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RESUMO

Muitas organizacdes publicas e privadas, operando em diversos segmentos, experimentam a
divergéncia entre a usabilidade e a fidedignidade dos sistemas de informacéo que utilizam com
0 processo de negdcio que Ihe d& fundamento. O sistema ndo se comporta da forma esperada
pelo usuério que lida com o processo. E consenso na literatura de Sistemas de Informagcéo (SI)
que o sistema deve se adequar ao processo, ndo o contrario. Em muitas situacdes, a dimenséo
normativa envolvida no processo parece estar ausente do Sl cuja finalidade precipua é
automatizar, padronizar, enfim, tornar livre de erros e, portanto, mais eficiente, as atividades da
organizagao que envergam recursos e tempo na construgdo ou aquisicdo de um sistema. O
objetivo desta pesquisa é estabelecer um procedimento que podera ser utilizado para medir a
distancia entre o processo (realidade do negocio) e o SI em uso - fator denominado de “grau de
aderéncia”, para, a partir de determinados parametros, sugerir a sua alteracdo ou até mesmo o
seu descarte. O procedimento é desenvolvido em etapas e possui propriedades que habilitam o
seu emprego em qualquer afericdo processo-sistema, fundado na metodologia Design Science.
Como aplicacdo prética, o procedimento € utilizado no sistema GESP — Gestdo Eletronica da
Seguranca Privada, da Policia Federal, cujo resultado é demonstrado. Ao final, o modelo
oriundo desta pesquisa e consubstanciado numa ferramenta de analise sugere a tomada de
decisdo objetivando o ajuste ou readequacao, parcial ou integral (descarte) do sistema, sem o
que poderiam ficar comprometidos os resultados da organizacdo, mormente em tempos de alta

dependéncia de tecnologia da informacao.

Palavras-chave: Sistemas de informacéo; processo de negdcio; design science



ABSTRACT

Many public and private organizations, operating in different segments, experience the
divergence between the usability and reliability of the information systems they use with the
business process that underpins them. The system does not behave as expected by the user
handling the process. It is a consensus in the Information Systems (1S) literature that the system
must adapt to the process, not the other way around. In many situations, the normative
dimension involved in the process seems to be absent from the IS, whose primary purpose is to
automate, standardize, in short, make it error-free and, therefore, more efficient, the activities
of the organization that invest resources and time in the construction or acquisition of a system.
The objective of this ongoing research is to establish a procedure that can be used to measure
the distance between the process (business reality) and the IS in use - a factor called "degree of
adherence”, to, based on certain parameters, suggest its alteration or even its discard. The
procedure is developed in stages and has properties that enable its use in any process-system
measurement, based on the Design Science methodology. As a practical application, the
procedure is used in the GESP — Electronic Management of Private Security system, of the
Federal Police, whose result is demonstrated. In the end, the model derived from this research
and embodied in an analysis tool suggests decision-making aimed at adjusting or readjusting,
partial or full (discarding) the system, without which the organization's results could be

compromised, especially in times of high dependence on information technology.

Keywords: Information systems; business process; design science
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1. INTRODUCAO

A seguranca publica sempre foi um tema central de preocupacdo na sociedade
brasileira, merecendo tratamento normativo na Constituicdo Federal de 1988 que estabelece,
em seu artigo 144 (BRASIL, 2022), que “A seguranga publica, dever do Estado, direito e
responsabilidade de todos, € exercida para a preservacdo da ordem publica e da incolumidade
das pessoas e do patriménio” (grifo acrescentado).

Todavia, o recrudescimento da violéncia e a incapacidade do Estado de combaté-la
adequada e eficazmente fez surgir a demanda por uma seguranca privada, complementar aquela
de caréater pablico, da mesma forma que a salde e a educacdo publicas deram azo as suas
versdes privadas.

A normatizacdo da seguranca privada ocorreu em 1983 (ainda sob a égide da
Constituigdo anterior), com a edi¢do da Lei n.° 7.102 que a definiu, no artigo 10 (BRASIL,
1983), como sendo as atividades desenvolvidas em prestacéo de servigcos com a finalidade de:
“I - proceder a vigilancia patrimonial das instituicdes financeiras e de outros estabelecimentos,
publicos ou privados, bem como a seguranca de pessoas fisicas; e Il - realizar o transporte de
valores ou garantir o transporte de qualquer outro tipo de carga”, ressalvada a possibilidade da
prépria empresa desenvolver a sua autoprotecdo, caso em que é chamada de “seguranca
organica” (v. art. 10, § 4°, da Lei n.° 7.102/83).

As atividades de fiscalizacdo e controle atinentes ao segmento econémico da
seguranca privada foram atribuidas pela referida Lei ao Ministério da Justica e Seguranca
Publica que, por seu turno, a delegou a Policia Federal - PF, sendo hodiernamente o 6rgéao
encarregado de sua aplicacdo em todo o territorio nacional.

