdao que a empresa tem dessas
expectativas” (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p. 69). Segundo os autores,
as empresas, muitas vezes, ndo atendem as expectativas dos clientes, talvez pelo

fato de que os gestores néo interagem diretamente com seus clientes.

A lacuna 2 engloba a do projeto e a dos padrées de servico: “ € a diferenca entre a
compreensao das expectativas dos clientes e o desenvolvimento de projetos e de
padrbes de servico por ele definidos” (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p.
71). Os autores afirmam que os padrdes de desempenho determinados pelas
empresas, sdo fundamentados em exigéncias basicas dos clientes, que podem ser
visiveis e mensurados por eles, mas, muitas vezes, nao refletem o que os clientes
realmente almejam, principalmente se tratando de servigos.

A lacuna 3 compreende a do desempenho do servico: é “a diferenca entre o
desenvolvimento de padrées de servico designados pelo cliente e o real
desempenho do servico pelos funcionarios da empresa” (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2011, p. 74). Estes autores indicam que pesquisas sobre o assunto
apontam dificuldades no preenchimento desta lacuna, por exemplo falta de
compreensao de parte dos funcionarios em relagédo ao seu papel dentro da empresa,

conflitos entre clientes e gerentes na presencga de funcionarios e falhas no processo
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de selecdo dos funcionarios. Apontam que essas questdes tém que ser resolvidas
para que seja possivel melhorar o nivel de desempenho.

A lacuna 4 é a da comunicacdo: ‘“ilustra a diferenca entre as comunicagdes
envolvendo a execucdo do servico e as comunicacdes externas da empresa
prestadora” (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p. 78). Os autores
compreendem que as propagandas feitas por uma empresa prestadora de servigos
podem aumentar as expectativas dos clientes, causando uma discrepancia entre o

servigco prometido e o servigo executado.

A lacuna 5 é do cliente. Consiste em medir a diferenca entre as expectativas e as
percepcdes dos clientes: “as expectativas do cliente sdo os padrdes ou pontos de
referéncia que ele traz consigo para suas experiéncias do servi¢co, ao passo que as
percepcbes sdo avaliagdes subjetivas das experiéncias do servigo” (ZEITHAML,
BITNER; GREMLER, 2011, p. 68). Os autores reconhecem que as empresas que
almejam produzir servi¢cos de qualidade devem manter o foco na satisfacado de seus
clientes. Antes de fechar a lacuna do cliente, todas as outras quatro lacunas da
empresa precisam estar preenchidas.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) afirmam que o objetivo principal da avaliacao de
qualidade dos servigos € diminuir a diferenca entre as expectativas dos clientes e
suas percepcdes. Ou melhor, igualar ou tornar nula essa diferenca. Os autores
acreditam que com uma frequéncia consideravel existe certo distanciamento entre

as expectativas e as percepcoes.

Na sequéncia, apresenta-se o modelo Servqual, modelo de mensuracdo da
qualidade percebida por clientes e/ou usuarios que orienta empresas e

pesquisadores na busca por compreender as dimensdes da qualidade de servicos.
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3.4.1 Modelo Servqual

De acordo com Barreto et al. (2012), o Servqual, desenvolvido por Parasuraman et
al. (1985), tem como base um questiondrio de 22 questdes que abrangem as cinco
dimensdes de qualidade em servicos. O questionario € construido utilizando-se uma
escala Likert, que pode ser de 5 ou 7 pontos. Este questionario pode possuir duas
etapas, uma relacionada a expectativa de qualidade e outra relacionada a percepcao
de qualidade. AplOs este levantamento, é possivel extrair a diferenca entre a
expectativa e a percepcao de qualidade, mensurando a qualidade constatada pelo

cliente.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) afirmam também que no trabalho de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (2006) conseguiram mensurar a satisfacao do cliente
em relacdo a qualidade dos servigos, por meio do modelo Servqual, o qual se baseia
no argumento de que, comparando as expectativas dos clientes em relagdo a suas
percepcdes, obtém-se como resultado a mensuracdo da qualidade do servigo. “O
Servqual é considerado um modelo de medi¢cdo genérica que pode ser aplicada em
um amplo espectro de setores de servigo” (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011,
p. 349).

Lovelock e Wirtz (2006), Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) salientam que o modelo
elementar do Servqual é composto por assertivas de percepcdo, agrupadas em
cinco dimensdes de qualidade: confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e
tangiveis. E possivel exigir que os clientes respondam ao mesmo ndmero de
assertivas, agora sobre a expectativa em relacdo aos servicos, atribuindo notas
distintas para cada um dos atributos. “Este instrumento gerou muitos estudos
voltados para avaliacdo da qualidade de servico e é utilizado, em setores de servico
de todo o mundo” (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p. 188).

Freitas et al.(2008) esclarecem que as avaliagdes realizadas com o emprego de um
questionario com base na escala Likert, para cada item é calculado a diferenca de

gap, que é a diferenca entre a percepcdo sobre a expectativa do servigo prestado.
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Um item com diferenca de gap negativa sugere que o desempenho esta abaixo da
expectativa, ja um com diferenca de gap positiva sugere que naquele item o
desempenho superou a expectativa, gerando a satisfacdo do cliente. De modo geral,
o modelo servqual proporciona: avaliar a qualidade de servico de acordo com as
cinco dimensdes de qualidade; fornecer uma medida geral da qualidade dos
servigos; identificar os pontos fortes e fracos dos servigos prestados, colaborando
com a melhoria dos mesmos; comparar um servico aos servicos dos concorrentes,

identificando onde ele deveria ser aprimorado.

Paiva (2014) acredita que o modelo Servqual se enquadra nas seguintes situacoes:
avaliacdo do desempenho de uma empresa e de seus concorrentes; analise da
qualidade dos servicos de maneira geral; identificacdo de quais dimensfes de
qualidade necessita de uma maior atencgdo; utilizacdo como ferramenta de
diagnostico de qualidade de uma empresa, com objetivo de melhorar o grau de

satisfacdo do seu cliente.

O modelo Servqual foi concebido e reconhecido para ser utilizado em uma
diversidade de servigos, com o objetivo de identificar as direcdes de qualidade a
serem observadas. Sua correta utilizacdo pode auxiliar a empresa na melhoria dos
servicos prestados aos seus clientes, e ha comparacao dos servicos ofertados com
os servi¢os dos concorrentes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Ainda segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), as cinco dimensbes de

qualidade séo:

e Confiabilidade: capacidade da empresa de entregar 0 servico prometido com
confiancga;

e Receptividade: disposicdo dos funcionarios em atender os clientes e fornecer
0 servico adequadamente;

e Seguranca: capacidade da empresa de transmitir confianga para os clientes,

seja através da cordialidade ou mesmo pelo comportamento dos funcionarios;
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e Empatia: capacidade da empresa de demonstrar atencdo personalizada ao
seu cliente, demonstrando esfor¢co em resolver suas necessidades;
e Tangibilidade: relacionada a aspectos da aparéncia das instalacoes fisicas e

as condi¢cdes do ambiente de operacéao.

Lovelock e Wirtz (2006) acreditam que ao adquirirem um produto ou servigo, 0S
clientes ja possuem uma expectativa em relacdo a qualidade, seja com base em
experiéncias anteriores ou por recomendacdo de outros clientes, e logo apds o
consumo deste servico, ele tem condi¢cdes de avaliar se a qualidade percebida esta

dentro do que ele considera como aceitavel.

A seguir, abordam-se 0s conceitos sobre a qualidade de produtos e sistemas e 0s
modelos desenvolvidos por pesquisadores na busca pela mensuracédo de qualidade

de produtos de software.

3.5 Qualidade em sistemas

Na busca pela satisfacdo dos usuarios em relacdo a qualidade dos softwares, alguns
pesquisadores empenharam-se em aferir requisitos que permitissem verificar
atributos de qualidade capazes de indicar que o sistema foi bem desenvolvido,
dentre eles, podemos citar Shiba (1997); Chin e Lee (2000). Mas como forma de
padronizacao de avaliagdo, nos ultimos anos a NBR ISO/IEC 9126-1:2003 vem se
destacando como uma referéncia para afericAo da qualidade de produtos de
software, e esta sera a adotada neste trabalho.

O modelo apresentado pela NBR ISO/IEC 9126-1:2003 assegura que a qualidade de

um produto de software esta relacionada a alguns aspectos, a saber:

e Funcionalidade - identifica os procedimentos de funcionamento de um

produto;
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e Confiabilidade - o produto ndo deve apresentar problemas ao cliente, sendo o

fornecedor é responsavel pela correcéo;

e Usabilidade - o produto deve ser testado o méximo possivel até que esteja

satisfatorio;

e Eficiéncia - validacéo pelo cliente da satisfacdo com o produto;

¢ Manutenibilidade - garantia de corre¢cdes dos problemas;

e Portabilidade - o produto pode mudar de ambiente que a operagdo segue

satisfatoria.

Esta estrutura contemplada pela NBR ISO/IEC 9126-1, de acordo com Pressman e
Maxim (2016), foi concebida para identificar os seis requisitos basicos de qualidade
de software, mas destacam que eles ndo levam a uma medicdo direta, apenas
proporcionam uma base para uma medida indireta ou avaliagdo da qualidade dos

sistemas.

Pressman e Maxim (2016) caracterizam a qualidade de software como “uma gestao
de qualidade efetiva aplicada de modo a criar um produto util que forneca valor
mensuravel para aqueles que o produzem e para aqueles que o utilizam”
(PRESSMAN; MAXIM, 2016, p. 414). Seguindo essa linha de raciocinio, podem-se
ressaltar trés questdes importantes:

1) O que é gestdo de qualidade efetiva? E toda a infraestrutura que sustenta a
construcdo de um produto de software ou sistema de qualidade. Envolve
aspectos administrativos, praticas de engenharia de software e atividades de

apoio, como, gerenciamento de mudancas e revisdes técnicas.

2) O que € um produto GtiI? E um produto cujas fungdes e recursos vao ao
encontro daquilo que o usuario deseja, satisfazendo as exigéncias definidas

pelos envolvidos e a um conjunto de requisitos implicitos.
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3) O que € agregar valor para o fabricante e para o usuario? Quando um produto
de software gera beneficios tanto para empresa desenvolvedora - exigindo
menos manutencdo, menos suporte ao cliente e, consequentemente,
sobrando mais tempo para novas implementacfes — quanto para 0 USUArio
final que o utiliza, agilizando algum processo do negoécio do cliente e,
consequentemente, agilizando sua tomada de decisdes.

Na visdo de Magalhdes e Pinheiro (2007), a tecnologia da informacdo tem um
desafio em relacdo a seus usuarios: definir os atributos que fazem os servicos de TI
ser valorizados por eles. Citam o método Kano como ferramenta valiosa para esta
empreitada. Este método visa descobrir quais requisitos de um produto ou servigco

influenciam a satisfacdo do cliente, definindo trés fatores fundamentais:

e Basicos ou necessarios - sao considerados pré-requisitos; ou seja, nao
causam satisfacdo do cliente se forem atendidos, porém caso ndo sejam

atendidos geram a insatisfacao dos clientes ou usuarios;

e Competitivos - s6 causam satisfacdo do cliente se o desempenho for acima
da média ou da expectativa. O contrario também ocorre quando o nivel dos

servicos for abaixo da expectativa.

e De excitamento ou diferenciais - elevam a satisfacdo do cliente quando
executados, mas ndo provocam insatisfacdo caso deixem de serem

fornecidos.

Ainda de acordo com Magalh&des e Pinheiro (2007), a qualidade de um servigo ou
produto de TI é influenciada pelo nivel de satisfacdo que o cliente espera dele, ao
passo que a percepcao dele também é influenciada por suas expectativas em
relacdo ao produto ou servigo. S&o cinco os fatores que influenciam a satisfacdo do
cliente: servico esperado, servico adequado, servico desejado, servico previsto e
servico percebido. “O ideal para a satisfacdo do cliente € que o servico previsto

fosse igual aquele percebido, e este, por sua vez, igual ao esperado. Entretanto, tal
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situacdo é quase impossivel de ocorrer na pratica (...)” (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007, p. 54).

Oliveira (2000) destaca que a informacdo é o elemento mais importante para a
organizacdo moderna. Sua correta disponibilizacdo em tempo habil deve ser um
desafio constante. A andlise das informagBes geradas pelo sistema deve ser
continua, efetuando modifica¢cdes e implementando novas solugcfes nos sistemas, a
fim de manté-lo produtivo. Um sistema deve ser constantemente avaliado e
modificado para atender as demandas e necessidades do mercado, apresentando

informacgdes que sejam relevantes para 0s gestores na tomada de decisoes.

“A qualidade de execucao de um projeto de software esta diretamente associada a
qualidade da gestao desse projeto” (COSTA et al., 2013, p. 31).

De acordo com Batista (2006), um sistema de informacdo que atende aos quesitos
com qualidade € racional e planejado. Caracteriza-se pelos seguintes requisitos
basicos: um sistema nao burocratico, sem quantidade excessiva de formularios;
possui procedimentos l6gicos, diretos e racionais; possui meios de processamentos

adequados; e ndo possui relatorios desnecessarios.

Ainda conforme Batista (2006), um sistema de informacdo de qualidade é bem
planejado e racionalizado normalmente, € eficiente, impondo um nivel aceitavel de
eficiéncia operacional. Outro aspecto de destaque é o aumento do controle interno,
nao significando aumento da burocracia. O controle interno serve para melhorar a
automacao das funcdes, e ndo para perder tempo em controlar informacdes
desnecessarias. O objetivo principal do controle interno é garantir a integridade das

informacdes, evitando fraudes.

Rezende (2005), conforme citado por Ferri (1992), declara que, para obter a tédo
almejada qualidade em sistemas de informac&do, alguns aspectos devem ser

observados, tais como:
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e Hardware - as configuracdes do hardware devem estar adequadas ao

desempenho e ao volume de dados manipulados pelo sistema.

e Software de base - 0s sistemas operacionais e o0 sistema de banco de dados
devem estar adequados ao sistema de informacéo, bem como aos recursos

de rede.

e Aplicativos - o sistema de informagdo é parte integrante da atividade da
organizacdo. Para tal, deve estar adaptado ao ambiente da empresa. Deve
ser flexivel, seguro e confiavel na manipulagcdo dos dados de entrada e saida
de informagdes, possibilitar facil manuseio e oferecer uma integragéo

sistémica.

¢ Implantacdo e implementacdo - deve possuir uma integracdo com 0 usuario
do sistema. A equipe técnica deve possuir dominio do sistema e do negdcio

da empresa.

e Contribuicdo organizacional dos sistemas - o sistema deve democratizar de
forma organizada as informacfes para 0s niveis operacionais, taticos e

estratégicos da organizacao.

e Sistema de informacdo como ferramenta de trabalho - o sistema deve possuir
funcbes de gerenciamento, de controle, de acompanhamento e de

desempenho da organizacéo.

O perfil profissional de qualidade dos profissionais envolvidos com
tecnologia da informacdo vai além do dominio técnico. O mercado de
trabalho requer profissionais ecléticos que tenham conhecimentos técnicos,
mas que também tenham conhecimentos dos negdcios e de comportamento
humano. Os aspectos humanos (comportamentais), sociais e politicos da
organizacdo estdo intimamente ligados com as atividades de sistemas ou
software (REZENDE, 2005, p. 86).

Ainda segundo Rezende (2005), as medidas de qualidade devem andar juntas com

as métricas de qualidade de software, tais como:
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e Corretitude — informa se o software executa de forma correta as fungdes dele

exigidas.

e Integridade - capacidade que um software tem de suportar ataques

intencionais ou acidentais, comprometendo a integridade das informacdes.

¢ Manutenibilidade - facilidade de manutencéo e correcdo de erros encontrados

na fase de implantacéo do sistema na organizacao.

e Usabilidade - diz respeito a facilidade que o usuario do sistema vai ter para
aprender a utilizar o sistema, ao tempo de aprendizado e a produtividade

efetiva.

Apébs apresentacdo das caracteristicas desejaveis na construcdo de softwares e do
modelo de avaliacdo da qualidade de software que é referéncia, discute-se a NBR

ISO/IEC 9126-1, que sera apresentada a seguir.

3.5.1 NBRISO/IEC 9126-1:2003

De acordo com NBR ISO/IEC 9126-1:2003, as tecnologias da informacao tém sido
utilizadas em diversas areas e a utilizacdo de softwares de qualidade é fundamental
para o sucesso dos empreendimentos. A avaliacdo de produtos de softwares se faz
necessaria para que se consiga garantir que determinado software, ou sistema, € o
mais adequado para desempenhar a tarefa determinada, utilizando métricas

estabelecidas que direcionem para uma correta avaliagdo do produto (ABNT, 2003).

Para que seja possivel mensurar a qualidade de um produto de software, a NBR
ISO/IEC 9126-1:2003 definiu as caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade,
tanto internas quanto externas, que possibilitam a avaliagdo e a definicdo de
requisitos de qualidade desejaveis capazes de possibilitar a satisfacdo verdadeira
dos usuérios e a realizacdo de comparacdes entre produtos de software (ABNT,
2003).
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Conforme Costa et al. (2013), a norma NBR ISO/IEC 9126-1:2003 é categorizada de
acordo com as seis caracteristicas internas e externas de qualidade de software,
funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e
portabilidade. Cada uma das caracteristicas possui outras subcaracteristicas, as

quais juntas, formam um atributo de qualidade do software.

Como o0s usuarios investigados na pesquisa ndo tém acesso as questdes de
manutenibilidade e portabilidade, optou-se por abordar apenas as quatro primeiras
caracteristicas da NBR ISO/IEC 9126-1:2003: funcionalidade, confiabilidade,
usabilidade e eficiéncia. As caracteristicas e subcaracteristicas de cada um dos
quatro atributos abordados nesta pesquisa podem ser conceituadas conforme ABNT
(2003); Koscianski; Soares (2007); Costa et al. (2013):

% Funcionalidade — conjunto de funcdes e servicos que possam atender as
necessidades explicitas e implicitas, com o objetivo de satisfazer as
necessidades dos usuarios. Possui as seguintes subcaracteristicas:

e Adequacdo — capacidade do software de disponibilizar um conjunto
adequado de funcdes e servicos conforme especificacao;

e Acuracia — capacidade do software de disponibilizar de maneira
precisa os resultados ou dentro dos limites acordados;

e Interoperabilidade — capacidade do software de interagir com outros

sistemas;

e Seguranca de acesso — capacidade do software de proteger
informagbes e dados, bloqueando sistemas ou pessoas nao

autorizadas;

e Conformidade — capacidade do software de disponibilizar servigos ou
funcdes de acordo com as normas ou padrdes estabelecidos no

projeto.
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% Confiabilidade - capacidade do software de manter um nivel de
desempenho almejado quando usado nas condi¢cdes estabelecidas. Possui as

seguintes subcaracteristicas:

e Maturidade — capacidade do software de evitar falhas ou defeitos
durante a operacéo;

e Tolerancia a falhas — capacidade do software de manter determinado
grau de desempenho em virtude de defeitos durante sua execucao;

e Recuperabilidade — capacidade do software de restabelecer o nivel de
desempenho estabelecido, recuperando os dados afetados em virtude

de falhas ocorridas.

% Usabilidade — capacidade do software de ser compreendido, aprendido,
operado e atraente aos usuarios durante sua operacao. Possui as seguintes

subcaracteristicas:

Inteligibilidade — capacidade do software de possibilitar aos
usuarios a compreensao de suas funcdes e servicos e sua légica de

funcionamento;

e Apreensibilidade — capacidade do software de possibilitar aos

usuarios aprenderem de forma facil suas aplicacdes e func¢des;

e Operacionalidade — capacidade do software de possibilitar aos

usuarios opera-lo e controla-lo de forma facil,

e Atratividade — capacidade do software de ser atraente ao usuario,

mantendo sua atencdo durante a operacéao.

« Eficiéncia — capacidade do software de apresentar desempenho apropriado
relativo & quantidade dos recursos usados nas condi¢fes preestabelecidas.

