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RESUMO

O |Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco| possui, apds a terceira

expansao, um total de 16 |campi|l e a Reitoria. A estrutura organizacional de [lTecnologia da

[Informacao e Comunicacao| tem sua central na Reitoria e, através da Direcdo de Avaliacdo e

Desenvolvimento de Tecnologias - DADT, planeja e implementa solucdes institucionais que
poderdo ser utilizadas pelos demais [campi] Contudo, ao analisar as especificidades existen-
tes nos mais diversos processos, algumas solucoes sao planejadas e implementadas a nivel
de unidade, para atendimento das demandas que possuem as particularidades de cada
[pusl Um dos procedimentos que é executado de forma individualizada por cada éo
atendimento local do setor de [TIC| Diante disso, percebeu-se que os instrumentos utilizados
para geréncia destes atendimentos ndo haviam obtido uma adesao satisfatéria por parte dos
usuarios, dificultando, assim, o processo de abertura e acompanhamento de chamados. Diante
desta problematica, este estudo buscou propor formas vidveis para a melhoria do sistema de
abertura e acompanhamento de chamados, atendendo aos requisitos de usabilidade e experi-
éncia do usudrio. Para que os objetivos fossem alcancados, buscou-se, através da aplicacao de
questionarios e entrevistas estruturadas, unir os dados obtidos e focar nos requisitos de maior
relevancia. Considerando as informacdes derivadas da coleta de dados, realizada com especia-
listas de [TTC| e usuarios finais, apresentou-se uma proposta de melhoria que foi implementada
através de um protétipo e validada por meio das técnicas de grupo focal e analise comparativa.
A proposta buscou contemplar tanto os que n3o possuem a ferramenta para abertura
e acompanhamento de chamados quanto os que ja a utilizam de forma condizente com suas

necessidades, ndo apenas do [[FPE|

Palavras-chaves: Sistemas de chamados. Experiéncia do usuério. Usabilidade. Desenvolvi-

mento. Single-page application.



ABSTRACT

The [Instituto Federal de Educacao, Ciencia e Tecnologia de Pernambuco| has, after the third

expansion, a total of 16 Campuses and the Reitoria. The organizational structure of [TIC| has
its headquarters in the Reitoria and through the Direcdo de Avaliacdo e Desenvolvimento de
Tecnologias - DADT, plans and implements institutional solutions that can be used by the other
Campuses. However, when analyzing the specificities existing in the most diverse processes,
some solutions are planned and implemented at the unit level, to meet the demands that have
the particularities of each [Campus| One of the procedures that is performed individually by
each is the local service of the sector. In view of this, it was realized that the
instruments used to manage these services had not obtained satisfactory adherence by users,
thus making the process of opening and monitoring calls difficult. Faced with this problem, this
study sought to propose viable ways to improve the system of opening and monitoring calls,
adhering to this proposal, meeting the requirements of usability and user experience. In order
for the objectives to be achieved, it was sought through the application of questionnaires, as
well as structured interviews, to unite the data obtained in the research collections, in order to
focus on the most relevant requirements. Considering the information obtained through data
collection, carried out with [TTC| specialists and users, an improvement proposal was presented,
which was implemented through a prototype and validated through the focus group technique
and comparative analysis. The proposal sought to contemplate both Campuses who do not
have the tool for opening and monitoring calls, as well as those who already use it in a manner

consistent with their needs, not only of [FPE

Keywords: Ticket systems. User experience. Usability. Development. Single-page application.
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1 INTRODUCAO

1.1 MOTIVACAO

Os processos relativos ao Gerenciamento dos Servicos de Tecnologia da Informac3o sdo im-

plementados na maioria das organiza¢des de [Tecnologia da Informacaol (Tl [Michael, Michael

e Thomas| (2019)) e, em raz3o disso, a [Tecnologia da Informacdo e Comunicacao| (TIC|) se

torna cada vez mais relevante no contexto empresarial, gerando, assim, uma maior dependén-
cia das organizacGes. Desta maneira, de forma ciclica e com o intuito de alcancar os objetivos
estratégicos na cadeia organizacional, o investimento em novas tecnologias de gerenciamento e
servicos ocupa um espaco indispensavel no contexto discutido (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007)).

Compreende-se, portanto, que o Gerenciamento dos Servicos de Tecnologia da Informacao
é impulsionado pelo foco global no servico orientado ao negécio, o que gera relevancia e
visibilidade para os seus (JANTTI et al} [2014). De acordo com uma publicacio
de Harris| (2011)), o tempo de queda dos servicos de Tl gera, anualmente, para os Estados
Unidos, uma perda de receita no valor de 26.5 bilhdes de délares. Com base nestes dados,
reforca-se o quao importante é a manutencao da competitividade no alcance dos objetivos
organizacionais, considerando os processos de Gerenciamento dos Servicos de Tecnologia da
Informacdo (FORBES, 2017)).

Ainda neste contexto, Halcsik e Martinez| (2011) afirmam que uma falha na 4rea de Tecno-
logia da Informac3do pode afetar diretamente a operacdo e os processos da organizacao, posto
que a Tl esta presente em toda a estrutura organizacional, subsidiando os processos relativos
ao negbcio, que, ao falharem, podem trazer grandes prejuizos. [Filho| (2012) reitera que estes
processos de gerenciamento visam a garantia de que os recursos de Tecnologia da Informacao
sejam utilizados de forma correta e tragam beneficios para a organizacdo.

O modelo conhecido como 'Era da informac3do’ estabelece que os sistemas de informacdoes
sao responsaveis tanto pela tomada de decisbes quanto pelo valor adicional agregado aos
processos informacionais, tal como reforcado no pensamento de Bazzotti e Garcia| (2007)), que
aponta a relevancia dos Sistemas de Informacdo para a gestdo empresarial.

Assim, diante da importancia da Tecnologia da Informacao e do gerenciamento dos sis-

temas informacionais para as organizacdes, o trabalho proposto visa melhorar a qualidade do

suporte aos responsaveis pelas diversas areas estratégicas do |Instituto Federal de Educacao,|

|Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco| (IFPE]). Vale salientar que tal abordagem visa a anilise
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direcionada ao ambito tecnolégico, bem como aos usudrios finais destes servicos oferecidos.
Deste modo, espera-se que, dentre os beneficios almejados, sejam contemplados: mitigar a

perda de informacao dos chamados e suas respectivas avaliacbes por parte dos demandantes;

maior interatividade entre os técnicos e analistas de [lecnologia da Informacao e Comunicacao|

(TIC]) e o respectivo sistema de abertura e acompanhamento de chamados; e a melhoria na

gestdo de e na tomada de decisOes estratégicas para a instituicao.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

Para registros dos chamados de [TTC| dos [campi] do [[FPE| algumas coordenacdes fizeram a

utilizacdo de um sistema para este fim. Isto porque, dada a estrutura descentralizada de cada
[campi], cada coordenacdo possuia autonomia para decidir qual sistema utilizar, razdo pela qual
existem mais de um sistema em utilizacdo no [[FPE| Visando o principio da economicidade, as
alternativas utilizadas foram selecionadas de modo a ndo gerar custos para a instituicdo.

Apds o processo de implantacdo, uma das coordenacoes relatou a baixa utilizacdo do
sistema por parte dos usudrios requisitantes em seu [campus], apresentando uma taxa abaixo
de 10% de requisices realizadas através do sistema. Em geral, as requisicbes eram feitas
através de contatos informais, e-mail, aplicativos de mensagens e outros.

Apo6s uma andlise inicial, identificou-se a possibilidade de haver diferentes limitacoes no

sistema de chamados [open source| dos [campi| pertencentes ao [Instituto Federal de Educacao,|

[Ciencia e Tecnologia de Pernambuco| Sabe-se que o sistema de chamados foi implantado,

inicialmente, para controle dos incidentes dos ativos de e para os demais servicos oferta-
dos na instituicdo, porém n3o houve uma aceitacao satisfatéria por parte da comunidade de
servidores do [campus| Na oportunidade, também foram identificadas situacdes relacionadas
ao fato de que o setor de TIC assumia o papel do usuério final para abertura e fechamento
do chamado.

Deste modo, especulou-se que, ao dar a devida visibilidade a tal sistema, os processos de
gestao e melhoria se tornariam mais ageis, facilitando a fluidez das atividades em diversos
aspectos.

A partir do cenario descrito, identificou-se o seguinte problema de pesquisa:

Problema de Pesquisa: Como aperfeicoar o sistema de abertura e acompanhamento

de chamados de [TTC] voltado para os 17 [campi] do [Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia ¢

[Tecnologia de Pernambuco| (IFPE]), atendendo aos requisitos de experiéncia do usuério?
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1.3 QUESTAO DE PESQUISA

Este estudo busca responder as seguintes questdes de pesquisa:
a) Q1: Quais requisitos do sistema n&o atendem a necessidade dos stakeholders no dmbito

do [Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambucol (IFPE)?

b) Q2: Quais melhorias relativas a este sistema poderiam ser aplicadas para obter uma
maior satisfacao do usuario e a melhoria no uso do sistema?

Para investigar as duas questdes, foram utilizadas as técnicas de questionario e entrevista.
Foi, ent3o, conduzida uma pesquisa para elencar os sistemas utilizados e seus respectivos
problemas ou melhorias desejaveis, além de realizado um levantamento dos requisitos expostos,
o consequente embasamento e a proposicao de melhorias que serao validadas com os usuarios

do sistema.

1.4 OBJETIVO GERAL

Definiu-se, como objetivo geral, propor formas possiveis para a melhoria do sistema de
solicitacdes e acompanhamento de chamados de [TIC| tornando-o viavel para os usuérios e

para a instituicdo, com base nos requisitos de usabilidade.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Inerente ao Objetivo Geral, serdo trabalhados os seguintes pontos:

a) Analisar o cenério atual do instituto de educacdo em estudo quanto a utilizagdo do
sistema de chamados de [TIC]

b) Realizar um levantamento de requisitos que ndo atendem a necessidade dos stakeholders
no sistema atual;

c) Realizar uma pesquisa para embasamento a partir dos requisitos elencados;

d) Elaborar e propor melhorias no sistema de chamados;

e) Validar as melhorias implementadas no sistema de chamados.
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1.6 RELEVANCIA

Embora os avancos em torno das Tecnologias Informacionais sejam notérios nos diversos
campos sociais, assim como no que tange aos aspectos de gerenciamento, cultura organizacio-
nal e indicadores de desempenho das equipes, ao tratar especificamente do problema relatado,
percebe-se a necessidade de aprofundamento e aperfeicoamento do sistema ja utilizado.

Além disto, a pesquisa reforcarad algo ja previsto no préprio Estatuto Geral de Servido-

res dglnstituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco| (IFPE]), conforme

mencionado abaixo:

Art. 60. (...) Ill - avaliar a eficiéncia da infraestrutura de Tecnologia da
Informac3o do IFPE — em seu conjunto de Campi -. e definir acdes para sua
melhoria; IV - promover a melhora da eficicia dos processos operacionais
por meio do uso de tecnologias de informacdes, ou outras; V - implantar e
manter servicos de T| de natureza sistémica; VI - executar outras atividades
correlatas que lhe venham a ser atribuidas.

Sendo assim, a atividade proposta tem relevancia por tratar de assunto que impacta direta-
mente tanto no setor informacional quanto no gerencial do instituto em questdo. Salienta-se,
ainda, que a caréncia observada nos processos de abertura e acompanhamento de chamados,
do ponto de vista pratico, prejudica os processos gerenciais e tecnolégicos dos [campi), situacdo
para a qual a presente pesquisa busca propor melhorias.

Apbds o aprofundamento destas e de outras reflexdes propostas, espera-se que exista uma
melhoria concreta e pratica para o usuério final, ao mesmo tempo em que se espera que, ao
serem questionados, os usuarios percebam a relevancia do o assunto para a organizacao e os

beneficios para os seus colaboradores.

1.7 CONTRIBUICOES E RESULTADOS ALMEJADOS

Como forma de contribuicdo aos |[campi| do [Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tec|

[nologia de Pernambuco| (IFPE]), busca-se, através deste estudo, os seguintes resultados:

» Adoc3do de estratégias que viabilizem e facilitem o relacionamento entre as [lecnologia

lda Informacao e Comunicacao| e seus usuarios, a partir da identificacdo de necessidades

através de pesquisas de campo;
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» Espera-se, ainda, contribuir para a comunidade cientifica desta instituicdo, estimulando

o desenvolvimento de novas pesquisas a partir dos resultados obtidos por este estudo.

1.8 ESTRUTURA DO TRABALHO

Buscando alcancar os objetivos tracados inicialmente, este trabalho estd estruturado da

seguinte forma:

1. Capitulo 1 — Introducao
Apresenta toda a parte introdutéria, bem como justificativa e objetivos escolhidos para
este estudo;

2. Capitulo 2 — Embasamento literario
Elenca os pontos que foram levantados em estudos para fundamentar a pesquisa, men-
cionando o referencial tedrico acerca do assunto abordado;

3. Capitulo 3 — Estrutura metodolégica
Apresenta a estrutura da pesquisa, organizada em etapas, a fim de alcancar os objetivos
ja mencionados.

4. Capitulo 4 — Diagnéstico e coleta de dados
Discute os procedimentos e os resultados obtidos das técnicas de coleta de dados esco-
lhidas.

5. Capitulo 5 — Elaboracao da proposta
Expde os resultados obtidos e tabulados na fase anterior, embasando e propondo a
melhoria necessaria para o sistema em estudo.

6. Capitulo 5 — Avaliacao da proposta
Apresenta o artefato resultante da fase anterior para que os usuarios avaliem se a melhoria
proposta é valida para as otimizacGes pretendidas.

7. Capitulo 6 — Conclusées e trabalhos futuros

Apresenta as consideracdes finais e as experiéncias vividas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Através desta revisdo bibliografica, busca-se trazer a tona reflexdes acerca de tematicas
relevantes para esta pesquisa. Portanto, a secdo dedica-se a analisar aspectos dos Sistemas
de Gerenciamento de Tecnologia da Informacdo, assim como normas e regulamentacdes rela-
cionadas. Apods a etapa de coleta de dados, foram identificados os campos de pesquisa que

envolvem a solucao proposta e, nesta revisdo bibliografica, serdo abordados os contextos de

Usabilidade e [User Experience] (UX)).

2.1 GOVERNANCA E GERENCIAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

No cenario tecnolégico atual, percebe-se o quanto é imprescindivel o uso de ferramentas

que auxiliam as organizacdes nos processos de gerenciamento de suas atividades. |Baltzan

(2016) exemplifica que o impacto causado pela [Tecnologia da Informacdo| nos ambientes

organizacionais é equivalente ao que ocorre na imprensa em relacdo as publicacdes, ou ainda,

a relagdo entre energia elétrica e produtividade. De acordo com |Magalhdes e Pinheiro| (2007)):

Uma éarea de [T que n3o considerar os objetivos estratégicos da organizacdo
em que se insere como 0s préprios objetivos, serd uma area de 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.

Considerando os pontos mencionados, pontua-se que a [lecnologia da Informacao| e suas

diferentes sistematizacoes devem ser encaradas como um diferencial capaz de proporcionar
alternativas rentaveis no campo da inteligéncia organizacional.

De acordo com [Rezende (2006)), todo sistema, usando ou n3o recursos de
[nformacao, que manipula e gera informagdo pode ser genericamente considerado Sistema de
Informacao.

Inimeras sdo as especificacdes atribuidas a estes termos. Todavia, para fins desta pes-

quisa, pode-se considerar a linha de pensamento de Rezende e Abreu| (2013), que conceitua

de forma simplificada os termos [Sistema de Informacao| e [Tecnologia da Informacaol Os ter-

mos mencionados possuem suas singularidades, uma vez que um [Sistema de Informacao| (SI)

coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informacdes para fins ou objetivos especificos,

enquanto a [Tecnologia da Informacao| (T1)) é referente ao conjunto de sistemas computacio-

nais utilizados por uma organizacdo. Ou seja, ambos s3o essenciais para o meio organizacional,
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porém, enquanto a|lecnologia da Informacao|engloba todas as ferramentas de software e hard-

ware nas organizacdes, os sistemas de informacdo abrangem os componentes mais complexos
que necessitam de analise organizacional e tecnolégica.

Abaixo, a Figura 1 representa o sistema de informacdo na atualidade.

Figura 1 — A abrangéncia compreendida ao campo da sistematizacdo informacional

Um sistema
de informacio

Procedimentos

==+ 0101

Interface

iy usudrie

Fonte: (REZENDE; ABREU, [2013)

Para |Laudon e Laudon| (2014) os principais objetivos almejados pelas organizacdes ao

adquirirem ou aperfeicoarem seus sistemas de informac3o sdo os seguintes: atingir a exceléncia
operacional, desenvolver novos produtos e servicos, estreitar o relacionamento com o cliente
e atendé-lo melhor, melhorar a tomada de decisGes, promover a competitividade e assegurar
a sobrevivéncia.

Levando em consideracdo tais objetivos e as necessidades percebidas neste estudo, buscou-
se investigar os campos da governanca e do gerenciamento de Tecnologias da Informacdo para

identificar e estudar as melhores maneiras de executar a teoria na pratica de aperfeicoamento

dos servicos de sistemas de chamados do |Instituto Federal de Educacao, Ciencia e Tecnologial

[de Pernambucd| (IFPE).

Nesta primeira abordagem, é relevante apontar os aspectos diferenciais entre os conceitos

de Governanca e Gerenciamento de Tecnologias da Informacao.

De acordo com IT Governance Institute, a governanca em [T1| garante que as necessidades,
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condicoes e opcoes das partes interessadas sejam avaliadas para determinar que os objeti-
vos corporativos equilibrados e acordados sejam alcancados. Em contrapartida, Veras (2019)
explica que o gerenciamento trata do planejamento, do desenvolvimento, da execucdo e do
monitoramento dos servicos entregues pela [T] em consonéncia com planejamento estratégico
e governanca.

Veras (2019) exemplifica, através da , a fundamentacdo existente entre o ciclo

estratégico, de governanca, de gerenciamento e de operacionalidade de [TT]

Figura 2 — Blocos sistematicos de

@ @

Servico de T
Estratégia
Sistemas de Infraestrutura
Govemanga informacao (inclusive pessoal)

aplicativos e
dados Seguranca

Arquitetura

- 2

Fonte: (VERAS, 2019)

| Operagao |

Conforme pode ser observado na [Figura 2| |[Tecnologia da Informacao| engloba diversos

aspectos, variando desde principios da administracao cientifica, que se refere a tentativa de
solucionar problemas administrativos utilizando os métodos cientificos - através do planeja-
mento estratégico - até os campos de direcionamento e gerenciamento operacional daquilo
que foi proposto (Chiavenatol (2014)).

Neste contexto, considera-se que os sistemas informacionais ultrapassam as sinteses tec-
nolégicas. Ou seja, ao pensar em novos métodos relacionados as bases operacionais de uma
instituicao, deve-se considerar, além dos ja citados anteriormente, as trés dimensdes funda-
mentais defendidas por |Laudon e Laudon| (2014), sendo elas: a estrutura da organizac3o, as
pessoas que a compdem e a tecnologia da informacdo disponivel. Ao abordarem a temética

referente a esta triplice organizacional, os autores explicam:

As organizaces tém uma estrutura composta por diferentes niveis e especi-
alizacdes (...) e executam e coordenam o trabalho por meio dessa hierarquia
e de seus processos organizacionais, isto €, comportamentos e tarefas logi-
camente relacionados para a execu¢3o do trabalho.(...). Uma empresa é tao
boa quanto as pessoas que a formam. O mesmo se aplica aos sistemas de
informacdo: eles sdo inlteis sem pessoas gabaritadas para desenvolvé-los e
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manté-los e sem quem saiba usar as informacdes de um sistema para atingir
os objetivos organizacionais.(...). Cada organizacdo deve projetar e admi-
nistrar cuidadosamente sua infraestrutura de Tl, de modo que ela contenha
os servicos tecnolégicos necessérios para os trabalhos que se quer realizar
com os sistemas de informa¢&o. (LAUDON; LAUDON| [2014, p.14)

De acordo com [Melendez Filho (2011 apud NETO, 2017), com a implantacdo do geren-
ciamento de servicos de [T1| trés aspectos vém modificando a forma de relacionamento entre

cliente e empresas:

1. O acesso e a disponibilidade da informac3do e do produto;

2. A conformidade dos servicos, que envolve seguranca, liberdade de escolha, economia de

tempo, de deslocamento e de custos;

3. A celeridade e a objetividade na aquisicdo e na aplicacao de produtos e servicos.

E possivel, entdo, perceber que a gestdo e a utilizacdo informacional, em seus diferen-
tes niveis, favorecem os processos decisérios e contribuem para o sucesso das ferramentas
personificadas para cada organizacao. De maneira ciclica, os dimensionamentos ja citados an-
teriormente contribuem de maneira significativa para a democratizacao e para a expansao de
maneira satisfatéria e célere das sistematizacdes informacionais.

Ainda em consonancia com a triplice organizacional, |Rezende (2006)) propde que as or-
ganizacOes que detiverem, organizarem, dominarem e valorizarem mais a informacao e o co-
nhecimento do meio ambiente (interno e externo) em que estiverem envolvidas terdo mais
condicdes de competitividade e de inteligéncia organizacional. Ou seja, o gerenciamento, nos
seus diferentes niveis, deve prezar pela harmonizacdo entre os dimensionamentos ja citados,
para que os objetivos almejados sejam alcancados de forma harmdnica e com o menor 6nus
possivel.

Adentrando de maneira enfatica no campo da relacao entre organizacdo e tecnologia,
percebe-se que a amplitude dessa relacdo vai além do que se pode perceber rotineiramente.
Por tras dos conceitos pré-formulados no dia-a-dia, existe uma teia complexa que move as
diferentes cadeias organizacionais €, consequentemente, impulsiona o meio tecnolégico a se
modificar.

Portanto, ao executar as atividades organizacionais, seja no ambito do planejamento, do
desenvolvimento ou da implantacdo dos sistemas de informacdo, deve-se atentar sempre aos

processos de gerenciamento. Para que ocorra o devido alinhamento, o gerenciamento deve ser
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executado de maneira minuciosa, de modo que os recursos humanos e computacionais sejam
integralmente utilizados de maneira eficiente e eficaz.

Considerando as informacdes discutidas em secao anterior, o processo de gerenciamento
de tecnologias da informacdo é uma tarefa complexa que abrange os diferentes ambientes
organizacionais. Na seguinte secdo, serdo abordados modelos de bibliotecas de Servicos de
Tecnologia da Informac3o, propostos a fim de aprimorarem a pratica no ambito de uma Central

de Servicos.

2.2 INFRAESTRUTURA E GERENCIAMENTO PRA MELHORES PRATICAS DE TECNO-
LOGIA DA INFORMACAO

Ao tratar do campo da infraestrutura e do gerenciamento de [T1, deve-se prezar pelas
melhores préaticas desenvolvidas e aprimoradas por ambos os campos do conhecimento. Neste
sentido, pode-se considerar o que [Fernandes e Abreu (2014 apud |Peter Weill, [2005) abordam
ao afirmarem o seguinte a respeito da infraestrutura de [TI} “é a fundacdo da capacidade
planejada de (tanto técnica como humana) disponivel no dmbito de toda a organizacdo
como servicos compartilhados e confiadveis e usados por miultiplas aplicacdes”. Por sua vez,
o processo de gerenciamento de [I]| estd ligado aos processos de infraestrutura, englobando
atividades relacionadas a integracdo entre pessoas, tecnologias e processos.

Para|Magalhaes e Pinheiro (2007)), o Gerenciamento dos Servicos de deve garantir que
as equipes de [T estejam atreladas aos servicos e aos processos de [T, dentro do que tenha
sido acordado estrategicamente em momento anterior. E também importante considerar as
necessidades evolutivas de cada empresa, isto é, deve-se analisar o plano de acoes de maneira
detalhada para que exista o devido engajamento entre o desempenho atual e o desempenho

esperado apds a implementacdo das analises gerenciais, conforme demonstrado na [Figura 3|
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Figura 3 — Evolucdo dos servicos de Gerenciamento de [Tl nas organizacGes

Implantar Auto-gestao » 5 Melhoria Continua Excelente

Conseguir o *Ajusle Externa’ » 4 Controle do Servigo Superado

Conseguir o “Ajuste Inferno’ -+ 3 Controle Operacional Estendido

Executar & madir » 2 Medigao Operacional Genérico

1 Inicio Inicio da Jornada...

Fonte: (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007))

Desta forma, percebe-se que o principal objetivo do gerenciamento de[T1) é a transformacdo
de recursos em servicos valiosos, como a abordagem de [Fernandes e Abreu| (2014) sugere.
Os autores citam, ainda, a biblioteca de boas praticas ITIL, bem como a ISO/IEC 20000
(norma aplicavel a organizacdes que fornecem servicos de . Nas proximas secoes, ambas

sdo abordadas de maneira mais detalhada.