A seguranca privada vem crescendo ao longo dos anos e se tornando, por isso, mais
complexa, com mais empresas e profissionais envolvidos, contratantes e contratados, ao lado
da violéncia urbana e rural que também evolui a sombra das desigualdades sociais que o Estado
ndo se mostra capaz de equacionar.

Um cenario reconhecidamente mais complexo seria muito dificil de ser tratado
convenientemente sem um sistema de informacao — SI — que lhe desse suporte.

Foi somente em 2007 que entrou em operacdo o GESP — Gestdo Eletronica da
Seguranca Privada — da PF, responsavel por coletar e processar os dados que envolvem o

controle e a fiscalizagdo das atividades de seguranca privada.
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Conforme dados extraidos do préprio GESP (abril/2023), havia em todo o pais
2.921 empresas de seguranca privada, 1.822 empresas com servi¢o organico (proprio) de
16.425

estabelecimentos financeiros com planos de seguranca bancarios, 13.104 instrutores de escolas

seguranca, 780 veiculos especiais de transporte de valores (carros-fortes),

de formacé&o de vigilantes e 471.149 vigilantes com vinculo ativo (trabalhando).
As dimensoes dos atores envolvidos no segmento econdmico da seguranca privada
ddo uma ideia do universo da quantidade de informacdes a serem tratadas, conforme descrito

no Quadro 1.

Quadro 1 - Viséo geral dos atores envolvidos no segmento da atividade econdmica da prestacéo de servigos de
seguranca privada

Profissionais envolvidos e meios

Tomadores de servigo de Prestadores de servico de

seguranca privada (contratantes)

utilizados

seguranca privada (contratados)

- Empresas privadas em geral
- Institui¢des financeiras

- Orgdos e Empresas publicas
- Pessoas fisicas

- Condominios
eventos

- Shows, esportivos,

Vigilantes devidamente

habilitados por instrutores

credenciados que atuam em
empresas autorizadas a ministrar

cursos de formacao e reciclagem

Uniformes, veiculos, coletes

balisticos, armas de fogo, planos

Empresas de seguranga privada

devidamente autorizadas pela PF

espetéculos etc de seguranca bancarios

Fonte: Esta pesquisa (2023)

Todo o controle e fiscalizacdo do segmento de seguranca privada é feito com base
nos dados que fluem pelo GESP (v. Quadro 2), estando de um lado as empresas, contratantes e
contratados, 0s seus profissionais e 0s recursos materiais empregados, e de outro, a PF, através
das unidades especializadas denominadas DELESP — Delegacia de Controle de Seguranga
Privada, presentes nas Superintendéncias de cada Unidade da Federacdo, sob a coordenacdo da
CGCSP — Coordenacdo Geral de Controle de Servigos e Produtos, 6rgéo central situado em
Brasilia/DF.
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Quadro 2 - O GESP e as interac@es entre os atores envolvidos no processo, empresas, bancos, vigilantes e a PF
- Empresas de seguranca

privada autorizadas a
prestarem servico

- Empresas de Cursos de
formacéo de vigilantes

- Instrutores de Escolas de
Formacéo

- Empresas de Transporte de

Valores, Escolta ou Seguranca DELESP (ou Unidades de
Pessoal GESP - Gestdo < | Controle e Vistoria — UCV, em
- Empresas com setor organico 8 Eletronica da %Q cidades onde h& Delegacias da PF)
de seguranca para seguranca % Seguranga Privada Z

propria g g CGCSP - Coordenacédo Geral de
- Vigilantes T | Controle de Servigos e Produtos
- Sindicatos e entidades de (6rgao central da PF)

classes dos vigilantes e das
empresas de seguranga

- Plano de seguranga
bancarios (obrigatério para
estabelecimentos financeiros
onde haja guarda de valores
ou movimentacio de

numerario)

Fonte: Esta pesquisa (2023)

Dada a visé@o geral da atividade econémica da prestacdo de servico de seguranga
privada, seus atores e a PF que atua como 6rgédo controlador e fiscalizador, cumpre averiguar
qudo bem o GESP desempenha o papel de Sl que da suporte aos processos de negécio
avaliando, principalmente, o comportamento dos usuarios frente ao seu uso.

Como breve esbogo historico, sabe-se que o GESP foi desenvolvimento pelo
SERPRO - Servico Federal de Processamento de Dados — empresa publica federal ligada ao
Ministério da Economia, e entrou em operacdo no ano de 2007. Quando esta pesquisa foi
concluida, o GESP se encontrava na versdao 27.5.28 aos cuidados de outra empresa de

tecnologia contratada para prover a manutengédo do sistema.
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Nada obstante, torna-se imprescindivel indagar se 0o GESP cumpre os objetivos para
os quais foi criado e concebido, isto é, se de fato automatiza adequadamente os processos de
negocio atinentes ao controle e fiscalizacdo do segmento econémico da seguranca privada.