Possui as seguintes subcaracteristicas:
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e Comportamento relacionado ao tempo — capacidade do software de
fornecer tempos de resposta e de processamento apropriadas quando

em operacao ou executando fungdes especificas;

e Comportamento relacionado a utilizacdo de recursos — capacidade
do software de usar tipos e quantidades de recursos computacionais

apropriados durante a execugao de suas fungoes.

A seguir, evidenciam-se algumas pesquisas relacionadas a questdo de avaliacao de
sistemas de informacdo direcionados a avaliacdo de sistemas de informacdo de

carater académico.

3.6 Estudos anteriores em sistemas de informacgéo

Alguns estudos foram desenvolvidos nos ultimos anos sobre o tema “Avaliagéo de
Sistemas de Informacao”. No intuito de validar esta pesquisa e de aprofundar o tema
principal desta pesquisa, apresentam-se a seguir os seis trabalhos de dissertacao
levantados durante a pesquisa documental, dispostos em ordem cronoldgica, 0s
quais tém como caracteristica a avaliacdo de sistemas de informacgédo com finalidade

académica.

a) A dissertacdo de mestrado de Martins (2004) teve por objetivo avaliar a qualidade
dos relatorios gerados pelo sistema de informacéo das bibliotecas da Universidade
Estadual de Campinas. Buscou-se analisar os relatérios sob duas perspectivas:
melhoria de seu processo de elaboracdo; e melhoria do préprio produto. Realizou-se
um levantamento de necessidades na comunidade académica. O modelo de anélise
escolhido foi o Ciclo de Aprendizagem e Melhoria, que contemplava os construtos:
planejar, fazer, estudar e agir. Ao final da pesquisa, realizaram-se, por meio de um
processo de melhoria, 0 reprojeto do processo de elaboracdo dos relatérios e,

consequentemente, um reprojeto do produto.

b) A dissertacdo de mestrado de Senger (2005) teve por objetivo investigar o grau
de satisfacdo dos usuarios do Sistema de Informacdo académico Collegium,

utilizado nas Faculdades UNICEM, no estado do Mato Grosso. O modelo de andlise
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baseou-se em dois grupos de variaveis: as relacionadas a satisfacdo dos usuarios
com as especificidades do sistema; e as variaveis relacionadas a funcionalidade do
sistema. Para a efetivacdo da pesquisa, foram realizados varios procedimentos de
coleta de dados, dentre eles: analise documental, observacdo e uma abordagem
qualitativa por meio de entrevistas semiestruturadas, com base nos objetivos
propostos. Como resultado, o autor constatou que, apesar de ter observado que a
maioria dos usuarios esta satisfeita com o sistema, existe boa parcela insatisfeita
com ele. Dentre as falhas, encontrou: falta de treinamento adequado, resisténcias
geradas por usuérios que preferem continuar com seus métodos antigos e falta de
planejamento adequado na fase de implantagdo, provavelmente, por causa da
urgéncia e da necessidade de mudanca. Ambos colocaram em risco 0 Sucesso e 0

desempenho do sistema implantado.

c) Lima (2006) teve por objetivo analisar a implantagéo, cobertura e desempenho do
Sistema Integrado de Gestdo Académica — SIGA. Constatou a adequacédo do
sistema as necessidades de gestdo e controle académico e analisou o
conhecimento e a opinido dos usuarios sobre o sistema. A pesquisa foi realizada
com base em um estudo de caso de natureza qualitativa. O universo de analise foi 0
Centro de Pesquisas Aggeu Magalhdes (CPgAM), unidade técnico-cientifica da
Fundacdo Oswaldo Cruz, situado no campus da Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE), Recife. Lima (2006) concluiu que no processo de implantacao
atores importantes, como 0s usuarios do sistema, deixaram de ser ouvidos. O
sistema apresentou indicios de ter sido adaptado e ndo desenvolvido para a
instituicdo, ndo atendendo totalmente as necessidades da gestdo académica. A
auséncia de divulgacdo do sistema, a falta treinamentos adequados e falhas de
comunicacado entre os médulos contribuiram para o desinteresse da comunidade em

utiliza-lo.

d) Mussi (2008) teve por objetivo investigar como se estabelece a relacao de frames
tecnologicos com processos de avaliagdo formais e informais de um sistema de
informagcdo em um ambiente académico utilizando a estrutura de avaliagédo

conteudo-contexto-processo. O método de avaliacdo do sistema de informacéo foi o
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da perspectiva interpretativista, que tem por objetivo produzir uma compreensao do
contexto do sistema de informacgé&o e do processo pelo qual este sistema influencia e
é influenciado pelo seu contexto. Ao final, constatou que este método de avaliacao
se mostrou bastante adequado nas analises das avaliacdes informais, por analisar o

contexto no qual o avaliador esta inserido.

e) Machado-da-Silva (2013) teve por objetivo identificar os fatores antecedentes da
satisfacdo dos alunos e do uso de sistemas virtuais de aprendizagem, indicando os
beneficios promovidos pelo e-learning sob um numero diversificado de perspectivas.
A metodologia de pesquisa utilizada foi do tipo survey, administrada por meio de um
curso on-line ofertado a 291 estudantes de instituicbes publicas e privadas de todas
as regioes do Brasil. Para o tratamento e a analise dos dados, utilizaram-se técnicas
de modelagem de equacdes estruturais e analise fatorial confirmatéria. Os
resultados demonstram que o uso do sistema é impactado pela variagdo dos
construtos qualidade do sistema, qualidade da informacéo e qualidade dos servicos.
Ja a satisfacdo do aluno é antecedida pela qualidade percebida da informacao e do

servico.

f) Pires (2014) teve por objetivo analisar a percepcédo de qualidade que os alunos
tém em relacdo aos servicos disponibilizados pelo Sistema Pergamum, implantado
nas bibliotecas do Instituto Federal de Minas Gerais, dos campi Congonhas e Ouro
Preto. A metodologia adotada foi a pesquisa quantitativa, descritiva por meio do
estudo de caso. O questionario foi elaborado a partir do modelo de Gaps, mediante
a adocao da escala Likert. Os servigos disponibilizados pelo Sistema Pergamum
foram adaptados ao modelo de Gaps, juntamente com as quatro caracteristicas
apresentadas pela NBR ISO/IEC 9126-1:2003: funcionalidade, confiabilidade,
usabilidade e eficiéncia, que correspondem aos atributos que possibilitam medir a
qualidade de um software. Os questionarios foram aplicados a 434 alunos usuarios
dessas bibliotecas. As anélises detectaram que até o momento o Sistema

Pergamum néo esta atendendo de forma satisfatoria as necessidades dos usuarios.
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Nesta secdo, apresentam-se 0s aspectos metodoldgicos que orientam a pesquisa,
estruturada de modo a esclarecer quanto a: seu tipo e método, abordagem
qualitativa, abordagem quantitativa.

4.1 Tipo e método

Esta pesquisa pode ser caracterizada como descritiva, pois, segundo Gil (2002), tem
por objetivo estabelecer relagdes entre varidveis e foi conduzida por pesquisador
preocupado com a atuacéo pratica. Yin (2005) acrescenta que a pesquisa descritiva
evidencia aspectos de determinada populacdo ou fenbmeno, objetivando

estabelecer ligacbes entre variaveis.

Gil (2002) acredita que pesquisas descritivas tém por objetivo descrever as
caracteristicas de uma populacao especifica - no caso, a comunidade académica de
uma Instituicdo de Ensino Superior do estado de Minas Gerais. “As pesquisas
descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendbmeno, ou entéo, o estabelecimento de relacdes entre
variaveis” (GIL, 2002, p. 42).

Quanto a abordagem, esta pesquisa classifica-se como de natureza qualitativa e
guantitativa, pois seu objetivo foi mensurar a percepcao dos alunos, professores e
funcionarios técnico-administrativos em relacdo ao sistema de informacéo
académico utilizado na instituicdo, permitindo aprofundar a compreensado dos
fendmenos identificados. Collis e Hussey (2005) acreditam que essa combinacao de

abordagens se complementa e amplia o grau de confiabilidade do estudo.

O meétodo qualitativo pode ser caracterizado, antes de tudo, pelo fato de ndo utilizar
instrumentos estatisticos na andlise dos dados. E um método subjetivo, mas que
possibilita a realizagdo de analise mediante a captacdo da percepcao dos individuos,
identificando elementos nao percebidos no método qualitativo (COLLIS; HUSSEY,
2005; ZANELLA, 2009).
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O método quantitativo tem como objetivo realizar a coleta e a anélise de dados, além
de realizar testes estatisticos para mensurar os fenébmenos, por meio da medi¢do da
relacdo entre as variaveis (COLLIS; HUSSEY, 2005; ZANELLA, 2009).

Quanto aos meios, caracteriza-se como um estudo de caso, pois ira contribuir para
explicitar os fendmenos envolvidos na instituicdo. Segundo Godoy (1995), a
diferenca entre o estudo de caso e outros tipos de pesquisa esta no foco de atencao
do pesquisador em buscar a compreensao do caso em patrticular. O estudo de caso
nao se refere a uma escolha metodoldgica, mas a escolha de determinado objeto de

estudo, seja uma instituicdo ou um grupo de pessoas.

4.2 Abordagem guantitativa

De acordo com Zanella (2009), uma pesquisa quantitativa busca medir relacdes
entre variaveis. Caracteriza-se pela utilizacdo de instrumentos estatisticos na coleta
e andlise dos dados. Além disso, preocupa-se em medir e quantificar os resultados

da investigacéao, transformando estes resultados em dados estatisticos.

Na visdo de Creswell (2010), os dados devem ser reduzidos a um conjunto
parcimonioso de variaveis rigidamente controlados pelo planejamento ou pela
analise estatistica, proporcionando medidas para o teste de uma teoria. A validade e
a confiabilidade das pontuacfes nos instrumentos conduzem a interpretacdes

significativas dos dados.

4.2.1 Populagdo e amostra

Na pesquisa quantitativa, os participantes envolvidos na pesquisa foram os alunos e

os professores da Unidade Divindpolis da Instituicdo de Ensino Superior.

Para a definicdo da amostra, realizou-se calculo conforme férmula estabelecida por

Barnett (1982), descrita a seguir.
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Em que:

N = total populacional

PQ = variabilidade populacional (0,21)

a = nivel de significancia (0,10)

Zw2 = valor da tabela normal padréo (1,65)
d = erro amostral (0,075)

A amostra foi estratificada por grupo de interesse, a fim de garantir que os
pesquisados representassem a populacdo de cada categoria. A amostra obtida

compde-se de 249 respondentes (TAB. 1).

Tabela 1 - Distribuicdo da populacdo e da amostra por grupo de interesse

Grupo de interesse Populacéo Amostra Amostra obtida
necessaria

Aluno 662 88 198

Professor 65 40 51

Total 727 128 249

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

4.2.2 Técnicade coletade dados

Para a realizacdo da coleta de dados, utilizou-se um questionario estruturado - ou
seja, composto por questdes fechadas de mdltipla escolha -, utilizando a plataforma
Google Form, o qual foi encaminhado via lista de e-mail institucional, com o apoio do
setor de Comunicacdo da Coordenacdo de Desenvolvimento Organizacional e
Pessoal, no caso dos professores. No caso dos alunos, foi encaminhado para o e-

mail pessoal, via proprio sistema de informagdo académico estudado, a saber, o
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sistema Q-académico Qualidata, com o apoio da Coordenacdo de Registro e
Controle Académico da institui¢ao.

O objetivo principal foi levantar a relacdo entre a expectativa e a percepcdo dos
usuarios do sistema de informac&o académico da instituicdo investigada, utilizando
para isso o modelo Servqual adaptado a norma NBR ISO/IEC 9126-1:2003.

O questionério foi disponibilizado para os participantes da pesquisa entre maio e
junho, mais precisamente entre 29 de maio de 2017 e 15 de junho de 2017,
possibilitando uma visdo geral da perspectiva que os usuarios deste sistema de

informacgéo tém sobre o tema da pesquisa.

Os atributos da qualidade interna e externa definidos pela norma NBR ISO/IEC
9126-1 foram utilizados como base para essa avaliacdo, tendo em vista a
importancia destes no ambito da qualidade de software e sua utilizagdo como base

para avaliagéo de sistemas.

Collis e Hussey (2005) explicam que, em geral, quando se esta analisando uma
grande quantidade de individuos, opta-se pelo questionario. Este € um instrumento
de pesquisa composto por uma série de perguntas ordenadas e construidas com

base no problema de pesquisa e nas dimensdes que se busca configurar.

O questionério estruturado foi elaborado utilizando as medidas desenvolvidas por
meio da escala Likert, criada por Renis Likert, em 1932, a qual esta fundamentada
em um conjunto de afirmacfes analisadas pelos entrevistados para expressar seu

posicionamento em uma escala de cinco pontos (COLLIS; HUSSEY, 2005).

Para instrumentalizar as variaveis, utilizou-se uma escala de cinco pontos,
relacionada ao grau de satisfagdo do usuério, conforme: Discordo totalmente (1),

Discordo (2), Nem discordo nem concordo (3), Concordo (4) e Concordo totalmente

(5).
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4.2.3 Técnicade analise de dados

Para analisar os dados quantitativos desta pesquisa, utilizou-se o pacote estatistico
SPSS versdo 20.0.0. A apreciacdo dos dados iniciou-se com avaliacdo de dados
ausentes e de valores extremos. A estimacédo da consisténcia da escala foi realizada
a partir do célculo do alfa de cronbach, que, segundo Hair et al. (2005, p. 90), “é uma
medida de confiabilidade que varia de 0 a 1, sendo os valores de 0,60 e 0,70

considerados o limite inferior de aceitabilidade”.

Em seguida, avaliaram-se os itens de cada uma das escalas em termos descritivos
(média e gap entre percepcao e expectativa). Para avaliar a existéncia de diferencas
significativas entre os escores médios de percepcao e de expectativa, realizaram-se
testes de postos com sinais de Wilcoxon, sendo estes “alternativas ndo paramétricas
ao teste t para duas amostras emparelhadas, permitem analisar diferencas entre
duas condi¢des” (PESTANA; GAGUEIRO, 2000, p. 321). Para avaliar diferencas
significativas entre as tendéncias centrais de funcionalidade, confiabilidade,
usabilidade e eficiéncia em funcdo dos dados demogréaficos e ocupacionais,
realizaram-se testes ndo paramétricos de Mann-Whitney e Kruskal-Wallis. A decisdo
pela utilizacdo das citadas técnicas estatisticas recaiu sobre o fato de que as
variaveis ndo seguem distribuicdo normal. Tal conclusédo foi obtida a partir dos
resultados dos testes de normalidade Kolmogorov-Smirnov, conforme sera

apresentado adiante.

O teste de Mann-Whitney “compara o centro de localizagdo das duas amostras
como forma de detectar diferencas entre as duas populacdes correspondentes. Este
teste é de utilizacao preferivel ao t quando ha violacdo da normalidade” (PESTANA;
GAGUEIRO, 2000, p. 311). O teste Kruskal-Wallis, por sua vez, “consiste numa
alternativa ndo paramétrica ao teste One Way Anova utilizado quando ndo se
encontram reunidos o0s pressupostos da normalidade ou da igualdade das
variancias” (PESTANA; GAGUEIRO, 2000, p. 327) e compara populacbes com mais
de dois tratamentos. Ainda em referéncia ao teste Kruskal-Wallis, dado que

diferencas significativas foram encontradas, testes post hoc foram realizados para
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identificar quais grupos diferem entre si. Tais testes, conhecidos como “diferenga
critica” e calculados a partir da féormula apresentada a seguir, sdo descritos por
Siegel e Castellan (1998)' e “envolve[m] tomar a diferenca entre as médias dos
postos dos diferentes grupos comparada com o valor z (corrigido para o numero de
comparacdes sendo feitas) e uma constante baseada no tamanho amostral total e
as dos tamanhos amostrais dos dois grupos sendo comparados” (FIELD, 2009, p.
498-9). Caso o lado esquerdo da formula seja maior que o direito, conclui-se pela
existéncia de diferencas significativas entre os grupos. Aquele que tiver o maior
posto de média é também o que apresenta o maior escore mediano da dimenséo de

estudo.

12 nu nv

IRu - Rv1 2 Zake) \/(N(N“)) (i + L)

Em que:

IRu - Rvi= médulo da diferenca entre a média dos postos dos dois grupos sendo
comparados

N= tamanho total da amostra (249)

nu = namero de pessoas no primeiro grupo sendo comparado

nv = nimero de pessoas nho segundo grupo sendo comparado

k = nimero de grupos

a = nivel de significancia no teste (0,05)

Para nao inflacionar a taxa de erro tipo |, decidiu-se diminuir o nimero de testes post
hoc realizados com base na reducdo das categorias de andlise dos dados
demograficos e ocupacionais. Assim, para o grupo alunos optou-se por agrupar a
variavel faixa etaria em trés grupos: menor de 18 anos, de 18 a 21 e 22 ou mais. Na
mesma légica, tempo diario médio de utilizacdo de computadores passou a contar
com trés subgrupos: menos de 5h, de 5h a 8h e mais de 8h. Para professores,
considerando-se também o numero reduzido de casos por categoria de analise das

variaveis demograficas e ocupacionais, optou-se por agrupar faixa etaria em: de 18

! SIEGEL, S., CASTELLAN, N. J. Nonparametric statistics for behavioral sciences. 2. ed. New York:
McGraw-Hill, 1998.



55

a 40 anos e mais de 40 anos; e tempo diario médio de utilizacdo de computadores

em: até 5 horas e mais de 5 horas.

A analise de dados contou, ainda, com mais duas estratégias: (a) grafico radar de
percepcao versus expectativa e (b) andlise de quartis, para a definicdo de regibes
criticas. Esta ultima técnica é operacionalizada da seguinte forma: “itens cujos gaps
sejam menores que o valor do primeiro Quartil corresponderiam a 25% do total de
itens, sendo estes caracterizados como itens de ‘Prioridade Critica’ (tais itens tém
prioridade critica de agbes corretivas/preventivas). Os proximos itens mais criticos
seriam aqueles cujos gaps estariam entre o primeiro e o segundo Quartil (itens de
Alta Prioridade) e assim por diante” (FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006, p. 6).
Andlise anédloga aplica-se a percep¢ao e a expectativa.

4.3 Abordagem gualitativa

A pesquisa qualitativa caracteriza-se por ndo utilizar meios estatisticos na analise
dos dados, permitindo realizar uma investigagdo baseada nas expectativas das
pessoas envolvidas, em que os dados coletados nas entrevistas contribuirdo para
entender melhor o fato e suas ligacées (ZANELLA; 2009); (VERGARA, 2007).

O objetivo principal desta abordagem qualitativa € complementar os dados
estatisticos, ajudando a esclarecer os fendmenos e melhorando o entendimento a

respeito do tema da pesquisa.
4.3.1 Unidade de anadlise e sujeitos da pesquisa

O conceito de unidade de analise esté ligado a objeto social, organizacéo, instituicdo
ou grupo, a que se referem as variaveis, os fendmenos e o problema de pesquisa,
em que sao coletados e analisados os dados (COLLIS; HUSSEY, 2005). Desse
modo, a unidade de analise selecionada para o desenvolvimento desta pesquisa foi

a unidade de Divindpolis da Instituicdo de Ensino Superior.
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Os sujeitos de pesquisa sao definidos por Yin (2005) como aqueles que participam
ativamente da pesquisa, respondendo as questdes, participando dos processos e
fornecendo as informacdes relacionadas ao tema da pesquisa. Os sujeitos
selecionados para esta pesquisa foram dez funcionarios técnico-administrativos da
InstituicAo de Ensino Superior que manipulam e tém acesso ao sistema de
informacdo Q-académico Qualidata utilizado na instituicdo, sendo seis funcionarios
da Coordenacdo de Registro e Controle Académico e quatro da Coordenacao

Pedagogica.