23 ITIL

A principio, sugere-se uma breve abordagem a respeito do [[TIL] Esta é a abreviacdo de

[Information Technology Infrastructure Library|— na traducdo literal - e surgiu em reconheci-

mento ao fato de que as organizacdes estavam se tornando cada vez mais dependentes da
para atingir seus objetivos corporativos. De acordo com [Forum| (2006)), a foi criada para
disseminar, de modo sistematico e coeso, as melhores praticas comprovadas de Gerenciamento
de Servicos em [T1]

Ao analisarem as origens desta ferramenta de infraestrutura tecnoldgica, Magalhaes e Pi-

nheiro| (2007)) ressaltam que a foi formada no final da década de 1980 pela

[munications and Telecom Agency| (CCTA)), atual |Office of Government Commerce| (OGC11)).

O objetivo, naquele momento, era conceber uma proposta para disciplinar e comparar as
propostas ofertadas pelos diversos prestadores de servicos de [T]] ao governo britanico. Ainda
em consonancia com os estudos de Magalh3es e Pinheiro| (2007)), percebe-se que a intencdo
principal era uma padronizacdo para os atendimentos em termos de processos, terminologia,

desempenho, qualidade e custo.
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Contudo, na contemporaneidade, |Fernandes e Abreu (2014) ressaltam que é um
agrupamento das melhores praticas utilizadas para o gerenciamento de servicos de [Tecnologia
de alta qualidade, obtidas em consenso apés observacBes préaticas, pesquisa e
trabalho de profissionais de [T em nivel mundial.

Vale salientar que, conforme dados citados por Magalh3es e Pinheiro| (2007)), atualmente

o esforco de atualizacdo e divulgacdo da|ITIL] ao redor do mundo é realizado pelo [Informatio

| Technology Service Management Férum| (itSMF|), um férum independente, reconhecido inter-

nacionalmente, presente em mais de 32 paises. No Brasil, a proposta é tornar-se uma referéncia
para aqueles que necessitam de informacGes consistentes para a melhoria do Gerenciamento
de Servicos de[T]|

Ao tratar da estruturacio dos conceitos de[[TIL], o Férum de Gerenciamento de Servicos em

(Information Technology Service Management Férum| - [itSMF)) ressalta que estes ofertam:

uma descricdo resumida do que é necessario para organizar o Gerenciamento de Servicos em
[TT e uma definicdo dos objetivos, atividades, inputs e outputs de cada um dos processos
necessarios em uma organizacao de . E preciso compreender, porém, que, neste contexto,
ndo existe uma prescricao exata de como estas implementacoes devem ser realizadas, uma vez
que cada organizacdo possui suas singularidades.

Atualmente, embora a comunidade dos profissionais de [T1] ja esteja a par da atualizacdo
do para sua versdo mais recente, a [TILVv4, ainda s3o aceitos, a nivel de aplicabilidade,
0s conceitos e a estruturacao anterior, ou seja, o 3. A sua estruturacao é composta por
cinco publicacdes em conformidade com os requisitos da norma 20000. Cada uma
destas publicacdes aborda o ciclo de vida de cada processo no gerenciamento de servicos de
[TI} [Fernandes e Abreu| (2014) explicam que estas bibliotecas informacionais est3o divididas da

seguinte maneira:

1. estratégia de servico;
2. desenho do servico;

3. transicao do servico;
4. operacao do servico;

5. melhoria do servico.
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A fim de exemplificar de forma mais ampla, compreende-se, através da [Figura 4] o nivel

de abrangéncia e também de detalhamento do [[TIL] nos processos de [T

Figura 4 — O ndcleo da ITIL
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Fonte: (FERNANDES; ABREU, |2014)

Através das analises destas etapas, pode-se identificar os pontos de maior relevancia para
que o projeto em execucao possua a devida adequacao, satisfazendo a gestdo e os demais
usuarios envolvidos, ou seja, agregando valor ao que estad sendo proposto. A partir da com-
preensao destas bibliotecas, pode-se contemplar um projeto direcionado ao atendimento de
necessidades gerenciais e ao devido acompanhamento das atividades executadas ao longo do

projeto.

Para [Fernandes e Abreu| (2014), a estratégia abordara ndo apenas o planejamento acerca

de acdOes inerentes ao projeto, como também da criacdo de valor através de seus dados, do
portfélio de servicos, da estrutura financeira para que o objetivo seja alcancado etc.

O desenho do servico, por outro lado, abarcara a orientacdo para o que foi definido inici-

almente na estratégia. Magalhdes e Pinheiro| (2007)) especificam que, nesta fase, deve-se ter

como foco a eficacia e a garantia das definices realizadas na etapa anterior. Em continuidade,
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tem-se a Transicdo de Servico, que move as ideias para a linha de produc3o, utilizando-se de
desenvolvimento, teste e usabilidade do que foi proposto nas etapas anteriores.

Para Veras| (2019), as Operacdes de Servico sdo compreendidas como as atividades exe-
cutadas no dia-a-dia que mantém os servicos funcionando, atendendo ao que foi definido.

Todavia, neste ponto, devem ser observados os seguintes processos e funcoes:

= Gerenciamento de Eventos;

= Gerenciamento de Incidentes;
= Gerenciamento de Problemas;
= Gerenciamento de Acesso;

» Execucdo de Requisicao;

» Funcdes.

O Gerenciamento de Eventos é tratado por [Filho| (2012) como toda e qualquer ocorréncia
ou mudanca que signifique algo ou tenha importancia para o gerenciamento da infraestrutura
de [T e a entrega de servicos, sendo, assim, de extrema relevancia para o &xito do projeto.
Por sua vez, o Gerenciamento de Incidentes trabalha para que os processos de [T1, em caso
de imprevistos, sejam solucionados o quanto antes, evitando que transtornos sejam causados
para os que buscam o melhor nivel de servico e celeridade.

Magalh3es e Pinheiro| (2007) também abordam a questdo do Gerenciamento de Problemas
como uma forma de analisar a fundo o que motivou o problema, ou seja, gerenciar o ciclo de
vida de todos os problemas da infraestrutura.

Por fim e ndo menos importante, tem-se a Melhoria do Servico que, como a prdpria
nomenclatura trata, trabalha com as avaliacdes a respeito do que estd em execucdo, buscando
a eficiéncia operacional e o aperfeicoamento das técnicas de [T

O que se pretende com este apanhado de informacdes a respeito do [ TIL] é esclarecer que a
melhoria de servicos ndo se restringe ao final destas operacoes, mas esta presente durante todo
o ciclo de vida dos projetos de [T]] baseados neste ciclo. Desta maneira, a melhoria continua

contribui para o melhor funcionamento dos servicos, nos diferentes meios de suporte ao usuario,

através do [Helpdesk], do Service Desk ou dos diferentes sistemas existentes atualmente.
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2.3.1 |Helpdesk: niveis de servico e principais motivos de abertura de chamados

Segundo STATDLOBER (2006), muitas vezes chamamos de o departamento
responsavel pelos atendimentos ao usuario. Todavia, para outras literaturas, o termo é muito
abrangente e pode ser confundido com as atividades de Service Desk.

Com o propésito de evitar possiveis confusdes em torno da tematica, sera utilizada nesta
pesquisa a terminologia para tratar do gerenciamento de servicos de baixo nivel de
complexidade, conhecido também como nivel inicial de atendimento, voltados para o usuario
em meio as atividades do dia a dia.

Filho| (2012)) cita que, tradicionalmente, o[helpdesk| atende a problemas de hardware e soft-
ware basicos e, dentro desta classificacdo, pode-se dizer que a sua principal funcao é coordenar

incidentes de modo a evitar a perda ou o n3o atendimento das requisicdes cadastradas.
Quanto aos niveis de servicos alcancados, (Cohen| (2008)) explica que o atendimento

normalmente é dividido em niveis para que estes sejam otimizadores e racionalizadores

dos procedimentos e recursos disponibilizados. Para [Tech| (2019), o primeiro é dividido em

duas partes: solucionador e direcionador.

O solucionador consegue resolver o problema do cliente fornecendo informa-
cdes e esclarecimentos, considerada a parte mais facil e pratica do[helpdesk]
O direcionador é a parte responsavel por recepcionar o problema, registrar
detalhes da ocorréncia e encaminha-la para um setor que possua maior co-
nhecimento sobre o chamado.

Com base nesse entendimento, ressalta-se que o sistema em analise neste estudo atende
aos casos de primeiro nivel de atendimento, ou seja, casos como mudanca de senhas, resolucao
de problemas com versGes operacionais, busca por respostas as dividas existentes durante a
execucdo de alguma tarefa, entre tantos outros.

No caso de lacunas ou de falta de solucao nesta primeira etapa, os chamados s3o redireci-
onados ao segundo nivel de servico, cujo foco é abrigar, em seu atendimento, o conhecimento
dos especialistas da area nao atendida no primeiro nivel, a fim de sanar os problemas.

Porém, segundo |Tech| (2019), caso a situacdo ndo seja solucionada em nenhum dos niveis
anteriores, existe o terceiro nivel de atendimento, constituido por especialistas mais capacitados
para resolver o problema. Tais especialistas podem ser os fabricantes e desenvolvedores de
determinados softwares e hardwares, consultores contratados e outros tipos de profissionais.

Todavia, para qualquer uma das situacdes mencionadas, o moderador/desenvolvedor pre-

cisa identificar seu publico-alvo - quem utilizara o sistema - e o nivel de entrosamento destes
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usudrios com termos, ferramentas e hardwares. Segundo |Franca| (2018), através de um levan-
tamento realizado com 8 empresas, percebeu-se que cerca de 80% das dividas e solicitacbes
recebidas através dos sdo basicas e poderiam ser evitadas ou antecipadas. Ainda
neste sentido, percebeu-se que, dentre as principais motivacdes para abertura destes chamados

de TIC, est3o:

1. questdes de comportamento e cultura organizacional;
2. mudancas ambientais;

3. maturidade digital;

4. usabilidade; e

5. treinamento inexistente ou inadequado para as necessidades do usudrio.

Sendo assim, percebe-se que o usudrio traz consigo uma gama informacional e cultural
capaz tanto de otimizar quanto de dificultar a sua interacdo com os sistemas disponibilizados.
Ao se deparar com informacdes resumidas ou restritivas, o usuario, na maioria das vezes,
buscara ajuda ou testarad aquela funcionalidade para descobrir o resultado final. Isso faz parte
da cultura comportamental, mais uma vez, comprovada através do levantamento de |Franca
(2018)). Outros fatores como mudanca de interface, falta de treinamento e até mesmo caréncia
no cumprimento das normas de usabilidade causam um desgaste para o usuario com nivel de
maturidade informacional baixo e, consequentemente, geram um aumento significativo no
numero de chamados a gestao de TIC.

Considerando a literatura e as analises abordadas, percebe-se que o ciclo de ITIL é de
extrema relevancia, visto que alicerca e previne os sistemas de gestdo e acompanhamento de

chamados de TIC quanto a problemas futuros.

2.4 UX DESIGN E A SINCRONICIDADE INFORMACIONAL

O termo UX Design, de origem estrangeira, significa projetar e analisar detalhadamente a
experiéncia do usudrio. Para|Teixeira (2014), experiéncia do usuério existe desde que o mundo
é mundo, ou seja, desde que as pessoas comecaram a usar objetos para realizar alguma tarefa.
Considerando isto, Russ Unger| (2009) afirma que todos os projetos tém um contexto maior,

em que é preciso entender e integrar o planejamento, abrangendo a estrutura de ecossistema
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que engloba varidveis como o tipo, as pessoas e o0 ambiente em que o trabalho estd ocorrendo.
Deste modo, busca-se, através de tais elementos, identificar o nivel de cultura organizacional,
o que o foco do trabalho utiliza como ferramenta, bem como as funcoes e responsabilidades
delegadas aos usuarios durante o processo em analise.

Dentre as principais areas de atuacdo do UX Design, segundo |Teixeira (2014)), est3o:

1. Arquitetura da informacdo;
2. Usabilidade;

3. Design de interacao;

4. Taxonomia;

5. Estratégia de design;

6. Pesquisa com usuario.

Neste contexto, [Mattos| (2010) cita que a arquitetura da informacdo tem como fungdo
facilitar a compreensdo do conhecimento para leva-lo ao usuério de maneira organizada e
eficiente.

Ainda nesta conjuntura, boa parte da literatura também aponta que a organizacao destas
informacdes é, na maioria das vezes, voltada para a internet, visto que boa parte da conjuntura
informacional atual se encontra disponivel online. Neste viés, segundo Russ Unger (2009), o
profissional que, porventura, venha a trabalhar com a arquitetura informacional deve zelar pela
estruturacdo de um projeto de navegacao e exposicao capaz de transmitir a informac3do de
maneira amigavel ao usuério.

Deste modo, compreende-se que o principal objetivo da arquitetura da informacdo é pos-
sibilitar, através da organizaciao e da estruturacdo, que o usuario compreenda facilmente a
l6gica de utilizacdo do produto final ofertado. As areas da arquitetura informacional e de
usabilidade estdo, portanto, interligadas e sdo igualmente importantes no desenvolvimento de
boas praticas projetuais.

Para [Teixeira (2014)), a usabilidade visa garantir que as interfaces sejam faceis de usar.
Como forma de verificar a performance das interfaces quanto a facilidade de uso e de acesso,
existem testes.

Com base em Richard Faust, Adriana Holtz Betiol (2007), a usabilidade é a qualidade do

uso do sistema para realizacdo de uma atividade, medida pela satisfacdo dos usuarios.
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Considerando esta preocupacao em torno da usabilidade e de seus fatores subjetivos e obje-
tivos, percebe-se que o Design de Interacdo influencia de maneira significativa neste contexto.
Segundo |Yvonne Rogers, Helen Sharp| (2013)), o Design de Interacdo consiste na criacdo de
experiéncias com o usuario, com foco na melhoria e na ampliacdo das formas de operaciona-
lizacdo, comunicacao e interacao.

Pode-se entender que a Usabilidade se concentra, portanto, em projetar melhorias na
inter-relacao entre humanos através de ferramentas, produtos e servicos que os auxiliem em
suas atividades. [Teixeira (2014) ainda resume o Design de Interacdo como uma forma de
entendimento e definicdo do comportamento das interfaces quando o usudrio interage com
elas.

Assim como as areas de arquitetura informacional, usabilidade e design de interacdo, a
area de atuacao pertinente a taxonomia também tem relevancia significativa para os projetos
baseados em UX Design. Isto porque, como [Teixeira (2014) também explica, a 4rea preconiza
a organizacdo e a rotulacdo das informacSes de forma que facam sentido para o usuario, que
se sente seguro em ambientes mais padronizados.

Desta forma, segundo |Guerci (2017), a taxonomia consiste na estruturacdo informacional
para atingir um objetivo, agrupando pecas de conhecimento pelo seu significado e criando,
assim, relacdes entre os itens da arquitetura. A taxonomia, ainda, é responsavel pela atribuicao
de significado e pela escolha de termos.

Compreendendo as areas anteriores, torna-se imprescindivel conhecer também a chamada
Estratégia de Design, que, conforme o entendimento de Teixeiral (2014), estd voltada para o
entendimento e a definicdo dos porqués do produto em desenvolvimento. Esta compreensdo é
necessaria para que outros pontos sejam verificados e outras necessidades sejam supridas, tais
como: qual o publico que se deseja alcancar? Quais os objetivos e metas alcancaveis em cada
etapa de desenvolvimento? Qual é o resultado esperado? Como o design pode ser utilizado
para atingir o éxito almejado?

A familiaridade com estas areas contribui para uma pesquisa com os usuarios mais abran-
gente, ou seja, que alcance os principais anseios, motivacdes e necessidades do usudrio.

Teixeira| (2017 cita que a Pesquisa com o Usuéario pode ser realizada através de estratégias
como questionario online, testes A/B, mapas de calor (heatmap), estudos de campo, testes
de desejabilidade, grupo focal, testes de usabilidade, pesquisas de satisfacao, dentre outros.
O que estes testes possuem em comum s3o as relacOes atitudinais e comportamentais, que,

embora sejam termos parecidos, sao distintos e possuem suas peculiaridades.
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O autor explica também que as pesquisas atitudinais s3o focadas no que as pessoas falam
que acreditam (por exemplo, ao responderem um formulario online ou em uma conversa dentro
de um grupo focal), enquanto as pesquisas comportamentais analisam o que as pessoas fazem
(por exemplo, em um teste de usabilidade, ou em testes A/B).

No caso deste estudo em especifico, a estratégia utilizada consistiu em uma coleta de dados
através da aplicacdo de questionéarios online, entrevistas estruturadas e da estruturacdo de um
grupo focal. Deste modo, buscou-se um levantamento rico em detalhes e capaz de atender as

necessidades dos usuarios que aceitaram contribuir para o desenvolvimento da pesquisa.

2.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo, foram apresentadas as contextualizacGes literarias estudadas, iniciando
com alguns pontos mais abrangentes de gestdo de [TIC| e abordando as questdes de melhoria
continua, bibliotecas de melhores praticas e adocdao de mecanismos para melhor gerir a
no ambito institucional. Por fim, foram abordados conceitos de usabilidade e de experiéncia
do usuario, relevantes para a compreensao dos processos deste trabalho.

A pesquisa bibliografica foi executada em dois momentos, uma vez que, inicialmente, era
preciso compreender o objeto e o contexto do estudo, e, posteriormente, era necessario reunir
embasamento para o desenvolvimento da solucdo proposta, o que foi feito também por meio

da coleta de dados.
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3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO METODOLOGICA

Nesta sessdo, serdo abordadas as caracteristicas da pesquisa, que envolvem finalidade,
natureza, forma de abordagem, objetivos, estratégias, métodos e procedimentos utilizados

para o alcance dos objetivos propostos.

3.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Nesta fase da pesquisa e através da execucao das etapas metodolégicas, o objetivo é
sistematizar, ordenar, interpretar as informacdes obtidas e elaborar uma proposta de melhoria
para o problema em estudo. Com base nesse objetivo e no entendimento de [Dulce Mantella
Perdigdo, Maximiliano Herlinger (2012), esta pesquisa aplicada tem o propésito pratico e
especifico de gerar conhecimento ou produzir avancos, contribuindo para o progresso de um

sistema de abertura e acompanhamento de chamados nos [campi| do [[FPE|

Deste modo, segundo |Cristiano e Prodanov| (2013)), o método de pesquisa consiste na
forma de pensar para chegarmos a natureza de determinado problema, quer seja para estuda-
lo ou explica-lo, enquanto a pesquisa consiste no modo cientifico para obter conhecimento da
realidade empirica, ou seja, a experiéncia.

Sendo assim, na presente investigacdo, foi adotado o método de pesquisa indutivo a fim
de que o insucesso na implantacdo do sistema seja evitado em momento posterior ou de que
seja alcancada a otimizacdo caso o sistema ja tenha sido implantado em outro momento. O
método de inducdo cientifica, segundo |Marconi e Lakatos (2003)), fundamenta-se na causa ou
na lei que rege o fendmeno ou fato, constatada em um nimero significativo de casos (um ou
mais) mas ndo em todos. Ou seja, esta analise é feita do particular para o geral, verificando
de onde surgem as limitacdes da realidade concreta, permitindo, assim, uma fundamentac3o
mais concisa com base nas conclusdes obtidas.

Seguindo para o objetivo do estudo, para fins de atendimento ao proposto nos objetivos,
a pesquisa serd de natureza explicativa, o que significa que, para Ant6nio Carlos Gil (2008)),
além de registrar e analisar os fendmenos estudados, busca identificar suas causas, seja através
da aplicacdo do método experimental /matematico, seja através da interpretacdo possibilitada

pelos métodos qualitativos. Ao utilizar este modo de pesquisa, pretende-se expor uma proposta
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adequada ao servico de abertura e acompanhamento de chamados de[TTC| do [Instituto Federal|

lde Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambucol| (IFPE]), de modo a orientar e permitir a

participacdo do usudrio no desenvolvimento do sistema em quest3o.

Silva e Menezes (2005]) detalham que esta aplicabilidade objetiva gerar conhecimentos para
a praticabilidade e o direcionamento a solucdo de problemas especificos, envolvendo verdades
e interesses locais, adequando-se ao estudo em analise.

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, serdo considerados, predominan-
temente, os dados de natureza qualitativa, apesar de alguns resultados serem expressos de
forma quantitativa. Isto se deve ao fato de que os dados quantitativos tém maior amostragem

na coleta de dados, subsidiando o restante da pesquisa.

Quadro 1 — Quadro metodolégico da pesquisa

Finalidade Pesquisa aplicada
Natureza Pesquisa explicativa

Forma de abordagem Pesquisa quanti-qualitativa
Objetivos Pesquisa pratica
Estratégia Experimento

Método cientifico Indutivo

Procedimentos técnicos Pesquisa bibliografica
Procedimentos para coleta | Questionarios e entrevistas
de dados

3.3 DESENHO DA PESQUISA

Baseado no exposto anteriormente, com a finalidade de melhor apresentar as fases da

pesquisa, foi montado um fluxo que serd melhor detalhado nas se¢Bes seguintes.
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Figura 5 — Desenho da pesquisa
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3.4 DETALHAMENTO DA PESQUISA

Para |Cristiano e Prodanov| (2013), a coleta de dados possui o intuito de informar como
foram selecionados e extraidos os elementos da amostra. Neste caso em especifico, as fases se-
rdo apresentadas em uma sequéncia légica, de modo a estabelecer uma relacdo de precedéncia
e procedéncia entre elas.

O processo de investigacdo da pesquisa foi realizado em sete fases:
1. Geracdo;

2. Preparacao;

3. Coleta de dados;

4. Andlise e verificacao dos dados coletados;

5. Elaboracao e desenvolvimento da melhoria proposta;

6. Avaliacdo da proposta desenvolvida;

7. Apresentacao dos resultados obtidos.

Nas subsecdes posteriores, cada fase sera discutida detalhadamente, reforcando a relevancia

desta analise para o aperfeicoamento da proposta tracada nos objetivos da pesquisa.

3.4.1 Fase 1: Geracao

A fase conceptiva foi dividida em trés partes: revisdo da literatura, definicao do problema
de pesquisa e elaboracao dos objetivos gerais e especificos seguidos de suas justificativas. Esta
fase compreendeu anélises da literatura com o intuito de aprofundamento e compreensdo das
possibilidades de melhoria para o sistema de abertura e acompanhamento de chamados de
do [[FPE] Com base nesse levantamento e nas fragilidades do sistema elencadas a partir
da opinido dos usuarios, buscou-se uma proposta de melhoria viavel.

De posse das bibliografias recomendadas e relacionadas aos tépicos de Governanca e Ge-
renciamento de [T], bem como dos conceitos em torno da abrangéncia da centrais de servico
e [helpdesks), o problema de pesquisa foi definido e delimitado de forma clara e concisa. Foi
possivel, entdo, o desenvolvimento dos objetivos geral e especificos, além da justificativa para

a escolha do tema de pesquisa, conforme apresentado no Capitulo [1| deste estudo.
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3.4.2 Fase 2: Preparacao

Nesta fase, foram definidos aspectos relativos ao questionario de pesquisa e ao seu publico-
alvo, em preparacao para as etapas seguintes de elaboracao, pré-teste e aplicacdo. Para|Marconi
e Lakatos (2003), a elabora¢do de um questionario requer a observancia de normas precisas,
a fim de aumentar sua eficicia e validade.