Dentre as motivacOes para o presente trabalho de pesquisa, merece relevo o seguinte
questionamento: dado que hd um software que suporta um processo de negocio, quais
evidéncias indicam a sua aderéncia ou alinhamento as atividades desenvolvidas? A grande
quantidade, a diversidade e a disposicdo geografica (espalhamento) dos usuarios do GESP
foram determinantes para a sua escolha como sistema-alvo a ser submetido a um instrumento
de avaliacdo, até por que ndo haveria a necessidade de usar uma ferramenta de avaliacdo de um
sistema que fosse usado por apenas alguns usuarios que ocupassem um determinado espaco

fisico.

1.1 Justificativa e relevancia

Na ordem geral das ideias que envolvem a concepc¢éo e o desenvolvimento de um
S| tem-se, em regra, a criacdo de um modelo de alto nivel, abstrato, que busca representar a
realidade das rotinas, atividades, fungdes e dados que permeiam o negdcio para, posteriormente,
ser usado numa codificacdo em linguagem de programacao com interface de usuario e suporte
a banco de dados. Um Sl é entdo posto em funcionamento num ambiente operacional (de
negdcios) onde antes havia procedimentos manuais ou um software que automatizava apenas
parte das rotinas de trabalho. A sua implementacdo requer tempo e esfor¢os da organizacao,
além de estratégias voltada ao processo de aceitacdo pelo usuario, o que implica em gestdo de
mudanca que garantam a eficacia do seu uso.

Dai a importancia de aferir se o software que implementa o Sl de fato guarda estreita
consonancia com a estrutura de rotinas e funcbes que refletem o processo de negdcio da
organizacdo. Apds essa andlise, sera possivel decidir se € melhor manter o software no estado
em que se encontra, implementar correcdes e ajustes, ou descarta-lo integralmente substituindo-
0 por outro, a depender do grau e intensidade dos resultados obtidos com a afericéo.

O presente trabalho de pesquisa propde um procedimento de avaliagdo de sistemas
de informac&o versus processo de negdcio com a finalidade de subsidiar o processo de tomada
de decisao quanto ao futuro do SI no &mbito da organizacgéo que lhe da ensejo. Tal procedimento

resulta num modelo que mede o grau de aderéncia aos processos de negocio para os quais foi
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concebido, com suporte numa metodologia estruturada e cientifica, agregando fatores de
facilidade de uso e flexibilidade.

O modelo proposto devera deixar como legado a metodologia de sua criagéo e a sua
estrutura de aplicacdo enquanto artefato pronto para uso, cujos resultados sejam apreciaveis
tanto pelo pessoal da area de gestdo de negdcios quanto pelos funcionarios de tecnologia que
terdo a sua disposicdo uma ferramenta para “calibrar” a gestdo dos softwares que implementam
Sl nas organizacdes em geral.

Para fins de testes da aplicacdo do procedimento, o sistema GESP, administrado
pela Policia Federal, foi escolhido para ser submetido a avaliacdo, considerando que se trata de
um sistema que operacionaliza o processo de neg6cio de controle e fiscalizacdo da seguranca
privada com funcionamento em larga escala, abrangendo usuarios espalhados em todo o
territério nacional, representando, assim, um desafio a experimentacéo.

No caso concreto posto nesta pesquisa, apos inserir os dados acerca da avaliacao do
GESP, os resultados obtidos - transformados em informacdo apds acurada analise - dirdo se é
hora de nédo fazer nada (tudo esta funcionando como esperado); de realizar ajustes ou correcoes,
ou; se a melhor op¢édo ¢ “comegar do zero”, reiniciar, criar um novo SI, considerando que 0s
esforcos despendidos para correces ou melhorias seriam demasiado excessivos, COmo ocorre,
p.ex., com sistemas mais antigos, em que o custo total de manutencdo pode ser cinco vezes

maior do que o custo total do desenvolvimento (STAIR, 2015).

1.1.1 Impacto econémico, social e / ou ambiental

Todas as entidades, em qualquer nivel e instancia, experimentam de forma
crescente no tempo, uma maior dependéncia de seus processos de negocio as tecnologias que
os implementam a medida em que o0s processos de negocio se tornam mais complexos, o que é
feito atraves de sistemas de informacao (software) que funcionam sobre maquinas (hardware).

Algumas organizagdes mantém a atualizacdo do software de Sl por algum tempo,
as vezes por anos, ao longo do qual proveem corre¢es de bugs, melhorias propostas por
usudrios ou pela alta gestdo, aumento do escopo antes previsto etc. Importa indagar, todavia, se
apos esse tempo o Sl continua alinhado com o PN correlato, isto €, se ainda permanece

realizando a sua funcdo adequadamente.
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O sistema escolhido para ser testado pelo modelo apresentado nesta pesquisa, 0
GESP — Gestao Eletronica da Seguranca Privada — é um software que atende a usuérios da
Policia Federal (CGCSP, DELESPs, cf. visdo Intranet, v. Quadro 2), e das empresas de
seguranca privada (escolas de formacdo de vigilantes, transporte de valores, escolta armada,
seguranca pessoal), vigilantes, sindicato de vigilantes, instrutores de cursos de formacdo, e
estabelecimentos financeiros que apresentam planos de seguranca bancarios (cf. visdo PGD —
Programa Gerador de Dados, v. Quadro 2). Intui-se que a complexidade do setor econdmico de
seguranca privada cresceu nos Ultimos anos e a sua velocidade certamente ndo foi acompanhada
pelas evolucdes do GESP, surgindo deste modo a necessidade de avalia-lo.