4.3.2 Técnicade coleta de dados

Um dos principais meios para se realizar a coleta de dados de cunho qualitativo é
por meio de um roteiro de entrevista semiestruturado, pois 0s entrevistados podem
apresentar com clareza seus pensamentos. Essa coleta consiste na captagcdo de
dados, com base em questionamentos basicos apoiados em teorias e hipéteses, que
ajudam a esclarecer os fendmenos estudados, engrandecendo a pesquisa
(TRIVINOS, 1987).

Neste estudo, foram realizadas entrevistas semiestruturadas, elaboradas tendo
como base as quatro primeiras caracteristicas de qualidade de software da norma
NBR ISO/IEC 9126-1:2003 - funcionalidade, confiabilidade, usabilidade e eficiéncia —
as quais foram acrescentados questionamentos com base em Pfleeger (2004);
Pressman ((2006); Koscianski; Soares (2007); Costa et al. (2013). Os entrevistados
responderam a 15 questbes abertas, que permitiram assimilar a percepgdo dos
funcionarios técnico-administrativos sobre o sistema académico utilizado da

instituicao.
4.3.3 Técnicade andlise de dados

Nesta etapa, os dados foram analisados a partir da técnica de analise de conteudo,

gue, de acordo com Bardin (2009), é composta por um conjunto de procedimentos
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metodoldgicos utilizados na analise de discursos, que tem por objetivo descrever o
contetido dos comunicados.

Com a finalidade de obter as informacdes mais relevantes para o estudo, as
entrevistas foram gravadas e, posteriormente, transcritas e reunidas de acordo com
as caracteristicas definidas no modelo de qualidade de software adotado na

pesquisa quantitativa: funcionalidade, confiabilidade, usabilidade e eficiéncia.

Para Hair Junior. et al. (2005), a analise de conteudo permite obter informacdes por
meio da analise dos textos escritos, em que o0 pesquisador pode verificar a
regularidade com que o0s assuntos importantes aparecem nas falas dos
entrevistados, identificando as caracteristicas mais importantes das informacdes

presentes nos textos.

Com base na estruturacao dos resultados, foram realizadas inferéncias apoiadas em
interpretacbes sobre a tematica da pesquisa, visando destacar as principais

caracteristicas observadas. A seguir, procede-se a apresentacdo e analise dos

resultados.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 Andlise qualitativa

A andlise qualitativa compreende a apresentacdo e analise de dados das entrevistas
realizadas com os funcionarios que lidam diretamente com o sistema Q-académico
Qualidata e trabalham no Registro e Controle Académico e na Coordenacao

Pedagdgica.

As entrevistas foram realizadas entre 5 e 8 de junho de 2017, totalizando 10, sendo

6 funcionarios da Secretaria de Registro e Controle Académico e 4 da Coordenacéo

Pedagogica.
Tabela 2 - Populagéo da pesquisa qualitativa
Grupo Total
Secretaria de Registro e Controle Académico 6
Coordenacéo Pedagdgica 4
Total 10

Fonte: Elaborada pelo autor

As informacbes coletadas durante a fase de entrevistas foram organizadas,
analisadas e interpretadas visando identificar as circunstancias em que o0s

entrevistados convergiam ou discordavam quanto a determinada questao.

Por meio dessa anadlise, foi possivel descrever as percep¢cbes dos servidores
técnico-administrativos em relacdo ao sistema Q-académico Qualidata, identificando
suas principais funcoes, limitacdes e pontos positivos do sistema. Isso possibilitou
analisar subjetivamente os elementos que integram a satisfacdo desses usuarios do

sistema.

Na andlise de conteudo, foram utilizados quatro dos seis atributos do modelo de
qualidade externa e interna: funcionalidade, confiabilidade, usabilidade e eficiéncia,
definidos pela norma NBR ISO/IEC 9126-1:2003, tendo em vista a importancia de

sua utilizacdo como base para avaliar a qualidade do software, além de autores
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especializados em qualidade e engenharia de software, como Pfleeger (2004);
Pressman (2006) e Koscianski e Soares (2007).

A primeira categoria investigada foi usabilidade. De acordo com a NBR ISO/IEC
9126-1, este atributo tem o objetivo de “mensurar a capacidade do produto de
software de ser compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario” (NBR
ISO/IEC 9126-1, 2003, p. 9).

Primeiramente, questionou-se aos respondentes o eles teriam a dizer sobre o
sistema Q-académico Qualidata implantado na instituicdo. Na maioria dos casos, foi
possivel identificar que a utilizacdo do sistema era considerada positiva tanto para
eles como para a instituicdo. Porém, estes mesmos respondentes apontaram que 0
sistema possui algumas falhas, e por isso ndo os satisfaziam plenamente, conforme

se depreende dos relatos a seguir:

Olha, eu particularmente gosto do sistema académico. E um sistema bem
completo [...] s6 que, na minha opinido, ele tem umas dificuldades de
operacionalizacdo e de introducdo dos dados...porque ele tem muitas
opcdes e isso faz que até atrapalhe [...] entdo, muitas vezes, 0 que eu
percebia durante o processo de utlizagdo era que a alimentagdo tava
incorreta. N&o sei se a alimentacéo tava incorreta por causa das diversas
opcdes ou por falta de treinamento de usuarios, alguma coisa desse tipo,
mas, na minha opinido, € um programa bom.(E1)

E um sistema satisfatorio. Atende as demandas da instituicio, mas ainda
apresenta algumas falhas. (E3)

Acredito eu, que, apesar dos pontos negativos do sistema, ele é vantajoso.
Nés estamos muito a frente da época que nés trabalhavamos manualmente
ou apenas com planilha de Excel. (E2)

E7, E8 e E10, discordaram dos demais. Consideraram ruim a experiéncia com o
sistema académico, seja pela légica de funcionamento do sistema, seja por sua

operacionalidade.

O que eu percebo é que é um sistema construido pra graduacéo e adaptado
para o ensino técnico, né. Pela légica de operacao do sistema, vocé vé que
€ um sistema Unico para os dois niveis de ensino, e isso € um complicador,
porque a logica da graduacdo, semestral, disciplinar, € completamente
diferente da ldgica do nivel médio, que é anual. Toda movimentagdo dele é
anual, que é diferente da semestral [...]. (E7)
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[...] o problema do sistema é que ele é lento né, e tem algumas coisas. Eu
acho que ele ta meio desatualizado [...]. (E8)

[...] algumas questdes eu gostaria que ele nos atendesse mais,
principalmente para a gente interagir melhor com os professores. Mas, no
geral, eu ndo vejo problema, né. Eu gostaria que ele fosse mais claro nos
menus, para que eu possa aprender sozinha. (E10)

Em seguida, os respondentes foram questionados sobre as principais dificuldades
encontradas na operacao do sistema pelos usuarios. A maioria dos respondentes foi
enfatica em destacar a complexidade da operacédo do sistema como o principal fator,

apontando a falta de treinamento e a lentiddo do sistema. Essa complexidade do

bY

sistema gera insatisfagdo dos usuarios, indo de encontro a subcaracteristica do
atributo usabilidade, a apreensibilidade, que é a capacidade do software de
possibilitar ao usuéario aprender sua aplicacdo, indicando que o software Q-
académico pode ndo atender a essa subcaracteristica listada na NBR ISO/IEC 9126-
1:2003.

De acordo com Koscianski e Soares (2007), a subcaracteristica apreensibilidade é a
medida de facilidade de utilizacdo de um programa, que pode ser atingida por meio
de uma interface de programa mais intuitiva ou que utilize componentes ja

conhecidos pelos usuéarios do sistema.

Primeiro, que o layout dele € complexo para quem ndo se acostumou com o
sistema, quem ndo conhece o sistema. Manusear ele ndo é facil; é dificil.
Ele ndo vem com um manual ou algo do género. Vocé precisa de alguém
gue jA sabe do sistema para te ensinar a trabalhar com o sistema [...]
Segundo, o sistema é lento. Uma tarefa que demoraria alguns segundos ele
acaba demorando poucos minutos para concluir. (E2)

O! Eu, pessoalmente, tenho muita dificuldade com os filtros. Até para eu
ensinar é complicado. Isso é uma dificuldade. Acho que sdo muitos filtros.
Eu tenho dificuldade em relacé@o aos filtros. Esses filtros, se for acionados
errados, emite relatério errado, né. [...] Muita coisa também que a gente nao
sabe utilizar. E por causa da falta de treinamento. A gente nio tem o
treinamento. Entdo, quando vocé ndo consegue emitir um relatério, a gente
usa muito exportar dados. Ai, a gente consegue filtrar a informacéo que a
gente precisa, mas exportando para o Excel [...] Olha em relacdo a
professor, eu acho que tudo advém da falta de treinamento [...] A gente
sente muita dificuldade nos professores que entram. Eles ndo sabem. Eles
tém que procurar outros professores pra ta ajudando [...]. (E6)
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O desconhecimento. N&o receber um treinamento prévio. Eles jogam o
programa na mao da pessoa, ele vai perguntando é para um colega: “O que
eu fago aqui, agora?”...Ndo ha um treinamento voltado para o professor.
(E4)

Quando perguntados em relacdo a implantagcdo do sistema e se receberam algum
tipo de treinamento, E3 resumiu bem o sentimento dos demais, que se mostraram

insatisfeitos com o treinamento que receberam, pois o julgaram insuficiente.

Houve um treinamento, porém eu acho que ndo o suficiente para o
manuseio do sistema. Tivemos muita ajuda dos chefes do registro
académico em BH em todas as dificuldades encontradas. A gente ligava e
tentavam uma solucdo, mas treinamento foi s6 um. Eu achei que foram
poucos dias. Acho que faltou treinamento, sim. (E3)

Os demais respondentes nao tiveram um treinamento formal ou foram treinados por

colegas de setor, conforme relatos de E4, E6 e E10.

O treinamento foi s6 para o registro escolar. Foi um treinamento de acho,
dois dias, se ndo me engano [...] Para professor, que eu saiba, ndo. (E4)

Nunca. Eu tenho trés anos e eu nunca passei por nenhum treinamento [...]
Quando eu entrei os que estavam la também néo tinham passado por
treinamento nenhum. E é tudo assim, um passando para o outro. Entdo, se
o outro faz errado, vocé reproduz o erro do outro [...] e iSs0O a gente teve que
consertar, por causa dessa reproducdo. Tem erros que ocorreram que a
gente vem consertando, consertando, consertando, mas € por causa da
falta de treinamento mesmo [...]. (E6)

Olha, foram meus colegas aqui de setor. Eles me apresentaram o sistema e
me explicaram o basico. Depois, a medida que as coisas foram surgindo, as
demandas, eu fui aprendendo [...]. (E10)

Pfleeger (2004) acredita que o treinamento faz parte da entrega do software. Esse
procedimento ndo deve ser encarado como uma formalidade contratual, pois este é
0 momento que o desenvolvedor ajuda aos usudrios a entender e sentir a vontade
com o produto. Se eles ndo compreenderem como utilizar o produto corretamente,

nao vao se sentir satisfeitos com o software.

Em seguida, foi perguntado aos respondentes sobre o layout e a navegacdo no

sistema. Os entrevistados foram questionados se o0 sistema era de facil identificacado



62

e utilizacdo. Apenas E1, E3 e E5 consideraram a interface amigavel, conforme
relato.

Ah, sim! Dentro do sistema, sim. A interface € um pouco antiga. Poderia ser
atualizada, mas néo é nada que, assim, que interfere na utilizacao. (E5)

O restante dos respondentes a considerou ruim. Novamente, é possivel perceber
gue o sistema indica ndo atender a algumas das subcaracteristicas listadas dentro
do atributo usabilidade da NBR ISO/IEC 9126-1:2003, como a apreensibilidade. Nem
mesmo a atratividade, medida da facilidade em atrair um potencial usuéario para o

sistema, e a operacionalidade, medida da facilidade para operar o produto.

Koscianski e Soares (2007) apontam que a atratividade de um sistema nao pode ser
medida apenas pela beleza, mesmo que esse quesito também influencie o usuario,
mas também pela capacidade de um software aproximar o usuario da aplicacdo. A
operacionalidade consiste em permitir ao usuario controlar todas as operacdes do
software e iniciar e interromper operacdes e sequéncias de processamento de
acordo com as necessidades dos usuarios (KOSCIANSKI; SOARES, 2007).

Acredito que nado. Pra quem j& tem experiéncia com o sistema é tranquilo,
mas quem nao tem experiéncia e t& comecando agora eles ndo séo faceis
de visualizar. (E2)

Isso ai ha alguns pontos confusos. Eu acho que poderia ser simplificado.
Alguns links que geram algumas duavidas, principalmente para a pessoa
iniciante, a pessoa nao vai achar facil aquilo ali para ta fazendo. (E4)

N&o € intuitivo. Ponto. (E7)

N&o. Eu acho bem confuso. Eu acho que tem botdo demais. Talvez porque
eles quiseram dar muita utilidade para o sistema. Porém, essa utilidade
ficou muito confusa. Talvez seja falta de treinamento mesmo. (E9)

De acordo com o mesmo raciocinio, foi perguntado aos respondentes se eles
acreditavam que a interface do sistema Q-académico Qualidata facilitava a
aprendizagem de uso do sistema. Neste caso, as respostas ficaram bem divididas.
E3, E4, E6 e E8 consideram que o sistema possui uma interface que facilita a

aprendizagem.
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Sim. Basta ele seguir as instrugdes de uso. O layout é tranquilo. Acho
tranquilo essa parte ai. (E3)

Eu acho que ajuda. Ajuda muito. Eu acho que ajuda bastante. (E6)

Ja a maior parte, E1, E2, E5, E7, E9 e E10, consideram que a interface néo facilita a

aprendizagem.

N&o. Eu acho ela um pouco complexa e carregada demais. As funcdes
basicas acabam ficando escondidas no meio de todas as funcdes
disponiveis. (E2)

N&o. Ela ndo facilita, ndo [...] Acho que, as vezes, ela até dificulta. Eu nédo
sei se é intencional ou se é do proprio modelo do sistema de trabalhar com
muitas informac¢des, tentando abranger tudo, mas acaba dificultando, sim.
(ES)

N&o. A gente, normalmente, faz um mapa pra acessar as coisas. Enquanto
eu ndo acesso aquilo umas cinquenta, sessenta vezes, eu hdo consigo. E,
mesmo assim, esses dias eu precisei gerar um relatério que eu fiz no ano
passado, e mesmo com a colinha eu ndo consegui fazer novamente. Tive
gue recorrer ao M pra conseguir gerar o relatério [...]. (E7)

Uma interface bem estruturada deve reduzir a carga de memoaria do usuario, pois

quanto mais rotinas o usudrio tiver que lembrar para executar determinada tarefa,

mais sujeito a erros sera a sua relagdo com o sistema (PRESSMAN, 2006).

Em uma ultima pergunta relacionada ao atributo usabilidade, foi perguntado se o

sistema Q-académico Qualidata apresenta relatérios variados e praticos para os

diversos tipos de usuéarios. Novamente, as opiniées ficaram bem divididas. E2, E3,

E8 e E9 consideraram que o sistema académico apresenta relatorios variados e

praticos.

E, apresenta. Os relatérios que a gente usa com mais frequéncia sai
direitinho. Acho que isso tem. (E8)

Sim. Imprime relatérios variados. Eu sei que tem como imprimir a lista de
alunos pra assinatura, lista de alunos simples... Os professores também
conseguem imprimir lista de chamada. Acho que imprime uma variedade
boa. (E9)
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Mas a maior parte discorda, pois acredita que os relatorios ndo séo praticos, sendo,

muitas vezes, dificeis de serem gerados.

Ele apresenta, mas ndo sdo praticos. O registro escolar é que tem que
produzir esses relatérios. Os coordenadores e diretoria ndo conseguem
acessar informacdes agrupadas de turma. Enfim, tem que ser no registro
escolar. (E5)

N&o conhego. Pode existir, mas eu ndo conhego. E bem confuso. (E7)

[...] vocé consegue exportar os dados, e se ndo tiver aquele relatério que
vocé precisa, vocé consegue trabalhar e gerar. Se ele ndo tiver, vocé
consegue exportar os dados, e fora dele vocé consegue criar. Mas dentro
dele eu ndo sei te responder se os relatérios que ele tem sdo suficientes
para os usuarios. (E4)

O segundo atributo abordado foi funcionalidade, definido como a “capacidade do
produto de software de prover funcbes que atendam as necessidades explicitas e
implicitas, quando o software estiver sendo utilizado sob condigdes especificas”
(NBR ISO/IEC 9126-1, 2003, p. 8). Koscianski e Soares (2007) definem
funcionalidade como a capacidade de um software de cumprir tarefas ou, ainda, se

determinada tarefa foi implementada ou ndo no produto.

Foi questionado qual seria o ponto forte do sistema Q-académico Qualidata. Neste
quesito, grande parte dos respondentes destacou o grande poder de integracéo e
reunido dos dados em um sO lugar como facilitador de consulta nessa base de

dados, conforme os respondentes.

E a facilidade de integracdo, né. Na realidade, quase tudo que vocé precisa
no Qualidata em termos de geréncia das turmas, esse negdécio ele tem [...]
A vida académica mesmo, integrada do aluno, eu acho que esse é o0 maior
ponto forte [...]. (E1)

Banco de dados e a organizacdo dos dados. A quantidade de dados que
nés podemos colocar dentro do sistema. Nés podemos ter tudo sobre
professores, alunos [...]. (E2)

[...] ele tem uma capacidade muito grande de agrupar as informacdes, de

buscar informa¢des dos alunos, das turmas, dos cursos. Ele é muito
abrangente. (E5)

Quando perguntados sobre os pontos fracos do sistema académico, trés aspectos

principais foram levantados. Em primeiro lugar ficou a questdo da complexidade do
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sistema, seguida pela lentiddo na operagédo e por falhas pontuais que ocorrem
durante a operacgéo do sistema.

A dificuldade de reunir dados. Assim, a gente ndo tem dados reunidos com
facilidade. A gente imagina que os dados estejam la. E como reunir esses
dados e tirar pra gente é que é complicado [...] Um segundo fator que eu
vejo é que ele ndo é intuitivo. O ideal de um sistema é que vocé bata o olho
nele e, intuitivamente consiga se movimentar [...]. (E7)

O fraco é isso. Ele deixa margem para dar relatérios errados por causa de
uma ou outra especificidade. E uma coisa que eu tenho dificuldade é para
acompanhar a sequéncia de agdes para fazer qualquer formulario [...]. (E1)

Olha, eu acho o que mais a gente passa problema com ele é a questédo de
lentiddo mesmo. E isso € uma reclamagdo que eu escuto de outras
unidades. E todo mundo que é usuario reclama da lentiddo do sistema, né.
As vezes, a gente passa fora do ar a manha inteira, parte da tarde, a gente
ndo consegue. Erros constantes... As vezes, a gente td fazendo uma
atividade e “houve erro inesperado”, e a gente nem sabe que € esse erro
inesperado. Sempre acontece. E a gente perde o dado que a gente tava
fazendo. Ja era. Vocé perdeu os dados que ndo salvou. (E6)

Em seguida, foi questionado aos respondentes se 0 sistema Q-académico Qualidata
apresenta os resultados das consultas em um formato compreensivel e que permite
o bom entendimento das informagdes. Neste caso, apenas E1 discordou. A grande
maioria dos respondentes concordou com a questdo, mas relatou novamente a

complexidade na geracao de relatérios.