Para |Antdnio Carlos Gil (2008)), os questionarios, quanto a forma, podem ser conter tipos
de questoes: fechadas, abertas e dependentes. As abertas referem-se aquelas cujo respondente
transmitird sua opinido a respeito da tematica com suas proprias palavras, através da escrita;
as fechadas contardao com alternativas e o respondente podera escolher a que mais se adequara
a sua opiniao; as questdes dependentes, por sua vez, tém um vinculo de dependéncia com a
resposta anterior.

Assim sendo, apds as consideracdes da literatura quanto a elaboracao do questionario
para levantamento dos dados, a atividade seguinte consistiu em caracterizar o publico-alvo.
Para (Cristiano e Prodanov, (2013)), esta definicdo consiste no conjunto dos seres animados e
inanimados que apresenta, pelo menos, uma caracteristica em comum.

Considerando isto, a primeira etapa da pesquisa contou com a contribuicdo dos especi-

alistas de [TTC] lotados nos [campi| do [[FPE, mencionados no Capitulo [I} Foi-lhes solicitado

o preenchimento do questiondrio composto por questdes abertas, fechadas e dependentes,
conforme exposto no |Apéndice () com o intuito de fazer o levantamento da situacao atual
e obter opinides quanto ao uso ou nao do sistema. A segunda etapa consistiu de entrevistas

estruturadas e preenchimento dos questionarios com os servidores lotados nos [campi| do [FPE]

como evidenciado no [Apéndice D| e no [Apéendice E| Nesta etapa, a intencdo era coletar a

opinido dos usudrios requisitantes do sistema quanto ao seu uso e possiveis melhorias, sem
énfase em nenhuma solucao ou categoria especifica. Definiu-se, por fim, que a caracteristica
em comum entre todos os participantes era o vinculo com a instituicao e, consequentemente,
a necessidade relacionada a abertura e ao acompanhamento de chamados de [TIC]|

Em ambos os questionarios foram elaboradas questdes relacionadas ao objetivo da pesquisa,
visando uma maior proximidade com o universo dos diferentes niveis de usuarios que compoem
o corpo docente e administrativo da instituicdo. Nesta fase de levantamento de dados, foi
empregada uma linguagem simples e sucinta, de modo que os usudrios pudessem responder
de forma objetiva e célere.

Para que o questionario definitivo pudesse chegar ao publico geral, realizou-se um pré-teste,
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conforme abordado em (Cristiano e Prodanov, (2013), que consistiu em um teste do questionario
(entrevista) com uma pequena amostra de entrevistados - 5 servidores de 3 diferentes
- cujo objetivo era identificar e minimizar potenciais problemas.

Para Antonio Carlos Gil (2008), o pré-teste deve assegurar que o questionario esteja bem

elaborado, sobretudo no que se refere aos seguintes pontos:

1. Clareza e precisdo dos termos;
2. Forma de questoes;

3. Desmembramento das questdes;
4. Ordem das questdes; e

5. Introducao do questionario.

A realizacdo do pré-teste contribuiu para a adequacao do tipo de amostragem e a estimativa

de resultados, o que gerou um maior grau de confiabilidade, precisao e seguranca.

3.4.3 Fase 3: Coleta de dados

A aplicacao do conjunto das técnicas para levantamento de dados abordadas nas fases
anteriores buscou extrair o maior niimero de informacdes relevantes para o aperfeicoamento
do sistema em andlise, considerando as diferentes categorias e capacidades de cada usuério, a
fim de alcancar os objetivos e a resolucdo idealizados pela pesquisa.

Para esta fase, referente a coleta de dados, a pesquisa foi dividida em trés etapas:
1. Aplicacdo do questionario com os especialistas;

» Enviado aos coordenadores dos setores de [TIC| dos [campi] do [FPE|

2. Aplicacdo do questionario com os demais usudarios (docentes e administrativos);

» Enviado para uma lista de e-mails obtida pela direcdo sistémica de [T1C] contendo

2,482 e-mails.
3. Realizacdo de entrevistas estruturadas com os usudrios (docentes e administrativos).

= Na mesma mensagem enviada para a lista de e-mails obtida, foi feito o convite

para a entrevista.
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Apés as adequacdes derivadas do em relacdo aos questiondrios de pré-teste, foi
realizado o convite para que os usuarios participassem, de forma individualizada. Era possivel
escolher entre o agendamento para a entrevista estruturada e o preenchimento do questionario.
Enquanto alguns optaram pela entrevista, outros expressaram suas opinides por meio do ques-
tionario. Sendo assim, conforme descricdo de SEVERINO) (2014), as entrevistas estruturadas
consistem em questoes direcionadas e previamente estabelecidas com determinada articulacao
interna. Esse método se aproxima do questionario, porém nao tem a mesma impessoalidade.

Como é possivel perceber, através dos questionéarios disponibilizados online e das entrevistas
estruturadas, os usuarios de ambos os grupos puderam contribuir com suas respostas e, assim,

apontar quais requisitos nao atendiam as necessidades dos stakeholders.

3.4.4 Fase 4: Analise e validacao de dados

Esta fase foi dividida em trés etapas, conforme exposto abaixo:

1. Analise e interpretacao dos resultados obtidos;

2. Desenvolvimento dos graficos, visando, assim, verificar os resultados de maneira mais

objetiva; e

3. Elaboracao e organizacao dos requisitos e suas respectivas relevancias obtidas dentro do

contexto do sistema em andlise.

Até o inicio deste ponto, a categoria da solucdo ainda ndo estava definida. Até entdo, havia
sido levantada a opinido de relevancia dos usuarios requisitantes e utilizadores do sistema em
estudo, seguida da analise dos dados coletados, feita de forma genérica e englobando todas
as alternativas para o estudo.

Na primeira etapa, os dados foram categorizados e tabulados, a fim de facilitar os processos
de anélise e interpretacdo. Na etapa seguinte, mais objetiva, foram elaborados graficos para
otimizar a visualizacdo do detalhamento dos dados, indicando as representacdes visuais e os
percentuais alcancados em cada questionamento.

A Ultima etapa, com base nos dados coletados, elencou os requisitos que serviram como
alicerce para as fases posteriores de desenvolvimento e avaliacdo da melhoria proposta e dos

resultados obtidos.
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3.4.5 Fase 5: Elaboracao e desenvolvimento da melhoria proposta

A fase de elaboracdo e desenvolvimento consistiu em detalhar os requisitos para a pes-
quisa, ou seja, identificar e planejar as melhorias com base no que havia sido levantado como
necessario ou indispensavel para o usuario.

Para isto, foi realizada uma nova pesquisa literaria e cientifica voltada para os requisitos
levantados nalsubsecdo 3.4.4] buscando o devido embasamento do assunto para que a proposta
correspondesse as expectativas dos usuarios.

Uma vez embasada a proposta, foi iniciado o seu desenvolvimento, levando em consideracao

os estudos feitos quanto aos aspectos comportamentais, tecnoldgicos, processuais e outros.

3.4.6 Fase 6: Avaliacdo da proposta desenvolvida

A esta altura, a proposta precisava ser analisada em comparacdo ao que ja existia no
momento. Com base na literatura levantada, a analise foi realizada pelo pesquisador e pelo
publico-alvo, por meio de Grupo Focal, no qual os usuéarios avaliadores testaram o sistema e
fizeram suas consideracdes em forma de debate e através do questiondrio, conforme

[dice G| Apéds os devidos julgamentos, a intencdo era disponibilizar a implantacdo da proposta

nos interessados.

3.4.7 Fase 7: Resultados obtidos

Nesta fase, a proposta é que ocorra apenas uma atividade: apresentacdo dos resultados
alcancados. Pretende-se, deste modo, que os resultados obtidos sejam apresentados através
de um modelo composto pelas necessidades dos diferentes niveis de usuério. Desta forma,
objetiva-se que o estudo em questdo consiga alcancar niveis de satisfacdo consideraveis, visto

que estd pautado nas expectativas dos principais colaboradores do sistema de abertura e

acompanhamento de chamados de do [[FPE} os usuarios.

3.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo, foi apresentado o planejamento metodolégico com o intuito de alcancar os

objetivos definidos, indicando as consideracdes literarias e o desenho da pesquisa de modo a
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facilitar a visualizacdo dos passos tomados para obtencao dos resultados.
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4 DIAGNOSTICO

4.1 PANORAMA ATUAL DO IFPE

Neste capitulo, sdo apresentadas as estratégias para o levantamento de dados da pesquisa,

seguindo o proposto na metodologia apresentada no [Capitulo 3] Neste caso, o objeto de

andlise retrata o atual cenério do [Instituto Federal de Educacao, Ciencia e Tecnologia de

Pernambuco, de modo que esta secao demonstra os resultados obtidos com os especialistas

da area de [lecnologia da Informacao e Comunicacao, seus clientes e usuarios.

4.2 ANALISE INSTITUCIONAL E SUAS ESPECIFICIDADES

Como dito em momentos anteriores, a pesquisa buscou analisar de maneira abrangente

a realidade existente no |Campus| do [Instituto Federal de Educacao, Ciencia e Tecnologia de

Pernambuco| (IFPE)) no que diz respeito ao processo de abertura e gerenciamento dos chamados

direcionados aos servicos de [Tecnologia da Informacao e Comunicacaol

Para isso, o levantamento de dados foi realizado por meio da aplicacdo de questionarios cujo

objetivo era identificar as principais necessidades dos especialistas de[lecnologia da Informacao]

le Comunicacao|lotados nos diferentes|campil, tanto aqueles que utilizam o sistema de chamados

existente em seu local de trabalho quanto aqueles que, por ndo possuirem sistema semelhante,
valem-se de outros meios de comunicac3o.

A abordagem realizada com os especialistas trouxe a tona uma realidade j& esperada. Em
cada [campus|, existe uma média de 2 a 3 servidores estatutérios, todavia, mais de 80% destes
locais n3o possui o apoio de estagiarios, alunos colaboradores e funcionarios terceirizados.

Considerando o panorama atual da instituicao, buscou-se averiguar, através de consulta

inicial, dados especificos do Sistema de Abertura e Acompanhamento de Chamados primei-

ramente com os profissionais de |lecnologia da Informacdao e Comunicacaol, ou seja, com os

especialistas de cada [campus, Em momento posterior, houve a validacdo de algumas destas

informacdes com os demais usudrios, através de entrevistas e questiondrios detalhados.
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4.3 ANALISES E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Como é possivel perceber na listagem a seguir, dentre os 18 [campi], 15 participaram da
pesquisa, o que corresponde a, aproximadamente, 83,5% de cooperacdo. Todavia, devido a
abstencdo dos das cidades de Vitéria de Santo Ant3o, Barreiros e Paulista, a pesquisa
teve uma lacuna informacional, nesta primeira fase, equivalente a 16,5% aproximadamente.

v Abreu e Lima

v Afogados da Ingazeira

X Barreiros

v Belo Jardim

v/ Cabo de Santo Agostinho

v Caruaru

v EAD

v Garanhuns

v lgarassu

v lpojuca

v Jaboat3o dos Guararapes

v Olinda

v/ Palmares

X Paulista

v Pesqueira

v Recife

v’ Reitoria

X Vitéria de Santo Antao

Apés este primeiro levantamento, com base nos dados obtidos, buscou-se compreender um
pouco mais sobre o contexto no qual cada um dos profissionais em analise estavam inseridos.
Conforme a[Figura 6| demonstra, o suporte ao usuério é realizado por 100% dos entrevistados,
seguido de suporte de redes, processos gerenciais e desenvolvimento.

Deste modo, pode-se enfatizar o quao importante é o processo de abertura e gerenciamento

de chamados nas demandas de Tecnologia da Informac3o, pois corresponde a demanda comum

a todos os [campi]
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Figura 6 — Area de atuac3o dos Campi do IFPE

Gestao

Redes 14 (93,3%)

Desenvolvimento

Suporte ao usudrio 15 (100%)

0 5 10 15

Fonte: O Autor (2020)

Apéds os levantamentos anteriores, deu-se prosseguimento a pesquisa a respeito dos

cuja importancia estd relacionada ao fato de que estes ditam o tipo de arquitetura

utilizada nas aplicaces. Para Silva e Santos| (2013), os [frameworks| auxiliam a gest3o de[TIC|

ao guiarem as decisdes com melhores praticas.
Sendo assim, pretendeu-se dar a devida importancia a este conjunto de classes estruturais,
e os especialistas foram questionados quanto a estrutura utilizada em seu |[campus| de lotacao.

Como resposta a este questionamento, foi obtido o resultado apresentado na [Figura 7]

Figura 7 — Uso de frameworks no IFPE

Fonte: O Autor (2020)

Como foi possivel perceber, as unidades pertencentes ao [Instituto Federal de Educacao,|

[Ciencia e Tecnologia de Pernambuco| ainda nao possuem uma grande adoc3o ao uso de fra-

meworks, aspecto passivel de melhorias.
Considerando isto, apds este primeiro levantamento a respeito da arquitetura basica de

cada foi iniciado o processo de detalhamento das atividades, no qual foi solicitado
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aos especialistas que respondessem se seus locais de trabalho possuiam ou n3o algum sistema

para abertura e acompanhamento de chamados, questionamento vinculado a pergunta anterior.

Figura 8 — Uso de sistema para gerenciamento de chamados

MNao

20,0%

Sim

80,0%

Fonte: O Autor (2020)

Como é possivel ver no grafico anterior, a maioria (80%) possui sistema de chamados

e, quando questionada qual sistema de gerenciamento dos chamados, respondeu da maneira

representada na

Figura 9 — Qual sistema possui implantado

Fonte: O Autor (2020)

Dentre os sistemas utilizados, est3o[Hesk|e[GLPI| Todavia, o mais utilizado é o[GLPI| com
66,7% de utilizacdo nas unidades participantes desta analise. O |GLPI| obteve maior utilizac3o

pelas coordenacdes de [TTC| visto que se trata de um sistema de informac&o de cédigo aberto.
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Sales| (2014) ressalta que o é licenciado pela empresa e utiliza uma base de
dados com interface amigavel e centralizada, desenvolvido com base nas boas préticas de
[[TIL] e através da participagdo de usuérios ao redor do mundo, ou seja, ocorre de maneira
colaborativa.

Os participantes também foram questionados a respeito das versdes em uso, sistema este
que pode ser visualizado conforme [Figura 9 Este questionamento se deu devido a necessidade
de averiguar, de forma individual, o ambiente em uso pelos que participaram desta
pesquisa, visando uma solucdo que se adequasse ao maximo de unidades.

A figura a seguir reflete um panorama dos sistemas em uso e das funcionalidades existentes

com base nas suas respectivas versoes:

Sistema Vers3o Qtd
GLPI 8.* 2
GLPI 9.1 2
GLPI 9.3 1
GLPI N3o Informado | 3
HESK 2.8.2 1
HESK 2.8.4 1
HESK 2.8.5 2

Considerando a possibilidade de modificacdes apds a coleta de dados, os profissionais
que colaboraram com esta pesquisa também foram questionados a respeito do tempo para
implantacdo, ou seja, o periodo entre a instalacdo do sistema e a utilizacao didria de suas

funcionalidades. Os dados obtidos sdo exibidos na [Figura 10
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Figura 10 — Tempo para implantacdo do sistema

W GLPI W HESK

Qtd de ferramentas em produgao

Menos de um més 3 meses & meses 1ano Janos

Fonte: O Autor (2020)

Como é possivel perceber, a implantacdo, na maioria dos [campi] ocorreu em menos de
1 més, o que, de certo modo, torna uma possivel mudanca técnica aceitavel, visto que a

adaptabilidade, na maioria dos casos, ndao é um empecilho técnico.

4.4 OPINIAO DOS ESPECIALISTAS

4.4.1 Campus que utiliza sistemas de chamados de TIC

Apos o levantamento dos dados anteriores, os especialistas participantes da pesquisa que
ja utilizam um sistema de chamados foram questionados em termos de funcionalidade, confia-
bilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade do sistema utilizado em seus
respectivos tendo sido os conceitos abordados explicados no momento do convite, de

maneira informal. Estes itens foram considerados como atributos de qualidade do software e

sdo mencionados pela ISO/IEC| (2001). Como forma de avalia¢do, foi solicitado que os profis-

sionais questionados indicassem, em uma escala de 0 a 10, seus niveis de satisfacao em relacao

aos sistemas de abertura e acompanhamento de chamados implantados nos|campi|em analise.

Os dados obtidos sdo apresentados na [Figura 11]
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Figura 11 — Qual a avaliacdo ao atributo de FUNCIONALIDADE (de 0 a 10)

Quantidade

Naota

Fonte: O Autor (2020)

Fernandes e Abreu| (2014) citam que a funcionalidade é um conjunto de atributos que

satisfazem necessidades implicitas e explicitas. Ao tratar deste aspecto, deve-se sempre ressaltar

o exposto por Alex Sander Miranda Lobo| (2015)), que evidencia que a funcionalidade do

software estd ligada as atividades naturais que ele deve realizar e estas funcoes devem atender
perfeitamente as suas necessidades reais. Deste modo, com base nos dados obtidos, percebe-se
que a maioria dos usuarios esta familiarizada com as funcionalidades do sistema de chamados
em uso pelo seu de lotag3o.

Apéds a primeira analise, deu-se continuidade ao questiondrio, solicitando que os partici-
pantes avaliassem, entdo, o padrdo de qualidade referente a confiabilidade. Para
, confiabilidade é diferente de seguranca e de protecdo, no sentido de que é um atri-
buto mensuravel do sistema. O que se pretende dizer com isso é que existe a possibilidade de
especificacdo do nivel de confiabilidade e do acompanhamento seguido da verificacdo frente a

confiabilidade alcancada.

Para Sommerville| (2011)), os requisitos de confiabilidade sdo de dois tipos:

1. Requisitos n3o funcionais, que definem o nimero de falhas aceitaveis
durante o uso normal do sistema, ou o tempo em que o sistema n3o esta
disponivel para uso. Esses s3o os requisitos de confiabilidade quantitativa.
2. Requisitos funcionais, que definem as funcdes de sistema e de software
que evitam, detectam ou toleram defeitos no software e, assim, garantem
que esses defeitos ndo gerem a falha de sistema.
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Figura 12 — Qual a avaliacdo ao atributo de CONFIABILIDADE (de 0 a 10)

Quantidade

Naota

Fonte: O Autor (2020)

Considerando as informacdes expostas na e os dados obtidos através do preen-
chimento do questionario, a maioria dos usuarios consideram o sistema de abertura e acom-
panhamento de chamados existente confiavel.

Seguindo a sequéncia dos questionamentos, solicitou-se que os participantes avaliassem o

nivel de usabilidade da central de chamados utilizada atualmente. Para isso, considerou-se a

opinido de |Heloisa Vieira da Rocha| (2003), que defende que a usabilidade esta relacionada a

quao bem os usudrios podem usar a funcionalidade definida e este é um conceito chave em

Interface Humano Computador] (IHC]). Os resultados sdo vistos na [Figura 13

Figura 13 — Qual a avaliacdo ao atributo de USABILIDADE (de 0 a 10)

Quantidade

Mota

Fonte: O Autor (2020)

Para a maioria dos especialistas, portanto, a usabilidade do sistema atende de maneira sa-
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tisfatéria a expectativa de experiéncia. Nao foram realizados testes heuristicos porque estavam
sendo consideradas, naquela fase, apenas as opiniGes. Para fins de teste, em momento futuro

deste trabalho, serdo aplicadas metodologias adequadas.

O item analisado a seguir é referente a eficiéncia, que, para Fernandes e Abreu (2014)), cor-

responde a um conjunto de atributos que dizem respeito a relacao entre o nivel de desempenho

do software e a quantidade de recursos usada, sob condicdes estabelecidas.

Figura 14 — Qual a avaliacdo ao atributo de EFICIENCIA (de 0 a 10)

Quantidade

Mota

Fonte: O Autor (2020)

Como se percebe através da |[Figura 14] a quantidade e a qualidade de recursos utilizados
durante as atividades propostas no sistema atualmente executado atende os especialistas de
maneira satisfatéria.

Seguindo a sequéncia de quesitos, em relacdo a Manutenibilidade, os especialistas consi-

deraram que o sistema atual atende de maneira satisfatéria as necessidades dos usuarios.

Para Fernandes e Abreu| (2014), a manutenibilidade pode ser compreendida como a facili-

dade de realizar alteracoes, considerando o esforco necessario para tal, bem como a estabilidade
almejada para que as mudancas sejam compativeis com o nivel de esforco do usuario. Como
indicado na [Figura 15, mais de 50% da amostragem avaliou este atributo com nota 7 ou

superior.
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Figura 15 — Qual a avaliacdo ao atributo de MANUTENIBILIDADE (de 0 a 10)

Quantidade

Naota

Fonte: O Autor (2020)

A seguir, serdo tratados os dados referentes ao quesito de Portabilidade. Para

Roger S; Maxim| (2016)), este atributo tem como principal caracteristica a facilidade com

que o software pode ser transposto de um ambiente para outro, considerando fatores como
adaptabilidade, conformidade e facilidade de instalac3o.
Percebe-se que a aceitacdo por parte dos especialistas questionados contribui para a possi-

bilidade de melhorias, visto que a maioria atribuiu a portabilidade do sistema nota 7 ou inferior,

conforme descreve a

Figura 16 — Qual a avaliacdo ao atributo de PORTABILIDADE (de 0 a 10)

Quantidade

Naota

Fonte: O Autor (2020)

Considerando os pontos anteriores, pertinentes ao previsto para avaliacdo de qualidade de

software exposto na ISO 9126 /2003, buscou-se detalhar as estratégias relacionadas as centrais
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de chamados existentes nos de lotac3do de cada especialista.
As duas primeiras abordagens tinham como objetivo obter informacdes quanto ao uso de

catalogo de servicos e a sua publicac3o.

Figura 17 — Possui catélogo de servicos elaborado

Fonte: O Autor (2020)

Como destaca a |Figura 17}, mais da metade n3o possui ou utiliza catélogo de servicos, o

que remete a uma grande limitacdo para os departamentos de |Tecnologia da Informacao €

omunicacao, Devido a falta deste rol de servicos, o usudrio ndo saberd exatamente o que

esperar e, tampouco, se a responsabilidade por determinada demanda pertence aos servicos de
abertura e acompanhamento de chamados de [TIC| A necessidade de confirmar se o sistema
deve ou n3o ser utilizado para determinada demanda ou se serad preciso acessar o servico por
outros meios pode gerar insatisfacdo. O transtorno poderia ser evitado caso ja estivesse claro
como o usuario deveria proceder, evitando, ainda, a geracdo de uma demanda que nao seja
de responsabilidade do setor de[TTC|

explica de maneira pratica que, uma vez que o usuario desconhece os servicos
ofertados pelo [Helpdesk] é natural que presuma que qualquer ocorréncia com tecnologia seja

de responsabilidade do setor, o que nem sempre é verdade.
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Figura 18 — Possui catalogo de servicos publicado

Sim

Nao sei

Fonte: O Autor (2020)

Ainda com base nas informacdes levantadas, conclui-se que, embora os profissionais acre-
ditem que o sistema atende os seus respectivos usos, a sua relevancia pode n3o ser t3o clara

para o usuario requisitante, em razao do seu desconhecimento quanto as demandas que podem

ser realizadas por meio do sistema. [Fernandes e Abreu| (2014) explicam que, uma vez que sdo

conhecidos os resultados esperados pelos clientes, é preciso avaliar se o catédlogo de servicos
estd atendendo essas necessidades. Seguindo esta ética e considerando que os avalia-
dos, em sua maioria, ndo possuem este rol de servicos descritos de maneira clara e objetiva,
conclui-se que os usuarios podem considerar confuso o entendimento do que deve ou n3o ser
registrado neste sistema.

A pergunta seguinte do questionario diz respeito as sugestdes dos especialistas no quesito

de qualidade de software e, como resultado, foram levantados os seguintes pontos:

1. Feedback dos usuérios (comunicacdes entre a abertura e o fechamento do chamado).

Avaliacdo dos niveis de satisfacdo. Estabelecimento de ANS;
2. Ser mais enxuto (interface e usabilidade);

3. Atualmente acredito que n3o haja muita coisa a melhorar no sistema de chamado em
si, o principal é orientar os servidores a utiliza-lo sempre que precisarem de um auxilio

da CTIC em seu setor;
4. Uma maior divulgacdo para toda a comunidade;

5. Disponibilizar aplicativo mobile;
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6. Uso por parte dos usuarios técnicos;
7. Planejamento organizacional,

8. Outros meios de comunicac3o;

As sugestdes trazidas pelos especialistas refletem sobre pontos como comunicacao, mobi-
lidade e acordo de nivel de servico.