O procedimento proposto nesta pesquisa prové um exame diagnostico do GESP —
alids, aplicavel a qualquer outro Sl — capaz de auxiliar na tomada de decisdo quanto ao seu uso,
objetivando a minimizagdo de erros nos processos de negdcio, economia de tempo e recursos,
maximizagao de ganho, otimizagéo de rotinas etc.

Em adicdo, um Sl que confere melhor suporte aos processos de negdcio em que
estdo envolvidos os atores e usuarios da seguranca privada podera atuar como catalisador deste
segmento econémico, provendo melhor condi¢do para o incremento desta atividade empresarial
que, como se sabe, importa em receitas para a Unido pois demanda o recolhimento de taxas

pelas empresas.

1.1.2 Consequéncias da ndo avaliacdo SI x PN

Voltadas apenas aos seus objetivos finalisticos, as organizacGes podem descurar a
devida atencdo ao exame da adequacdo do processo de negdcio ao sistema de informacéo,
reduzindo este a otimizacdo do fluxo de trabalho, redutor de despesas e ampliador de receitas,
olvidando integrar a modernizacgéo do Sl ao seu portfélio estratégico.

A ndo averiguacgdo do alinhamento PN-SI, ou a sua realizacdo tardia, importard em
prejuizos a organizacdo por meio do decréscimo na produtividade (usuarios insatisfeitos),
reducdo da receita (clientes insatisfeitos), aumento do tempo despendido na execugdo das
rotinas (Sl ultrapassado), aumento da taxa de erros nas atividades (SI desatualizado), além de

outros fatores que comprometem o desempenho das instituicdes publicas ou privadas.
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Com o emprego da ferramenta ora proposta, sera possivel obter uma orientagdo
sobre se ha a necessidade atual de realizar ajustes ou mesmo o descarte total do Sl analisado.
Tal assertiva sera dada a conhecer ao pessoal da alta gestdo da organizacdo que decidird a
respeito. Como é facil concluir, a ndo observancia do resultado proposto pelo artefato podera

induzir aos riscos organizacionais antes indicados.

1.2 Objetivos gerais e especificos

De um modo amplo, o objetivo do presente estudo € propor um procedimento que
permita avaliar se um Sistema de Informac6es guarda estreita consonancia e alinhamento com
0 Processo de Negocio da organizacao que representa.

A metodologia empregada podera gerar insights para criar novos paradigmas para
a ciéncia de artefatos de software e o produto ao final concretizado podera resultar numa
ferramenta Util para gestores, desenvolvedores e avaliadores que tenham por missao aferir,
medir, avaliar a distancia real entre o Sl (o que é) e 0 PN (o que deveria ser).

Pretende-se alcancar os seguintes objetivos especificos:

e Construir um instrumento para identificacdo de evidéncias do alinhamento de um SI com
0 processo de negdcio que representa;

e Estabelecer um procedimento para agregar o conhecimento de diferentes usuarios sobre o
alinhamento de um SI com o processo de negdocio que representa;

e Construir um procedimento de classificacdo do grau de aderéncia do Sl ao processo de
negocio que representa;

e Testar a solucdo desenvolvida, realizando in concreto a avaliacdo do alinhamento do
sistema GESP com o processo de negdcio de controle e fiscalizacdo da atividade

econdmica de seguranga privada.

1.3 Organizacao da dissertagédo

O texto desta pesquisa esta dividido em sete capitulos. O primeiro possui uma
apresentacdo geral do trabalho, a motivacdo do estudo, a justificativa, objetivos gerais e

especificos. O segundo capitulo esta dedicado as bases bibliograficas e aos estudos anteriores
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sobre o tema, na forma de artigos cientificos relevantes e mais recentes, publicados nas
plataformas de pesquisa disponiveis. O terceiro capitulo discute sobre a metodologia de
pesquisa, com o detalhamento necessario acerca da implementacéo e do uso. O quarto capitulo
esta reservado ao procedimento de construcdo do modelo e o quinto, a aplicacéo da ferramenta
utilizada com os resultados obtidos. As discussdes finais estdo no capitulo seis com as
conclus@es no sete e as referéncias bibliogréficas integrando o derradeiro capitulo. Um apéndice

foi formado contendo as observacdes sobre os testes de avaliacdo do SIPAC, da UFPE.
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2. REFERENCIAL TEORICO E REVISAO DA LITERATURA

O presente trabalho de pesquisa repousa sobre uma base doutrinaria correlata ao
estudo dos sistemas de informac6es e dos processos de negdcio, em especial no que concerne
a criacdo e ao desenvolvimento de indicadores de avaliacdo que utilizam a opinido do usuério
como parametro.