Acredito que sim. Os formatos tanto dos boletins, como o histérico, os
relatérios que voceé tira agrupando dados. Ele é bem facil. As vezes, ele nédo
€ muito facil para vocé fazer a producdo desses relatérios, principalmente
os relatérios gerais, mas depois que o relatério sai a compreensdo é
tranquila. (E5)

Quando sao emitidos os relatérios, eles sdo bem faceis de entender, sao
bem praticos. (E6)

Acredito que sim. Tudo tranquilo. (E3)

Ao serem indagados se conheciam algum outro sistema académico além do sistema
Q-académico Qualidata, apenas E7 afirmou que conhecia outro sistema académico
como usuario gestor. Os demais afirmaram que ndo conheciam outro sistema ou,
entdo, conheciam apenas como usuario basico, ndo tendo parametros para tragar

um paralelo sobre os dois sistemas.
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Em relagdo a sistema académico, ndo. Eu ndo trabalhei com outro. (E3)
N&o conheco. So trabalhei com esse sistema mesmo. (E6)

Nao. Eu s6 conheco o que eu uso na faculdade, como aluna. Mas acho que
€ bem parecido. Mas o sistema la é bem mais rapido. (E8)

O terceiro atributo investigado foi eficiéncia, “capacidade do produto de software de
apresentar desempenho apropriado” NBR ISO/IEC 9126-1, 2003, p. 10). Koscianski
e Soares (2007) destacam que a medida de eficiéncia de um software deve ser vista
com cuidado, pois em muitos os casos é dificil controlar com precisdo o0 meio onde
este software vai ser executado, sendo de fundamental importancia definir os limites

e as regras para uma correta execucgao deste produto.

Em relacdo ao nivel de facilitacdo que o sistema Q-académico Qualidata
proporciona na realizacdo das atividades de seus usuarios — destacadamente, os
professores -- o principal destaque foi a facilidade no lancamento de notas e

frequéncias dos alunos.

Foi enfatizado que anteriormente esse procedimento era realizado manualmente.
Paralelamente a essa facilidade, os respondentes acreditam que a disponibilidade
dos professores em sala de aula aumentou, pois com o ganho de tempo em
executar estas tarefas sobra mais tempo para o professor se dedicar

especificamente na questéo do ensino.

Os professores antigamente tinham que lidar com o diario escrito. Agora,
eles ja podem langar nota diretamente no sistema, que ja fica disponivel
para os alunos, assim como frequéncia. Entdo, eu acredito que facilita em
termos de maior controle. (E2)

Ele facilita no sentido que antes o langamento era feito manual, né. O diério
manual é muito problematico. A questdo de consulta mesmo, a questdo do
arquivamento de papel, acaba ocupando muito espac¢o. Enfim, sem falar
gue é muito demorado, né. O sistema vocé pode acessar de qualquer lugar.
Enfim, a facilidade que todo sistema traz. (E5)

Olha, os professores recebem os didrios da nossa parte pronto. Recebem
horério, tudo lancado. Recebem as datas |4 no diario tudo prontinho. Entéo,
isso para eles € uma economia de tempo, que eles podem usar durante as
aulas, né, que eles podem usar para o ensino [...] e também a parte de
comunicacao do professor com o aluno, porque ele manda os trabalhos pelo
sistema. E uma economia de tempo e de material impresso [...]. (E6)
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Quando questionados se eles acreditavam que o sistema Q-académico Qualidata
satisfaz suficientemente as necessidades dos usuarios e se existem demandas para
as quais ainda ndo existe uma solucdo oferecida pelo sistema, metade dos
respondentes E3, E4, E5, E9 e E10, acredita que o sistema satisfaz, sim, seus

usuarios, principalmente em relacéo aos alunos, mas ainda possui ressalvas.

Relativamente sim. Se vocé for considerar os usuarios finais, os alunos, os
professores e pais desses alunos, sim [...] Acho que o sistema poderia ter
um maior nivel de acesso para alguns usuarios especificos, como os
coordenadores de curso, entendeu. Eles tém acesso, mas € muito restrito
ainda emitir relatérios ou, mesmo, para fazer uma consulta nesse banco de
dados. (E5)

Respondendo pelo registro, eu acredito que sim. Professor, eu ndo sei
informar, até porque eles ndo recebem treinamento. Eles tém alguma
dificuldade. Aluno, ndo. Aluno, ele atende facil, até porque a utilizagédo pelo
aluno é muito restrita. Entdo atende bem. (E4)

Posicédo divergente do restante de E1, E2, E6, E7 e E8, pois tém opinides contrarias,
acreditando que o sistema ndo satisfaz os alunos nem o0s usudrios gestores do

sistema, destacando a complexidade do sistema e seus relatérios.

Eu acho que ndo. Aluno eu acho que ele atende trinta por cento ou menos
do que ele precisa. O aluno, normalmente, ndo consegue entender a légica
de compilacdo dos dados do sistema, principalmente os novatos. E sério!
Se eu abrir para vocé ler o histérico de um aluno no sistema, vocé vai ter
dificuldade. Vocé vai gastar um tempo ali pra entender. Ele tinha que reunir
esses dados para o aluno. (E7)

N&o. Acho que ndo. Tanto para os alunos como para a gente que mexe no
sistema. O que eu sei é que os alunos reclamam dessa questdo de tentar
tirar histérico e ndo conseguem [...]. (E8)

Olha, eu acho que nem todas, porque a gente tem demanda as vezes de
relatérios muito especificos, principalmente pela Coordenacdo Pedagdgica
[...] Entdo a gente tem que compilar no Excel, que € o que a gente tem
possibilidade de fazer. Entdo, a gente atende a demanda dessa forma. Mas
é trabalhoso, e a gente perde tempo para fazer. As vezes eu levo dias [...]
Eu prefiro fazer a compilacdo dos dados no Excel do que ficar quebrando a
cabeca com os filtros do sistema [...]. (E6)

Ainda assim, foi perguntado como eles percebem o nivel de satisfacdo com o
sistema académico Qualidata. Neste apontamento, grande parte considera ruim,

destacando as constantes reclamacdes que recebem sobre o sistema.
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A satisfacdo é baixa. Acho que ndo ha satisfagdo. Sa-tis-fa-¢cdo nado ha,
entendeu. Ha uma utilizagéo, entendeu. Eu ainda ndo vi alguém falar que
esse sistema resolveu alguma coisa na minha vida. O que existe é o
atendimento de um pré-requisito minimo [...]. (E7)

Ele é razoavel. Tem muitas reclamacdes dos professores, né, dificuldades.
O sistema, as vezes cai muito. Muitas vezes, a reclamacao é também por
causa da rede, acesso ao banco de dados [...]. (E5)

Olha, em relagao a gente aqui eu acho que ndo. Nao é muito bom ndo. Tem
muita coisa a desejar. Ele é muito lento. Acho que isso deveria mudar [...].
(E8)

A Ultima pergunta relacionada ao atributo eficiéncia foi direcionada a velocidade do
sistema. Foi perguntado se o0 sistema Q-académico Qualidata processa as
solicitacdes dos usudarios em uma velocidade satisfatoria. Poucos fizeram uma
analise positiva a respeito. Apenas trés disseram que a questdo de velocidade nao

os incomodava, conforme percepcéo de E10.

Eu acho que sim. Acho que aquele tempinho que a gente tem que esperar é
natural em todo sistema até que vai processar as informa¢des. Acho que
nao é um tempo que prejudica nosso trabalho, ndo. (E10)

Porém, a maioria acredita que a velocidade ndo é satisfatéria e que deveria ser

melhorada essa questao.

[...] o sistema é pesado. Entdo, toda solicitacdo que a gente faz ela acaba
demorando demais para ser processada. (E2)

N&o. A velocidade, ndo. E bem lento [...] Primeiro, toda vez que a gente vai
acessar ele atualiza. Ai, ja demora. Ai, depois, vocé vai clicar nas abas. Ai,
demora um tempinho até sair. Entdo, de modo geral, tudo demora um
tempinho para sair. Nao é rapido, nado. (E8)

Ndo. E lento. Na hora que vocé faz uma busca, ele gasta uns vinte
segundos pra reagir. Ai vocé fica ali olhando pra tela. Vocé néo sabe se
travou ou a informagé&o vai vir. Mas, ai, depois vem. Mas é lento. Poderia
ser mais rapido. (E9)

Em relagéo ao atributo de confiabilidade, os respondentes foram unanimes quando
perguntados sobre sua percepc¢ao sobre a confiabilidade e a seguranca do sistema
Q-académico Qualidata, seja em relacdo ao login, seja em relacdo a

operacionalidade e armazenamento de informagdes.
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Acredito que ndo tenha problema, ndo. Pelo menos eu nunca fiquei
sabendo de nada, ndo. (E5)

Olha, eu acho que isso ai eu nunca ouvi falar que teve problema nisso. Eu
acho até bem seguro, inclusive pelo volume de pessoas que mexe. Vocé
nao vé falar que perdeu dados ou mesmo alguém acessou O sistema e
alterou as notas do aluno. Eu nunca ouvi falar [...]. (E7)

Assim, eu acho que é seguro [...] Em relacdo ao sistema, eu acho que é
seguro. Nunca teve problema. (E8)

Nao sei, mas acho que é confiavel. Nunca tive problema e nunca soube de
nenhum problema relacionado. (E9)

ApoOs a analise das entrevistas foi possivel identificar através dos apontamentos, que
a utilizacdo do sistema académico, em sua maioria, foi considerada positiva, pois
anteriormente a implantacdo deste sistema, o trabalho era realizado de forma

manual, o que dificultava o bom andamento do servico.

Mesmo assim, as falhas que eventualmente acontecem durante a operacdo do
sistema, vém gerando a insatisfacdo de seus usuarios. Soma-se a este fato a
complexidade de utilizagdo da sua interface, que também n&o facilita o aprendizado
de sua utilizacdo, e consequentemente, a elaboracéo de relatérios de acordo com as
necessidades de seus usuarios é prejudicada. Além do fato do sistema apresentar

certa lentiddo durante sua operacionalizac¢ao.

Outro ponto bastante enfatizado foi a falta de treinamento adequado para a correta
utilizacdo do sistema, pois na ocasiao em que foi realizado, poucos usuarios
participaram, e mesmo 0s que participaram, ndo o acharam suficiente para que se
sentissem confortaveis durante sua utilizagdo. Ainda sim, varios usuarios relataram
que ndo passaram por treinamento, tendo que recorrer aos usuarios mais

experientes para que conseguissem operacionalizar o sistema minimamente.

Mas em relacdo a confiabilidade e seguranca do sistema, todos os usuarios que
participaram das entrevistas, relataram possuir seguranca neste ponto, pois nunca
vivenciaram situacdes em que os dados inseridos no sistema, tivessem sido de

alguma forma corrompidos ou adulterados.
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As entrevistas revelaram caracteristicas relacionadas ao modelo de qualidade de
software e a aspectos da norma NBR ISO/IEC 9126-1:2003. O roteiro de entrevista

se encontra no apéndice O.

5.2 Andlise quantitativa

Esta etapa abrangeu a apresentacdo e a andlise dos dados dos questionarios
aplicados aos alunos e professores da Instituicdo de Ensino Superior da unidade de

Divindpolis que participaram da pesquisa sobre o sistema Q-académico Qualidata.

Foram coletados 198 questionarios dos alunos que se dispuseram a respondé-los. O
guestionario era composto por cinco perguntas de cunho demogréfico e ocupacional,
e mais 44 itens em relacao a satisfacdo com o sistema de informacdo Q-académico
Qualidata.

A Tabela 3 apresenta a distribuicdo dos respondentes a partir de dados

demograficos e ocupacionais dos alunos.

Tabela 3 - Distribuicdo dos respondentes segundo dados demogréaficos e ocupacionais — alunos

Variavel demografica e ocupacional Sl .
Absoluta | Relativa (%)

Sexo Masc;u_lino 109 55,1
Feminino 89 449
Menor de 18 anos 98 49,5
Faixa Etaria De 18 a 21 anos 56 28,3
De 22 a 30 anos 42 21,2
Maior de 30 anos 2 1,0
Técnico integrado 107 54,0
Curso Técn?co subseqqente_ 6 3,0
Técnico concomitancia externa 10 51
Graduacéo 75 37,9
Menos de 2 horas 13 6,6
Tempo médio por dia de Entre 2 e 5 horas 85 42,9
utilizacdo de computadores Entre 5 e 8 horas 60 30,3
Entre 8 e 10 horas 25 12,6
Mais de 10 horas 15 7,6
Uma vez por semana 26 13,1
Frequéncia média de Eptrg 2 e 4 vezes por semana 108 545
utilizacdo do Qualidata Diariamente " 50 253
Cerca de 2 vezes por més 14 7,1
Uma vez a cada semestre 0 0,0

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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De acordo com a Tabela 3, dos 198 respondentes, 109 (55,1%) sao do sexo
masculino e 89 (44,9%) sao do sexo feminino, ndo indicando uma diferenca muito
grande entre os alunos. Em relacédo a faixa etaria, 98 (49,5%) declaram ter menos
de 18 anos. Na faixa etaria entre 18 e 21 anos foram 56 (28,3%), indicando que do
total de 198 respondentes 145 (77,8%) possuem 21 anos ou menos. Isso demonstra
uma populacdo bem jovem, mas dentro do esperado na pesquisa. O restante dos
alunos ficou distribuido dentro da faixa etaria de 22 a 30 anos, com 42 (21,2%) e

apenas 2 (1,0%) com mais de 30 anos.

Quando questionados a respeito do curso que frequentam, 107 (54,0%) afirmaram
cursar 0 ensino técnico na modalidade integrada; 6 (3,0%), 0 ensino técnico
subsequente; e 10 (5,1%) ensino técnico ha modalidade concomitancia externa. Os
dados mostram ainda que 75 (37,9%) dos alunos declararam cursar a graduagéo —
no caso, engenharia mecatronica, que o curso ofertado. Apurou-se que a maioria

dos alunos respondentes cursa o ensino técnico integrado.

Em relacdo ao tempo médio que os alunos utilizam por dia o computador, 13 (6,6%)
declararam um periodo inferior a 2 horas; 85 (42,9%), entre 2 e 5 horas; 60 (30,3%),
entre 5 e 8 horas; 25 (12,6%), entre 8 e 10 horas; e 15, por mais de 10 horas. Neste
ponto, pode-se perceber que 145 alunos (73,2%) utilizam computadores diariamente
por um periodo entre 2 e 8 horas, indicando um periodo consideravel. Em
contrapartida, foi baixo o nimero de alunos que utilizam computadores por um

periodo inferior a 2 horas diarias, totalizando apenas 13 (6,6%) da amostra.

Com relagédo a frequéncia de utilizagdo do sistema Q-académico Qualidata, 108
(54,5%) alunos declararam utilizar o sistema entre 2 e 4 vezes por semana; 50
(25,3%), diariamente; e 14 (7,1%), cerca de 2 vezes por més. Nenhum dos alunos
respondentes declarou utilizar o sistema apenas uma vez por semestre, indicando
gue ndo é somente no fechamento que eles utilizam o sistema académico. Os dados
demonstram ainda que do total de alunos respondentes, 184 (92,9%) utilizam o

sistema académico pelo menos uma vez por semana, indicando que estédo
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familiarizados com o sistema, e apenas 14 (7,1%) utilizam o sistema duas vezes ou

menos por més, podendo indicar que n&o estdo muito familiarizados com o sistema.

A Tabela 4 apresenta a distribuicdo dos respondentes a partir de dados

demograficos e ocupacionais dos professores.

Nesta amostra, foram coletados 51 questionarios entre os professores que se
dispuseram a responder ao questionario. No caso dos professores, o questionario
era composto por 4 perguntas de cunho demografico e ocupacional e mais 44 itens
em relagdo a satisfagdo com sistema de informacao Q-académico Qualidata.

Tabela 4 - Distribuicdo dos respondentes segundo dados demogréficos e ocupacionais — professores

Varidvel demografica e ocupacional AL IENEE .
Absoluta | Relativa (%)
Sexo Mas;u_lino 33 64,7
Feminino 18 35,3
Entre 18 e 30 anos 4 7,8
Faixa Etéria Entre 31 e 40 anos 26 51,0
Entre 41 e 50 anos 15 29,4
Entre 51 e 60 anos 6 11,8
Menos de 2 horas 2 3,9
Tempo médio por dia de Entre 2 e 5 horas 23 45,1
utilizacdo de computadores Entre 5 e 8 horas 15 29,4
Entre 8 e 10 horas 5 9,8
Mais de 10 horas 6 11,8
Uma vez por semana 9 17,6
Frequéncia média de Entre 2 e 4 vezes por semana 30 58,8
utilizacdo do Qualidata Diariamente 8 15,7
Cerca de 2 vezes por més 4 7,8

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

A tabela 4 mostra que do total dos 51 professores respondentes, 33 (64,7%) sao do
sexo masculino e 18 (35,3%) sdo do sexo feminino. Em relacdo a faixa etaria, 4
(7,8%) tém entre 18 e 30 anos; 26 (51,0%), entre 31 e 40 anos; 15 (29,4%), entre 41
e 50 anos; e 6 (11,8%), entre 51 e 60 anos. Estes dados demonstram que poucos
professores possuem menos de 30 anos e apenas 6 (11,8%) possuem entre 51 e 60
anos. A maioria dos professores respondentes 41 (80,4%) tem entre 31 e 50 anos,
podendo indicar que grande parte dos professores da unidade de Divinopolis esta

em uma faixa etaria de média idade, que permite mesclar certa juventude com a
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experiéncia, além de poderem contribuir com a instituicdo por alguns anos antes de

se aposentarem.

Em relacdo ao tempo médio que os professores utilizam o computador diariamente,
apenas 2 (3,9%) afirmaram utiliza-lo por menos de 2 horas por dia; 23 (45,1%), entre
2 e 5 horas; 15 (29,4%), entre 5 e 8 horas; 5 (9,8%) entre 8 e 10 horas; e 6 (11,8%),
por mais de 10 horas. A exemplo do que ocorreu com a amostra de alunos, a maior
parte dos professores respondentes utiliza o computador por um periodo médio

entre 2 e 8 horas, formando uma base de 38 (74.5%) professores nesta faixa.

A frequéncia de utilizacdo do sistema Q-académico Qualidata pelos professores
ficou distribuida da seguinte forma: 9 (17,6%) declararam utiliza-lo uma vez por
semana; 30 (58,8%) entre 2 a 4 vezes; 8 (15,7%) diariamente; e 4 (7,8%) cerca de 2
vezes por més. De acordo com as respostas, pode-se perceber que 47 (92.1%) dos
professores utilizam o sistema Q-académico Qualidata por pelo menos uma vez por
semana, indicando que a grande maioria também possui familiaridade com o

sistema.

5.2.1 Confiabilidade do instrumento de pesquisa

A estimacdo da consisténcia do instrumento de coleta de dados foi realizada a partir
do alfa de cronbach, conforme se apresenta na Tabela 5. Alguns itens, uma vez
extraidos da analise, contribuiram para o aumento da confiabilidade do construto.
Tais itens e o valor da confiabilidade da dimensdo caso estes venham a ser
extraidos encontram-se entre parénteses na tabela. Conforme se observa, as
dimensdes atreladas ao grupo alunos alcancaram escores de alfa de cronbach
aceitaveis (superiores a 0,60). Para os professores, no entanto, algumas dimensdes

nao alcancaram esse patamar: funcionalidade, confiabilidade e eficiéncia.

Conforme salienta Hayes (1995), um baixo valor alfa de cronbach pode ser
alcancado se a amostra for composta por individuos que possuam avaliacao

semelhante no que se refere ao conceito que esta sendo medido. A partir da andlise
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descritiva dos itens que compdem a percepcao de funcionalidade, confiabilidade e
eficiéncia dos professores, observa-se confirmacéo da situagéo indicada pelo autor:
a variancia de 12 dos 18 itens alcancou escores iguais ou inferiores a 0,99,
indicando homogeneidade da percepcédo dos professores em relacdo aos referidos
construtos. Assim, supde-se que o baixo nivel de alfa de cronbach nesses casos néo
se assenta na falta de consisténcia da escala, mas sim na baixa variancia. Tal
suposicdo pode, ainda, ser reiterada por Parasuraman, Zeithaml, e Berry (1985,
1988, 1991); Urdan (1993), dado que o Servqual é um dos modelos mais utilizados
para identificar as dimensbes de qualidade em servicos, tendo em vista sua
abrangéncia e longevidade. A partir de tais consideracdes, tem-se justificada a

deciséo por prosseguir na analise de dados.