Para|Sant'Anna (2009), para que haja atendimento aos niveis de qualidade propostos pela
@] 9001:2008, deve-se observar a comunicacdo externa e interna, ou seja, a comunicacao
deve ocorrer entre todos os participantes do processo. Através desta analise, percebe-se que
a caréncia comunicacional interfere nos demais pontos, posto que a falta de um catalogo
de servicos interfere diretamente no planejamento das atividades, bem como na melhoria do
sistema devido 3 falta de [feedbackl

Todavia, isto nao se deve apenas ao fator comunicacao, mas também as politicas de geren-
ciamento e governanca destas atividades. Estas funcdes para operacionalizacdo dos servicos
de sdo definidas pela como “um conceito l6gico referente as pessoas e medidas au-
tomatizadas que executam um determinado processo, atividade, ou uma comunicacao entre
eles”. Para |Fernandes e Abreu (2014)), a comunicacdo inadequada durante este processo pode
acarretar em falhas durante a operacionalizacdo do sistema proposto. Para isso, como sugestao

de melhorias, devem ser considerados os seguintes pontos:

1. Comunicacao sobre a mudanca.

2. Visdo (para onde se pretende ir).

3. Motivacdo para a mudanca.

4. A competéncia para a mudanca.

5. Os recursos necessarios para a mudanca.

6. O plano de acdo para a mudanca.

Tais sugestdoes de melhorias sdo de carater periférico ao foco da pesquisa, portanto,
prosseguiu-se analisando, através do questionario, pontos referentes a gestdo, indicadores para

resultado, acordo para niveis de servico, base de conhecimentos e pesquisa de satisfacao.
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O primeiro ponto questionado foi o apoio da gestdo geral para o uso do sistema de cha-

mados. Com um total de 12 respostas, 6 responderam que possuem este apoio, enquanto 4

afirmaram ndo receber este apoio e 2 ndo souberam responder. Segundo ALBERTIN| (2001)),

um projeto de [TT que n3o tenha o apoio de um executivo da organizacdo com poder suficiente
para garantir sua continuidade e os recursos necessarios terd grande chance de fracasso.
Outro ponto relevante trata da quest&o do [feedback| do usuério. Como se vé na[Figura 19,
os especialistas reconhecem que n3o existe um direcionamento para a avaliacdo da opinido dos
usudrios durante o uso do sistema. A diversidade de interacdo que ocorre entre um usuério ou
outro pode apresentar diferentes formas de adaptabilidade ao sistema, ou seja, o amadureci-
mento ou a automatizacdo ao manusear o sistema, por parte dos usuarios, por vezes, contribui

para que a atividade que tornou-se comum para si, torne-se comum para outras pessoas.

Figura 19 — Possui indicadores para avaliacdo dos resultados

Fonte: O Autor (2020)

Foi percebido, por meio desta analise, que o sistema tem pouca interatividade por parte
dos usuarios nao especialistas, ou seja, tem baixa adesdo deste grupo, possivelmente devido a
falta de comunicacdo adequada para a execucdo das atividades propostas ou solicitadas.

Seguindo a andlise e considerando os dados que ja foram demonstrados nos graficos an-

teriores, foi necessaria a verificacdo quanto ao Acordo de Nivel de Servico. Essa averiguacdo

é pertinente para esta pesquisa porque, conforme |Fernandes e Abreu| (2014) especificam, o

Gerenciamento do Nivel de Servico procura fazer um balanco entre a prestacdo de servicos e
a demanda, a satisfacdo do usudrio e/ou cliente e os custos de fornecer os servicos.
Percebe-se que grande parte das caréncias detectadas previamente é reflexo da falta deste

gerenciamento, visto que, embora 20% tenham respondido anteriormente que utilizam o
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mework||ITIL, apenas 8,3% atuam de acordo com a documentacdo relacionada, como pode
ser visto na |Figura 20|

Figura 20 — Existem Acordos de Nivel de Servicos (ANS) implantados

Fonte: O Autor (2020)

Em seguida, foi verificado a Base de Conhecimentos de [Tl Segundo/STATDLOBER|(2016)),

esta base consiste em uma tecnologia montada para armazenamento e recuperacao do conhe-
cimento.

Através da[Figura 21}, percebe-se que mais de 50% dos especialistas que contribuiram para
esta pesquisa alegam a utilizacdo da Base de Conhecimentos, o que reflete uma boa prética
que ainda precisa ser disseminada a ponto de alcancar aqueles que ainda nao a possuem ou

que a desconhecem.

Figura 21 — Utiliza Base Conhecimento

Fonte: O Autor (2020)
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Foi, ainda, solicitado aos especialistas que respondessem se era ou n3o realizada pesquisa
de satisfacdo junto ao cliente. Como se vé na [Figura 22, 70% responderam que n3o, em

contraste com apenas 16,7% que responderam sim.

(2007)) explica que a pesquisa de satisfacio com o usuério permite ao atendente

saber como foram os Gltimos chamados e quais os pontos fracos e fortes, conduzindo o sistema

para um ciclo de melhoria continua.

Figura 22 — Existe pesquisa de satisfacdo realizada junto ao cliente?

Fonte: O Autor (2020)

4.4.2 Campus que nao utiliza sistemas de chamados de TIC

Apds o levantamento dos dados relacionados a usabilidade e ao desempenho de software
com os especialistas que utilizavam um sistema de chamados em seus [campi] ainda era preciso
verificar alguns dados com aqueles que ainda ndo utilizavam, correspondentes a um total
de 20% dos participantes da pesquisa. A este grupo foi questionado se haviam sido feitas

tentativas de implantacdo de um sistema de chamados, e o resultado foi o seguinte:

= Baixa adesdo por parte do usuario
» Adaptacdo da equipe de TIC
= Apoio da gestdo

Das situacoes comuns mencionadas, algumas foram também citadas pelos especialistas

que ja possuiam o sistema em uso. A baixa adesao por parte do usuério, por exemplo, é dado
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semelhante aos jd mencionados na secdo anterior. Presume-se que, em razao de aspectos
culturais, auséncia de um catélogo de servicos ou mesmo da interface do sistema, os usuarios

se mostram resistentes as mudangas e, consequentemente, ao uso.

Outros pontos levantados dizem respeito a adaptacdo das equipes de [Tecnologia da Infor-|

[macao e Comunicacao, ao apoio da Gestdo e a auséncia de tentativa para utilizacdo de tal

sistema. Na anélise anterior, semelhante ao que se apresenta na |Figura 23| estes pontos tam-

bém foram identificados, demonstrando, assim, uma fragilidade nos aspectos de gerenciamento

e governanca das equipes de [T1| dos em estudo.

Figura 23 — A gestdo demonstra interesse em implantar este sistema

Fonte: O Autor (2020)

Quanto a gestdo, foi também questionada a forma de abertura de chamados, na intencao

de descobrir qual ferramenta o usuério utilizava para expor suas necessidades aos setores de

[Tecnologia da Informacao e Comunicacaol Nesta pergunta, os especialistas poderiam optar

por mais de uma opcdo e as informacdes obtidas estao dispostas na [Figura 24|
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Figura 24 — Meio utilizado para abertura desses chamados
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Fonte: O Autor (2020)

A inadequacio dos servicos comunicacionais para, EDMIR KUAZAQUI, TEREZINHA CO-
(2005)), expde a caréncia de visdo organizacional, um grande obstaculo para a eficacia da

comunicacdo. Tendo em vista que as formas mais comuns de comunicacdo entre especialistas
e usudrio apontadas foram e-mail, aplicativo de mensagens e comunicacado verbal, percebe-se
a necessidade emergente de mudanca nos pardmetros comunicacionais atuais, pois tais formas
sao passiveis de ruido.

Ao questionar qual procedimento era utilizado para controle dos chamados, a pesquisa
revelou que os especialistas participantes desta etapa da pesquisa (ou seja, aqueles que ndo
possuiam sistema de chamados) também n&o possuiam uma forma de gerenciamento e controle
das acoes executadas pelos seus respectivos setores.

Apos o processo de andlise das respostas, foi iniciada a pesquisa com os demais usuarios,

cujos resultados e diagndsticos serdo detalhados na secdo seguinte.

4.5 OPINIAO DOS USUARIOS FINAIS

Nesta coleta de dados, a primeira etapa foi identificar, nas opinides dos especialistas, as

razdes para correcdes do atual sistema de chamados[helpdesk|do[FPE. Como resultado, foram

levantados alguns problemas e sugestdes de aperfeicoamento do sistema em analise.

Considerando a metodologia apresentada na(subsecdo 3.4.4] esta segunda analise pretende

planejar e desenvolver o processo de aperfeicoamento por meio da unido das opinides dos dois

principais publicos: especialistas e demais usuarios de seus servicos.
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Para isso, foram utilizados como instrumentos de coleta de dados o questionario e as entre-
vistas com horarios agendados através da ferramenta Google Meet. Foram enviados convites

por e-mail, de forma automatizada, para os diversos [campi] do [[FPE| O envio foi realizado

no periodo de 27 de julho a 18 de agosto do ano de 2020, obedecendo limites de envio da
ferramenta de e-mail para que n3o fosse configurado spam e para organizacdo do agendamento
das entrevistas.

Do total de 2,482 emails, 189 receberam, do servico de mensagem, aviso automatico da
inexisténcia da conta. Este indicador apontou que a listagem estava desatualizada, lista esta
que era utilizada em cadastro governamental sem atualizacdo havia, pelo menos, 1 ano.

Algumas respostas ao email foram recebidas pelo pesquisador apés o periodo de coleta, de
modo que ja ndo era possivel aplicar a atividade. Removendo os e-mails inexistentes, a taxa
de resposta foi de, aproximadamente, 19%, equivalente a 442 participantes.

Na aplicacdo do questionério, a primeira fase solicitava a identificacdo do usuario com
nome e e-mail. Feito isto, o participante era questionado quanto a sua unidade de lotacao, e
o resultado demonstrou o seguinte: 55,1% dos 442 participantes s3o pertencentes ao Recife e

Regido Metropolitana (Cabo de Santo Agostinho, Paulista, Igarassu, Jaboatdo dos Guararapes,
Olinda e Ipojuca), conforme |Figura 25| destaca.
Figura 25 — Participacdo dos usuarios por Campus - Recife e Regido Metropolitana

Reitoria Abreu e Lima

—___Cabo de Santo Agostinho

Igarassu
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Recife Jaboatio dos

Olinda

Paulista

Fonte: O Autor (2020)

Em contrapartida, os usuarios de campi localizados no interior também contribuiram de
maneira expressiva para os resultados desta analise, com destaque as sedes de Pesqueira e Belo

Jardim, responsaveis por 56,6% do total de participantes, conforme demonstra a |Figura 26!
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Figura 26 — Participacdo dos usuarios por Campus - Interior
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Fonte: O Autor (2020)

Em seguida, foi questionado o nivel de escolaridade dos participantes no momento da

pesquisa em questdo. A apresenta os dados obtidos.

Figura 27 — Nivel de escolaridade
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Fonte: O Autor (2020)

E importante evidenciar que, no momento de coleta das informacdes com os participantes,
ainda n3do havia uma solucdo definida, uma vez que os dados reunidos poderiam contribuir
para as fases seguintes de elaboracao da proposta.

Para saber um pouco mais sobre os usuarios, pediu-se, ainda, que eles expusessem seu en-
tendimento quanto ao termo Sistema de Chamados, conhecido popularmente como [Helpdesk|
Desta amostragem de 442 pessoas, 285 disseram conhecer, outras 139 ndo conheciam e os

demais nao souberam responder.



65

Ainda que genérica, esta primeira investigacdo da relacdo do usuario com o sistema em
analise foi necessaria para o aprofundamento que se seguiu em torno do protagonista deste
processo: o préprio usuario. Dando prosseguimento a investigacao, foi perguntado sobre o nivel
de importancia do Sistema de Chamados para a instituicdo, de modo que o usuério deveria
dar sua resposta em niveis de prioridade ou grau de relevancia: alta, média ou baixa. Dentre
os 409 que responderam, 325 consideraram o sistema de alta relevancia, 69 consideraram de
média relevancia e outros 15 consideraram de baixa relevancia. Apds a averiguacao sobre o
nivel de relevancia do sistema para estes usuarios, pediu-se que os mesmos descrevessem se ja
haviam utilizado o sistema e qual era a opinido a respeito.

Dentre os 442 questionados, apenas 315 responderam. Dentre aqueles que responderam,
48% afirmaram que conheciam e utilizavam o sistema; outros 6,6% também conheciam, porém,
sugeriram aprimoramentos para que o sistema se tornasse mais acessivel e dinamico.

Ainda considerando esta anélise, 17,4% afirmaram que n3o reconheciam ou n3o utilizaram
o sistema e os demais 3,6% afirmaram que n3o utilizavam, pois realizavam seus procedimentos
de abertura e acompanhamentos de chamados através de outros métodos. Em seguida, tratou-
se dos pontos positivos e dos identificados como passiveis de melhoria no sistema em uso, além
das caracteristicas esperadas para uma possivel implantacdo nos [campi] que ainda ndo tinham
o sistema.

Os resultados obtidos foram tabulados, de modo a identificar que os pontos positivos
mais mencionados pelos usudrios corresponderam aos aspectos de agilidade, planejamento,
formalizacdo do chamado e detalhamento correspondente ao procedimento solicitado. Ja& os
pontos passiveis de melhoria mencionados, de maneira mais enfatica, foram tempo de resposta
além do esperado, interface complexa, e a minima divulgacdo de incentivo e utilizacdo do
sistema.

Apés a obtencdo dos dados abordados, através das perguntas de 1 a 10 do [Apéndice D]
as propostas baseadas no posicionamento dos grupos participantes foram desenvolvidas e ali-
nhadas para que o usuario pudesse optar de maneira objetiva pelas suas preferéncias, deixando
mais nitida a sua necessidade. Os fatores coletados como propostas de aperfeicoamento foram
os seguintes: melhoria da comunicacao, aperfeicoamento da interface, treinamento, divulga-
cdo e marketing, mobilidade operacional, utilizacdo das equipes de Tecnologia da Informacao,

Cultura Organizacional e a utilizacdo da ferramenta de Chatbot.
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4.5.1 Analise de relevancia

4.5.1.1 Questionario

Nesta etapa, foi solicitado ao usuario que apontasse, no questionario, o nivel de relevancia
dos itens em anélise para a proposta de aperfeicoamento delimitada. Tais propostas foram
obtidas através da coleta de dados com os especialistas, que também possuiam o papel de
requisitantes do sistema de chamados de [TTC| da Reitoria. A escala de relevancia utilizada est3

demonstrada abaixo:
1. muito relevante (alto nivel de satisfagdo);
2. relevante (satisfeito);

3. indiferente (sem opinido a respeito);

N

. pouco relevante (pouco satisfeito) ou

5. ndo é relevante (sem interesse nenhum para a proposta).

Com o intuito de facilitar a compreensdo e a interpretacdo grafica, as figuras 28 a 35
demonstram os resultados obtidos na mesma ordem de apresentacao feita aos usuarios parti-

cipantes da pesquisa.

Figura 28 — REQUISITO 1 - MELHORIA NA COMUNICACAO

Indiferente Pouco relevante
2,5% 1,4%

Relevante
38,9%

Muito relevante
57,2%

Fonte: O Autor (2020)



67

Figura 29 — REQUISITO 2 - INTERFACE

Indiferente Pouco relevante
41% 0,5%

Relevante
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 30 — REQUISITO 3 - TREINAMENTO
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Indiferente 2,7%
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 31 - REQUISITO 4 - DIVULGACAO E MARKETING

Indiferente Pouco1 rg:zvante Nao é relevante

6,3%

Muito relevante
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45,0%

Fonte: O Autor (2020)
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Figura 32 - REQUISITO 5 - APLICATIVO MOVEL
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 33 - REQUISITO 6 - MELHORIA NO PROCESSO DAS EQUIPES DE TIC
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 34 - REQUISITO 7 - SUPORTE AOS PROBLEMAS DE CULTURA ORGANIZACIONAL
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Fonte: O Autor (2020)
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Figura 35 — REQUISITO 8 - UTILIZACAO DE CHATBOT
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Fonte: O Autor (2020)

Como é possivel perceber a partir dos graficos anteriores, alguns itens obtiveram um nivel

de relevancia alta para a maioria dos usuarios. Tais indices podem ser melhor visualizados

através da [Tabela 1l

Tabela 1 — Resultado do questionario

ASPECTO Relevancia BAIXA | Relevanca MEDIA | Relevanca ALTA
Melhorar a comunicacdo 17 172 253
Interface 20 186 236
Divulgacdo 39 199 204
Aplicativo mével 58 165 219
Treinamentos 46 209 187
Melhoria na equipe de TIC 37 225 180
Cultura organizacional 101 209 132
Chatbot 201 157 84

Os dados também podem ser melhor visualizados na forma grafica através da[Figura 36
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Figura 36 — INDICES DE RELEVANCIA GERAL
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Fonte: O Autor (2020)

Na terceira etapa do questionario, foi proposto que o usudrio elencasse, através das opcdes

oferecidas (baseadas nos dados coletados anteriormente), quais eram as alternativas mais

relevantes, considerando niveis de 1 a 3. O nivel 1 equivale ao item de maior relevancia; o item

2, ao item de relevancia moderada; e o item 3, ao item de pouca relevancia.

Considerando as respostas, analisou-se que, dentre os avancos almejados, 167 usuarios

optaram pela melhoria comunicacional, com um percentual de 38%, conforme a Figura 37

demonstra.

Figura 37 — 1°2 REQUISITO MAIS RELEVANTE
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Neste ponto, a descricdo oferecida ao usuério explicava que a melhoria comunicacional se
referia a feedback, avaliacdo e nivel de satisfacdo. Neste sentido, considerando as sugestoes
elencadas de maneira subjetiva na primeira parte desta investigacdo, o resultado ficou dentro
do esperado.

Seguindo a metodologia desta fase da pesquisa, os usuarios foram questionados quanto
ao segundo aspecto de maior relevancia para as melhorias almejadas. O segundo avanco mais
desejado pelos usudrios foi relativo a melhoria da interface, como observado na [Figura 38}

alcancando uma margem de 22,6%, o equivalente a 99 usuérios dos 442 que participaram.

Figura 38 — 22 REQUISITO MAIS RELEVANTE
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Fonte: O Autor (2020)

Na sequéncia, a terceira melhoria sugerida foi em relacdo a mobilidade do sistema, que

obteve a preferéncia de 75 usudrios ou 17% dentre os 442 participantes, como demonstrado
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Figura 39 — 32 REQUISITO MAIS RELEVANTE
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Fonte: O Autor (2020)

4.5.1.2 Entrevistas

Paralelamente ao questionario, foram realizadas entrevistas através da ferramenta Google
Meet com o intuito de coletar as mesmas informacdes do questionario na forma de entrevista
estruturada. Mesmo contendo questionamentos semelhantes ao questionario, a diferente entre
este e a entrevista foi o diadlogo direto entre entrevistador e o entrevistado, que ajudou no
esclarecimento de dlvidas e na explanacdo de contelidos afins, o que nao era possivel na
metodologia do questionario eletronico.

Foram realizadas 31 entrevistas no periodo entre 29/06,/2020 e 29/07 /2020, com dura¢&o
média de 15 minutos, variando entre 9 e 27 minutos por entrevista. Vale ressaltar que os
convites para as entrevistas foram realizados por envio automatizado dos emails, mencionando-
se o contexto e convidando para a participacdo na entrevista. Vale ressaltar que o convidado
era informado da possibilidade de contribuir para a pesquisa por meio do questionério digital,
caso ndo fosse possivel o contato sincrono através da técnica de entrevista. Por fim, em
comparacdo ao quantitativo de colaboradores que preencheram os questionarios, o nimero de
pessoas que optaram pela entrevista correspondeu a uma taxa de, aproximadamente, 7%.

Dentro deste cenario e considerando a proximidade com os servidores de um determi-
nado [campus| o contato para agendamento da entrevista online foi realizado com 30 servi-

dores do mesmo |[campus| e 1 servidor de outro. Foram entrevistados 12 servidores | écnico-

[Administrativos em Educacaol e 19 docentes.




73

No caso dos |T£E|’s, existe uma divisdo classificatéria, devido aos requisitos de cada cargo,
em relacdo a exigéncia de escolaridade minima dos niveis médio, técnico ou superior. Tal classi-
ficacdo corresponde aos cargos dos niveis A, B, C, D e E (BRASIL, [2005)). Foram entrevistados
2 servidores de nivel C, 5 de nivel D e 3 de nivel E. A[Figura 40| traz os niveis de escolaridade

dos entrevistados no momento da entrevista.

Figura 40 — Nivel de escolaridade - Entrevistados
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Fonte: O Autor (2020)

Como ja mencionado, os questionamentos debatidos nas entrevistas eram semelhantes aos
enviados no formato digital através do formulario. Neste cendrio, a entrevista semi-estruturada
foi utilizada por possibilitar a combinacdo de perguntas abertas e fechadas. Outra vantagem
desse tipo de instrumento de coleta de dados consiste no fato de poder expor de forma mais
ampla os questionamentos e na liberdade de exceder os limites da questdo previamente definida

Seltiz et al. (1987).

Foi observada a mesma escala de relevancia para que os dados pudessem seguir um padrao

l6gico:
1. muito relevante (alto nivel de satisfaco);
2. relevante (satisfeito);
3. indiferente (sem opinido a respeito);
4. pouco relevante (pouco satisfeito) ou

5. ndo é relevante (sem interesse nenhum para a proposta).



As figuras 40 a 47 apresentam os resultados obtidos através das entrevistas.

Figura 41 - REQUISITO 1 - MELHORIA NA COMUNICACAO (ENTREVISTA)

Pouco relevante
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Muito relevante
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 42 - REQUISITO 2 - INTERFACE (ENTREVISTA)
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 43 — REQUISITO 3 - TREINAMENTO (ENTREVISTA)
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Fonte: O Autor (2020)
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Figura 44 — REQUISITO 4 - DIVULGACAO E MARKETING (ENTREVISTA)
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 45 — REQUISITO 5 - APLICATIVO MOVEL (ENTREVISTA)

Indiferente
3.3%
Relevante
16,7%
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 46 — REQUISITO 6 - MELHORIA NO PROCESSO DAS EQUIPES DE TIC (ENTREVISTA)
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Fonte: O Autor (2020)
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Figura 47 - REQUISITO 7 - SUPORTE AOS PROBLEMAS DE CULTURA ORGANIZACIONAL (ENTRE-
VISTA)
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Fonte: O Autor (2020)

Figura 48 — REQUISITO 8 - UTILIZACAO DE CHATBOT (ENTREVISTA)
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Fonte: O Autor (2020)

Apbs a obtencdo das opinides de relevancia por itens, os entrevistados foram questionados
sobre os trés requisitos mais relevantes da lista. A apresenta a distribuicdo de rele-
vancia dos requisitos julgados nas entrevistas. A comunicacao foi o item mais escolhido dentre

os entrevistados, seguido pela opcdo de interface.
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Tabela 2 — Resultado das entrevistas

ASPECTO Relevancia BAIXA | Relevanca MEDIA | Relevanca ALTA
Interface 1 3 26
Aplicativo mével 1 5 24
Melhorar a comunicacédo 1 6 23
Divulgacdo 4 7 19
Treinamentos 4 8 18
Melhoria na equipe de TIC 2 11 17
Cultura organizacional 8 14
Chatbot 15 10

Os dados também podem ser visualizados na forma grafica através da [Figura 49|

Figura 49 — REQUISITO MAIS RELEVANTE (ENTREVISTA)
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Fonte: O Autor (2020)

16,67%

33,33%

50,00%

Chatbot

Através das entrevistas, foi possivel debater temas adjacentes que poderiam contribuir com

a pesquisa. Foi exposto que o uso do nudging poderia ajudar na aceitacdo do sistema.