Na fundamentacdo teorica descortina-se a bibliografica basica acerca do tema em
testilha — incluindo-se aqui apontamentos sobre o planejamento estratégico das organizacoes,
como o caso da PF, p.ex. —enquanto que na revisdo da literatura aborda-se os artigos cientificos
que se debrucaram sobre a questdo, examinando-se os detalhes considerados relevantes para

esta pesquisa.

2.1 Fundamentacdo teorica da avaliacdo de sistemas de informacéo

A literatura cléassica (STAIR, 2015) conceitua Sistema de Informacdo como um
conjunto interconectado de elementos responsaveis por receber, processar, armazenar e difundir
dados e informacdo, com retroalimentacdo (feedback), tendo em vista um objetivo (estratégico
organizacional), estabelecendo pardmetros (intrinsecos) de avaliacdo quanto a sua eficiéncia (=
resultado obtido / esforcos despendidos), eficacia (= resultados alcancados / resultados
estabelecidos) e padrbes de desempenho especificos.

Tipologicamente, classifica-se (STAIR, 2015) os Sistemas de Informacéo de acordo
com sua finalidade na organizacdo, em sistemas empresariais (operacionais - transacionais),
de suporte a decisdo (taticos - gerenciais) e de gestdo do conhecimento (estratégicos), os quais
podem ser graficamente representados como posicionados da base ao topo de uma piramide
imaginaria.

Tal estratificacdo é, todavia, didatica e comporta flexibilidade, porquanto um SlI do
tipo ERP (Enterprise Resources Planning — planejamento de recursos empresariais), e.g.,
possui funcbes tanto operacionais quanto gerenciais (STAIR, 2015), otimizando assim as
rotinas diarias e mais repetitivas das organizacgdes, possibilitando, por outro lado, examinar 0s
dados processados e organizados com vistas a um processo de tomada de decisdo, ainda que

incipiente.
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Ainda se pode acrescentar, a sobredita classificacdo, os Sistemas de Suporte a
Decisdo (DSS — Decision Support Systems) que, para além dos sistemas gerenciais tradicionais
vocacionados a indicar uma maneira melhor para se fazer as coisas, auxiliam na escolha sobre
qual deciséo adotar (STAIR, 2015).

Sendo 0til de algum modo, pode-se buscar uma classificacdo para o0 GESP olhando
para as suas principais funcionalidades (O"'BRIEN, 2013): transacional, na medida em que
recebe e processa 0s dados das empresas de seguranca privada como, p.ex., requerimentos de
revisao de autorizacdo de funcionamento; gerencial, na medida em que algumas informacdes
sdo usadas para a tomada de decisdes, a exemplo dos relatorios que indicam empresas com
autorizacgdo de funcionamento vencidas.

Dado que um determinado Sl se encontra em operacdo cumprindo os propdsitos
para os quais foi criado, cumpre trazer a baila preocupacgdes quanto a sua existéncia ao longo
do tempo, o0 que se traduz na “reengenharia dos processos de negdcio” (BPR — Business
Process Reengineering), em que processos de negdcio, sistemas de informacdes, estruturas
organizacionais e valores precisam ser radicalmente modificados; e na “melhoria continua”,
gue objetiva o aperfeicoamento constante dos processos de negdcio com vistas a agregacdo de
valor a produtos, bens e servicos da organizacdo (STAIR, 2015).

Segundo Kronke (2012), “um processo de negdcios € uma rede de atividades,
funcdes, recursos, repositorios e fluxos de dados que interagem para executar uma funcéo de
negocios. (...) Os sistemas de informacdo prestam suporte aos processos de negacios
implementando atividades, servindo como repositérios de dados e controlando o fluxo de
dados”.

Essa forte conexdo entre Sistemas de Informacdo e Processos de Negocio surge
naturalmente em decorréncia do fato de que o primeiro foi construido sobre um modelo que
representa o segundo, estando assim ambos intimamente relacionados.

E intuitivo verificar que o emprego do BPR implicara num refazimento integral do
SI que lhe da suporte, 0 mesmo ndo ocorrendo com 0s incrementos parcial e sucessivos
proporcionados pela melhoria continua.

Frise-se que a mengdo feita aos métodos de analise de processo (BPR, melhoria
continua etc) cabe aqui apenas como indicativo da forte conexdo existente entre 0s processos
de negocio e os sistemas de informacéo, de modo que qualquer fator de preocupacdo quanto a

um altera o outro. Assim, refoge ao escopo deste trabalho a analise e modelagem do processo
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de negdcio em si mesmo considerado, caso em que poderiam ser usadas outras metodologias
tais como mineragéo de processos, gestdo da qualidade, seis sigma etc.

Ao mesmo tempo, cumpre tornar central o aspecto relacionado ao usuario que, nada
obstante ndo ser o destinatario principal do Sl (seriam os processos de negocio da organizacao),
passa pela consideracdo do elemento humano como sendo um dos fatores cruciais de sucesso

para o Sl implementado.