Tabela 5 - Andlise da confiabilidade da escala — aluno e professor

Funcionalidade Confiabilidade Usabilidade Eficiéncia
Perc. [ Exp. Perc. | Expec. Perc. [ Expec. Perc. | Expec.
Aluno 0,616 0,829 0,689 0,721 0,786 0,777 0,717 0,856
(P6: (ES: . . P15: E15: .
0657 ogoy  (P12:0705 (E12:0831) 5,810) é,s s (P18:0721) -
Prof. 0,445 0,797 0,369 0,710 0,632 0,702 0,451 0,579
(P3: (E3: (P12: 0,559) (E12: 0,785) (P: 15: (E15: (P:18: (E21: 0,686)
0,567) 0,801) 0,696) 0,814) 0,466)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

As médias atreladas a cada item da escala pertinente a expectativa (E), a percepc¢ao
(P) e ao gap (G) entre esses dois escores sdo apresentados na Tabela 6 (alunos) e
na Tabela 7 (professores). Para verificar a existéncia de diferencas significativas
entre P — E e, portanto, concluir pela existéncia de gap entre percepcao e
expectativa, realizaram-se testes de postos com sinais de Wilcoxon ao nivel de
significancia de 5%. A escolha desta técnica estatistica assenta-se no fato de que
as variaveis ndo seguem distribuicdo normal, conforme os resultados do teste de
normalidade Kolmogorov-Smirnov apresentados no Apéndice A desse trabalho (p <

0,000 para todas as dimensfes avaliadas).
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Tabela 6: Médias de percepcédo e de expectativa, gap e teste de postos com sinais de Wilconxon —
alunos

1 1234567 [8]9J10]M[12]13[14[15[16[17[18]19]2]21]22

@ mTo

307 324 391 288 232 387 399 3,07 346 334 303 196 220 3,08 247 269 248 372 291 315 270
458 4,65 451 457 400 454 467 460 461 424 421 266 431 456 385 454 451 446 460 450 4,55

151 141 060 1,69 168 067 068 154 114 090 1,18 070 211 148 137 185 202 075 1,69 135 1,84
0,00 0,00 0,00 0,00 0,0 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0,00 0,00

2,38
427
1,88
0,00

Legenda: P = percepcao; E = Expectativa; G = gap; V = p-valor.
Nota 1: Com base em postos negativos.
Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Tabela 7 - Médias de percepcéo e de expectativa, gap e teste de postos com sinais de Wilconxon —
professores

1123456789 f10[1M[12][13[14[15][16[17][18]19]2]21]

22

®» mDo

314 222 339 202 227 337 245 3,02 347 337 259 210 186 247 227 214 196 347 267 2,75 218
467 473 433 469 441 443 408 475 476 451 427 322 445 478 447 471 475 443 471 439 427

1,53 251 094 267 214 106 163 173 129 114 169 112 25 231 220 257 2,78 096 2,04 165 210
0,00 0,00 0,00 000 0,0 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0,00 0,00

241
427
1,86
0,00

Legenda: P = percepcéo; E = Expectativa; G = gap; V = p-valor.
Nota 1: Com base em postos negativos.
Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Conforme revela a analise dos p-valores constantes na Tabela 6 e na Tabela 7,
constatou-se, a 5% a existéncia de diferencas significativas entre percepcédo e
expectativa dos alunos e percepcdo e expectativa dos professores quanto ao
sistema Qualidata (p < 0,000 para todas as dimensdes avaliadas). Assim, dado o
nivel de significancia do teste, conclui-se que a expectativa média é superior a
percepcdo média dos alunos e dos professores em todos os quesitos avaliados.
Mais detalhes acerca dos resultados dos testes de postos com sinais de Wilcoxon
podem ser observados nos Apéndices B e C.

A seguir, apresentam-se o0s graficos radar da expectativa versus percepcdo de
alunos (GRAF. 1) e de professores (GRAF. 2).
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Gréfico 1 - Expectativa média, percepcdo média e gap — alunos.

= Expectativa =—Percepcdo

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Gréfico 2 - Expectativa média, percepgcdo média e gap — professores.

= Expectativa == Percepc¢do

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

A partir da analise dos graficos e o contetdo da Tabela 6 e da Tabela 7, percebe-se
que o gap dos professores é superior ao dos alunos, de maneira geral. Este fato é
observado principalmente se consideram as questdes admitidas como criticas e de
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prioridade alta por ambos os grupos, a saber, 13, 14, 16, 17 e 19, em que a mesma
afirmacéo é realizada tanto no grupo de alunos como no de professores. E possivel
perceber que os valores de gaps dos professores sdo sempre superiores aos dos
alunos, indicando que a expectativa dos professores € muito superior que a dos

alunos em relagéo a percepc¢édo a respeito do sistema académico.

De maneira similar, quando se observam as questdes 6, 11, 12 e 18, comuns a
ambos o0s grupos, o de alunos e o de professores, e consideradas como de
prioridade moderada a baixa, ainda assim é possivel verificar que a expectativa dos
professores é mais alta que a dos alunos em relacdo a sua percepcao.

A classificacdo de prioridades definida a partir de metodologia proposta por Freitas,
Manhédes e Cozendey (2006) € apresentada na Tabela 8 (construida a partir dos
gaps), ha Tabela 9 (elaborada a partir das percepcdes) e na Tabela 10 (compilada a
partir das expectativas). As prioridades criticas sdo aquelas em que se observam os

maiores gaps, as menores percepcdes e as maiores expectativas.

Os gaps sdo a representacdo da diferenca entre a expectativa e a percepgcdo em
relacdo ao sistema. Quanto maior o valor dessa diferenca ou gap, mais prioritaria € a
guestdo para o grupo estudado. A Tabela 8 resume bem a classificacdo da

prioridade dos itens a partir dos gaps.

Tabela 8 - Classificacdo da prioridade dos itens a partir dos gaps — alunos e professores

Prioridade critica Prioridade alta Prioridade moderada Prioridade baixa
2 15 20 11 9 10 18 12 7 6 3
Alunos 1,;11 1,_38 1,_35 1,-18 1,-15 0,;)0 0,_74 0,_70 0,_68 0,%37 0,%30
8 11 20 7 1 9 10 12 6 18 3
Prof. 1,_73 1,%39 1,%35 1,é3 1,-53 1,-29 1,_14 1,_12 1,66 0,;)6 0,;)4

Nota 1: para alunos: 1° quartil = -1,73, 2° quartil = -1,45 e 3° quartil = -0,86.
Nota 2: para professores: 1° quartil = -2,36, 2° quartil = -1,79 e 3° quartil = -1,25.
Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

De acordo com estes dados e seguindo a ordem de prioridade do mais critico até os

considerados de baixa prioridade, observa-se que dentre os itens considerados mais
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criticos pelos alunos, encontram-se o0s relacionados as caracteristicas de
usabilidade, com destaque para as questdes 16 e 17, relacionados a interface do
sistema, tanto na facilidade de navegacédo e utilizacdo como na facilidade de
aprendizagem de utilizacdo do sistema académico; e de eficiéncia das questdes 21
e 22, frequéncia de atualizagdo das informagdes e rapidez e eficiéncia do canal
interno de comunicag¢do do sistema, considerados os mais criticos. Mas a principal
diferenca foi observada na questdo 13, relacionado a possiveis falhas que possam
ocorrer no sistema, pois no entendimento deste grupo um sistema académico nao
pode apresentar falhas em sua utilizagdo. Pela diferenca de gap de 2,11, € possivel
deduzir que o sistema vem apresentado falhas nesta utilizacao.

Seguindo a ordem de classificacdo em relacdo aos alunos, considerados como de
alta prioridade, a questdo 19, relacionada a velocidade de navegabilidade e
processamento das solicitagées dentro do sistema, foi a que apresenta um dos gaps
mais altos, 1,69, juntamente com a 4, relacionada a se o sistema apresenta todas as
informacBes dos quais os alunos necessitam, e a 5, que indica se o sistema deve
apresentar um canal interno de comunicacao, respectivamente, com gaps de valor
1,69 e 1,68. Ainda assim, as questbes 1, 8 e 14 também tiveram valores de gaps

classificados como de alta prioridade, merecendo atencéo.

Classificados como de prioridade moderada pelos alunos, o item 2, com um gap de
1,41, relacionado a praticidade para consultar notas e frequéncia no sistema
académico, a questdol5, que indica se existe a possibilidade de transferir dados do
sistema académico para outros softwares, com um gap de 1,38, e a 20, com um gap
de 1,35, relacionado ao funcionamento da rematricula online dentro do sistema,

foram os que se destacaram.

Por altimo, as questbes 3, 6, 7, 12 e 18 foram consideradas como de baixa
prioridade, com gaps variando entre 0,74 a 0,60, indicando que questdes como
procedimento de autenticacdo, disponibilizacdo e emissdo de documentos e
armazenamento de arquivos didaticos dentro do proprio sistema, estdo sendo bem

atendidos pelo sistema académico, pois a diferenca entre a expectativa e a
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percepcdo é muito préxima, demonstrando que nestes aspectos o0 sistema vem

correspondendo a seus usuarios.

Voltando as atencdes para os professores, o levantamento mostrou que dentro da
ordem de prioridade mais critica, a questado 17, com um gap de 2,78, foi considerado
0 mais prioritario pelos professores e esta relacionado a disposicdo da interface do
sistema e a facilidade de aprendizagem de uso, indicando que € um sistema que
nao é de facil aprendizagem. Seguindo a classificacédo, a 4, que indica se o sistema
apresenta as informac6es de forma prética e simplificada, a 13, que diz respeito se o
sistema possui falhas durante a utilizacdo, respectivamente, com gaps de 2,67 e
2,59, e, ainda, a 16, com gap de 2,57, facilidade de identificacdo e utilizacdo em se
navegar dentro do sistema, e a 2, com gap de 2,51, relacionado a praticidade em se
efetuar o lancamento de notas e frequéncias, fecharam o rol das questdes que mais
merecem destaque, pois foram classificadas como aquelas que possuem a maior

diferenca entre a expectativa e a percepcao pelos professores.

Com prioridade alta, os professores classificaram as questbes 14 e 15,
respectivamente, com gaps de 2,31 e 2,20, que dizem respeito ao formato de
apresentacao dos resultados das consultas e a possibilidade de transferir dados
entre o sistema académico e outros softwares, como destaque. Foram seguidas
pelas questdes 5 e 21, relacionados a apresentacédo de relatdrios variados e préaticos
e a geracao de relatérios de acordo com as necessidades dos professores. A
guestdo 19, que indica a satisfacdo da velocidade de navegacao e processamento
das solicitacdes no sistema, e a 22, relacionada a rapidez e a eficiéncia do canal de
comunicacdo interna do sistema, unem-se as demais questdes de alta prioridade

classificadas pelos professores.

Com prioridade moderada, os professores classificaram que as questdes 1, 7, 8, 9,
11 e 20, relacionadas com a clareza e a objetividade em se navegar dentro do
sistema apoOs o login, canal interno de comunicacdo, precisdo e frequéncia de
atualizacao das informacdes apresentadas pelo sistema e a questbes de seguranca

do proprio sistema, tém uma média prioridade na visao deles.
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Considerados de baixa prioridade, as questdes 3, 6, 10, 12 e 18 foram os que
apresentaram a menor diferenca entre a expectativa e a percepcao. Estas foram
questbes que dizem respeito a meétodos de autenticagdo no sistema,
disponibilizagdo e armazenamento de arquivos didaticos por meio do sistema e
tempo de disponibilidade que o sistema deve funcionar para consulta e langcamento
de informacdes ininterruptamente, indicando que o sistema esta bem proximo de

atender a estas demandas dos professores.

Tabela 9 - Classificacdo da prioridade dos itens a partir das percepc¢des — alunos e professores

Prioridade critica Prioridade alta Prioridade moderada Prioridade baixa
8 1 14 20 2 10 9 18 6 3

Alunos 3,07 3,07 3,08 315 324 334 346 3,72 3,87 391

Prof.

NG s 14 11 19 20 8 1 6 10 3 9
[FICCRNNCCI2I02NoHONoNN 2,18 222 227 227 241 245 2,47 259 267 275 302 3,14 337 3,37 3,39 347
Nota 1: para alunos: 1° quartil = 2,48, 2° quartil = 3,05 e 3° quartil = 3,37

Nota 2: para professores: 1° quartil = 2,17, 2° quartil = 2,46 e 3° quartil = 3,20

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Conforme dados da Tabela 9, que classifica a prioridade dos itens a partir das
percepcdes dos alunos e dos professores, € possivel observar que no caso dos
alunos as questdes classificadas como mais criticas para este grupo foram a 12,
relacionada a exigéncia de um cédigo aleatério de letras para efetivacdo do login, e
a 13, a apresentacao de falhas durante a utilizagdo do sistema, seguindo-se a 5, que
diz respeito a disponibilizacdo de um canal interno de comunicacdo, e a 22,
relacionada a rapidez e eficiéncia, depois a 15, sobre a possibilidade de copiar e

colar dados entre o sistema académico e outros softwares.

Com classificacdo considerada de alta prioridade acerca da percepcao, os alunos
apontaram a questdo 17, relacionada a disposicédo da interface de uma maneira a
facilitar a aprendizagem de uso, e a 16, a facilidade de identificacédo e utilizacdo do
sistema, seguindo-se a 21, associada a frequéncia de atualizacdo das informacdes,
e a 4, se o sistema deve apresentar todas as informacdes das quais os alunos tém

necessidade, depois a 19, satisfacdo de velocidade com a navegabilidade e

3,99

18
347
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processamento das informacdes, e a 11, que diz se o sistema deve possuir um

meétodo confiavel para recuperacéo de login e senha.

As questdes classificadas pelos alunos como de prioridade moderada em relacéo a
percepcao, foram ordenados da seguinte forma: 8, que questiona se 0 sistema
apresenta informagfes precisas; 1, relacionada a identificagdo de forma clara e
objetiva de onde o usuério deve ir apds o login, a 14, relacionada a se o resultado
das consultas sdo apresentados em um formato compreensivel; a 20, sobre a
satisfacdo com o processo de rematricula online, a 2, que questiona se a consulta
de notas e frequéncia é realizada de um forma pratica dentro do sistema; e,
finalizando a série, a 10, que questiona se o protocolo de autenticacdo no sistema é

realizado de forma confiavel.

Consideradas como de baixa prioridade pelos alunos em relacdo a percepcao, a
ordenacédo das questdes ficou assim: 9, relacionada ao questionamento se o0 sistema
€ seguro; 18, relativa a rapidez e a facilidade de autenticacdo no sistema; 6 sobre a
disponibilizacdo de arquivos didaticos pelo proprio sistema; 3, sobre a
disponibilizacdo de um servico de rematricula online pelo sistema; e, finalmente, a
considerada de menor importancia da série, a 7, que guestiona se o0 sistema

disponibiliza ao aluno a emissao de documentos de forma autbnoma.

No cenario dos professores, a classificacdo da prioridade das questbes a partir das
percepcdes, de acordo com a Tabela 8, ficou ordenada da seguinte forma, iniciando
por aguelas consideradas com prioridade mais critica: a 13, que questiona se o
sistema ndo apresenta falhas durante sua operacédo; a 17, relacionada a disposicéo
da interface do sistema, de maneira a facilitar a aprendizagem de uso; 4, que
pergunta se o sistema apresenta todas as informacdes das quais os professores
necessitam de forma clara e objetiva, o item 12 sobre a exigéncia de um codigo
aleatorio durante o login, e 16, que questiona se a disposi¢cdo da interface do

sistema esta de maneira a facilitar a identificagéo e utilizag&o.
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As questbes classificadas pelos professores com prioridade alta em relacdo a
percepcdo foram: 21, que questiona se o sistema apresenta relatérios de acordo
com a necessidade do professor; 2, relacionada a praticidade do sistema em facilitar
o lancamento de notas e frequéncia; 5, que questiona se o0 sistema apresenta
relatérios variados e praticos; 15, que indica a possibilidade do sistema para copiar e
colar dados para outros softwares; a 22, que pergunta se o canal interno de
comunicacao € rapido e eficiente; e, finalizando, a 7, também relacionada ao canal
de comunicacéo interna porém direcionado a disponibilizacdo deste recurso.

Com prioridade moderada em relagdo a percepcdo dos professores, foram
classificadas nesta ordem: 14, que questiona se o resultado das consultas é
apresentado em um formato compreensivel para um bom entendimento; 11,
relacionada a se o sistema apresenta um método confidvel para recuperagcdo de
login e senha; 19, sobre a satisfacdo com a velocidade de processamento de
navegabilidade e processamento das informacdes; 20, relacionada a frequéncia de
atualizacdo das informacfes no sistema; 8, que questiona se o sistema apresenta
informacdes precisas; e a 1, acerca da identificacdo de onde o usuério deve ir de
forma clara e objetiva apds a realizacao do login.

Classificadas como de baixa prioridade pelos professores em relacédo a percepcao,
ficaram ordenadas: 6, que questiona se o sistema disponibiliza de alguma forma
arquivos didéaticos para os alunos; 10, se o sistema apresenta um protocolo confiavel
para autenticacdo no sistema; 3, sobre a disponibilizacdo ininterrupta do sistema
para consulta e lancamentos de informacdes; 9, que questiona se 0 sistema é
seguro; e 18, que questiona se o sistema possui um procedimento de autenticacéo

de forma facil e rapida.

Tabela 10 - Classificacdo da prioridade dos itens a partir das expectativas — alunos e professores

Prioridade baixa Prioridade moderada Prioridade alta Prioridade critica
12 15 5 11 10 22 13 18 20 17 3
Alunos 266 3,85 4 421 424 427 431 446 45 451 451

Prof. 322 4,08 427 427 427 433 439 441 443 443 445
Nota 1: para alunos: 1° quartil = 4,26, 2° quartil = 4,52 e 3° quartil = 4,58.
Nota 2: para professores: 1° quartil = 4,32, 2° quartil = 4,46 e 3° quartil = 4,71

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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A classificacdo das prioridades em relacdo a expectativa tanto dos alunos como dos

professores é definida pela Tabela 10.

Em relacdo aos alunos, iniciando pelo grupo de questbes de baixa prioridade: 12,
sobre a exigéncia de cddigo aleatério de letras como forma de autenticacdo segura
no sistema,; 15, sobre a possibilidade de copiar e colar dados do sistema académico
para outros softwares, 5, sobre a disponibilizacdo de um canal interno de
comunicacdo dentro do proprio sistema; 11, que questiona se um sistema
académico deve possuir um método confidvel de recuperacédo de login e senha, e
10, que questiona se um sistema académico deve possuir um protocolo confiavel

para autenticacdo ao sistema.

De prioridade moderada em relacdo a expectativa, os alunos classificaram as
guestBes de acordo com a sequéncia a seguir: 22, sobre a eficiéncia e rapidez do
canal interno de comunicacdo do sistema académico; 13, que questiona se um
sistema académico ndo deve apresentar falhas; 18, relacionada a se o procedimento
de autenticacdo deve ser realizado de forma rapida e eficiente; 20, que questiona se
o procedimento de rematricula online deve funcionar satisfatoriamente; 17,
relacionada a interface do sistema e se ela deve estar disposta de uma maneira a
facilitar a aprendizagem de uso; e 3, sobre a disponibilizagdo de um servico de

rematricula online.

Classificadas como questdes de prioridade alta pelos alunos em relagcdo a
expectativa, vieram na sequéncia: 6, sobre a possibilidade de disponibilizacado de
arquivos didaticos por meio do préprio sistema académico; 16, que questiona se 0s
recursos de navegacdo de um sistema académico deve ser de facil identificacdo e
utilizacdo; 21, sobre a necessidade de as atualizagbes serem feitas com frequéncia,
14, sobre se os resultados das consultas devem ser apresentados em um formato
compreensivel; 4, sobre se um sistema académico deve apresentar todas as
informagdes das quais 0s alunos necessitam; e a 1, sobre a identificacdo de forma

clara e objetiva de onde o usuario deve ir apés o login.
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As gquestbes classificadas como de prioridade critica em relacdo as expectativas
pelos alunos foram ordenadas da seguinte forma: 8, que questiona se um sistema
académico deve apresentar informacdes precisas; 19, sobre a satisfacdo com a
velocidade de processamento das solicitacbes e da propria navegabilidade do
sistema; 9, que questiona se um sistema académico deve ser seguro; 2,
relacionada a necessidade de consulta de notas e frequéncias ser préatica; e a 7,
gue questiona se um sistema académico deve disponibilizar a emissdo de

documentos para o aluno de forma autbnoma.