A palavra nudging tem o sentido de incitar ou empurrar (LEXICO, 2020). Uma escolha

ndo desejavel pode ter sido consequéncia de habitos ou limitacoes cognitivas, padrdes que

podem ser estimulados indiretamente no sentido de outra alternativa, ou seja, pode-se utilizar

a técnica de nudging, baseando-se na compreens3o destes habitos e limitacdes (NIKOLAYENKO,

2019). De acordo com [Thaler e Sunstein (2009), quando as decisdes n3o resultam em uma

resposta imediata, s3o necessarios estimulos para que a tomada de decisdo seja mais facil,
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auxiliando uma compreensdo do esperado de forma mais clara pelo responsavel pela escolha.
De forma sucinta, o nudging é um método que visa gerar uma influéncia para uma opcdo sem
limitar a liberdade de escolha (HUNNES| [2016).

Outro ponto mencionado nas entrevistas foi a opcdo de projetar interfaces diferentes para
os diferentes perfis de usuario, disponibilizando recursos para os usuarios que se sentissem
confortaveis com opcdes especificas, o que resultaria em uma melhor experiéncia. Usuarios mais
experientes teriam mais funcionalidades e recursos, enquanto usuarios com pouca familiaridade

com o sistema e suas tecnologias seriam beneficiados por uma interface mais direta e simples.

4.6 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Com base no contexto de coleta de dados, foi possivel analisar que os resultados obtidos em
ambos os instrumentos de coleta contribuiram para a proposta de solucdo que sera explicada
e exibida nos capitulos a seguir. A destaca, como resultado final, a melhoria mais

relevante.

Figura 50 — 1° REQUISITO MAIS RELEVANTE (AGREGADO)
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Fonte: O Autor (2020)

Para esclarecer a relevancia dos requisitos abordados pela proposta, ao agrupar os dois
mais escolhidos, nota-se que eles representam um percentual maior que a soma de todos os

demais, concluindo-se, entdo, que os referidos requisitos devem ser priorizados nesta pesquisa.
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Figura 51 — REQUISITOS MAIS RELEVANTES PARA PESQUISA
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Fonte: O Autor (2020)

Por fim, é preciso ressaltar a importancia das entrevistas, pois deram visibilidade a pontos
adjacentes n3o considerados pelo autor no momento da elaboracdo dos instrumentos de coleta.
Ja o questionario eletrénico, por ter tido um alcance maior, possibilitou a obtencdo de uma
quantidade mais significativa de opinides, tornando mais evidentes os pontos de destaque que

esta pesquisa deveria levar em consideracao.



80

5 PROPOSTA DE MELHORIA

Neste capitulo, serdo abordadas as propostas de melhorias baseadas nos requisitos levan-
tados junto aos usuarios. A seguir, estdo as telas repaginadas de acordo com as necessidades
descritas nos questionarios e entrevistas, considerando, ainda, principios ergonémicos, de Ges-

talt e dinAmica das cores.

5.1 REQUISITOS DA SOLUCAO

Nesta secdo, sdo abordados os requisitos e fatores que motivaram a execucdo das ideias
exibidas a seguir. Com base no resultado das pesquisas com os usuérios, foi identificada a
necessidade de mudanca e maior atencdo para fatores como interface, comunicacdo e mobili-
dade.

Diante disto, ap6s um periodo de estudos e pesquisas, considerando também as premissas
citadas no Capitulo [2, a proposta inicial do projeto tratou de alguns conceitos de UX De-
sign e algumas tecnologias facilitadoras de desenvolvimento, tais como React e
[Programming Interface] (API), ambas aplicadas ao sistema de cédigo aberto [GLPI|

Considerando que as maiores falhas citadas pelos usuérios no atual sistema de abertura
e acompanhamento de chamados sao relacionadas a interface, comunicacao e mobilidade,
percebeu-se a necessidade de maior exploracdo no campo do Design. Ao tratar desta area tdo
abrangente, deve-se haver a consciéncia de que, para todo processo de criacdo e desenvol-
vimento de qualquer produto, deve existir uma pesquisa da experiéncia do usuario, ou seja,
deve-se enfatizar a necessidade de um levantamento de requisitos enriquecido e capaz de
atender ao que o usudrio necessita.

Desta forma, considerando o que [Norman| (2006) descreve, o design deve:

1. Tornar facil determinar as acGes possiveis a qualquer momento (fazer uso de coercdes).

2. Tornar as coisas visiveis, inclusive o modelo conceitual do sistema, as acdes opcionais e

os resultados das acoes.
3. Tornar facil avaliar o estado atual do sistema.

4. Seguir os mapeamentos naturais entre as intencdes e as acles exigidas; entre as acles

e o efeito resultante; e entre as informacoes visiveis e a interpretacdo do estado do
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sistema.

Sendo assim, o que se pretende é atender os requisitos elencados, oportunizando ao usuério
agir diante das acoes propostas pelo sistema de forma natural, ou seja, descobrindo o que esta
fazendo e tendo condicoes de compreender como este processo de execucdo acontece.

Seguindo esta dialética, o desenvolvimento de uma nova versao de um sistema ja utilizado
por alguns usuarios tem o compromisso de projetar, através das tecnologias disponiveis, um
modelo conceitual e compreensivel. Neste sentido, a operacionalizacdo do sistema deve manter
um fluxo intuitivo para usuérios ja adaptados a tecnologia em execucdo e para aqueles que
ainda serdo apresentados ao modelo conceitual.

Considerando isto, seguindo ainda a linha de pensamento do autor Norman| (2006)), as

quatro principais abordagens tecnolégicas a serem seguidas sao:

1. Manter a tarefa, de modo geral, a mesma, mas oferecer auxiliares mnemonicos.

2. Usar a tecnologia para tornar visivel o que de outro modo seria invisivel, melhorando o

feedback e a capacidade de manter o controle.
3. Automatizar, mas manter a tarefa a mesma.

4. Mudar a natureza da tarefa.

O que se almeja com estas abordagens e com os mnemoénicos é que sejam mantidas as
atividades, para que a sobrecarga ao usuario seja minima e que, de maneira intuitiva, ele
consiga construir novos mapas mentais das atividades contidas no sistema.

Outro ponto citado nestas abordagens que merece uma atencdo especial é relativo a co-
municacao entre o sistema e o usuario, pois, através da andlise anterior, a principal caréncia
mencionada pelos usuarios finais era a auséncia de status e feedback de seus chamados.

Neste sentido, percebe-se a necessidade de analise dos processos comumente gerados de
maneira informal - através de visitas aos departamentos de TIC ou de telefone e outros meios
de comunicacdo. Menciona-se também a necessidade de automatizacdo das atividades rela-
cionadas aos servicos prestados, uma vez que a falta desse recurso acarreta em um déficit
gerencial das atividades, gerando prejuizo aos processos governamentais, conforme mencio-

nado no Capitulo [2| deste estudo.



82

5.2 SISTEMA ESTUDADO

Para iniciar as analises e propostas, foi necessario observar um sistema que estava em utili-
zacao, com a finalidade de entender o fluxo e os seus passos para, assim, conduzir efetivamente
o plano de melhoria. Conforme detalhamento que consta na Sec&o [5.4] - sobre o sistema base
escolhido para o estudo -, o fluxo e as telas a seguir serdo relativos ao sistema [GLP]|

A representa o fluxo para obter informacdes sobre os chamados existentes,

adicionar informacdes ou avaliacao a um chamado e adicionar novos chamados.

Figura 52 — Fluxo para abertura e acompanhamento de chamados

Resumo dos
dados de
chamados

Adicionar um
acompanhamento

Listar os Visualizar um
chamados chamado

de chamados

Cadastrar um
nova chamada

Esta
"Solucionada”

Processo de abertura e acompanhamento

Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)

Para fins de ambientacao e conhecimento, a|Figura 53| exibe a tela de adicao de chamados,

acessivel pela tela inicial do sistema apds a autenticacao.
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Figura 53 — Tela adicdo de chamados

C g

Portuguésdo Brasii @ W %¥ Servidor Usudrio

Cria um chamado FAQ

Descreva o incidente ou a requisicao

Tipo Incidente ¥
categoria v i
Urgéncia Média ¥

Elementes associados

Localizagge v i@
L JR— v i
Observadores &
Titulo Manutengo em impressora
Formatos~ B 7 A ~ A ~iZ i E E B L & o H
A impressora da sala da coordenaciio encontra-se inoperante.|
Descrigiio *

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

o fies selected.

GLPI Copyright (C) 2015-2020 Teclib’ and contributors

Fonte: GLPI

Apés a adicao de um chamado, é possivel acessar a listagem dos chamados cadastrados,

podendo visualizar suas informacGes e acessar seus detalhes, conforme [Figura 54|

Glpi

+

Home

Bregra ©arupo

Titulo
Manutencio em
impressora

Criacéo de email

Titulo

Ja na|Figura 59

Figura 54 — Tela de listagem de chamados
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PortuguésdoBrasii @ W X Servidor Usurio

Home Cria um chamado ‘Chamados Reservas FAQ

N3o fechado

‘aracteristicas - Status ¥

Pesquisar

Exibir (ndmero ds itens) 20 - S T » De 1 para2de?
v (Hima Data de Requerente - Atribuido para - +1a Tempo para
Status) atualizacio abertura Prioridade g uerente Técnico Categoria ;1,050
@ nevo 13-12-2020 23:50 13-12-2020 23:50 Média  Servidor Usudrio

Q solugionado 07-10-2020 23:17  06-10-2020 21:35 média  Servidor Usuario Usuério Técnico

Data de
abertura

v Oltima
atualizaciio

Requerente -

Atribuido para -
Requerente é

Tempo para
Técnico e

Status. Prioridade Categoria Siife!

Exibir (nimero da itens) 0 v Delpara2de2

GLPI Copyright (C) 2015-2020 Teclib’ and contributors

Fonte: GLPI

é exposto como s3o apresentados os detalhes do chamado selecionado a

partir da listagem da



84

Figura 55 — Tela utilizada para login do usuario

@ Manutengio em impressora 2> »

Chamado - 1D 25

Datade abertura 13122 For Servidor Usudrio

Gitima atualizagdo 12122
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impacto Medio Localizagdo
Prioridade wida

Ator Requerente Observador Atribuido para

2 Servidor Usudrio §
Titulo Manutencio em impressora

A impressora da sala da coordenacéio encontra-se inoperante.

Desorigio’i

Chamados
relaciona dos

Arquive (2 MB
max) i

Fonte: GLPI

Ressalta-se, ainda, que as demais telas do sistema [GLPI| estdo apresentadas na Secdo
6.1, com a intencdo de realizar o levantamento das caracteristicas que foram melhoradas,

resultando em uma avaliacdo comparativa.

5.3 MELHORIA PROPOSTA

Considerando os fatores da Secao a primeira proposta de modificacao de tela realizada
consistiu na area de login e senha do usuério, conforme demonstra a Figura 24. De maneira
objetiva e utilizando-se do principio da psicodinamica das cores, foram aplicados um fundo
na cor verde, um elemento grafico referente a funcionalidade do sistema, além de caixas de
acesso para adicdo textual do login e da senha do usudrio. Uma vez inseridas as informacdes
necessarias, estas serdo verificadas pela central através de um clique no bot3o verde claro

situado logo abaixo.
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Figura 56 — Tela utilizada para login do usuario

le—

Usuario
Senha

ENTRAR

Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)

Modesto Farina, Clotilde Perez (2000) explicam que, de certo modo, as cores sdo uma es-

pécie de codigo facil de entender e assimilar, de modo que, por isso, podem e devem ser
usadas estrategicamente como um instrumento didatico. Isto faz parte do conhecimento da
psicodinamica das cores, que, neste estudo em especifico, unida aos principios de unificacao,
segregacao e continuidade, tornou possivel a geracdo de uma alternativa com pregnancia. A
psicodinamica trata da relacdo comportamental humana em interacdes conscientes e incons-
cientes, e, ao associar-se ao design e a psicologia das cores, contribui, de maneira relevante,

para a experiéncia do usuario.

AMBROSE; HARRIS| (2009) afirmam que a cor ndo é utilizada apenas pelos seus valores

culturais ou simbdlicos, mas, com frequéncia, é empregada para adornar seus componentes,
homogeneizar conjuntos distintos de imagens ou hierarquizar os diferentes elementos textuais
de um projeto. Diante disto, durante o processo de reestruturacdo do sistema em questdo,
necessitou-se uma andlise detalhada para apresentar de forma consistente os resultados, de
modo a transmitir sua equivaléncia com as necessidades do usuério final identificadas na analise
descrita no Capitulo 4

Para isto, o conhecimento em torno da psicodindmica da cores foi de extrema importan-

cia para este estudo, pois, conforme Modesto Farina, Clotilde Perez| (2006), o aprendizado

referente as cores, quando aplicado corretamente, permite a quem o investiga conhecer sua
poténcia psiquica e aplicad-la como poderoso fator de atracdo e seducdo nas mensagens pu-
blicitarias de todas as formas: apresentacao de produtos, embalagens, logotipos, cartazes,
comerciais, anuncios etc. Neste caso em especifico, considerou-se que as cores do |TF£E| s3o
o verde, o branco e o vermelho, e que o didlogo entre as atividades sistematicas e as co-

res propostas possibilitou ao usudrio a dinamicidade necessaria para as tomadas de decisoes



86

conscientes e inconscientes.

Apos a sequéncia de acbes mencionadas, o usudrio é redirecionado para a Tela Inicial do
sistema, onde é possivel efetuar a criacdo de um novo chamado e acompanhar o andamento
de chamados ja realizados. Para isto, a cor verde permaneceu predominante e um novo botdo,

na cor cinza, foi inserido, conforme demonstra a Figura |57}

Figura 57 — Tela inicial

© Criarchamado | @ Historico de chamados |  Sairmp

+ CRIAR CHAMADO

Fonte: O Autor (2020)

Nesta nova tela, no topo da pagina, o usuario podera perceber sua identificacdo - conforme
fornecida na Tela de Login - em um campo destacado na cor verde clara com letras em negrito
e a mensagem de boas vindas.

Além destas insercGes, também foram projetados, na barra superior, botdes de criacdo,
histérico de chamados e de saida do sistema, oferecendo ao usuario acesso aos principais
comandos de maneira rapida e objetiva, independentemente da tela em que esteja apds logar
no sistema.

Centralizados, foram inseridos os botdes para criacao e histérico de chamados. Na primeira
opcado, o usuario serd redirecionado para a criacdo de chamados, conforme demonstrado na
Figura 58 Na segunda opcdo, é possivel acompanhar de maneira detalhada o histérico dos
chamados realizados, conforme demonstra a Figura .

Percebe-se que as cores se apresentam de forma equilibrada, ou seja, as cores e os formatos
buscam permitir que o usuario perceba a atividade em execucao de maneira sincrona e continua,
atendendo as suas necessidades.

Nao apenas o processo de escolha das cores representa uma etapa de extrema relevancia

para o processo hierarquico e para a disposicdo dos contelidos apresentados ao usudrio. Para

\Ambrose e Harris (2009), a tipografia também é um elemento que contribui de forma signi-
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ficativa para garantir a ordem das informacdes e o necessario destaque dos contetidos mais
relevantes para o usuario.

Sendo assim, na tela de criacdo de chamados, representada pela Figura , a barra superior
permanece com os mesmos elementos - identificacao do usuério, criacdo de chamado, histérico
de chamados e opcdo de saida do sistema - e, no seu contetido principal, é possibilitado ao
usuario descrever o tipo de chamado para o qual deseja atendimento, o titulo e o conteido

do chamado.

Figura 58 — Tela voltada para criacdo de chamados

© Criarchamado | € Historico de chamados |  Sairmp

. Olncidente
* ORequisicéo

Descrigéo’:

Fonte: O Autor (2020)

O chamado de incidente consiste em algo inesperado no funcionamento das atividades
comumente realizadas pelos usuarios, tais como perda de senha de email, problemas no acesso
de uma maquina fisica ou virtual, entre outros. J4 o chamado enquadrado como requisicao é
referente a acdo de pedido sobre alguma demanda compreendida como nova para o usuario,
tais como abertura de conta de email para novos servidores, criacdo de pontos de acesso nos
[campi], pedido de instalacio de uma nova méiquina de trabalho fisica etc. Esta classificacdo
auxilia o gestor do sistema no processo de triagem da atividade, ou seja, no redirecionamento
ao respectivo especialista de [TIC] a fim de atender a demanda de maneira mais eficiente.

Ainda em relacdo a esta tela, o campo de preenchimento de titulo permite que o usua-
rio expresse com suas palavras o motivo da necessidade da ferramenta naquela ocasido, por
exemplo: Desejo que meu acesso seja liberado para os computadores do Laboratério de Infor-
matica. Com base no titulo do chamado, os especialistas de [TTC| poderdo identificar o seu teor
e a possivel solucdo. Considerando que algumas situacdes podem ser complexas de descrever,
logo abaixo do campo para insercdo do titulo, o usuario pode anexar um arquivo que detalhe
melhor o problema. O arquivo pode ser uma imagem da tela, uma fotografia do componente

que necessite de reparo, entre outros.
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Além destes campos citados, o usudrio deverad descrever a natureza da sua demanda, ou
seja, deverd detalhar, por escrito, o motivo da abertura do chamado. Uma vez preenchidos
todos os campos, o usuario podera clicar no botao Enviar localizado abaixo deste campo de
descricdo, enviando, assim, a sua demanda.

Apbs o envio do chamado, o usuério recebe, na tela, a confirmacdo de envio. Esta con-
firmacdo consiste em um icone verde com o visto branco e, logo abaixo, o informe de que o

chamado foi enviado com sucesso e que o autor da abertura deste chamado serad atendido o

mais breve possivel, conforme exposto na [Figura 59

Figura 59 — Tela referente a confirmacdo da criacdo de chamados no sistema

@ Criarchamado | @ Histérico de chamados | Sair s

4 CRIAR CHAMADO

CHAMADO ENVIADO COM SUCESSO!

Vocé sera respondido o mais breve possivel.

i= HISTORICO DE CHAMADOS

Acompanhe seu chamado no histérico de chamados.

Fonte: O Autor (2020)

Por sua vez, a tela referente a listagem de chamados, ao status e ao detalhamento deve
possibilitar ao usuario o acesso ao seu histérico de aberturas de chamados no sistema, conforme
demonstra a [Figura 60

A tela seguinte contém informacdes como identificacao do chamado através de nimero,
data de abertura, status, titulo, tempo para solucdo e a opcao de detalhamento localizada ao
lado destas informacdes.

O ndmero do chamado corresponde ao nimero do protocolo de atendimento daquele
usudrio na ferramenta, ou seja, a identificacdo de sua demanda registrada através de uma
sequéncia numérica. O campo da data de abertura, como o proprio titulo sugere, refere-se a
data em que o chamado foi aberto no sistema. O status do chamado é descrito como Concluido
ou Em andamento, representados, respectivamente, pelas cores verde e vermelho.

Considerando a psicodindmica das cores citada no inicio deste capitulo, a cor vermelha

foi utilizada para dar destaque a condicio do chamado, assim como no sentido de alerta
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quanto ao chamado. A cor verde, por sua vez, conforme Modesto Farina, Clotilde Perez
(2006)) mencionam, remete a aprovacdo, assim como nos botdes para confirmacdo de compras
em maquinetas de cartdo de crédito ou mesmo nos botSes para atendimento de ligacdes, que,
na sua maioria, apresentam-se nesta cor.

No campo referente ao titulo, o usuario pode pesquisar pelo mesmo titulo inserido na tela de
criacdo do chamado ([Figura 58)), ou seja, a mesma informac3o inserida pelo autor do chamado
consta na tela de histérico para que o usuario perceba a continuidade dos processos realizados.
Prosseguindo, tem-se o campo de tempo para solucao, onde o usuério, ao consultar o histérico
de seus chamados, terd a informacao quanto ao tempo entre a abertura e o fechamento do
chamado nas ocorréncias anteriores.

Por fim, porém de extrema relevancia, a tela de histérico de chamados conta, ainda,
com a opc¢ao de detalhamento. Ao clicar no botdo localizado a direita de cada ocorréncia,
o usuario é redirecionado a tela de detalhes, onde pode verificar informacdes como nimero
do chamado, data de abertura, titulo, dltima atualizacdo realizada, tipo, autor do chamado,

técnico/especialista responsavel e descricdo e status, conforme exposto na Figura .

Figura 60 — Tela referente a listagem dos chamados, seus respetivos status e bot3o de detalhamento

© Criarchamado | @ Historico de chamados |  Sairm§p

-
[0 |
77 |
(7]

HISTORICO DE CHAMADOS

Data Status Titulo Tempo para solugdo

(Z%i77 0 Concluidov’ || Criagéo de Email para coordenagdo 10 minutos

04/11/2020 ‘Atolamento na impressora
04/11/2020 Exportagéo biométrica do ponto

(V%07 Concluidov’ || Problema no computador 3 minutos

ﬁﬁﬁﬁ
HHEH
+ 4+ +H

Fonte: O Autor (2020)

Salienta-se que, na tela de detalhamento de chamados, representada pela Figura |61} a
dltima opcdo destacada é relativa ao Status do chamado e poderd apresentar-se em trés
cores de background: azul, amarelo e verde. O azul corresponde ao chamado na condicdo de
novo chamado sem direcionamento até o momento da consulta. A cor amarela se refere ao
chamado em andamento, ou seja, o chamado ja foi recebido pelos especialistas e atribuido
a quem possa soluciona-lo. Por fim, a cor verde representa o chamado atendido e concluido

através do sistema.
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Figura 61 — Tela com detalhamento do chamado

- @ Criarchamado | @ Histérico de chamados | Sairmp

Q DETALHES DO CHAMADO

Ne: 12
Data: 04/11/2020
Titulo: Atolamento na impressora
Ultima atualizagéo: 04/11/2020
Tipo: Incidente
Autor: Servidor GLPI
Tecnico: Tecnico Usuario
Descrigéo: | impressara da coordenagdo enconira-se com uma folha de papel atalada
Status: Em andamento (atribuido)

Fonte: O Autor (2020)

Ainda no sentido de atender as especificidades descritas pelos usuérios, foi projetado que,
através do sistema, o especialista e o usuario pudessem dialogar durante o periodo entre
a abertura e a finalizacdo do chamado, fortalecendo, assim, o principio da comunicacdo.
Para isto, o usudrio, ao clicar no botdo de detalhes da tela reproduzida na Figura , pode
acrescentar algo que tenha esquecido no momento da abertura do chamado ou questionar
o especialista sobre o seu problema. Da mesma forma, o especialista também pode orientar,
pedir sugestdoes quanto a questdes especificas, entre outras possibilidades. A intencdo deste

mensageiro é fortalecer a confianca e contribuir para que a experiéncia do usuario seja positiva.

Figura 62 — Tela referente as mensagens trocadas entre o especialista de TIC e o usuério final

© Criarchamado | @ Historico de chamados |  Sairmp

By MENSAGENS
04/11/2020 - Criagao de Email para coordenacao

= HISTORICO DE CHAMADOS P — . =
\ Solicito a criagédo de um email para coordenacéo do setor
Q DETALHES DO HISTORICO 04.11.2020 AS 14H52M

Possui sugestao para o e-mail?

Wellyson Femando Nunes Souza {

04.11.2020 AS 14H58M

‘ Pode ser a sigla do setor. ‘ e

Servidor GLPI

04.11.2020 AS 15H00M

E-mail criado com sucesso, o envio das informacdes de acesso
foram enviadas para o coordenador.

Wellyson Femando Nunes Souza {

Y Avaliar chamado

Fonte: O Autor (2020)

Deste modo, apds o processo de interacdo entre o usudrio e o especialista que operam neste
sistema, o especialista pode encerrar o didlogo com uma resposta relacionada a solucdo do

problema. Ao acontecer este fato, conforme exposto na Figura [62], esta mensagem aparecera
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para o usuario na cor azul, que, conforme Modesto Farina, Clotilde Perez| (2006)) e os estudos

de psicodinamica das cores, remete a sensacdo de confianca e seguranca.