2.1.1 Importéncia do planejamento estratégico

Numa pesquisa sobre o planejamento envolvendo institui¢ces policiais, Mclintyre,
Hodgkinson e Caputo (2023) definem que cada organizacdo deve realizar a sua declaracéo
estratégica baseada em seus valores, visdao e missdo. Para o0 planejamento estratégico, as
organizagOes devem analisar o contexto em que estdo situadas (aspectos politicos, econdmicos,
socioldgicos, tecnoldgicos, demogréaficos e globais) com a finalidade de entender as habilidades
e 0S recursos necessarios para ter éxito, estabelecendo indicadores de desempenho quali e
guantitativos que possam ser usados para saber se estdo progredindo no caminho correto.

Tendo em vista que o0s processos de negdcio deverdo estar orientados ao
planejamento estratégico da organizacao, de igual modo o SI também devera sé-lo. A questéo
dos valores da organizagdo, enquanto eixo mater sobre o qual deverdo estar delineadas as
diretrizes superiores da entidade, deve permear a politica de decisdo da alta gestdo na busca
pelo aumento da denominada vantagem competitiva que, para muitos, pode significar
sobrevivéncia e perenidade.

Tomando-se a instituicdo Policia Federal como exemplo para o caso do GESP em
testilha, registra-se, em breves linhas, como esta hodiernamente fixado o plano estratégico da
instituicdo envolvendo a area de Tecnologia e Informacdo e o macroprocesso de controle e
fiscalizacdo da seguranca privada que pertence ao segmento de policia administrativa.

A resolucdo n.° 05-CGPF/PF, de 12/08/2021, que aprovou a atualizacdo do plano
estratégico para o periodo de 2014 a 2022, dentre outras medidas correlatas - atualizada pela
resolucéo n.° 06-CGCPF/PF, de 10/10/2022, que ampliou o periodo 2023 - fixou como objetivo
estratégico da Policia Federal “aprimorar a estrutura e os processos de TIC (Tecnologia de

Informagdes e Comunicac6es)”, consoante Figura 1.
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Figura 1 - Processos Internos no Mapa Estratégico da Policia Federal (2022/2023)

APRIMOIAN A ESTIUTURA £ O3 MIOCTSSOS 0E NS . morwimwcew
’:‘Norizsusoos DESEWOLVER A CLLTURA O GeaTA0 enrattica IR o Comunicagio Institucional « [TIC
= CONSOLDAR & GOVERNANGA INSTITUCIONAL 23 *  Auditaria e Controle * IPF
LEGALOADE
TN [

Fonte: Resolucdo n.° 06-CGCPF/PF, de 10/10/2022.

Detalhando tais objetivos, o referido ato normativo elencou explicitamente em seu
Anexo IV algumas das acdes estratégicas que interessam ao presente estudo (transcricdo literal

com grifos acrescentados):

“2.1.2. Acdo Estratégica: Impulsionar a Gestao de Processos e Projetos

Impulsionar a cultura de gestdo de processos, por meio da identificacdo, do
mapeamento, do diagnostico e do aperfeicoamento, de modo a racionalizar os processos de
policia judiciaria e administrativa, em todos os niveis de atuacdo. De igual maneira, agregar
melhores préaticas de elaboracdo, execucdo e gerenciamento dos projetos.

()

2.5.2. Acdo Estratégica: Otimizar os Servigos ao Usuario/Cidaddo

Otimizar, desburocratizar e digitalizar os servicos prestados a populacéo,
envolvendo, notadamente, as atividades administrativas e de apoio finalistico, buscando
facilitar o acesso do cidadédo a instituicdo e seus Servicos.

(...)

2.5.4. Acdo Estratégica: Modernizar os Controles Regulatério e Fiscalizatorio

Modernizar, desburocratizar e digitalizar técnicas e mecanismos de regulacao e
fiscalizacdo da prestacdo de servicos publicos delegados, no ambito de atuacdo da Policia
Federal, fiscalizando o cumprimento das normas e regulamentos.

(...)

2.7. Objetivo: Aprimorar a Estrutura e os Servi¢os de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo - TIC

Aprimorar as praticas, padrdes, processos, recursos, governanca de dados e
relacionamentos na area de Tecnologia da Informacéo, otimizando seus servigos e

agregando valor a instituicéo.”
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Busca-se assim a racionalizacdo dos processos de seguranca privada atraves da
modernizacdo dos mecanismos de regulacdo e fiscalizacdo e da otimizacdo dos servicos aos
usuarios, tanto os externos (empresas de seguranca, bancos, vigilantes etc) quanto os internos
a organizacdo (servidores das DELESP/UCV, CGCSP).

Veja-se, em acréscimo, o foco langado pelo Plano Estratégico da PF sobre o
aprimoramento da Tecnologia da Informacgdo, quanto as praticas, padres, processos,
relacionamento etc.

Nao hé duvidas, portanto, que o macroprocesso de negocio “controle e fiscalizagao
da seguranga privada” e a implementacdo de um Sistema de Informacdo que lhe esteja

perfeitamente alinhado se enquadram nas questdes estratégicas tornadas relevantes pela PF.