Quanto aos professores, a classificagdo das questdes com prioridade baixa em
relacdo as expectativas foram ordenadas assim: 12, sobre a necessidade de um
sistema académico exigir um codigo de letras aleatério para aumentar a seguranca
de autenticacdo no sistema; 7, que questiona se um sistema académico deve
disponibilizar um canal de comunicacao interno entre aluno, professor e secretaria;
11, relacionada a uma necessidade de um sistema académico possuir um método
confiavel para recuperacéo de login e senha no caso de perda destas informacdes;
21, relacionada a uma necessidade de um sistema académico gerar relatorios de
acordo com as necessidades dos usuarios; e 22, sobre se o canal de comunicacao

interna de um sistema académico deve ser rapido e eficiente.

Classificadas como questdes de prioridade moderada pelos professores em relacao
as expectativas, vieram na sequéncia: 3, sobre se um sistema académico deve estar
disponivel de forma ininterrupta para consulta e lancamento das informacdes,
inclusive durante os finais de semana; 20, que guestiona se as informacfes devem
ser atualizadas frequentemente; 5, relacionada a necessidade de um sistema
académico apresentar relatorios variados e praticos; 6, que questiona se um sistema
académico deve disponibilizar arquivos didaticos pelo proprio sistema para o aluno;
18, relacionada a necessidade de um sistema académico possuir um procedimento
de autenticacdo rapido e facil; e 13, que questiona se um sistema académico nao

pode apresentar falhas.
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As questbes classificadas como de prioridade alta pelos professores em relacdo a
expectativa foram: 15, que questiona se um sistema académico deve permitir copiar
e colar dados para outro software como Office; 10, relacionada a necessidade de um
sistema académico apresentar um protocolo confiavel de autenticacdo; 1, que
guestiona se apos o login a indicacdo de onde o usuario deve ir deve ser clara e
objetiva; 4, relacionada a necessidade de um sistema académico apresentar todas
as informacdes das quais os professores necessitam de forma pratica e simplificada;
16, que questiona se o0s recursos de navegacdo do sistema devem ser de faceis
identificagdo e utilizagcdo; 19, que questiona se em um sistema académico a
navegabilidade e o processamento das solicitacdbes devem funcionar em uma

velocidade satisfatoria.

Classificadas como de prioridade critica pelos professores em relacdo as
expectativas, as questdes foram ordenadas da seguinte maneira: 2, que questiona
se o lancamento de notas e frequéncias em um sistema académico deve ser pratico;
8, que questiona se um sistema académico deve apresentar informacdes precisas;
17, que relaciona-se a necessidade da interface do sistema académico estar
disposta de uma maneira a facilitar a aprendizagem de uso; 9, que questiona se um
sistema académico deve ser seguro; e 14, considerada a mais critica, questiona se
em um sistema académico os resultados das consultas devem ser apresentados em

um formato compreensivel para o bom entendimento.

Uma analise comparativa da diferenca dos gaps dos alunos e dos professores sera

apresentado na préxima secao.

5.2.2 Analise das prioridades a partir dos gaps

Apoés a analise das prioridades, apresentada na Tabela 8 (construida a partir dos
gaps), optou-se por analisar as prioridades das questbes a partir da diferenca dos

gaps comuns aos dois grupos, o de alunos e o de professores.



86

Nesse comparativo entre as diferencas de gaps dos alunos e dos professores, é
possivel perceber que muitas prioridades sdo comuns aos dois grupos. Classificadas
como de prioridade critica: a questdo 13, sobre a apresentacdo de falhas durante
utilizacdo do sistema; 16, sobre a facilidade de identificacdo e utilizacdo dos
recursos do sistema, e 17, sobre a facilidade de aprendizagem de uso do sistema
académico. Classificadas como de alta prioridade: 5, sobre a apresentacao de
relatorios variados e praticos; 14, sobre a apresentacdo de resultados de consulta
em um formato compreensivo; e 19, sobre a satisfacdo com a velocidade de
utilizacdo e funcionamento. Foram também consideradas como de prioridade
moderada: 9, relacionada a questdes de seguranca do sistema; 11, ao método de
recuperacdo de senha; e a 20, frequéncia de atualizacdo das informacfes. Por
altimo, as consideradas de baixa prioridade: 6, relacionada a disponibilizacdo de
arquivos didaticos por meio do sistema académico; 12, a exigéncia de codigo
aleatério no momento de efetuar o login; e 18, a rapidez no procedimento de

realizagéo de login.

Este comparativo indica que existem questdes comuns aos dois grupos. Ou seja,
foram realizadas tanto para os alunos como para 0s professores e foram
ponderadas por ambos o0s grupos, inclusive, na classificacdo das prioridades.
Porém, nota-se pelos valores que constam na Tabela 8 que as expectativas dos

professores sdo maiores do que as expectativas dos alunos.

5.2.3 Teste de comparacado da média de expectativa e de percepcéo

Esta secdo tem por objetivo identificar diferencas significativas em relacdo aos
indicadores de expectativa e de percepcdo de funcionalidade, confiabilidade,
usabilidade e eficiéncia, na percep¢do de alunos e de professores. Os referidos
indicadores foram calculados a partir da média das respostas das questfes relativas
aos respectivos construtos. Para o alcance do objetivo desta secdo, avaliou-se,
inicialmente, a normalidade dos dados, a partir do teste Kolmogorov-Smirnov, que

indicou que nenhuma das variaveis segue distribuicdo normal (p < 0,015 para todas
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as dimensodes avaliadas). Mais detalhes sobre os resultados do teste de normalidade
podem ser consultados no Apéndice D.

Dado que as variaveis de pesquisa ndo seguem distribuicdo normal, utilizaram-se 0s
testes ndo paramétricos Mann-Whitney e Kruskal-Wallis. Testes post hoc também
foram realizados. Para todas as situagdes, utilizou-se nivel de significancia de 5%. A
Tabela 11 apresenta a sintese apenas dos resultados que indicaram diferencas
significativas de tendéncia central. Os demais resultados e mais detalhes podem ser

observados nos Apéndices E a L.

Para alunos, considerando nivel de significancia de 5%, diferencas significativas
foram observadas na percepcédo de funcionalidade em relacdo ao sexo (a percepc¢ao
de feminina é maior do que a masculina) (U = 4.063,50; p < 0,049) e na percepcao
de confiabilidade em relacdo a: curso — aqueles que cursam técnico subsequente
apresentam maior percepcdo em relacdo aos que estdo na graduacédo (H(3) =
13,944; p < 0,003); média de horas de uso de computadores — aqueles com menos
de 5 horas possuem maior percepcao em relacdo aos demais (H(2) = 7,162; p <
0,028); e frequéncia de utilizacdo do Qualidata — quem faz uso do sistema de 2 a 4
horas tem maior percepcdo em relacdo aqueles que o fazem diariamente (H(3) =
16,404; p < 0,001).

Diferencas significativas foram observadas também em relacdo a expectativa de
confiabilidade e curso - aqueles com graduacdo possuem maior percepcao em
relacdo aos que cursam técnico integrado (H(3) = 10,847; p < 0,013) e entre
percepcao de eficiéncia e faixa etaria - 0s que possuem menos de 18 tem maior
expectativa em relacdo aqueles com idade superior (H(2) = 6,819; p < 0,033); e
média de horas/dia de uso de computador — aqueles que o fazem por menos de 5
horas tém maior percepcao de eficiéncia em relagdo aos que utilizam o computador
por mais tempo (H(2) = 10,142; p < 0,006).

Para professores, considerando o nivel de significancia de 5%, observou-se que 0s

do sexo masculino possuem maior expectativa de funcionalidade (U = 192,00; p <
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0,036) e maior expectativa de eficiéncia (U = 192,50; p < 0,035) em relagédo ao sexo
feminino. Por fim, observou-se que os individuos com mais de 40 anos possuem

maior expectativa de eficiéncia em relagéo aos mais jovens (U = 202,50; p < 0,030).

Tabela 11 - Diferencas significativas observadas em alunos e professores —
variaveis versus dados demograficos e ocupacionais

Categoria | Variaveis |  P-valor [ Teste post hoc
Perc_epgqo de Sexo 0,049 Feminino > Masculino
funcionalidade
Curso 0,003 Técnico subsequente > graduacao
Alunos Percepcio de Média horas/dia 0.028 Menos de 5 horas > entre 5 e 8 horas
pg computador ! mais de 10 horas

confiabilidade -
Frequéncia de

L . 0,001 Entre 2 e 4 horas > diariamente
utilizacdo qualidata
Expectativa

de Curso 0,013 Graduacao > técnico integrado
confiabilidade

Menor 18 anos > de 18 a 21 e 22 ou

Faixa etaria 0,033 il

Percepcdo de
eficiéncia Média de horas/dia Menos de 5 horas > entre 5 e 8 ou

uso computador e mais
Professor Expectativa
de Sexo 0,036 Masculino > Feminino
funcionalidade
Expectativa Sexo 0,035 Masculino > Feminino
de eficiéncia Faixa etaria 0,030 Mais de 40 anos > menor de 40 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o objetivo geral de identificar a percepcdo dos alunos, professores e
funcionarios técnico-administrativos de uma Instituicdo de Ensino Superior sobre o
sistema de informacdo de gestdo académica utilizado no apoio a operagcdo este
estudo utilizou-se, além de entrevistas, uma ferramenta usada com frequéncia em

pesquisas que tem como tema a qualidade de servicos, o modelo Servqual.

Neste estudo, optou-se por realizar uma abordagem qualitativa e outra quantitativa,
com a finalidade de investigar a percepc¢éo de todos os envolvidos diretamente com
0 sistema da instituicdo. Para isso, foram realizadas entrevistas semiestruturadas,

bem como o levantamento de dados por meio de questionarios estruturados.

Na pesquisa qualitativa, foram realizadas 10 entrevistas com funcionarios técnico-
administrativos da instituicdo na unidade de Divinopolis, sendo 6 da Secretaria de
Registro e Controle Académico, e 4 da Coordenacdo Pedagodgica. Os dados

coletados foram analisados por meio da analise de conteudo.

Durante a etapa qualitativa, foi possivel identificar que, de modo geral, o sistema Q-
académico Qualidata ndo atende completamente aos anseios dos funcionarios
técnico-administrativos envolvidos com o sistema, pois foram relatados diversos
inconvenientes que ocorrem durante sua utilizacdo corrigueira, por exemplo,
dificuldades na introducdo de dados no sistema, lentiddo e problemas de interface

do sistema.

Dentre as dificuldades encontradas pelos usuarios durante a manipulacdo do
sistema, a complexidade de operacionalizacdo foi o principal destaque. Varios
respondentes relataram que o sistema possui uma interface muito complexa, que
acabou gerando muita insatisfacdo com o sistema. Mas problemas de lentiddo do
sistema, demora no processamento das solicitacdes e desconhecimento para

utilizac&o de filtros na geracéo de relatorios também tiveram destaque.
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Muitos dos funcionarios técnico-administrativos destacaram a falta de treinamento
como a maior fonte de geragdo de problemas, pois sem um treinamento adequado
eles ndo conseguem manipular adequadamente o sistema. Queixaram-se que houve
apenas um treinamento, de curta duracao, durante a fase de implantacdo do sistema
na instituicdo. Aliado a isso, a grande rotatividade de pessoas envolvidas com a
manipulagdo do sistema durante os anos acabou prejudicando uma operagcdo mais
abrangente sobre o sistema académico, pois o treinamento recebido era apenas
repassado dos veteranos para 0s novatos, ndo existindo uma atualizacdo ou
reciclagem deste processo. Percebeu-se ao longo do processo que o repasse dessa
informacgao, muitas vezes, era feito de forma errada, que na maioria das vezes, nao
intencional, mas acabava por gerar erros ou inconsisténcia nos dados por causa

desse repasse errado ocorrido no passado.

Quando questionados se a interface do sistema académico facilitava a
aprendizagem de uso, a maioria afirmou que a disposi¢ao da interface ndo facilitava
em nada o aprendizado de uso, sendo, muitas vezes, até prejudicial para o processo

de aprendizagem.

Como aspecto positivo do sistema, varios técnico-administrativos destacaram a
grande facilidade que ele proporcionou ao reunir e integrar dados e apresentar os
resultados em um formato compreensivel a um bom entendimento. Em relacdo aos
aspectos negativos, novamente, deu-se énfase a complexidade de operacdo do

sistema.

Em relacdo a satisfacdo com o sistema académico as opinibes ficaram divididas:
metade dos entrevistados afirmou estar satisfeita com a utilizacdo do sistema e
metade se mostrou bastante insatisfeita, afirmando que recebe diversas
reclamacdes dos professores ao manipular o sistema, principalmente ligadas a
lentiddo e erro na manipulacédo dos dados.

Quanto a questdo de confiabilidade e seguranca do sistema, todos os respondentes

afirmaram sentir seguranca em relacdo ao Q-académico. Destacaram que nunca
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enfrentaram problemas relacionados a seguranca das informagBes em sua

utilizagéo.

Na pesquisa quantitativa, foram coletados 249 questionarios, sendo 198 de alunos,
tanto do ensino técnico como da graduacéo, e 51 de professores. Os dados foram
analisados estatisticamente por meio de técnicas de estatistica econométricos,
calculo de alfa de cronbach para estimacdo da consisténcia da escala, testes de
normalidade Kolmogorov-Smirnov e dos testes ndo paramétricos de Wilcoxon,
Mann-Whittney, Kruskall-Wallis.

Conforme observado na analise quantitativa, foram encontradas diferencas
significativas entre a expectativa e a percep¢ao dos alunos, de um lado, e a
expectativa e a percepcdo dos professores, de outro, em relacdo ao sistema Q-
académico Qualidata. Foi possivel concluir que a expectativa média dos professores
€ superior a percepcao média dos alunos em todos 0s quesitos avaliados, e alguns

itens merecem destaque.

Em relacdo a caracteristica de funcionalidade, os alunos demonstraram o item que
apresentou a maior diferenca entre a expectativa e a percepcéao foi o relacionado a
apresentacdo de todas as informagdes das quais 0s alunos necessitam, como
calendario de provas, trabalhos académicos e biblioteca, evidenciando que falta esta

funcionalidade dentro do sistema académico.

Na caracteristica de confiabilidade, os alunos apontaram como o item de maior
diferenca o relacionado a necessidade que eles tém que o sistema académico nao
apresente falhas durante sua utilizagcéo, indiciando que o sistema vem apresentando

constantes falhas durante sua operacéao, prejudicando sua plena utilizacao.

Com relagéo a caracteristica de usabilidade, os alunos destacaram o item com maior
diferenca entre a expectativa e a percepcéo, o que diz respeito a disposicao da
interface de maneira a facilitar a aprendizagem de uso, demonstrando que a

interface do sistema néo facilita seu aprendizado.
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E em relacéo a caracteristica de eficiéncia, o item relacionado a rapidez e eficiéncia
do canal interno de comunicagao do sistema, foi apontado pelos alunos como o que

possui a maior diferenca entre a expectativa e a percepcao de qualidade.

Voltando as atencdes para os professores, em relacdo a caracteristica de
funcionalidade, o item com maior diferenca entre a expectativa e a percepcao foi o
relacionado a apresentacdo pelo sistema de todas as informa¢Bes das quais 0s
professores necessitam de uma forma pratica e simplificada, indicando que neste

aspecto o sistema ndo vem atendendo as expectativas.

Em relacdo a caracteristica de confiabilidade, os professores a exemplo dos alunos,
também apontaram como o item de maior diferenca o relacionado a necessidade
gue eles tém que o sistema académico ndo apresente falhas durante sua utilizacéo,

reforcando a ideia que o sistema vem apresentando falhas durante sua utilizacao.

Na caracteristica de usabilidade, o item com a maior diferenca entre a expectativa e
a percepcao indicado pelos professores, foi 0 relacionado a disposi¢cao da interface
de maneira a facilitar a aprendizagem de uso do sistema, item que também foi
apontando pelos alunos, intensificando que a interface do sistema né&o facilita seu

aprendizado de utilizagéo.

by

Quanto a caracteristica de eficiéncia, os professores indicaram que o item
relacionado a geracdo de relatérios de acordo com suas necessidades, foi o que
possui a maior diferenca entre a expectativa e a percepc¢ao de qualidade, ratificando
que a elaboracdo de relatérios dentro do sistema académico ndo vem atendendo

satisfatoriamente a estes usuarios.

De acordo com os dados, ao observarmos a ordem de prioridade obtida através da
média da diferenca dos gaps, a apresentacdo de falhas durante a utilizacdo do
sistema foi a questdo mais critica considerada pelos alunos, demonstrando que o
sistema vem apresentando falhas durante a operagdo, 0 que gera grande

insatisfagdo. Em seguida, aparece a disposi¢do da interface de maneira a facilitar a
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aprendizagem de utilizagdo, indiciando que a interface do sistema n&o estd muito

adequada ao uso de acordo com os alunos.

Na sequéncia, vieram a rapidez e a eficiéncia do canal interno de comunicagédo do
sistema, pois os alunos consideraram que este meio ndo estd funcionando a
contento, mas poderia ser aprimorado. Facilidade de identificagdo e utilizacdo dos
recursos de navegacao do sistema também mereceu a atencao, pois, pela diferenca

de gap, ficou evidente que a interface ndo esta adequada para utilizacao.

Finalizando a sequéncia, a questdo associada a frequéncia de atualizacdo das
informacBes apontou que os alunos consideram que as informacfes nao estao

sendo atualizadas da maneira que gostariam.

Considerando as questdes de prioridade alta pelos alunos, a que apresentou a maior
diferenca de gap foi a relacionada a velocidade de navegabilidade e processamento
das solicitacbes dentro do sistema, sinalizando que a velocidade de utilizacdo do
sistema nao esta adequada a velocidade de operacdo que os alunos esperam. Em
seguida, pela diferenca de Gap, os alunos se mostraram insatisfeitos com o modo
como o sistema apresenta as informacfes, pois ele ndo apresenta todas as

informacdes das quais eles necessitam.

Apesar de o sistema apresentar um canal de comunicacdo interna para que 0S
alunos possam utilizar para resolver questdes relacionadas a notas e dificuldades
com o sistema académico e considerando a diferenca de gap alcancada, ficou
evidente que este instrumento ndo esta sendo bem utilizado ou néo foi corretamente
divulgado, pois a maioria desconhece este recurso. A apresentacao de informacdes
precisas pelo sistema académico também mereceu destaque ao demonstrar que,
segundo os alunos, pode estar existindo alguma inconsisténcia na divulgacdo

dessas informacdes no sistema.

Na sequéncia, veio a questdo de login do sistema, sendo apontado que apos a
realizacdo deste login a identificacdo de onde os alunos devem ir de forma clara e
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objetiva ndo estd adequada. Por udltimo, constatou-se que a apresentacdo do
resultado das consultas ndo esta sendo realizada em um formato adequado a um
bom entendimento das informacdes, pois esta questdo também foi classificada como

de alta prioridade pelos alunos.

Em relacdo aos professores, os dados revelaram que a disposi¢ao da interface do
sistema de forma a facilitar a aprendizagem de uso ndo esta atendendo a
expectativa, pois esta foi a questdo considerada o mais critica. Em seguida, veio a
guestao com a segunda maior diferenca de gap, a apresentacéo das informacdes de
forma prética e eficiente de acordo com as necessidades dos professores,
demonstrando que existem falhas neste processo. Apresentacao de falhas durante a
operacdo do sistema veio em seguida e identificacdo e utilizacdo dos recursos de
navegacao de forma facil também obteve destaque negativo, com base na diferenca
de gap apresentada. Como a Ultima questdo considerada de prioridade critica,
praticidade em se efetuar o lancamento de notas e frequéncias foi apontada de
forma negativa, sinalizando que este servico ndo esta satisfazendo as necessidades

dos professores.