Figura 63 — Tela para avaliacdo do chamado

© Criarchamado | @ Historico de chamados |  Sair mp

* AVALIAR CHAMADO - 04/11/2020 - Criacdo de Email para coordenacao
AVALIE ESTE CHAMADO

1.8.0.8. 8¢

SUA SOLICITACAO FOI RESOLVIDA?

v Sim Nao completamente
v sim_J _xNzo_J Néocompletamente |
Descreva sua experiéncia
“

Fonte: O Autor (2020)

Na tela representada pela Figura |62, abaixo do detalhamento das mensagens trocadas
entre o usuario e o especialista, existe o botao de avaliacdo. A avaliacdo também foi inserida
nesta nova estruturacdo do sistema, pois contribuir como parte do processo de melhoria da
comunicacao e da experiéncia do usuario.

Conforme exposto na[Figura 63] o usuério pode avaliar o chamado marcando, nas estrelas,

o nivel de satisfacdo alcancado e descrevendo sua experiéncia com o sistema. Sendo assim,

conforme detalhado por |Russ Unger| (2009), através desta avaliacdo, o usuério poderd detalhar

as caréncias percebidas, bem como os pontos fortes e fracos do sistema. Com estas informacdes
e diante dos dados obtidos, a equipe de especialistas pode agir de forma mais perspicaz na
resolucao de problemas, evitando a ocorréncia de problemas repetidos que possam atrapalhar

o curso das atividades.

5.4 TECNICAS, DESENVOLVIMENTO E IMPLANTACAO

Para estruturacdo da proposta exposta durante o processo de desenvolvimento do sistema
em questdo, foram utilizadas algumas tecnologias e técnicas com vistas a melhor adequacdo
ao contexto da solucdo a ser implementada.

Para tanto, foi considerado o fato de que um sistema com a mesma finalidade ja estava em
utilizacdo em alguns e programando a devida estruturacdo baseada na experiéncia do

usuario. Desta maneira, buscou-se desenvolver uma melhoria que se adaptasse, com o minimo



92

de impacto negativo, a estrutura existente, ou seja, visando maior adaptabilidade e experiéncia
ao usuério nos diferentes cendrios identificados no diagnéstico registrado no Capitulo [4]

Sendo assim, a proposta em questdo visou atender de maneira adequada tanto os
que possuiam tal sistema quanto os que ndo possuiam, considerando, neste primeiro grupo
mencionado, a base de dados existente e as informacGes histéricas relevantes a sua coorde-
nacdo. Para o segundo grupo, foi considerada a oportunidade de utilizacdo de uma melhoria
baseada na opiniao dos préprios usuarios finais. Para que isto pudesse ocorrer, foram pesqui-
sadas alternativas que viabilizassem esta proposta de melhoria com as devidas delimitacdes de
escopo de acesso.

Tratando-se da obtencdo do acesso as informacGes de forma automatizada, pesquisou-se
e percebeu-se que a técnica de [Webcrawling| - conhecida também como raspagem de dados -
consiste na coleta de dados relevantes capaz de estrutura-los para analise posterior, conforme
Zhao| (2017)) descreve.

Tal técnica é utilizada por alguns [sites| que realizam pesquisas através de seus mecanismos
de busca para indexacdo dos seus contetdos e atualizacdo das informacdes dos sites indexados,
podendo, inclusive, fazer uma cépia do para processamento futuro dos mecanismos de
busca (SAINI; ARORA, 2016)).

Desta forma, através do [webcrawling], um conjunto de passos é realizado em um site de
forma automatica, como a autenticagdo em um [site][D'Haen et al| (2016) cita, ainda, que isto
pode ocorrer através do preenchimento dos campos necessarios com informacdes ja definidas no
conjunto de passos e acionando o botao responsavel pela autenticacdo, assim como coletando
as informacdes filtradas exibidas no [site]

Em continuidade as pesquisas em prol da melhor adaptabilidade do sistema ao usuario, foi

identificado o método de comunicacao conhecido como [Application Programming Interface|

(API). Segundo Jacobson, Brail e Woods| (2011), este método possibilita uma comunicagdo

entre uma ou mais aplicacdes, de forma previamente definida, visando um acesso direto as
informacdes principais para as aplicacdes secundarias.

As [APTs sdo classificadas de duas formas: publicas e privadas. As publicas ficam disponi-
veis para qualquer requisicdo, enquanto as [APls privadas tém acesso restrito, podendo exigir
cadastro prévio ou autorizacdo através de uma chave de seguranca (WOOD et al., 2016)).

Com base nos referenciais tedricos e nas analises ja mencionadas, concluiu-se que o sistema

[GLPI|se mostrou o mais adequado, posto que é o sistema mais utilizado pelos[campi|do[[FPE|e

ja possui mecanismos de abertura e acompanhamento de chamados. Adicionalmente, observou-
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se que o referido sistema ja possuia a fungdo de comunicac&o via[API de forma nativa, presente
em todas as versdes em uso pelo [[FPE] sendo necessério apenas que esta funcionalidade fosse
habilitada para estar pronta para comunicacao através deste formato.

Uma vez que a escolha do meio de comunicacdo com a aplicacdo existente foi definido,

avancou-se para a etapa de definicGes de desenvolvimento, na qual foi utilizado o conceito de

[Single-Page Application] (SPA)). Segundo [SINGH; KUMAR((2016), os [sites| sdo acessados através

da arquitetura cliente - servidor, utilizando o protocolo [HT TP no qual o aplicativo navegador
realiza a comunicacao através de um processo de pedido-resposta.

Existem dois caminhos para desenvolvimento de uma aplicacdo que realize essa comuni-

cacdo: o método tradicional, chamado de [Multi-Page Application| (MPA)), e o método mais

recente, chamado de [Single-Page Application| (SPA). No |[MPA| basicamente, cada pagina

contém sua informacdo de forma estética (texto, imagens dentre outros), de modo que, ao
acessar outra pagina da mesma aplicacdo, o navegador recarrega todo o conteido da pagina
novamente, fazendo o download de todos os componentes, como cabecalho e rodapé.

No caso de um desenvolvido com a tecnologia [SPA] é feito o download da pagina
uma Unica vez e os componentes desta pagina sdo modificados e carregados a medida que
sao requeridos. Deste modo, ha maior velocidade, ja que apenas as informacdes de contetdo -
como no formato JSON, que é mais leve e comumente usado - s3o recarregadas. S3o baixados
os itens visuais e as estilizacGes, e ambos estdo configurados no componente previamente
baixado no carregamento inicial (ADCI Solutions, 2017)).

O[SPA| é apropriado para esta proposta de solucdo também pelo fato de que a solugdo visa
a melhoria na comunicacao e na interface do usuério. Esta tecnologia é executada com vistas
ao cliente, no modelo de comunicacao cliente - servidor, ocorrendo através de consulta aos
dados e de exibicao otimizada em prol do atendimento aos requisitos estudados neste solucdo.

Visando uma melhor estruturacdo para a solucao e almejando uma padronizacao no desen-
volvimento e no compartilhamento, optou-se por um [framework|utilizado para desenvolvimento
de uma SPAL

De acordo com a [HOTFRAMEWORKS| (2020), os para com as maiores
notas sdo React, seguido de Angular e Vue.js. As notas sdo calculadas com base no Github
e no Stack Overflow, de uso comum pela comunidade de desenvolvimento. Com base
em dados disponiveis pela State of JavaScript| (2019) no que tange ao indice de satisfacdo, o
React lidera, seguido pelo Vue.js e Angular. Considerando os bons indices e o fato de possuir

outro para construir aplicacdes nativas para dispositivos méveis, foi escolhido o
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framework|[SPA| React para desenvolver a proposta.

Por se tratar também de uma aplicacdo client-side, o desenvolvimento serd constituido

pela construcdo dos componentes no escolhido, onde este consumirad os dados do
sistema [GLPI| através da [API| nativa da aplicagdo, considerando os requisitos propostos nas
etapas anteriores deste estudo.

Para a implantacdo da proposta desenvolvida e visando a boa adequacao tanto em ambien-
tes sem sistema implantado quanto nos [campi| que ja possuem este sistema em uso, almeja-se
o desenvolvimento de uma aplicacado client-side que sera executada no navegador dos usuarios.
Portanto, deduz-se que a infraestrutura necessaria consiste em um servidor web que possa res-
ponder requisicoes do protocolo HTTP e, caso a aplicacdo fique disponivel na intranet, uma
rede interna. No caso de ser disponibilizada via internet, a aplicacao tera um IP publico.

Para melhor entendimento, a ilustra o ambiente em que a aplicacdo sera dis-

ponibilizada para o usuério, levando em conta a utilizacao do mesmo servidor que executa o

[GLPI

Figura 64 — Estrutura do sistema em producdo
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Fonte: O Autor (2020)

A primeira condicdo para esta aplicacdo desenvolvida trata-se de um dos pré-requisitos

para funcionamento do [GLPI, uma vez que este disponibiliza o seu acesso através de um [site]
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Desta maneira, para que a aplicacdo seja acessivel, ela deve ficar disponivel no mesmo servidor

do [GLPI| ou em outro servidor que tenha a funcionalidade de servidor web funcionando.
Desta maneira, com a estrutura demonstrada, espera-se que a proposta atenda os usuarios

finais do sistema de maneira satisfatéria, oferecendo uma experiéncia positiva que se destaque

durante a implantacao.

5.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo, foi apresentada a solucdo desenvolvida por esta pesquisa, baseada na ava-
liacao dos resultados obtidos na coleta de dados, que indicou os itens a serem abordados para
compor a solucdo. O desenvolvimento partiu, ainda, da anélise do sistema base e dos motivos
para sua escolha. Para visibilizar a proposta, foram demonstrados o protétipo de melhoria - te-
las e funcionalidades herdadas do sistema base - e o detalhamento técnico do desenvolvimento

e da estrutura da solucao.
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6 AVALIACAO DA MELHORIA PROPOSTA

Neste Capitulo, serao apresentadas as analises avaliativas da proposta elaborada pela pes-
quisa, com o intuito de validar se a melhoria cumpre os requisitos priorizados na Secdo [4.5]
Conforme apresentado na [Figura 5| a validacao dividiu-se em duas fases. Na primeira, a avali-
acdo comparativa, foram comparados o sistema atual e a proposta de melhoria. Na segunda,
foi detalhado o processo de avaliacao pelo Grupo Focal para que os resultados retratassem

melhor a realidade de utilizacdo e de necessidade.

6.1 AVALIACAO COMPARATIVA

Nesta secdo, serdo apresentadas algumas telas do sistema [GLPI| cujas reproducdes foram
obtidas no momento do desenvolvimento da proposta apresentada no [Capitulo 5 Estas consi-
deracdes sdo baseadas nos referenciais de pesquisa sobre os requisitos levantados como mais
relevantes na Secdo [4.5]

Ressalta-se, ainda, que as telas apresentadas nesta secao foram capturadas de acordo com
a dltima versdo do sistema [GLPI| disponivel no periodo da pesquisa, referente a versdo 9.5.1
sem adicdo de plugins ou customizacdes de componentes.

Desta forma, a mostra a primeira tela capturada do sistema, correspondente
a Tela inicial, cuja apresentacdo ocorre apds a autenticacdo, sendo possivel encontrar alguns

pontos passiveis de melhoria.
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Figura 65 — GLPI - Tela Inicial
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Fonte: O Autor (2020)

A tela em questdo nao possui uma funcdo clara, exibindo a opcdo de abertura de chamado
no botdo Cria um chamado +, enquanto, no centro da pagina, existem filtros para listagem
dos chamados, como o botao Novo, que n3o se refere a abertura de um novo chamado, mas
sim a opcao de filtragem, dentre os chamados existentes, daqueles com status de Novo.

Conforme comentado no Capitulo[2] a auséncia de sincronicidade informacional com o que
o usudrio almeja, ou seja, com a experiéncia desejada, tende a gerar o desenvolvimento de
sistemas que, por vezes, tornam-se obsoletos. Neste caso, ocorre um excesso informacional,
uma vez que, em uma mesma tela, o usudrio depara-se com a criacdo de um novo chamado, um
contador de chamados com terminologias diversas, anotacdes publicas e Feeds RSS Publicos.
Os dois dltimos constituem funcionalidades pouco comuns para os usuarios médios.

Compreende-se, assim, que o excesso de terminologias e procedimentos geram uma expe-
riéncia confusa e pouco interessante para o usuario. E notério que a tela em quest3o viola
preceitos da Experiéncia do Usuério (UX Design), conforme sugere a literatura apresentada no
Capitulo [2] Conforme a[Figura 65 também demonstra, a existéncia das opcdes de abertura de
um novo chamado, contador, filtros, anotacdes e Feeds plblicos podem gerar confusdo para
usuarios que nao possuam muita experiéncia com este processo ou ferramentas digitais.

Apresentada na [Figura 66| a tela para criacdo de um novo chamado também apresenta

fragilidades.
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Figura 66 — GLPI - Tela Criacdo de chamado
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Fonte: O Autor (2020)

Na tela em destaque, hd um excesso de terminologias e campos para preenchimento pelo
usuario. Como exemplo, pode-se citar as seguintes taxonomias: tipo e observadores.

Ao tratar do campo “tipo”, o sistema nao oferece nenhuma descricao ou ajuda para indicar
que este campo diz respeito a incidéncia ou ndo de uma ocorréncia, conduzindo o usuario a
optar pela primeira opcdo, em razao de ndo compreender o sentido da proposta. O campo
“observadores” diz respeito a quais especialistas de Tecnologia da Informacdo estardo acom-
panhando o chamado. Todavia, o sistema nao explicita essa informacao, de modo que o
usudrio, mais uma vez, pode ser conduzido ao erro devido a auséncia de informacdes durante
a navegacdo pelo sistema. Outro ponto que pode gerar dificuldade para o entendimento de
alguns usuarios é que o botao para efetivar a criacao do chamado, que possui o texto Enviar
mensagem. O referido texto torna confusa a funcionalidade e deveria corresponder a “enviar
chamado” ou mesmo “criar chamado”.

Outro ponto que merece destaque nesta avaliacdo comparativa diz respeito a tela que

exibe a confirmac3o de abertura do novo chamado, apresentada na [Figura 67}
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Figura 67 — GLPI - Tela Confirmac3o de criacdo do chamado
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Fonte: O Autor (2020)

Ao efetivar a criacdo do chamado, o usuério serd notificado no canto inferior da tela,
através de um post em pop-up na cor cinza, conforme exposto na [Figura 67} Salienta-se que o
clique em qualquer ponto da tela resulta no seu fechamento. Ainda, a iconografia utilizada para
confirmacdo do chamado no sistema é um vetor de confirmacdo na cor verde, localizado de
maneira centralizada e em tamanho desproporcional ao restante da tela. Percebe-se, com base
nesse conjunto de aspectos, que a interatividade do sistema com o usuario deixa a desejar
em diversos pontos relacionados ao design de interacdo e a estratégia de design, pontos
fundamentais para que o usuério desfrute de uma boa experiéncia, conforme exposto também
no capitulo [2]

Na é exposta a tela apresentada ao selecionar a opg3o de listagem dos chamados.
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Figura 68 — GLPI - Tela Listagem de chamados
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A tela em questdo dispde da opcdo de filtros e da listagem estruturada dos chamados.
Na filtragem em destaque, a pesquisa filtra os chamados com status n3o fechados e os expoe
no topo da listagem. Tais filtros também utilizam diversos campos referentes ao chamado,
possibilitando que o usuério vincule mais de um filtro com a utilizacdo de operadores logicos
E, OU e NAO. Esse modelo de utilizacdo, embora possa parecer sucinto para os usuarios
especialistas, pode conduzir a maioria do grupo de usuérios do sistema ao erro operacional,
pois a filtragem com o uso desses conectivos nao é algo habitual.

Ao avaliar a com base na literatura descrita ao longo do referencial tedrico
deste estudo, percebe-se, no sistema em questdao, uma grande falha em termos de usabilidade,
design de interacdo e estratégia de design. Ao longo da anélise das telas, foi possivel identificar
aspectos que dificultam uma maior aceitacdo dos novos usuérios, posto que a experiéncia de
uso ndo é satisfatéria.

Neste mesmo contexto, estdo ausentes alguns principios norteadores do UX Design, visto
que a tela de detalhamento do chamado em aberto disponibiliza informacdes de contexto
técnico, tais como Tempo interno para atendimento, Impacto e Prioridade. Além destes pontos,
a retrata que a referida tela também exibe elementos que nao foram solicitados
ou mesmo expostos durante o processo de abertura do chamado, ferindo a experiéncia e a

interacdo do usudrio com o sistema.
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Figura 69 — GLPI - Tela Detalhe do chamado
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A apresenta a tela de mensagens do chamado, cuja funcdo é acompanhar o
chamado, possibilitando ao usuéario a visualizacao dos comentarios de sua autoria e da equipe
técnica responsavel pelo atendimento. Esta tela é acessivel a partir do botao Processando cha-
mado, cuja taxonomia prejudica a compreensao da acdo. Ainda na mesma tela, considerando
o contexto da psicodinamica das cores, o botao Adicionar possui uma cor que sugere alerta
ou aviso e ndo o processo de continuidade da atividade.

Semelhante ao apresentado na[Figura 66, tem-se, ainda, que o campo disponivel para des-
cricdo possui ferramentas de formatacdo, inclusive de exibicdo do cédigo fonte [HTML] algo
incomum para os usudrios ndo técnicos. Novamente, com base nessas observacoes, é percep-
tivel que o sistema deixa a desejar em aspectos pertinentes a interatividade e a arquitetura
informacional.

Ainda em relacdo ao fluxo a partir da tela demonstrada pela [Figura 70, apds o usuério
técnico adicionar um acompanhamento do tipo Solucdo, fica disponivel para o requisitante

as opcoes de aprovar ou recusar a solucdo proposta, além da possibilidade de inserir algum
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comentario vinculado a esta acao.

Figura 70 — GLPI - Tela Mensagens do chamado
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Em caso de aprovacdo da solucdo, no fluxo do sistema @] o chamado é encerrado,
ndo sendo mais possivel a insercao de acompanhamentos ou comentarios. Caso a solucdo seja
recusada, o chamado volta ao estado de atendimento para que seja tratado e receba uma nova
solucdo.

Outro ponto relevante analisado durante esta verificacdo comparativa é relativo ao pro-

cedimento de avaliacdo de chamados propostos em contraste com o que atualmente é feito,

como apresenta a |Figura 71|
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Figura 71 — GLPI - Tela Avaliacdo do chamado
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Em razao da avaliacdo ficar disponivel também pelo botao Processando chamado, sua
visibilidade é baixa, o que gera o encerramento de varios chamados devido ao tempo de
insercdo de uma solucdo sem recusa. Em um dos [campi] analisados, a taxa de ndo utilizacio
da avaliacdo do chamado foi de 100%, com uma quantidade de chamados acima de 300 no
momento da consulta. As avaliacdoes poderiam gerar grande contribuicdo para a gestao, uma
vez que a opinido dos requisitantes seria uma base para o planejamento de melhorias neste
quesito.

Nesta secdo, foram elencados alguns pontos do sistema [GLPI|, com a finalidade de esbocar
uma comparacdo entre a realidade atual de navegacdo e utilizacdo do sistema e possiveis
melhorias, de modo a cumprir os objetivos tracados no inicio do estudo. A avaliacdo realizada
teve por objetivo observar as necessidades dos usuarios em relacdo ao sistema, de modo a
propor melhorias satisfatérias nos quesitos de usabilidade, interface, taxonomia, dentre outros.
Referido sistema é utilizado por diversos niveis de usudrios e possui diferentes maneiras de
operacionalizacao, de modo que um detalhamento critico foi necessario para atrelar as opinides
dos usuarios aos critérios da literatura pertinente, da analise e do processo de aperfeicoamento

do sistema.
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6.2 GRUPO FOCAL

Esta secdo apresenta as etapas pertinentes a execucdo do Grupo Focal para avaliacdo do
sistema. Serdo demonstrados o roteiro utilizado para conducdo da atividade e a abordagem

literaria que apoiou a concretizacdo de suas etapas.

6.2.1 Contextualizacdao, métodos e estrutura proposta

Powell e Single (1996), citados em |Gatti (2012), descrevem que um grupo focal é um
conjunto de pessoas selecionadas e reunidas por pesquisadores para discutir e comentar um
tema, que é objeto de pesquisa, a partir de suas experiéncias. Para que isto aconteca, durante
a conducdo do grupo focal, o mediador deve prezar pela comunicacdo grupal. Deste modo,
deverd agir de forma pouco diretiva, agindo como um facilitador das dinamicas propostas e
até mesmo um viabilizador de condicdes capazes de contribuir para que as objetivos sejam
alcancados.

Com base nisso, para o alcance das informacdes necesséarias, a primeira etapa realizada
consistiu na andlise dos perfis dos integrantes. Os usuéarios convidados receberam, por e-mail,
um questionario eletrénico e o respectivo termo de consentimento livre e esclarecido para a
pesquisa. Visando uma maior abrangéncia das opinides, foi elaborada uma listagem de pessoas

para participar do procedimento, na qual foram incluidos tanto servidores dos [campi| do [[FPE|

que participaram do diagnéstico apresentado nasecdo 4.5/ quanto que n3o participaram. Foram
feitos convites individualmente até que o grupo pretendido ficou completo.

O Grupo Focal contou com 9 participantes, dentre os quais 5 ndo haviam participado do
diagnéstico e 4 haviam participado. Dentre os participantes que estiveram envolvidos no diag-
néstico, 2 expressaram opinides através do questionério e 2, através da entrevista estruturada.
O termo de consentimento para pesquisa é instrumento necessario para possibilitar aos poten-
ciais participantes o mais amplo esclarecimento sobre o estudo proposto e o preenchimento
de informacGes necessarias para consentimento ao uso dos dados obtidos. O método utilizado
para comprovacao da veracidade das acOes descritas anteriormente consistiu na utilizacao da
assinatura eletronica, uma vez que, em virtude da pandemia do Coronavirus, o Grupo Focal
foi realizado de maneira remota, assim como o preenchimento da documentacao relativa.

Os usuérios que confirmaram participacdo foram orientados sobre a necessidade de utili-

zacdo de computadores desktop ou portateis (notebooks). Este nivelamento de equipamentos
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foi necessario porque o desenvolvimento do sistema e as adequacoes relacionadas a interface
foram elaborados para tais especificacdes, embora a solucdo também funcione em dispositivos
moveis.

Apbs as etapas anteriores, houve a necessidade de apresentacdo do moderador do grupo,
que foi conduzido pelo autor do projeto. Foram apresentadas informacdes basicas, incluindo

ocupacdo profissional e o vinculo com o IFPE. Os usuérios foram convidados, ent3o, a também

se apresentarem e indicarem cargo e [campus| de lotac3o, registrados na[Tabela 3]

Tabela 3 — Perfil dos participantes do grupo focal

Campus Cargo Tempo no IFPE | Escolaridade
01 | Recife Professor 10 anos Mestrado
02 Jaboatdo ~dos Professor 3 anos Mestrado

Guararapes
03 | Garanhuns Técnico de Laboratério 6 anos Especializacao
04 | Pesqueira Porteiro 27 anos Especializacao
05 | Pesqueira Assistente Administrativo 9 anos Mestrado
06 | Pesqueira Técnico de Enfermagem 1 ano Especializacdo
07 | Pesqueira Técnico de Laboratério 5 anos Especializacao
08 | Pesqueira Professor 24 anos Especializacao
09 | Pesqueira Professor 9 anos Mestrado
10 | Pesqueira Professor 3 anos Mestrado

Apbs a obtencdo dos dados constantes na [labela 3| iniciou-se a fase de apresentacao e
contextualizacdo da pesquisa, na qual o moderador apresentou aos participantes explicacoes
pertinentes a etapa, concentrando-se no problema da pesquisa e na recapitulacio de pontos
como a baixa adesao no sistema de requisicdes atual, a estrutura sociocultural e sistemas nao
direcionados as necessidades do usuario. Neste momento, também foram comentadas questdes
relativas ao levantamento de requisitos e as melhorias almejadas para esta ferramenta.

Apontou-se, ainda, a dificuldade existente para o controle dos chamados e para formaliza-
cdo de requisicoes, além das questdes de comunicacao e de adequacdo da ferramenta as reais
necessidades descritas pelos usuérios finais. Feito isto, foi apresentado o objetivo de otimizar
os pontos de maior fragilidade da ferramenta, e a perspectiva de melhoria gerencial pretendida
através deste estudo.