2.1.2 Avaliacdo de processos e de sistemas

Ao longo dos ultimos anos, as organizacGes experimentaram diferentes fases no uso
dos Sistemas de Informacédo (STAIR, 2015), passando por uma primeira abordagem focada na
reducdo dos custos e no aumento da produtividade; depois, numa busca pela vantagem
competitiva - independente da analise dos custos envolvidos; e, finalmente, por um
gerenciamento baseado em desempenho, com consideracfes acerca das contribui¢cdes do Sl
versus gastos incorridos. Verificou-se, por conseguinte, a necessidade de se prover uma
mensuracao e controle a produtividade, considerado como um dos aspectos de aferi¢do do éxito
de uma organizagéo.

O aspecto quanto a mensuracdo de produtividade, conceituada pela literatura
especializada como uma razdo entre entradas e saidas (STAIR, 2015), ganhou forca e
velocidade na PF a partir de 2020 com o uso de ferramentas de business intelligence - Bl,
podendo ser traduzida em termos dos resultados obtidos em face dos esforcos empregados
considerando os recursos utilizados.

Neste aspecto, o plano estratégico da PF tracou indicadores cujos pesos foram assim
distribuidos: 17% - desempenho de policia administrativa; 23% - produtividade operacional;
23 % - desempenho de policia judiciaria; 11% - criminalistica; 9% - gestdo de pessoal; 7% -
logistica; e 10% - tecnologia. O macroprocesso ‘controle e fiscalizacdo da seguranca privada’
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integra a area de policia administrativa sendo medido de duas maneiras: i) parametros (notas)
de produtividade, expressos como uma razdo entre os resultados locais e 0s gerais,
considerando os recursos utilizados; e ii) parametros (notas) de qualidade, expressos como
uma razao entre os resultados alcangados e o total previsto para a unidade. Desta forma, as
atividades a serem desenvolvidas pela instituicio PF no processo de negdcio controle e
fiscalizacdo da seguranga privada sdo medidas da forma indicada.

Uma vez que o plano estratégico da organizacdo orienta 0s processos de negdcio
que sdo medidos por indicadores de desempenho das atividades envolvidas, de igual modo os
sistemas de informacdo que operam sobre os processos de negdcio também necessitam ser
avaliados, a fim de se garantir o seu alinhamento.

Nesse passo, importa destacar que um Sistema de Informacdo pode ser avaliado
através de medidas que indiqguem qudo bem ele cumpre seus objetivos (STAIR, 2015;
O’BRIEN, 2013), podendo-se elencar vérios fatores, dentre os quais:

a) Qualidade ou utilidade do resultado: informacdes certas para as pessoas certas

em momento oportuno;

b) Exatiddo: resultado preciso e verdadeiro;

c) Velocidade: resultado obtido em tempo necessario para atender metas

organizacionais e objetivos operacionais;

d) Flexibilidade: producdo variada de relatérios e documentos, conforme a

necessidade; ajustavel a novas atualizagbes nos processos de negaocio;

e) Facilidade: uso (intuitivo) por gestores e usuarios em geral;

f) Escalabilidade: ajustavel ao crescimento da organizacdo e ao aumento no

volume e complexidade dos negécios;

g) Reducdo de riscos decorrente do aumento de custos e atrasos no projeto de

desenvolvimento dos Sl.

Por outro lado, a norma ISO/IEC 25040 descreve o processo que deve ser
empregado na avaliacdo da qualidade de um software, sendo composto por cinco etapas
descritas a seguir. Ao lado de cada item, entre paréntesis, foram inseridos os passos utilizados
no presente trabalho de pesquisa, demonstrando-se assim a utilizagdo da norma de referéncia
na construgdo do modelo ora proposto:

1. Estabelecer os requisitos de avaliacéo:

a. Descrever os objetivos (nada a fazer, alterar ou descartar o Sl avaliado),
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Descrever os requisitos de qualidade (consideram-se 0s usuarios como 0s
interessados [stakeholders] e no modelo de qualidade os itens a serem
avaliados),

Descrever as partes do produto que serdo avaliadas (a interface do SI com o
usuario),

Definir o rigor da avaliagdo (consideram-se como niveis de avaliagdo 0s
requisitos da amostra minima e a andlise de congruéncia das respostas dos

usuarios),

2. Especificar a avaliacdo:

a.
b.

Selecionar as medidas de qualidade (perguntas a serem feitas aos usuarios),
Definir os critérios de decisdo para as medidas de qualidade (somatério das
respostas aos questionarios);

Definir os critérios de decisdo para a avaliacdo (fixacdo dos parametros de

referéncia para a anélise dos somatdrios);

3. Projetar a avaliacéo:

a.

Planejar as atividades de avaliacao (defini¢do do sistema a ser avaliado [GESP],

orcamento [custo zero], periodo de pesquisa, ferramenta empregada [SAS]);

4. Executar a avaliagéo:

a.
b.

C.