Com base nas questdes classificadas como de prioridade alta pelos professores,
apresentacao dos resultados das consultas em um formato compreensivel a um bom
entendimento foi destaque, indicando que o formato de apresentacdo ndo esta
satisfazendo a eles. Um recurso utilizado pelos professores, mas que nao foi
apresentado pelo sistema, foi a possibilidade de copiar e colar dados do sistema
académico para outro software, como uma suite de escritérios agregaria valor ao

sistema académico, conforme verificado pela diferenca de gap alcangada.

Na sequéncia, vieram apresentacdo de relatorios variados e praticos e possibilidade
de gerar relatérios de acordo com as necessidades do professor. Isso demonstra
que em relacdo aos relatorios o sistema também vem apresentando deficiéncias.
Satisfacdo com a velocidade de navegabilidade e o processamento das informacdes

mereceu destaque negativo, também necessitando de melhorias. A dltima questao
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da relacdo foi a do canal interno de comunicacdo, que, segundo 0s critérios
adotados, ndo vem apresentando resultado satisfatorio.

De positivo, foi possivel identificar que o sistema esta bem construido na questédo de
seguranca, tanto na integridade dos dados como na autenticacdo no sistema,
recuperacdo de login e senha; enfim, todos os procedimentos de autenticacdo no
sistema. A questdo de disponibilizacdo de material didatico para os alunos dentro do

préprio sistema também foi avaliada de forma positiva.

Tendo em vista os dados apresentados na pesquisa quantitativa e observando as
guestbes classificadas como de prioridade critica e alta, foi possivel perceber que
muitas dificuldades em relacdo ao sistema académico sdo comuns entre alunos e
professores. Isso reforca a ideia de que o sistema merece maior atengcdo a estes
quesitos. Resumidamente, € possivel perceber que o sistema Q-académico
Qualidata possui problemas consideraveis de interface, seja quanto a disposicéo
e/ou a identificacdo dos recursos do sistema. Isso colabora com a complexidade
geral de manipulacdo do sistema e o aprendizado de uso. O formato de
apresentacdo das informagBes também apresenta falhas, ndo atendendo as
expectativas dos dois grupos. Falhas quanto a operacao do sistema e a velocidade
de utilizacdo e processamento das solicitacbes também vém apresentando

deficiéncias e gerando insatisfacdo dos usuarios.

Quando se reunem as informacdes coletadas nas duas fases da pesquisa, a parte
gualitativa e a quantitativa, ficam ainda mais evidentes os problemas relatados pelos
usuarios do sistema académico, ja que em algumas questdes tanto os alunos quanto
os professores e 0s técnico-administrativos relataram que enfrentaram dificuldades.
Problemas com a complexidade da interface do sistema, falhas na operacéo e
lentiddo durante o uso e processamento das informacgdes foram apontados pelos

trés grupos.

Outra deficiéncia apontada pelos professores e técnico-administrativos em relacao

ao sistema académico prende-se a dificuldade para gerar relatérios de acordo com
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as necessidades, j& que foram relatadas diversas dificuldades a respeito,
principalmente em relacéo a correta utilizacdo dos filtros de pesquisa no sistema.
Estes dois grupos estdo mais sensiveis a esta funcionalidade, pois utilizam bastante
este recurso. No caso dos alunos, os relatérios sdo mais simplificados e

homogénios, resumindo a uma lista com notas e frequéncias.

Em vista das constatacfes, € possivel identificar que as falhas relacionadas a
interface do sistema, geracdo de relatérios e velocidade de operacdo do sistema
vém gerando a insatisfagdo dos usuarios. As expectativas, de modo geral, estdo
superiores as percepcdes, principalmente no o caso dos professores. A falta de um
treinamento adequado para os variados usuarios € um item importante a ser
observado pela instituicdo, pois a maioria dos problemas decorre do
desconhecimento e da falta deste treinamento, o que poderia potencializar a

utilizagéo correta do sistema académico, aumentando a satisfagédo na utilizagao.

Quanto a andlise de dados, esta pesquisa apresentou como limitacdo a existéncia
de baixos escores de alfa de cronbach em trés construtos atrelados ao grupo
professores. Sugere-se que tal fato assenta-se na baixa variancia dos respectivos
itens, dada a homogeneidade do posicionamento dos professores a respeito dos
guesitos avaliados. Pesquisas futuras podem superar tal limitagdo a partir da coleta

de dados de uma populagéo maior e mais heterogénea.
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APENDICES
Apéndice A
Apéndice A: Teste de normalidade dos itens da escala — Kolmogorov-Smirnov
Variay Estatl,Alunos . Estaljirofessores- Variave EstatI,AIunos - EStaPtriofessores.
el stica df | Sig. stica df Sig. I stica df | Sig. stica df | Sig.
=1 0387 198 0000 0425 51 0000 ' 0176 198 0000 0277 51 Q0
52 0422 198 0000 0454 51 0000 ©° 0199 198 0000 0344 51 O
=% 0365 198 0000 0309 51 0000 ©° 0272 198 0000 0230 51
5% 0387 198 0000 0435 51 0000 ©* 0198 198 0000 0254 51 0
5% 0217 198 0000 0320 51 0000 ©° 0184 198 0000 0267 51
=% 0365 198 0000 0351 51 0000 ©° 0311 198 0000 0312 51 g
E7 0425 198 0000 0235 51 0000 ' 0278 198 0000 0,196 51 0’80
58 0400 198 0000 0464 51 0000 ©° 0201 198 0000 0242 51 P
59 0398 198 0000 0473 51 0000 ©° 0284 198 0000 0339 51 O
=19 0283 198 0000 0357 51 0000 " '° 0222 198 0000 0269 51 3°
=t 0261 198 0000 0307 51 0000 " ‘' 0317 108 0000 0337 51 P
=12 0182 198 0000 0157 51 0000 "' 0276 198 0000 0225 51 O
F13 0287 198 0000 0347 51 0000 "' 0226 198 0000 0302 51 O°
F1% 0375 198 0000 0483 51 0000 "' 0217 198 0000 0303 51 O°
=15 0205 198 0000 033 51 0000 " '° 0282 198 0000 0242 51 P
=19 0366 198 0000 0445 51 0000 " '® 0241 108 0000 0311 51 P
=17 0354 198 0000 0464 51 0000 "' 0236 198 0000 0285 51 P
=18 0330 198 0000 0309 51 0000 "'® 0308 198 0000 0340 51 P
=19 0301 198 0000 0445 51 0000 "' 0181 108 0000 0240 51 P
520 0349 198 0000 0200 51 0000 "2 0209 198 0000 0230 51 O°
=21 0368 198 0000 0287 51 0000 "' 0215 198 0000 0237 51 0
522 0270 198 0000 0287 51 0000 "% 0225 198 0000 0254 51 O

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.



Apéndice B: Teste de postos com sinais de Wilcoxon — alunos

Apéndice B
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Postos Somade Significancia
de Classificac Z Sig. (2
N média Oes ; extremidades)

E1l- CIaSS|_f|cagoes 3 48.17 144,50 -10,806 0,000
1 Negativas

Classificacdes Positivas 155" 80,11 12416,50

Vinculos 40

Total 198 "
E 2 - CIasqﬂcagoes 4 36,00 144.00 -10,828 0,000
2 Negativas

ClassificagOes Positivas 154 80,63 12417,00

Vinculos 40

Total 198 X
E 3 - Classﬂ‘lcagoes 15 62,50 937,50 -7,073 0,000
3 Negativas

ClassificacOes Positivas 101 57,91 5848,50

Vinculos 82

Total 198 .
E 4 - CIaSS|_f|ca(;oes > 57.00 114.00 -10,894 0,000
4 Negativas

Classificagdes Positivas 158 80,80 12766,00

Vinculos 38

Total 198 X
ES- Classﬂ‘lcagoes 16 46,69 747,00 -10,290 0,000
5 Negativas

Classifica¢Bes Positivas 155 90,06 13959,00

Vinculos 27

Total 198 )
E 6 - Classmcagoes 21 42,52 893,00 -6,998 0,000
6 Negativas

Classificacdes Positivas 93 60,88 5662,00

Vinculos 84

Total 198 X
E7- Classﬂ‘lca(;oes 4 40,50 162,00 -8,997 0,000
7 Negativas

Classifica¢des Positivas 104 55,04 5724,00

Vinculos 90

Total 198 .
E 8 - Classmcagoes 3 64.67 194.00 -10,788 0,000
8 Negativas

Classificacdes Positivas 157 80,80 12686,00

Vinculos 38

Total 198 .
E Q- Classﬂ‘lca(;oes 8 49,63 397,00 -10,090 0,000
9 Negativas

Classificacdes Positivas 141 76,44 10778,00

Vinculos 49

Total 198 X
E 10 Classn‘lcagoes 21 55.00 1155.00 -8,667 0,000
P 10 Negativas

ClassificacOes Positivas 128 78,28 10020,00

Vinculos 49

Total 198



E 11
P11

E 12
P12

E 13
P13

E 14
P 14

E 15
P 15

E 16
P 16

E 17
P17

E 18
P 18

E 19
P 19

E 20
P 20

E 21
P21

E 22
P 22

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificactes
Negativas
Classificactes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas

11

148
39
198

29

110
59
198

169
24
198

163
31
198

14

149
35
198

173
22
198

178
19
198

12

102
84
198

162
35
198

139
53
198

171
26
198

51,59
82,11

62,17
72,06

31,70
89,15

53,13
84,76

41,54
85,80

31,00
89,50

22,00
90,38

44,67
59,01

30,00
82,32

32,00
74,77

23,50
86,87

25,00

b
s6750 10201
12152.50
b
1803,00 o e
7927.00
b
ises0 11291
15066,50
b
sizso 11063
1381550
b
sg1go 10276
12784.50
b
03,00 111,492
15483.00
b
22,00 111,703
16088,00
b
536,00 e
6019,00
b
20,00 111,149
13336,00
b
10200 -l0.214
10393,00
b
23.50 111,484
14854.50
b
50,00 111,382

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000
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Classificacdes Positivas 169 86,72 14656,00
Vinculos 27
Total 198

106

a. Teste de Classifica¢gdes Assinadas por Wilcoxon.
b. Com base em postos negativos.
Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Apéndice C: Teste de postos com sinais de Wilcoxon — professores

Postos Somade Significancia
de Classificac Z Sig. (2
N média Oes extremidades)

E1l- CIaSS|_f|cagoes 0 0.00 0,00 -5,511b 0,000
1 Negativas

Classificacdes Positivas 39 20,00 780,00

Vinculos 12

Total 51
=2 - [P CEesiEges 0 0,00 0,00 -6,058b 0,000
2 Negativas

Classifica¢des Positivas 47 24,00 1128,00

Vinculos 4

Total 51
E 3 - P Classificacbes 6 13,42 80,50 -4,190b 0,000
3 Negativas

Classificactes Positivas 31 20,08 622,50

Vinculos 14

Total 51
E 4 - P Classificacges 0 0,00 0,00 6,274b 0,000
4 Negativas

Classifica¢des Positivas 51 26,00 1326,00

Vinculos 0

Total 51
E 5 - P Classificactes 0 0,00 0,00 -6,161b 0,000
5 Negativas

Classifica¢des Positivas 49 25,00 1225,00

Vinculos 2

Total 51
s s 4 10,00 40,00 -4,810b 0,000
6 Negativas

Classificacdes Positivas 33 20,09 663,00

Vinculos 14

Total 51
E 7 - P Classificacbes 3 10,00 30,00 -5,420b 0,000
7 Negativas

Classifica¢des Positivas 40 22,90 916,00

Vinculos 8

Total 51
R Lo 0 0,00 0,00 5,851b 0,000
8 Negativas

Classificacdes Positivas 44 22,50 990,00

Vinculos 7

Total 51
E 9 - P Classificacbes 0 0,00 0,00 -5,878b 0,000
9 Negativas

Classifica¢des Positivas 43 22,00 946,00

Vinculos 8

Total 51
= 1Y - Clessineapes 2 12,00 24,00 -5,417b 0,000
P 10 Negativas

Classificacdes Positivas 39 21,46 837,00

Vinculos 10

Total 51



E 11
P11

E 12
P12

E 13
P13

E 14
P 14

E 15
P 15

E 16
P 16

E 17
P17

E 18
P 18

E 19
P 19

E 20
P 20

E 21
P21

E 22
P 22

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificactes
Negativas
Classificactes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas
Classificacdes Positivas
Vinculos

Total

Classificacdes
Negativas

2
46

51

32

17

51

47

51

47

51

48

51

48

51

51

51

36

13

51

48

51

43

51

42

51

8,50
25,20

9,00
18,03

0,00
24,00

0,00
24,00

0,00
24,50

0,00
24,50

0,00
26,00

13,50
19,83

9,00
25,33

7,50
22,85

4,00
23,38

9,50

17,00
1159,00

18,00
577,00

0,00
1128,00

0,00
1128,00

0,00
1176,00

0,00
1176,00

0,00
1326,00

27,00
714,00

9,00
1216,00

7,50
982,50

8,00
982,00

28,50

-5,988b

-4,866b

-6,027b

-6,071b

-6,112b

-6,138b

-6,295b

-5,194b

-6,061b

-5,782b

-5,749b

-5,875b

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000
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Classifica¢des Positivas 46 26,01 1196,50
Vinculos 2
Total 51

109

a. Teste de Classifica¢gdes Assinadas por Wilcoxon.
b. Com base em postos negativos.
Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Apéndice D: Teste de normalidade dos indicadores de funcionalidade, confiabilidade, usabilidade e
eficiéncia — Kolmogorov-Smirnov

Alunos Professores
Estatisti Estatisti
ca df Sig. ca df Sig.
Expectativa de funcionalidade 0,160 198 0,000 0,151 51 0,005
Percepcéao de funcionalidade 0,093 198 0,000 0,104 51 0,200*
Expectativa de confiabilidade 0,122 198 0,000 0,270 51 0,000
Percepcéao de confiabilidade 0,114 198 0,000 0,192 51 0,000
Expectativa de usabilidade 0,181 198 0,000 0,111 51 0,157
Percepcéo de usabilidade 0,095 198 0,000 0,137 51 0,018
Expectativa de eficiéncia 0,185 198 0,000 0,138 51 0,016
Percepcéo de eficiéncia 0,072 198 0,015 0,140 51 0,015

* Este € um limite inferior de significancia verdadeira.

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Apéndice E: Percepcéao e expectativa de alunos quanto a funcionalidade versus dados demograficos

e ocupacionais — Mann Whitney, Kruskal Wallis e post hoc

Percepcao Expectativa
Teste Teste post-hoc Teste Teste post-hoc
Variavel Posto Posto
a Ru- a Ru-
p S V4 Conc. p S Z Conc.
o Rv o Rv
meédia média
Género 0,04 -- -- -- 0,981 9941 - - -
Masc 92,28
Fem 108,34 -- -- -- 99,61 - - -
(1) 0,12 -- - - 0,610 98,75 - ~ -
92,18
2
Faixa
. (2 101,58  -- -- -- 105,13  -- - -
etaria
(3 113,1 - -- -- 94,01 -- - -
5
4) 0,07 89,89 - - - 0,942 100,8 - - -
S 3
(5) 121,9 -- -- -- 91,83 - - -
Curso 2
(6) 113,9 -- -- -- 105,6 - - -
3) 5
@) 109,49 -- -- -- 97,39 - - -
(8) 0,30 105,83 - - - 0,507 1034 - - -
Média de 3 3
horas/dia  (9) 93,33 -- -- -- 92,67 - - -
no comp. (10) 93,24 -- -- -- 100,1 -- - -
3
Frequénci (11) 0,22 94,42 -- -- -- 0,328 84,27 - - -
a 2
utilizacdo  (12) 100,86 -- -- -- 102,5 - - -
Qualidata 5
(13) 91,60 -- -- - 104,6 - - -
5
(14) 126,64 -- -- - 85,86 - - -
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Legenda: (1) Menor de 18 anos; (2) de 18 a 21 anos, (3) 22 anos ou mais, (4) técnico integrado, (5)
técnico subsequente, (6) técnico concomitancia externa, (7) graduacéo, (8) menos de 5 horas, (9)
entre 5 e 8 horas, (10) mais de 8 horas, (11) uma vez por semana, (12) entre 2 e 4 vezes por
semana, (13) diariamente, (14) cerca de 2 vezes por més.

Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Nota 2: Z = Z g1y \/(NU::D) (ﬁ + n_lv)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Apéndice F: Percepcao e expectativa de alunos quanto a confiabilidade versus dados demogréficos e
ocupacionais — Mann Whiteny, Kruskal Wallis e post hoc

Percepcao Expectativa
Mann Mann
Whitney/Krus Teste post-hoc Whitney/Kruskal | Teste post-hoc
Variavel kal-Wallis -Wallis
Posto
p® s Ru-Rv z Conc. p® Po,st<')s Ru- z con
média meédia Rv C.
Género Mas 0,11 - - - 0,379 102,72 - - -
. 6 93,74
Fem 106,55 -- -- -- 95,56 -- - -
(1) 0,05 -- -- -- 0,070 90,86 - - --
Faixa 2 106,46
etéria (2) 101,46 - - - 112,61 = = -
3 81,49 - - - 102,07 -~ - -
4) 0,00 106,36 0,013 90,52 4) (7)
3 (B) e e
() 159,3 101,75  (7) >
Curso 3 (7) = =
(6) 107,0 72, (5)>(7) 73,10 25, 22, (4)
0 75,4 8 1 7
7) 83,93 115,65 -
(8) 002 110,14 (8)e(9) 0,135 92,51 - ~
8
Média de (9) 92,01 =380 24, (8)>(9 111,18 -- -- --
horas/dia 7
no comp. (10) 84,68 (8) e 28, (8)>10 99,10 -- - -
(10) = 3
58,0
Frequénci (11) 0,00 99,33 (12)e 0,649 111,38  -- - -
a 1
utilizacdo  (12) 101,11 (13)= 25, (12) > 97,44 -- -- --
Qualidata 8 (13)
(13) 81,70 28,7 100,32 - - -
(14) 151,00 90,36 - - -
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Legenda: (1) Menor de 18 anos; (2) de 18 a 21 anos, (3) 22 anos ou mais, (4) técnico integrado, (5)
técnico subsequente, (6) técnico concomitancia externa, (7) graduacéo, (8) menos de 5 horas, (9)
entre 5 e 8 horas, (10) mais de 8 horas, (11) uma vez por semana, (12) entre 2 e 4 vezes por
semana, (13) diariamente, (14) cerca de 2 vezes por més.

Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Nota 2: Z = Z g1y \/(NU::D) (ﬁ + n_lv)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Apéndice G: Percepcao e expectativa de alunos quanto a usabilidade versus dados demograficos e
ocupacionais — Mann Whiteny, Kruskal Wallis e post hoc

Percepcao Expectativa
Mann Mann
Whitney/Krus Teste post-hoc Whitney/Krusk Teste post-hoc
Variavel kal-Wallis al-Wallis
Posto Posto
a Ru- a Ru-
p S V4 Conc. p S Z Conc.
. Rv . Rv
média média
Geénero 0,40 -- - -- 0,604 101,37  -- -- -
Masc 96,43
Fem 103,26 -- -- -- 97,21 -- - -
(1) 0,51 -- -- -- 0,342 98,32 - -- -
95,40
1
Faixa
. (2 100,57 - -- -- 107,80  -- - -
etaria
(3 107,2 - -- -- 91,56 -- - -
6
4 038 9517  -- - - 0,051 101,1  -- - -
S) 4
(5) 133,4 -- -- -- 63,83 - - -
Curso 2
(6) 98,65 -- -- -- 61,55 -- -- -
(7) 103,08  -- -- -- 105,0 -- -- -
7
Média de (8) 0,32 103,35 - - - 0,754 102,0 = - -
horas/dia 7 3
computad (9) 90,33 -- -- -- 98,92 - - -
or (20) 103,83 -- -- -- 94,18 - - -
Frequénci (11) 0,45 93,33 -- -- -- 0,292 87,17 - - -
a 3
utilizacdo  (12) 101,00 -- -- -- 106,0 - - -
Qualidata 9
(13) 93,83 -- -- -- 95,18 - - -
(14) 119,64 -- -- - 86,96 - - -
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Legenda: (1) Menor de 18 anos; (2) de 18 a 21 anos, (3) 22 anos ou mais, (4) técnico integrado, (5)
técnico subsequente, (6) técnico concomitancia externa, (7) graduacéo, (8) menos de 5 horas, (9)
entre 5 e 8 horas, (10) mais de 8 horas, (11) uma vez por semana, (12) entre 2 e 4 vezes por
semana, (13) diariamente, (14) cerca de 2 vezes por més.

Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Nota 2: Z = Z g1y \/(NU::D) (ﬁ + n_lv)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Apéndice H: Percepcéo e expectativa de alunos quanto a eficiéncia versus dados demogréficos e
ocupacionais — Mann Whiteny, Kruskal Wallis e post hoc

Percepcao Expectativa
Mann Mann
. . Teste post-
Whitney/Krus Teste post-hoc Whitney/Krusk .
oc
Variavel kal-Wallis al-Wallis
Posto Posto
a a Ru- Co
p S Ru-Rv 4 Conc. p S Z
. o Rv nc.
média média
Género 0,56 -- -- -- 0,790 10045 -- - -
Masc 97,39
Fem 102,08 - - - 98,33 - -
1 0,03 e(2-= 25,2 1) > 0,598 95,88 - - -
1) 100,08 1)e (2 (1)
) 42,0 (2)
rava (2) 1) e@®) 27,3 (1) 105,34
e , > , - -
etaria 96,00
=54,0 3)
3) 82,63 100,13  -- - -
4) 0,13 107,19 - -- - 0,163 97,12 - - -
5
(5) 106,5 -- -- -- 80,50 - - -
0
Curso
(6) 104,7 - - - 71,80 - - -
5
(7) 87,27 -- -- -- 1081 - - -
1
(8) 000 11244  (8)e(9) 247 (8) 0,883 1004 - - -
Média de 6 =38,0 >(9) 3
horas/dia  (9) 88,67 (8) e (10) 28,3 (8) 96,58 - -
computad =58,0 >(10)
or (20) 84,04 101,6 -
1
Frequénci (11) 0,08 107,50 -- -- -- 0,168 81,87 - -- -
a 6
utilizacdo  (12) 98,82 - - - - 102,5 -
Qualidata 2
(13) 88,16 - -- -- - 106,8 - - -
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8
(14) 130,39 -- -- - - 82,61 - - -

Legenda: (1) Menor de 18 anos; (2) de 18 a 21 anos, (3) 22 anos ou mais, (4) técnico integrado, (5)
técnico subsequente, (6) técnico concomitancia externa, (7) graduacéo, (8) menos de 5 horas, (9)
entre 5 e 8 horas, (10) mais de 8 horas, (11) uma vez por semana, (12) entre 2 e 4 vezes por

semana, (13) diariamente, (14) cerca de 2 vezes por més.
Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Nota 2: Z = Z g1y \/(NU:;D) (i + n_lv)

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.




Apéndice |
Apéndice I: Percepgéo e expectativa de professores quanto a funcionalidade versus dados
demograficos e ocupacionais — Mann-Whitney e Kruskal-Wallis
Percepcao Expectativa
Variavel
Postos média pe Postos média pe
Género Masculino 28,39 0,117 29,18 0,036
Feminino 21,61 20,17
Faixa etaria 18 40 anos 24,93 0,538 25,93 0,969
Mais de 40 anos 27,52 26,10
Média de Menos de 5 horas 27,10 0,602 23,50 0,233
horas/dia Mais de 5 horas 24,94 28,40
computador
Frequéncia 1 vez por semana 21,67 0,580 32,44 0,384
utilizagcéo 2 a 4 vezes por 28,30 25,68
Qualidata semana
Diariamente 22,56 23,94
1 vez a cada 25,36 18,00

semestre

Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Apéndice J:

Percepcao e expectativa de professores quanto a confiabilidade versus dados

Apéndice J

demograficos e ocupacionais — Mann-Whitney e Kruskal-Wallis

Percepcao Expectativa
Variavel
Postos média p? Postos média p?

Género Masculino 26,23 0,881 28,71 0,075

Feminino 25,58 21,03
Faixa etéria 18 a 40 anos 24,05 0,258 23,95 0,236

Mais de 40 anos 28,79 28,93
Média de Menos de 5 horas 24,10 0,366 22,30 0,079
horas/dia Mais de 5 horas 27,83 29,56
computador
Frequéncia 1 vez por semana 21,61 0,151 27,39 0,190
utilizagcéo 2 a 4 vezes por 25,52 25,58
Qualidata semana

Diariamente 36,00 19,50

1 vez a cada 19,50 39,00

semestre

Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Fonte: Dados da pesquisa.



Apéndice K: Percepcéao e expectativa de professores quanto a usabilidade versus dados

Apéndice K

demograficos e ocupacionais — Mann-Whitney e Kruskal-Wallis

Percepcao Expectativa
Variavel
Postos média p? Postos média p?

Género Masculino 26,77 0,611 26,39 0,787

Feminino 24,58 25,28
Faixa etéria 18 a 40 anos 27,97 0,253 24,30 0,303

Mais de 40 anos 23,19 28,43
Média de Menos de 5 horas 26,24 0,909 23,60 0,233
horas/dia Mais de 5 horas 25,77 28,31
computador
Frequéncia 1 vez por semana 21,61 0,151 27,39 0,190
utilizagcéo 2 a 4 vezes por 25,52 25,58
Qualidata semana

Diariamente 36,00 19,50

1 vez a cada 19,50 39,00

semestre

Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Apéndice L: Percepcéo e expectativa de professores quanto a eficiéncia versus dados demogréficos
e ocupacionais — Mann-Whitney e Kruskal-Wallis

Percepcao Expectativa
Variavel
Postos média p? Postos média p?

Género Masculino 25,08 0,544 29,17 0,035

Feminino 27,69 20,19
Faixa etéria 18 a 40 anos 29,75 0,295 24,22 0,030

Mais de 40 anos 20,64 28,55
Média de Menos de 5 horas 29,70 0,570 24,82 0,079
horas/dia Mais de 5 horas 22,44 27,13
computador
Frequéncia 1 vez por semana 31,39 0,240 21,89 0,240
utilizagcéo 2 a 4 vezes por 22,47 28,72
Qualidata semana

Diariamente 30,50 23,06

1 vez a cada 31,38 20,75

semestre

Nota 1: (a): nivel de significancia de 0,05.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Apéndice M: QUESTIONARIO ALUNOS
Pesquisa: percepcao de qualidade sobre o sistema de informacdo de gestdo académica
Qualidata

Prezado(a)s Aluno(a)s:

Meu nome é Ricardo Wesley de Souza, mestrando em Administracdo pelo Centro Universitario
Unihorizontes, sob a orientacdo do Prof. Dr. Gustavo Rodrigues da Cunha. Sou o responsavel pelo
setor de tecnologia da informag&o do campus Divinopolis.

Estou realizando um estudo académico com o objetivo de identificar e avaliar a percepcdo dos
usuarios em relacdo a qualidade percebida a respeito do sistema académico Qualidata. Para dar
continuidade a este estudo, sua opinido € muito importante. Por isso, peco a gentileza de responder
as questdes do formulario que segue abaixo, sendo o mais sincero (a) possivel.

IMPORTANTE: Vocé nio sera identificado em momento algum. E garantido total sigilo sobre os
envolvidos neste estudo. Ao mesmo tempo estard contribuindo para que este servico seja cada vez
mais eficiente e eficaz através da sua opinido.

O formulério possui 3 etapas: A primeira parte da pesquisa consiste em captar informacgdes basicas
sobre o publico-alvo. A segunda etapa, diz respeito a captacdo das expectativas dos alunos em
relacdo a um sistema académico. E a terceira e Ultima etapa, diz respeito as percepc¢des dos alunos
em relacdo ao sistema académico Qualidata.

Prazo para respostas até 14/06/2017
Tempo estimado: Aproximadamente entre 10 a 15 minutos.

Agradeco enormemente sua participacao.

1)Sexo:
( )1- Masculino
( )2- Feminino

2)Faixa etaria:

( )1- Menor de 18 anos
( )2- De 18 a 21 anos

( )3- De 22 a 30 anos

( )4- Maior de 30 anos

3)Em qual curso vocé estuda atualmente na instituigao:
( )1- Técnico integrado

( )2- Técnico subsequente

( )3- Técnico concomitancia externa

( )4- Graduacao

4) Quanto tempo por dia, em média, vocé utiliza computadores:
( )1- Menos de 2 horas

( )2- Entre 2 e 5 horas

( )3- Entre 5 e 8 horas

( )4- Entre 8 e 10 horas

( )5- Mais de 10 horas
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5) Qual a frequéncia média que vocé utiliza o sistema académico Qualidata:
( )1- Uma vez por semana

( )2- Entre 2 e 4 vezes por semana

( )3- Diariamente

( )4- Cerca de 2 vezes por més

( )5- Uma vez a cada semestre

Quais suas expectativas em relagcdo a um sistema de gestdo académica:

E1 - Em um sistema académico de gestdo escolar, assim que o login é
realizado, a identificagdo onde necessito ir deve ser clara e objetiva.

E3 - Um sistema académico de gestéo escolar deve disponibilizar um servico
de rematricula online.

E5 — Um sistema académico de gestdo escolar deve disponibilizar um canal
interno de comunicagé&o online entre o aluno, professor e a secretaria.

E7 — Um sistema académico de gestdo escolar deve disponibilizar para o
aluno a emisséo de documentos como declarages, certificados e nada
consta, de forma auténoma.

E8 — Um sistema académico de gestdo escolar deve apresentar informagdes
precisas.

E10 — Um sistema académico de gestdo escolar deve possuir um protocolo
confiavel de acesso/autenticagéo ao sistema.

E12 — Um sistema académico de gestéo escolar, deve exigir codigo de letras
aleatdrio para confirmar a efetuacéo do login com seguranga.

E14 — Em um sistema académico de gestdo escolar os resultados das
consultas deverdo ser apresentados em um formato compreensivel para o
bom entendimento das informagdes.

E16 — Em um sistema académico de gestdo escolar os recursos de
navegacdo (menus, icones, links e botdes) devem ser de faceis identificagdo
e utilizagao.
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E18 — Em um sistema académico de gestdo escolar o procedimento de
autenticacdo (login/senha) deve ser rapido e facil de ser realizado.

E20 — Em um sistema académico de gestdo escolar o procedimento de
rematricula online devem funcionar satisfatoriamente.

E22 — Em um sistema académico de gestdo escolar o canal interno de
comunicacéo deve ser rapido e eficiente.

Qual sua percepcdo em relagdo ao sistema académico Qualidata:

P1 — Assim que o login é realizado no sistema académico Qualidata, a
identificacdo de onde necessito ir é clara e objetiva.

P3 — O sistema académico Qualidata disponibiliza um servigo de rematricula
online.

P5 — O sistema académico Qualidata disponibiliza um canal interno de
comunicagéo online entre o aluno, professor e a secretaria.

P7 — O sistema académico Qualidata disponibiliza para o aluno a emisséo de
documentos como declarages, certificados e nada consta, de forma
auténoma.

P8 — O sistema académico Qualidata apresenta informagdes precisas.

P10 — O sistema académico Qualidata possui um protocolo confiavel de
acesso/autenticagdo ao sistema.

P12 — O sistema académico Qualidata exige a digitagdo de um cédigo de
letras aleatdrio durante o login para maior seguranca.




P14 — No sistema académico Qualidata os resultados das consultas sédo
apresentados em um formato compreensivel para o bom entendimento das
informacGes.

P16 — No sistema académico Qualidata os recursos de navegacédo (menus,
icones, links e botdes) sdo de faceis identificacéo e utilizagao.

P18 — No sistema académico Qualidata o procedimento de autenticagéo
(login/senha) é rapido e facil de ser realizado.

P20 — No sistema académico Qualidata o procedimento de rematricula online
funcionam satisfatoriamente.

P22 — No sistema académico Qualidata o canal interno de comunicagéo é
rapido e eficiente.
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Apéndice N: QUESTIONARIO PROFESSORES
Pesquisa: percepcao de qualidade sobre o sistema de informacdo de gestdo académica
Qualidata

Prezado(a)s Professor(a)s:

Meu nome é Ricardo Wesley de Souza, mestrando em Administracdo pelo Centro Universitario
Unihorizontes, sob a orientacdo do Prof. Dr. Gustavo Rodrigues da Cunha. Sou o responsavel pelo
setor de tecnologia da informag&o do campus Divinopolis.

Estou realizando um estudo académico com o objetivo de identificar e avaliar a percepc¢do dos
usuarios em relacdo a qualidade percebida a respeito do sistema académico Qualidata. Para dar
continuidade a este estudo, sua opinido é muito importante. Por isso, peco a gentileza de responder
as questdes do formulario que segue abaixo, sendo o mais sincero (a) possivel.

IMPORTANTE: Vocé nio sera identificado em momento algum. E garantido total sigilo sobre os
envolvidos neste estudo. Ao mesmo tempo estard contribuindo para que este servico seja cada vez
mais eficiente e eficaz através da sua opinido.

O formulério possui 3 etapas: A primeira parte da pesquisa consiste em captar informacgdes basicas
sobre o publico-alvo. A segunda etapa, diz respeito a captagédo das expectativas dos professores em
relacdo a um sistema académico. E a terceira e Ultima etapa, diz respeito as percep¢bes dos
professores em relacdo ao sistema académico Qualidata.

Prazo para respostas até 13/06/2017
Tempo estimado: Aproximadamente entre 10 a 15 minutos.

Agradeco enormemente sua participacao.

1)Sexo:
( )1- Masculino
( )2- Feminino

2)Faixa etaria:

( )1- Entre 18 e 30 anos
( )2- Entre 31 e 40 anos
( )3- Entre 41 e 50 anos
( )4- Entre 51 e 60 anos
( )5- Acima de 60 anos

3) Quanto tempo por dia, em média, vocé utiliza computadores:
( )1- Menos de 2 horas

( )2- Entre 2 e 5 horas

( )3- Entre 5 e 8 horas

( )4- Entre 8 e 10 horas

( )5- Mais de 10 horas

4) Qual a frequéncia média que vocé utiliza o sistema académico Qualidata:
( )1- Uma vez por semana

( )2- Entre 2 e 4 vezes por semana

( )3- Diariamente

( )4- Cerca de 2 vezes por més

( )5- Uma vez a cada semestre
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Quais suas expectativas em relagdo a um sistema de gestdo académica:

E1 — Em um sistema académico de gestdo escolar, apds a realizagédo do
login, a navegacéo de onde necessito ir deve ser clara e objetiva.

E3 — Um sistema académico de gestéo escolar deve estar disponivel na web
para consulta e langamento de informagdes ininterruptamente 24 horas por
dia, inclusive finais de semana.

E5 — Um sistema académico de gestdo escolar deve apresentar relatérios
variados e praticos.

E7 — Um sistema académico de gestdo escolar deve disponibilizar um canal
interno de comunicacéo online entre o aluno, professor e a secretaria.

E8 — Um sistema académico de gestdo escolar deve apresentar informacgdes
precisas.

E10 — Um sistema académico de gestdo escolar deve apresentar um
protocolo confiavel de acesso/autenticagao no sistema.

E12 — Um sistema académico de gestédo escolar, deve exigir cédigo de letras
aleatdrio para confirmar a efetuacéo do login com seguranga.

E14 — Em um sistema académico de gestdo escolar os resultados das
consultas deverdo ser apresentados em um formato compreensivel para o
bom entendimento das informagdes.

E16 — Em um sistema académico de gestdo escolar os recursos de
navegacdo (menus, icones, links e botdes) devem ser de faceis identificagdo
e utilizagao.

E18 — Em um sistema académico de gestdo escolar o procedimento de
autenticacéo (login/senha) deve ser rapido e facil de ser realizado.




E20 — Em um sistema académico de gestdo escolar as informagdes devem
ser atualizadas frequentemente.

E22 — Em um sistema académico de gestdo escolar o canal interno de
comunicacéo deve ser rapido e eficiente.
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Qual sua percepcdo em relagédo ao sistema académico Qualidata:

P1 — Assim que o login é realizado no sistema académico Qualidata, a
identificacdo de onde necessito ir é clara e objetiva.

P3 — O sistema académico Qualidata esta disponivel na web para consulta e
lancamento de informagdes ininterruptamente 24 horas por dia, inclusive
finais de semana.

P5 — O sistema académico Qualidata apresenta relatérios variados e
praticos.

P7 — O sistema académico Qualidata disponibiliza um canal interno de
comunicac&o online entre o aluno, professor e a secretaria.

P8 — O sistema académico Qualidata apresenta informagdes precisas.

P10 — O sistema académico Qualidata apresenta um protocolo confiavel de
acesso/autenticagdo no sistema.

P12 — O sistema académico Qualidata exige a digitagdo de um cdédigo de
letras aleatdrio durante o login para maior seguranca.

P14 — No sistema académico Qualidata os resultados das consultas s&o
apresentados em um formato compreensivel para o bom entendimento das
informagoes.
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P16 — No sistema académico Qualidata os recursos de navegacédo (menus,
icones, links e botdes) sdo de faceis identificacéo e utilizagao.

P18 — No sistema académico Qualidata o procedimento de autenticag&o
(login/senha) é rapido e facil de ser realizado.

P20 — No sistema académico Qualidata as informacdes sdo atualizadas
frequentemente.

P22 — No sistema académico Qualidata o canal interno de comunicagéo é
rapido e eficiente.
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Apéndice O: ROTEIRO DE ENTREVISTA

1 — Usabilidade - O que vocé poderia dizer sobre o sistema académico Qualidata
implantado na instituicao?

2 — Usabilidade - Quais sao as principais dificuldades encontradas na operacao do
sistema pelos usuarios?

3 - Usabilidade - Como foi o processo de implantacdo do sistema? Houve
treinamento para os diversos tipos de usuéarios?

4 — Usabilidade - O layout (menus, icones, links e botdes) e a navegacao no sistema
sao de faceis identificacao e utilizacdo?

5 - Usabilidade - Vocé acredita que a interface do sistema académico Qualidata
facilita a aprendizagem de uso do sistema?

6 — Usabilidade - O sistema académico Qualidata apresenta relatérios variados e
praticos para os diversos tipos de usuarios?

7 - Funcionalidade - Que pontos fortes vocé destacaria no sistema?
8 - Funcionalidade - Que pontos fracos vocé destacaria no sistema?

9 — Funcionalidade - O sistema académico Qualidata apresenta os resultados das
consultas em um formato compreensivel que permite o bom entendimento das
informagdes?

10 — Funcionalidade - Vocé conhece algum outro sistema académico além do
Qualidata? Se sim, qual seria sua percep¢ao ao comparar os dois sistemas?

11 - Eficiéncia - Em qual nivel os sistema Qualidata “facilita” a realizagdo das
atividades de seus usuarios, destacadamente os professores?

12 - Eficiéncia - O sistema académico Qualidata satisfaz suficientemente as
necessidades dos usuarios? Existem demandas para as quais ainda ndo existe uma
solucéo oferecida pelo sistema?

13 - Eficiéncia - Qual a sua percepcdo sobre o nivel de satisfacdo com o sistema
académico Qualidata?

14 — Eficiéncia - O sistema académico Qualidata processa as solicitacbes dos
usuarios em uma velocidade satisfatéria? Poderia(m) ser melhorado(s) algum(uns)
procedimento(s) em especifico?

15 — Confiabilidade - Qual a sua percepc¢ao sobre a confiabilidade e seguranca do
sistema académico Qualidata, seja com relacdo ao login, seja com relacdo a
operacionalidade e armazenamento de informacdes?