Finalmente, foi apresentada aos participantes do grupo a atual ferramenta utilizada pela

maioria dos [campi| do [[FPE| com a explicacdo de que se tratava de ferramenta de cédigo
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aberto e utilizada por dois tercos dos usuarios. Também foi indicado que sua utilizacdo é feita
por usudrios técnicos/especialistas e usudrios requisitantes em uma mesma estrutura.

Para demonstrar para aqueles que nao utilizavam nenhum tipo de ferramenta em seu
respectivo e para aqueles que ndo participaram da primeira etapa da pesquisa, foi
apresentada a ferramenta utilizada e foram explicados conceitos relativos a analise e ao desen-
volvimento de sistemas, e ao design da experiéncia do usuario. Dentre os conceitos abordados,
estdo Leis de Gestalt, Psicodinamica das Cores, Hierarquia Visual, Identidade Visual e a abran-
géncia do GLPI neste contexto.

Em seguida, os participantes conheceram a proposta da nova estrutura para a ferramenta
em quest3do. Foi abordada a necessidade de uma interface para o usuario final que considerasse
os pontos levantados na primeira fase da pesquisa, que agora eram tratados como prioritarios.
O usudrio final da ferramenta, muitas vezes, n3o realiza suas requisicdes por intermédio dela,
em razao da sua ndo utilizacao em alguns ou da dificuldade de interpretacdo do que
esteja sendo sugerido no momento do seu registro.

A fim de avaliar o grau de satisfacao com as propostas idealizadas para o usuario final e
descritas no Capitulo [5] os participantes do grupo foram conduzidos ao experimento prético.
Uma vez que todos acessaram o link indicado pelo moderador, foi solicitado que, de forma
individualizada, cada um realizasse o processo de autenticacdo através de seus usudrios e
senhas.

A proposta foi direcionada a abertura de um novo chamado na ferramenta, ou seja, que
uma nova requisicdo fosse feita. Para isto, os usuarios do grupo focal deveriam descrever,
nesta nova requisicao, um titulo, uma descricdio e uma mensagem, conforme demonstrado
na Figura 58 Contou-se com a intuitividade e a interatividade dos participantes, visto que
nao foi disponibilizado nenhum tutorial, de modo a verificar se todos conseguiriam executar a
atividade de maneira independente, sem assisténcia.

Apbés esta etapa de apresentacdo da nova ferramenta proposta e da atividade pratica,
iniciou-se o ciclo de debates entre os participantes, a partir do qual seria feita a coleta de in-
formacdes relevantes para a continuidade do projeto. Neste cenéario, foram discutidas questdes

como:

» O que achou da proposta?

» O que acha que poderia ser melhorado?
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= Aceitaria usar esta ferramenta em seu campus?

= As nomenclaturas est3o claras?

Apos o debate, foi solicitado que o grupo avaliasse, através de um questionario eletrénico
anénimo composto por uma escala de 1 a 5 em cada pergunta, temas relativos a layout,
nivel informacional, nomenclaturas e outros. Nesta escala, atribuiu-se a cada grau uma matriz
de correlacido com o nimero escolhido, onde o niimero 1 corresponde a muito insatisfeito,
o nimero 2 corresponde a insatisfeito, o nimero 3 corresponde a indiferente, o niimero 4
corresponde a satisfeito, e o nimero 5 corresponde a muito satisfeito.

A primeira pergunta buscava compreender o grau de concordancia dos usuarios com a
divisdo dos itens dispostos em cada pagina, ou seja, com o layout sugerido. Todos os partici-
pantes atribuiram o nivel maximo de satisfacdo, correspondente ao niimero 5. Essa satisfacdo
do usudrio diante das novas possibilidades atribuidas a ferramenta foi de extrema relevancia,
visto que, conforme [Hurlburt| (1986)), o layout é um processo que a maioria dos artistas graficos
tende a considerar absoluto, ou seja, resultado de uma acdo intuitiva.

Em seguida, ainda no questionario, os participantes foram questionados sobre o qudo claras
eram as informacdes dispostas na ferramenta. Como resposta, 90% dos participantes atribui-
ram a nota maxima a proposta apresentada, ou seja, consideraram o que lhes foi apresentado
como muito satisfatério. Os 10% restantes atribuiram a nota 4, ou seja, consideraram a su-
gestao satisfatéria.

Assim como no quesito de layout, a questao do design informacional é de extrema relevancia
para que a experiéncia do usuério seja positiva. [Palu| (2020) cita que o design da informacéo
é uma ferramenta visual que trabalha principalmente a forma como um conte(ido, produto ou
conceito é apresentado, ou seja, como uma mensagem é transmitida ao seu publico. Deste
modo, os resultados obtidos neste questionamento, além de relevantes, indicam que, para o
usuario final, a ferramenta atende a experiéncia almejada de maneira satisfatéria.

Buscou-se também investigar se o grupo considerava que o sistema, de modo geral, dialo-
gava com as informacdes contidas na ferramenta. Tal questionamento diz respeito a unificacao
informacional, que foi avaliada por 80% dos participantes com conceito 5, ou seja, como muito
satisfatéria. Os demais 20% atribuiram o conceito 4 na escala, ou seja, mostraram-se satisfeitos
com a proposta apresentada.

O grupo foi, entdo, questionado quanto a visibilidade e a continuidade das acdes dentro

do percurso de utilizacdo, ou seja, quanto a aplicacdo da Lei da Gestalt. Denvir (2013) explica
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que, se os elementos de uma composicdo conseguem ter uma harmonia do inicio ao fim,
sem interrupcoes, podemos dizer que ela possui uma boa continuidade. Desta maneira, para
70% do grupo, a ferramenta atendeu de maneira muito satisfatéria as suas expectativas de
experiéncia com a continuidade. Os demais 30% atribuiram o conceito 4 a ferramenta, ou
seja, consideraram-na satisfatoria.

A quinta pergunta foi relativa ao conforto visual e solicitava que o usuario preenchesse
a escala de satisfacdo considerando o quanto a ferramenta estava arquitetada de maneira
visualmente confortavel na execucdo de suas acoes. Para este quesito, de maneira unanime, o
grupo atribuiu o conceito maximo, ou seja, consideraram este elemento da ferramenta muito
satisfatério para as atividades propostas.

Em prosseguimento, o grupo foi questionado sobre o quanto a utilizacdo das cores estava
satisfatéria. Como dito no Capitulo[5] as cores sdo elementos fundamentais no desenvolvimento
de qualquer ferramenta, uma vez que a experiéncia entre ferramenta e usuario deve possibilitar
o entendimento e a assimilacao, considerando que ambos podem ser induzidos pelas boas
escolhas no campo do design e da arquitetura informacional. Com base nesse entendimento, o
grupo atribuiu o conceito maximo a este elemento do design, fortalecendo, assim, o objetivo
tracado para esta ferramenta a partir das conclusdes obtidas no diagnéstico inicial.

A sétima pergunta questionou o quao adequada estava a proporcdo dos elementos utili-
zados na interface (botdes, textos, caixas de texto etc), de acordo com a percepcdo de cada
participante. Ressalta-se que, no desenvolvimento da ferramenta, foi valorizada a experiéncia
do usuario no que tange ao design informacional e ao layout, de modo a verificar as possibili-
dades de melhorias nos campos da comunicacdo e de interface. Como resultado da pergunta,
80% dos usudrios consideraram a adequac3do da ferramenta muito satisfatéria, enquanto os
outros 20% consideraram-na satisfatéria, atribuindo o nivel 4 na escala de satisfacio.

Ainda neste contexto informacional e comunicacional, buscou-se compreender o quao claros
estavam os significados dos icones, ou seja, o quao evidente estava a informac3do e o quanto os
componentes de interface podem contribuir para uma boa experiéncia de uso da ferramenta.
Sendo assim, tal qual o item anterior, 80% apontaram a nota 5 na escala de satisfacdo, ou seja,
consideraram muito satisfatério, e os demais 20% atribuiram conceito 4, ou seja, satisfatorio.

Com base no resultado compilado do grupo focal, a apresenta a visualizacdo dos

quesitos avaliados e suas respectivas notas.



109

Figura 72 — Questionario do Grupo Focal
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Fonte: O Autor (2020)

Ao final das perguntas anteriores, o usuario foi apresentado as questdes subjetivas, cujo
intuito era averiguar as informacdes obtidas durante todo o processo de construcao da ferra-
menta em estudo. Para isso, temas como comunicacao e interface permaneceram em destaque.

nesse momento, foram feitos os seguintes questionamentos aos usuérios:
» Na sua opinido, o quanto esta proposta atende ao requisito de Comunicacdo?
= Na sua opinido, o quanto esta proposta atende ao requisito de Interface?

Para ambas, a resposta unanime foi “sim, atende plenamente os requisitos”. Esse feedback
contribuiu para o processo de aperfeicoamento da ferramenta, uma vez que se somou ao
resultado dos demais pontos trabalhados na avaliacao pelo Grupo Focal, no qual o menor
conceito na escala de satisfacdo recebido foi 4 (satisfatério).

Além das questSes associadas a escala de satisfacdo e as perguntas subjetivas, os usudrios
também foram apresentados a uma Ultima pergunta, cujo objetivo foi tornar a pesquisa ainda
mais dinamica em termos de experiéncia do usuario. Para tanto, pediu-se que os participantes
do grupo comentassem caso tivessem alguma sugestdo ou comentario.

Dentre os 10 participantes, apenas 3 apresentaram sugestoes ou comentaram a respeito.
Dentre as sugestdes, houve ressalvas quanto ao campo da avaliacdo, onde o usuario precisava
avaliar o chamado. Foi sugerido que este procedimento ndo fosse realizado através do clique
nas estrelas - conforme mostra a - e que a avaliacdo do respectivo chamado pudesse

ser facultativa.
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O outro comentario foi referente a questdes de interface e comunicacdo, no qual o usudrio
explicou que, embora tivesse considerado a interface simples e autoexplicativa, queria solicitar,
como acréscimo ao que havia sido idealizado, que o chamado ficasse disponivel para o usuario
reabrir ou dar continuidade ao atendimento caso considerasse que sua demanda n3o havia sido

atendida completamente.

6.2.2 Otimizacao na ferramenta

Considerando todas as coletas de dados realizadas e percebendo a boa aceitacao por parte
dos participantes, consideraram-se, para fins de melhoria e modificacdo da proposta inicial

langcada no Capitulo [5] os seguintes pontos levantados no Grupo Focal:

6.2.2.1 Titulos na lingua portuguesa

Na versdo de avaliacdo do grupo focal, seguiram-se percursos de utilizacio semelhantes
ao [GLPI|, uma vez que este seria acessado via [API] Seguindo, entdo, o fluxo existente, alguns
links permaneceram com os nomes originais, sendo um deles o titulo HOME. Pela avaliacdo
do grupo, o titulo destoava em uma aplicacdo totalmente desenvolvida em lingua portuguesa,
tendo sido sugerida a alteracio para INICIO.

Percebe-se, a partir de sugestdes como esta, que o usudrio encontra-se sempre atento
e analitico, desde pequenos detalhes a situacoes de maior complexidade. Ressalta-se, ainda,
que, durante o percurso desta pesquisa, foram sempre valorizadas as opinides e as sugestoes
dos usuérios, em reconhecimento a importancia da sua participacdo no desenvolvimento de
melhorias para a ferramenta. Deste modo, com foco na experiéncia do usuério, a sugestao foi

acolhida e a tela foi modificada, conforme a figura retrata.
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Figura 73 — Sugestdo de melhoria - Titulo Inicio
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Fonte: O Autor (2020)

6.2.2.2 Dicas sobre Incidente e Requisicao

Outro ponto fundamental questionado durante a apresentacdo da proposta inicial ao Grupo
Focal diz respeito ao processo de abertura de um chamado. O grupo mencionou a necessidade
de um detalhamento do Tipo do Chamado. Na proposta anterior, existiam a opcdo de abertura
do chamado e os campos obrigatérios referentes a “tipo” e “requisicao”. A sugest3o acatada
indicava a necessidade de esclarecimentos a respeito do que significava o tipo do chamado.
Sendo assim, por meio da utilizacdo de uma caixa Tooltip ou dica de contexto, foram descritas

as informacdes pertinentes a esta terminologia, conforme exposto abaixo:

= Incidente
— Acdo inesperada que exige reparos técnicos.
= Requisicdo

— Solicitacdo de um novo servico que n3o exige reparos.

Figura 74 — Sugestdo de melhoria - Dica de contexto
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Fonte: O Autor (2020)
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Buscou-se, deste modo, atender ao requisito proposto na avaliacdo do Grupo Focal, pro-
porcionando, assim, um maior conforto durante o uso da ferramenta, tanto para os usuarios
quanto para o técnico responsavel pelo chamado. Estas opcGes auxiliarao na priorizacao do
atendimento, uma vez que, quando um incidente ocorrer, o usudrio terd conviccdo de que esta
opc¢ao conduzird seu chamado para a central de reparos. Isto ocorrerd devido ao fato de que
o profissional de tecnologia da informacdo compreendera, através desta filtragem, que algo
que estava em funcionamento - como um ativo de TIC com defeito e/ou seus periféricos -
necessita de assisténcia de maneira mais agil. Por outro lado, o chamado do tipo requisicdo
requer uma analise de forma mais detalhada e aperfeicoada, exigindo um planejamento mais
profundo para que a demanda seja atendida de maneira satisfatéria e menos desgastante para

as partes envolvidas.

6.2.2.3 Visibilidade a opcao de avaliar

Foi discutido que a tela de avaliacao atendia ao contexto de usabilidade idealizado pelos
usuarios, porém, durante o processo de discussao do Grupo Focal, os participantes menci-
onaram que o botdo de avaliacao utilizado na proposta ndo atendia de maneira clara o seu
objetivo. Os participantes citaram, ainda, que a opcdo poderia passar de maneira despercebida
e 0 recurso seria estagnado.

Mais precisamente na tela de histérico, apresentada na[Figura 60 quando o chamado tinha
a opcao de avaliacdo disponivel, era apresentado o status Concluido. Foi sugerido que esse

campo deixasse a opcao de avaliar mais explicita, como representado na [Figura 75;

Figura 75 — Sugestdo de melhoria - Avaliacdo disponivel
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Fonte: O Autor (2020)

Desta maneira, o usuario estard a um clique do processo avaliativo, podendo, entao,
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comunicar-se, através do feedback, com a equipe responsavel pela sua demanda. Ressalta-se,
também, o nivel de contribuicdo dessa opcao ao desenvolvimento de novos aperfeicoamentos,
visto que a colaboracdo ao fim do chamado serd uma fonte de informacdes relevantes para o

trabalho da equipe técnica.

6.2.2.4 Clareza na tela de detalhes

A dltima sugestao elencada pelos participantes foi relativa a dois pontos presentes na tela
de detalhamento dos chamados. Na pode-se perceber que o icone da referida tela
consistia em uma lupa e, de acordo com as discussoes trazidas pelos participantes do Grupo
Focal, este pictograma remetia a um campo de busca e n3o de detalhes. Desta maneira, o
grupo recomendou a substituicao do referido icone por algo que nao remetesse a uma funcao
de busca.

O segundo ponto mencionado pelo grupo para esta tela referiu-se a algum tipo de indicador
que tivesse relacdo com o andamento do processo. Desta forma, um usuario leigo ou que esteja
usando a ferramenta pela primeira vez poderia compreender qual o status do seu chamado no
processo de atendimento.

Com base nestes pontos, foram propostas as adequacdes ilustradas na [Figura 76

Figura 76 — Sugestdo de melhoria - Tela de detalhes
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Apbs a analise destas sugestoes, a ferramenta foi oficialmente implantada em um [campus

que nao possuia este tipo de servico.

Além disto, a ferramenta foi apresentada aos profissionais de |Tecnologia da Informacao €|
omunicacao| das unidades do [Instituto Federal de Educacao, Ciencia e Tecnologia de Per-
[nambucol| (IFPE])) em uma reunido sistémica de coordenadores de [TIC| visando a implantac3o

nos demais [campi| interessados.
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6.3 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Com base nas discussdes presentes nas secOes anteriores deste capitulo, foi demonstrado
que a solucdo apresentada possui embasamento para justificar suas proposicoes e para ser uti-
lizada na melhoria do ambiente em estudo, considerando os requisitos elencados no[Capitulo 4]
As referéncias tedricas estudadas ao longo do desenvolvimento desta pesquisa reforcaram a
necessidade das implementacdes propostas, uma vez que seu objetivo era proporcionar uma
melhor experiéncia do usuario na utilizacao da ferramenta abordada.

Devido ao ambiente de distanciamento social e ao trabalho remoto, em consequéncia do
cenario de pandemia, o teste de uso da ferramenta desenvolvida foi executado remotamente
através da técnica de avaliacdo por Grupo Focal, na qual a proposta teve uma boa aceitacao
e recebeu algumas sugestes de melhoria, com base no relato da Secdo 6.2

Na anélise da ferramenta desenvolvida, as duas avaliacdes se mostraram positivas, tanto
em termos de usabilidade quanto em compatibilidade com os estudos tedricos, de modo a
resultarem em sugestoes de melhoria que serdao analisadas para implementacdo imediata ou

posterior a implantacdo.
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7 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

7.1 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo, serdao abordados os resultados obtidos na pesquisa, os artefatos relevantes,
o contexto e suas limitacGes, além dos trabalhos que podem ser realizados futuramente com

base no cenério apresentado.

7.1.1 Analise consolidada

Considerando o processo metodolégico desta pesquisa, em primeiro lugar, cumpriu-se com
a proposta de geracdo de contetido, uma vez que foi definida a problematica de maneira clara
e sucinta, o que se seguiu pelo desenvolvimento da justificativa e dos objetivos de pesquisa.
Buscou-se, entdo, o aprofundamento literario através de uma anélise do referencial tedrico, de
modo a reunir e investigar os questionamentos relacionados ao problema da pesquisa e aos
objetivos almejados.

Com base nas referéncias pertinentes, percebeu-se a viabilidade do estudo de maneira mais
ampla e o quanto a pesquisa poderia contribuir tanto para o érgdo em questdo - o [[FPE| -
quanto para os seus usuarios finais.

Desta maneira, apds a obtencao das informacdes necessérias na primeira etapa desta pes-
quisa, partiu-se para a preparacao dos materiais que compdem o processo de coleta de dados.
Foram definidas as melhores praticas para desenvolvimento e aplicabilidade de questionarios
com foco na participacdo de usuérios de diferentes niveis de usabilidade. Apés o preparo dos
materiais para a pesquisa com os usudarios, foram aplicados os instrumentos de coleta de dados
definidos.

O primeiro grupo a contribuir com o preenchimento das informacdes do questionério é

referente aos especialistas, ou seja, técnicos ou analistas de tecnologia dos [campi| do [[FPE]

O propésito da aplicacdo do questionario era compreender quais eram as acdes envolvidas
na abertura e no acompanhamento de chamados, além de levantar quais tecnologias eram
utilizadas em cada e quais eram as formas de gerenciamento de cada gestor de [Tl
Com os resultados obtidos na primeira etapa de coleta de dados, iniciaram-se as coletas de
dados através de questionarios e entrevistas com o segundo grupo, correspondente aos usuarios

finais que necessitavam do suporte de [T1, conforme exposto na SecZo [4.5] Esse levantamento
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foi de suma importancia para a pesquisa, uma vez que, para priorizar a solucdo apresentada,
considerou-se a opinido de usudrios que efetivamente fardo a utilizacdo do sistema no seu
cotidiano.

O dados levantados podem ser vistos de forma sumarizada na [Tabela 4] abaixo:

Tabela 4 — Avaliacdo dos requisitos

Requisito Muito relevante | Relevante | Outros
Melhorar a comunicacao 276 178 18
Interface 262 189 21
Aplicativo Mével 243 170 59
Divulgacao 223 206 43
Treinamentos 205 217 50
Melhoria na equipe de TIC 197 236 39
Cultura organizacional 140 223 109
Chatbot 89 167 216

*Qutros é o agrupamento das opc¢des “Indiferente”, “Pouco relevante” e “N3o é relevante”.

AFigura 77| permite analisar de maneira aprimorada a tendéncia de intencdo de cada item.

Figura 77 — Grafico de relevancia dos requisitos
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Fonte: O Autor (2020)

Ao considerar os dados obtidos e demonstrados no Capitulo [4] referente ao diagndstico
dos dados obtidos, buscou-se o desenvolvimento de uma proposta capaz de satisfazer as
necessidades dos usuarios ao oferecer uma experiéncia diferente e aperfeicoada. Para tanto,

foram elaboradas as perguntas elencadas na primeira etapa deste estudo, descritas a seguir:
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a) Q1: Quais requisitos ndo sdo atendidos pelo sistema em estudo no dmbito do [Instituto

[Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco| (IFPE])?

b) Q2: Quais melhorias relativas a esta ferramenta poderiam ser aplicadas para obter
maior adesdo, satisfacdo do usudrio e otimizacdo dos dados para a Gestdo de [TICP

Para o questionamento Q1, a deste capitulo traz as respostas. Durante a fase
de coleta de dados, foi possivel compreender as necessidades dos usuarios quanto a abertura
e o acompanhamento de chamados, de modo a desenvolver uma proposta que atendesse as
suas expectativas, dai a importancia dos dados colhidos nos questionarios e entrevistas. A
partir desse levantamento de dados, identificou-se que os requisitos de maior relevancia para
os usuarios foram a melhoria comunicacional e de interface, além da utilizacdo de um aplicativo
movel.

O questionamento Q2, devido ao contexto de em razdo da pandemia, per-
maneceu como promessa futura, até o fim desta pesquisa, j& que o ambiente de trabalho
estava muito diferente do existente no levantamento do problema, portanto, os resultados nao
retratariam a realidade da melhoria do sistema mas sim de todo o ambiente de trabalho.

Em resposta ao segundo questionamento, foram projetadas melhorias para a comunicacdo e
para a interface da ferramenta, dois aspectos elencados como prioritarios na coleta de dados.
A sua utilizacdo de forma correta consistird em uma base de dados mais completa e com

melhores informacdes para a Gestdo de [TIC] A elaboracdo e o desenvolvimento da nova

proposta, atendendo aos requisitos priorizados, visa a adesdo nos [campi| do [Instituto Federall

lde Educac3o, Ciéncia e Tecnologia de Pernambucol| (IFPE]) que ainda ndo possuem nenhum

tipo de ferramenta deste tipo e estimular a adocdo da solucdo por aqueles que ja possuem.
Para isto, foram estudados temas do campo da comunicacao e do design para estruturar e
desenvolver as modificacdes idealizadas para a ferramenta. Foi realizada, ainda, uma avaliacdo
por Grupo Focal, descrita no Capitulo [0 na qual os participantes puderam analisar o que
havia sido construido e sugerir mudancas no processo de melhoria. A técnica do Grupo Focal
também foi importante para o estudo, visto que permitiu verificar, de maneira empirica, que

a proposta estava sendo conduzida da maneira desejada pelo usuario.

7.2 TRABALHOS FUTUROS

Como trabalhos futuros, serdo validadas as melhorias quanto a gestdo e a ades3o pelo

usuario, uma vez que esta solucdo possa ser aplicada em um ambiente real de utilizac3o,
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fora do contexto pandémico. Outra realizacao futura é a validacdo destes aspectos em outras
instituicOes, publicas ou privadas, a fim de entender se esta solucdo é adequada também para
organizagdes diferentes do [[FPE|

Além disto, como extensdo da proposta desenvolvida, fica a implementacao de melhorias
que atendam aos demais requisitos ndo atendidos por esta pesquisa, como o desenvolvimento
de um aplicativo para smartphones, que devera seguir uma identidade visual semelhante a esta
solucdo. O aplicativo pode ampliar a utilizacdo dos mesmos itens visuais para um plano de
divulgacao ou treinamento, podendo funcionar como um sistema para contribuir, assim como
os demais requisitos detalhados na Sec3o , para a satisfacao do usuério, melhorando o fluxo

de utilizacdo para ambas as partes envolvidas.

7.3 LIMITACOES DA PESQUISA

Esta pesquisa sofreu algumas limitacdes devido a pandemia a nivel global vivenciada pela
humanidade no atual contexto. As entrevistas e os testes foram adequados aos formatos
virtuais, garantindo o distanciamento social e a seguranca dos participantes. Todavia, apesar
da necessidade de adequacao as novas técnicas de pesquisa, considera-se que os dados obtidos
foram expressivos, tendo a coleta de informacGes e os processos avaliativos ocorrido de maneira
remota.

Ainda, alguns desafios do processo da pesquisa envolvem desde a revisdo da literatura -
que pode n3o ter alcancando todos os contetdos cientificos relevantes para a pesquisa, tais
como as diretrizes do SISP, que ndo foram abordadas - até opinides que podem ter tido viés
pessoal. Neste segundo caso, tais opinidoes podem nao ter vinculo direto com os problemas
que originaram a pesquisa, uma vez que existiam rotatividade dos servidores e mudancas
organizacionais de gestao ou de adequacdes legais e temporais - desde o acesso até a utilizacado
de tecnologias -, podendo nao retratar de forma fidedigna as motivaces deste problema.

Quanto aos questionarios, a expectativa era que fossem respondidos pela maior quantidade
de pessoas no tempo delimitado, incluindo servidores que conheciam ou n3o a ferramenta em
estudo. Houve casos de unit non response, ou seja, algumas perguntas ndo foram respondidas
por serem opcionais para o servidor participante. Houve ainda casos de item non response,
que se refere aos itens com respostas como “Ndo sei”, por exemplo. Na anélise dos dados,
foram priorizados métodos quantitativos para avaliar o resultado das entrevistas e dos questi-

onarios, o que pode n3o ter permitido uma compreensao exata da opinidao e do sentimento do
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entrevistado/participante.

Em razao dos prazos estabelecidos para cada etapa do trabalho, os esforcos para embasa-
mento dos itens de solucdo, apds o levantamento dos requisitos relevantes, ndo envolveram o
estudo dos documentos norteadores do planejamento do [[FPE]

Outro aspecto desafiador da pesquisa é referente a disponibilidade das pessoas para o le-
vantamento de opiniGes de forma sincrona. Foram necessarios meios de contato adicionais para
possibilitar a participacdo de alguns usuarios nas entrevistas de coleta de dados e avaliacao,
de modo que houve uma maior participacio do em que o pesquisador atua.

Alguns padroes da paleta de cores utilizada na solucdo entraram em discordancia com
praticas sugeridas para a construcao dos componentes visuais, porém, tais elementos ja haviam
sido validados pelos usuarios e, em razdo disso, foram mantidos como inicialmente projetados.

Ressalta-se que as atividades desta pesquisa ocorreram de forma remota, e a reducdo
drastica das atividades presenciais implicou na impossibilidade da realizacdo de muitos testes
comparativos. Sem dividas, o processo comparativo tornou-se mais controlado, de modo a
garantir a seguranca dos participantes nas diferentes fases da pesquisa, mas o reconhecimento

das condicdes adversas foi necessario neste contexto.

7.4 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

O objetivo principal deste estudo foi projetar um processo capaz de otimizar o sistema

de chamados de [Tecnologia da Informacao e Comunicacao| no [Instituto Federal de Educacao|

|Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco| (IFPE]).

O primeiro passo para que esta meta fosse alcancada consistiu na definicido do problema
e na escolha de uma metodologia capaz de se adequar as peculiaridades tanto da ferramenta
quanto do contexto de pandemia. A partir da pesquisa bibliografica, registrada no Capitulo 2}
foi estabelecida uma metodologia para apoiar os processos de pesquisa dentro das condicdes
contextuais impostas, como descreve o Capitulo [3

Desta forma, o estudo visou compreender o real cenario vivenciado pelos diferentes espe-

cialistas de tecnologia dos [campi] do [Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de

Pernambuco| (IFPE) e, em seguida, identificar as lacunas e possibilidades de melhoria exis-

tentes e mencionadas pelos especialistas, conforme elucidado na primeira parte do Capitulo
4l

Uma vez identificadas as lacunas e possibilidades de melhoria, seguiu-se para a etapa de
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avaliacdo com os usudrios, que consistiu em investigar as necessidades a partir da ética dos

usuarios finais da ferramenta. Para tanto, foi preciso estudar de que forma cada usuario estava

inserido no contexto do [Instituto Federal de Educacao, Ciencia e Tecnologia de Pernambuco|

(IFPE]), verificando desde as informacbes mais basicas (tempo de trabalho na instituicao,
escolaridade, cargo) até as necessidades especificas de cada um dos diferentes meios organi-
zacionais, conforme elucidado ao longo do Capitulo . Buscou-se, ainda, o entendimento de
tematicas que fossem capazes de atender os requisitos levantados durante a pesquisa.

Com os dados bibliograficos pertinentes, foi idealizada uma proposta de ferramenta que
atendesse as demandas dos usuarios finais. A ferramenta desenvolvida levou em consideracdo
questoes de comunicacdo e de interface, de modo a se propor mais enxuta e objetiva. Para
tanto, foi realizada avaliacdo por meio da metodologia de Grupo Focal, conforme descrito no
Capitulo [5]

Apds o processo de geracdo, preparacao, coleta de dados e desenvolvimento da proposta,
buscou-se, através da Avaliacao Comparativa e da Avaliacao do Grupo Focal, analisar o nivel
de satisfacdo obtido com a nova proposta. Deste modo, por meio de coleta de dados realizada a
distancia, os participantes do Grupo Focal foram convidados a analisar a ferramenta e, ao final,
preencher um questionario referente as discussdes sobre a ferramenta. Conforme informacoes
descritas no Capitulo[6] parte dos ajustes sugeridos se converteu em melhorias para a proposta
desenvolvida neste estudo.

Através do estudo de alternativas existentes para a construcdo de ferramentas baseadas
na experiéncia do usuario, foi possivel idealizar e propor uma solucdo viavel para o problema
identificado. O sistema proposto, embora ainda seja alimentado pelo GLPI, possuird novas
rotas através da API, o que o torna muito relevante no contexto abordado, considerando as
necessidades dos usuarios finais. Com base no material produzido, pode-se afirmar que os

objetivos tracados no inicio da pesquisa foram alcancados.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE LEVANTAMENTO DA OPINIAO DOS
ESPECIALISTAS

1) Qual sua unidade de atuagdo no IFPE?
Abreu e Lima Afogados da Ingazeira
Barreiros
Belo Jardim
Cabo de Santo Agostinho
Caruaru

AD

m

Garanhuns

|garassu

Jaboat3o dos Guararapes
Olinda

Palmares

()
()
()
()
()
()
()
()
()lpojuca
()
()
()
()
()
()
()
()

Vitéria de Santo Antdo
2) Detalhe o tamanho da sua equipe de trabalho:
3) Quantos servidores?
4
5

Quantos estagiarios?
Quantos alunos colaboradores / monitores?

6) Quantos terceirizados?

)
)
)
)
)
7) Quais as categorias de atendimento realizadas pelo setor de Tl da sua unidade?

Desenvolvimento

()
()
()
()

Suporte ao usuario
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8) Existe algum Framework de gerenciamento de servicos de Tl, sendo utilizado como
referéncia? Se existir, indique?
( )N3o
ITIL
CMMI for Service
MOF
MPS.BR (MPS-SV)

(
(
(
(
()ISO 20000

~— N N N N

9) Seu Campus possui sistema de chamados?
( )Sim
( )Nao
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APENDICE B - QUESTIONARIO DE LEVANTAMENTO DA OPINIAO DOS
ESPECIALISTAS - COM SISTEMA

Sua unidade POSSUI Sistema de Chamados
As perguntas abaixo sdo relativas ao Sistema de Chamados existente em sua unidade
1) Qual é o sistema de chamados utilizado?
()3S
( )CITSMART
( )GLPI
( )Interna
( JOCOMON
( )OSTicket
( )JOTRS
( )Qualitor
( )SUAP
( )SYSRAID
2) Qual é a versdo do sistema?
3) Qual o tempo aproximado de implantacdo (Tempo entre a instalacdo até a utilizagdo
real do sistema)?
4) Em uma escala de 0 a 10, qual o seu nivel de aceitacdo quanto a este servico de sistema
de chamados no que diz respeito ao atributo de FUNCIONALIDADE ?
012345678910
0: Totalmente insatisfeito 10: Totalmente satisfeito
5) Em uma escala de 0 a 10, qual o seu nivel de aceitacdo quanto a este servico de sistema
de chamados no que diz respeito ao atributo de CONFIABILIDADE ?
012345678910
0: Totalmente insatisfeito 10: Totalmente satisfeito
6) Em uma escala de 0 a 10, qual o seu nivel de aceitacdo quanto a este servico de sistema
de chamados no que diz respeito ao atributo de USABILIDADE ?
012345678910

0: Totalmente insatisfeito 10: Totalmente satisfeito
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7) Em uma escala de 0 a 10, qual o seu nivel de aceitacdo quanto a este servico de sistema
de chamados no que diz respeito ao atributo de EFICIENCIA ?

012345678910

0: Totalmente insatisfeito 10: Totalmente satisfeito

8) Em uma escala de 0 a 10, qual o seu nivel de aceitacdo quanto a este servico de sistema
de chamados no que diz respeito ao atributo de MANUTENIBILIDADE ?

012345678910

0: Totalmente insatisfeito 10: Totalmente satisfeito

9) Em uma escala de 0 a 10, qual o seu nivel de aceitacdo quanto a este servico de sistema
de chamados no que diz respeito ao atributo de PORTABILIDADE ?

012345678910

0: Totalmente insatisfeito 10: Totalmente satisfeito

10) Seu Campus possui um catalogo de servicos elaborado?

( )Sim

( )N3o

( )N3o sei

11) Seu Campus possui um catélogo de servicos publicado?

( )Sim

( )N3o

( )N3o sei

12) O que vocé sugere como melhoria para a qualidade do sistema de chamados em uso?

13) Existe apoio da gestdo geral para o uso do sistema de chamados?

( )Sim

( )N3o

( )N3o sei

14) Existem indicadores para avaliagdo dos resultados dos chamados e atendimentos?

( )Sim

( )N3o

( )N3o sei

15) Existem Acordo de Nivel de Servicos (ANS) implantados?

( )Sim

( )Nao

( )N3o sei
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16) A Instituicdo utiliza Base Conhecimento dos chamados e atendimentos ja realizados?

( )Sim

( )N3o

( )N3o sei

17) Existe pesquisa de satisfacdo, dos chamados e atendimentos concluidos, realizada junto
ao cliente?

( )Sim

( )N3o

( )N3o sei
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APENDICE C - QUESTIONARIO DE LEVANTAMENTO DA OPINIAO DOS
ESPECIALISTAS - SEM SISTEMA

Sua unidade NAO possui Sistema de Chamados

1) Ja existiu alguma tentativa de implantacdo de algum sistema de chamados em sua
unidade? Se sim, qual o motivo do n3o sucesso da implantacao?
)Adaptacdo da equipe de TIC

Apoio da gestao

Problemas com o sistema

(
(
(
(

)
)Baixa adesdo por parte do usuério
)

2) A gestdo de sua unidade demonstra interesse em implantar algum sistema de chamados?
( )Sim

( )N3o

( )N3o sei

3) Como s3o abertos os chamados atualmente?

4) Qual procedimento utilizado para controle desses chamados?
( )Através de planilhas

( )Manualmente
(

)N3o existe
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APENDICE D - QUESTIONARIO DE LEVANTAMENTO DA OPINIAO DOS
USUARIOS

1) Qual sua unidade de atuagdo no IFPE?
Abreu e Lima Afogados da Ingazeira
Barreiros
Belo Jardim
Cabo de Santo Agostinho
Caruaru

AD

m

Garanhuns

|garassu

Jaboat3o dos Guararapes
Olinda

Palmares

()

()

()

()

()

()

()

()
()lpojuca
()

()

()

()

()

()

()

( )Vitéria de Santo Antdo
2) Faixa etaria?

()18 a 19 anos
( )20 a 24 anos
()25 a 29 anos
( )30 a 34 anos
( )35 a 39 anos
( )40 a 44 anos
( )45 a 49 anos
( )50 a 54 anos
( )55 a 59 anos
()

60 anos ou mais
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3) Tempo no servico publico (IFPE)?
4) Cargo?
5) Escolaridade?

Fundamental completo

Ensino médio completo

()
()
( )Graduacdo
( )Especializacdo
( )Mestrado
( )Doutorado

Sistema de chamados do Campus

O sistema de chamados do Campus é responsavel por centralizar as requisicées e solici-
tacdes ao setor de Tecnologia da Informacao. Como exemplo podemos citar: manutencdo em
equipamentos relacionados a area de Tecnologia da Informacdo, alteracbes de credenciais ou
acesso, bem como os demais servicos oferecidos pelo setor de Tecnologia da Informacdo do
Campus.

6) De forma genérica, vocé conhece o termo Sistema de Chamados?

( )Sim

( )Nao

( )N3o sei responder

7) Qual o grau de importancia de um sistema desse tipo para o Campus?

( )Baixa

( )Média

( )Alta

8) Se ja usou o sistema existente, qual a sua opinido acerca dele?

9) Quais seriam os pontos Positivos do sistema?

10) O que vocé acha que poderia ser melhorado?

Propostas de aperfeicoamento

Foram coletadas algumas sugestées de melhoria para o sistema de chamados. Qual é a sua
opinido acerca dessas sugestoes?

11) Melhorar a comunicacdo (Feedback, Avaliacdo e Nivel de satisfacdo)

Devera manter o usudrio sempre atualizado sobre as informacbes dos chamados, mesmo
os que ainda ndo foram solucionados, detalhando o status (onde se encontra e as etapas do

atendimento até o fechamento) e sua avaliacio do chamado.
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N3o é relevante
Pouco relevante

Indiferente

~— N Nt N

(
(
(
( )Relevante

( )Muito relevante

12) Interface (mais simples e enxuta)

A pagina do sistema serda mais simples, seja do navegador através de um computador
ou smartphone, com as informacdes principais para abertura de chamados, buscando mais
dinamicidade e clareza, sem op¢des avancadas em sua tela inicial.

( )N3o é relevante
( )Pouco relevante
( )Indiferente

( )Relevante

( )Muito relevante

13) Iniciar ou aumentar os treinamentos com os sistemas de chamados disponiveis

Um plano de treinamento continuo, realizado de forma recorrente e uma pagina com os
procedimentos relativos aos chamados, como abertura, acompanhamento, insercdo de novas
informacdo e avaliacdo do chamado, em texto e/ou video.

( )N3o é relevante
( )Pouco relevante
( )Indiferente
( )Relevante
( )Muito relevante

14) Maior divulgacdo (Sistema de chamados, resultados do sistema etc)

Uma comunicacao periédica sobre o sistema de chamados, relatando quantidade de desig-
nacoes atendidas, categoria de chamados mais solicitada, dentre outros.

( )N3o é relevante
( )Pouco relevante
( )Indiferente
( )Relevante
( )Muito relevante

15) Disponibilizacdo de um aplicativo mével para smartphones
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Um aplicativo mével, para as plataformas Android e iOS, onde possam ser feitas aberturas
e acompanhamentos dos chamados diretamente do seu smartphone.
( )N3o é relevante
( )Pouco relevante
( )Indiferente
( )Relevante
( )Muito relevante

16) Intensificar a utilizacdo do sistema por parte da equipe de TIC do Campus

Propor melhorias nos procedimentos da equipe de TIC, com o intuito de atender priori-
tariamente através do chamado aberto pelo sistema. Foi pensando em ndo utilizar de forma
exclusiva pois poderiam haver necessidades de utilizacdo do sistema em que o meio de acesso
ao sistema estivesse com problemas e/ou defeitos, dificultando assim o uso da ferramenta em
casos especificos.

( )N3o é relevante
Pouco relevante

)
)
)Indiferente
)Relevante

(
(
(
( )Muito relevante

17) Buscar melhorias vinculadas a cultura organizacional e ndo ao sistema diretamente

Nao propor alteracbes no sistema e na equipe de Tecnologia da Informacdo, mas sim, um
plano de mudanca vinculado a cultura organizacional voltado para os usudrios que utilizardo
este sistema.
( )N3o é relevante
( )Pouco relevante
( )Indiferente
( )Relevante
( )Muito relevante

18) Chatbot (Chat com respostas automatizadas)

Um robé que ira intermediar a comunicacdo de abertura e acompanhamento dos chamados
entre o usudrio final e o sistema de chamados.

( )N3o é relevante

( )Pouco relevante

( )Indiferente
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( )Relevante
( )Muito relevante
Avaliacao das principais melhorias
Das melhorias apresentadas na secdo anterior, quais sdo as 3 mais importantes na sua
opinido?
19) Melhoria mais relevante #1
YComunicacdo (Feedback, Avaliacdo e Nivel de satisfac3o)
Interface (mais simples e enxuta)
Treinamento com os sistemas disponiveis

Maior divulgacdo (Sistema, resultados etc)

Utilizac3o por parte da equipe de TIC
Cultura organizacional

(
(
(
(
(
(
(
( )Chatbot

)
)
)
)Aplicativo mével
)
)
)

20) Melhoria mais relevante #2

)Comunicacdo (Feedback, Avaliacdo e Nivel de satisfacdo)
Interface (mais simples e enxuta)

Treinamento com os sistemas disponiveis

Maior divulgacdo (Sistema, resultados etc)

Utilizacdo por parte da equipe de TIC

Cultura organizacional

(
(
(
(
(
(
(
(

)
)
)
)Aplicativo mével
)
)
)

Chatbot

21) Melhoria mais relevante #3

)Comunicacdo (Feedback, Avaliagdo e Nivel de satisfacdo)
Interface (mais simples e enxuta)

Treinamento com os sistemas disponiveis

Maior divulgacdo (Sistema, resultados etc)

Utilizac3o por parte da equipe de TIC

Cultura organizacional

(
(
(
(
(
(
(
(

)
)
)
)Aplicativo mével
)
)
)

Chatbot
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APENDICE E - ROTEIRO DA ENTREVISTA DE LEVANTAMENTO DA
OPINIAO DOS USUARIOS

As apresentacdes foram realizada de forma remota com a utilizacdo de apresentacdo de

slides para os entrevistados seguindo os passos apresentados abaixo.

E.1 APRESENTACAO DA PESQUISA

O entrevistador apresentou verbalmente os pontos a seguir, confirmando se estavam claros

e se existia alguma divida acerca de cada item.

» Apresentar o pesquisador
» Apresentar objetivos da pesquisa
= Apresentar contextualizacao

= Apresentar o roteiro da entrevista

Solicitar a permissao de gravacdo da entrevista

E.2 INICIO DAS PERGUNTAS

1
2

) Faixa etéria
) Sexo
3) Tempo de servico no IFPE
4) Grau do cargo / Cargo
5) Escolaridade
6) Vocé conhece esse termo (Geral)?
7) Qual o grau de importancia de uma ferramenta dessa para o Campus?
8) Ja utilizou a ferramenta? Se sim, o que achou?
9) Quais seriam os pontos positivos da ferramenta?

10) O que vocé acha que poderia ser melhorado?
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E.2.1 Analise de relevancia

Seguindo a escala abaixo, foi perguntado qual o nivel de relevancia para cada um dos itens
apresentados.

Escala

1. Nao é relevante

2. Pouco relevante

3. Indiferente

4. Relevante

5. Muito relevante

Itens analisados

» Comunicacdo (Feedback, Avaliacdo e Nivel de satisfacdo)
= Interface (mais simples e enxuta)

» Treinamento com as ferramentas disponiveis

= Maior divulgacdo (Ferramenta, resultados etc)
» Aplicativo moével

» Utilizac3o por parte da equipe de TIC

» Cultura organizacional

» Chatbot

Apds a anélise de relevancia foi pedido que o entrevistado escolhesse os 3(trés) itens mais

relevantes, levando em conta a lista e a resposta da pergunta 10.
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APENDICE F - PLANEJAMENTO DO GRUPO FOCAL

Este documento visa expor o planejamento para execucao do grupo focal de avaliacdo da
proposta de melhoria na interface e usabilidade do sistema de chamados utilizado nos Campi
do IFPE.

Através de leituras complementares, percebeu-se que na literatura nao existe um consenso
em relacdo a quantidade ideal para participantes de um grupo focal, sendo sugerido entre 6 e
12 pessoas. Deste modo, pretende-se oficializar entre 8 e 10 convites, para que o grupo focal
possa atender as principais recomendacoes da literatura.

Esta quantidade objetiva a analise coletiva, discussdes abertas e comentarios para que o
moderador possa extrair os padrdes de opinides, nao utilizando de votacdes ou métodos que
restrinjam as analise nos momentos de conversacao.

O autor deste trabalho atuard como moderador deste grupo.

A realizacdo esta prevista para uma hora e trinta minutos de duracao, seguindo a progra-

macao detalhada abaixo:

» Apresentacdo do moderador

— Apresentacao oficial pessoal, de cargo e funcdo do moderador do grupo
= Consentimento do uso das informacdes para a pesquisa

— Sera feito de forma digital, para que todos tenham ciéncia do uso dos dados
= Nivelamento de equipamento

— Averiguacdo se todos estao com computadores para realizar os testes no sistema e

avaliacdes, com suas respectivas dependéncias como internet e periféricos
= Apresentacdo da pesquisa
— Explicacbes acerca do problema de pesquisa, objetivos e metodologia
» Apresentacdo da agenda de realizacdo da pratica no sistema melhorado
— Apresentar as etapas, com suas delimitacoes temporais

» Apresentacdo dos membros do grupo
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— Apresentacdo da lotacdo, cargo e funcao dos membros
Apresentacao do sistema em estudo

— Sera apresentado o GLPI seguindo uma sequéncia de passos que ird simular uma

utilizacao real
Teste de utilizacdo

— A nova interface sera acessada e testada pelos membros do grupo, que terdo o

exemplo do que foi realizado pelo moderador no sistema em estudo
Discussao sobre o tema

— Interface e usabilidade

x Momento para o debate acerca da usabilidade da nova interface

Intuitividade
*x Opinides acerca da disposicao da nova interface se estd intuitiva para todos
— Nomenclaturas

* Debate sobre as nomenclaturas utilizadas (chamados, requisicdo, mensagens

etc.)
— lconografia

* Levantamento da clareza dos icones utilizados na nova interface

Contexto geral da solucao

* Andlise do contexto geral do que foi produzido e exposto

Agradecimentos e encerramento
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APENDICE G - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRUPO FOCAL

1. Em uma escala de 1 a 5, o quanto a ferramenta deixa claro a informacdo principal de

cada pagina?
= Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito

2. Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé concorda com a divisao dos itens em cada

pagina?
= Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito

3. Em uma escalade 1 a5, o quanto esta claro que as paginas compdem o mesmo sistema,

conversando com o usudrio de uma forma igualitaria?
= Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito

4. Em uma escala de 1 a 5, o quanto esta visivel a continuidade das acoes e percurso de

utilizacdo da ferramenta?
» Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito
5. Em uma escala de 1 a 5, o quanto a ferramenta possui um conforto visual?
» Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito

6. Em uma escala de 1 a 5, o quanto a utilizacdo das cores estd satisfatéria para sua

utilizacdo?
= Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito

7. Em uma escala de 1 a 5, o quanto a propor¢do dos elementos utilizados (ex. botdes,

textos, caixas de texto) estdo dispostos de forma adequada?
» Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito
8. Em uma escala de 1 a 5, o quanto os icones est3o claros quanto ao seu sentido?

= Totalmente N3o Satisfeito 1 2 3 4 5 Totalmente Satisfeito

Considere as seguintes informacdes para as questdes a seguir:



142

= Comunicacdo: E estabelecimento de uma relagdo com alguém, alguma coisa ou entre coisas; a transmissdo através
de cédigo, seja natural ou convencional; a capacidade ou processo de troca de pensamentos, sentimentos, ideias ou

informacdes através da fala, gestos, imagens, seja de forma direta ou através de meios técnicos.

= Interface: Se visualiza uma interface como um lugar onde o contato entre duas entidades ocorre (por exemplo, a tela de
um computador). O mundo esta repleto de exemplos de interfaces: a macaneta de uma porta, uma torneira, a direcdo

de um carro, as telas de um sistema etc.

9) Na sua opinido, esta proposta atende ao requisito de Comunicacdo?
() Sim

() Nao

()

10) Na sua opinido, esta proposta atende ao requisito de Interface?

Parcialmente

()
()
() Parcialmente
11

) Tem alguma sugestdo ou comentério?
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