Realizar as medicGes (aplicacdo do questionario);
Aplicar o critério de decisdo as medidas de qualidade (analise das respostas);
Aplicar a avaliacdo dos critérios de decisdo (propor nada fazer, modificar ou

descartar o sistema avaliado);

5. Concluir a avaliago:

a.

Revisar os resultados da avaliacdo (avaliador e solicitante deverdo observar e
comentar os resultados obtidos);

Confeccionar o relatério de avaliacdo (requisitos da avaliacdo, resultados
obtidos, limitacdes e restricdes observadas);

Revisar a qualidade da avaliagdo e dar o feedback para a organizacdo (visando
melhorar o processo de avaliacdo);

Dar a destinacdo adequada aos dados avaliados (devolver, arquivar ou destruir

as respostas recebidas, conforme exigéncias do solicitante).



28

2.2 Revisao da literatura

Shao et al. (2019) estabeleceram indicadores de avaliacdo de um sistema de
informacao voltado para a pesquisa cientifica dividindo-os em quatro dimensées: qualidade do
sistema (facilidade de uso, integracdo, confiabilidade, tempo de resposta), qualidade da
informacdo (precisdo, completude, cronogramas e utilidade), qualidade do servico (garantia,

treinamento e desenho organizacional - conscientizacdo do servico e melhoria de

gerenciamento para o design do sistema) e intencdo do usudrio (frequéncia, padrdes de

navegacdo, eficcia e eficiéncia).

Assim, o Sl pode ser aferido com base nas informacbes que produz, o que €
equivalente a indagar quanto a sua finalidade, objetivos etc, uma vez que a natureza de um
sistema de informacao é, precipuamente, produzir informacao.

A informacdo assim produzida deve ser examinada quanto as dimensdes de tempo,

contetdo e forma conforme Quadro 3.

Quadro 3 - Atributos da Informacéo

Oportunismo A informagdo deve ser fornecida quando necesséria
g Atualidade A informagc&o deve estar atualizada quando fornecida
5 Frequéncia A informagdo deve ser fornecida quantas vezes forem necessarias
Periodo de tempo A informagdo se refere a um periodo passado, presente ou futuro
Preciséo A informacdo ndo deve conter erros
Relevancia A informacdo deve estar relacionada com as necessidades de
informagdes de um receptor especifico em uma situacéo especifica
8 Completude Toda informacéao necessaria deve ser fornecida
@ Concisao Somente a informacdo necesséria deve ser fornecida
% Escopo A informacdo pode ser de escopo amplo ou restrito, ou de foco
© interno ou externo
Desempenho A informagéo pode avaliar o desempenho, avaliando as atividades
completadas, 0 avan¢o obtido ou os recursos acumulados
Clareza A informagdo deve ser fornecida em formato fécil de entender
< Detalhe A informagcdo pode ser fornecida de forma detalhada ou resumida
5 Ordem A informac&o pode ser organizada em sequéncia predeterminada
2 Apresentacdo A informacdo pode ser apresentada de forma narrativa, numérica,
grafica ou outra
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Midia A informacéo pode ser fornecida em forma de documento impresso,

exibigdo de video ou outro meio

Fonte: O'BRIEN (2013)

Como proposto por Hadji e Degoulet (2016), a avaliacdo é uma ferramenta Gtil para
desenvolver e promover melhorias no Sistema de Informac6es, enquanto aplicavam um modelo
para examinar aspectos relacionados a satisfacdo, uso e intencdo de continuidade.

Klein et al. (1997) propuseram a aplicacdo de um questionéario com 24 perguntas
para 113 gerentes objetivando realizar medidas de sistemas, com base numa escala de Likert de
cinco pontos envolvendo temas como: compatibilidade com a formacéo, estilo de trabalho,
carga horaria, interesse profissional e necessidades operacionais dos usuarios; facilidade de uso
e de treinamento; transparéncia (compreensdo); tempo de resposta; rapidez para iniciar;
confiabilidade; impacto nos procedimentos organizacionais e no trabalho de outras pessoas;
aceitabilidade politica por outros; fluxo eficaz de informac6es; valor agregado as atividades de
outros usuarios; maior qualidade, mais alternativas, mais objetivos e mais confianca no
processo de tomada de decisdo; auxilio na implementacdo de decisbes; correspondéncia entre a
estrutura técnica do Sl e os requerimentos para sua modelagem; maior eficacia no uso da
informacao; efeito na discussdo em grupo.

Nada obstante os modelos de avaliacdo de Sl, através de Lee et al. (2008) fica claro
que a tecnologia sozinha ndo € capaz de impulsionar uma solucdo, sendo imprescindivel
englobar o processo de negdcio envolvido. A Tecnologia da Informacéo e os negdcios devem
trabalhar juntos para garantir que a nova tecnologia atenda a uma necessidade de negdcios e,
conforme implementada, melhore o desempenho da organizacdo. A falha em gerenciar
adequadamente esse processo de colaboragdo entre negécios e Tl resultara em uma desconexao
e afetard negativamente o desempenho da organizagdo. Varios indicadores sdo propostos,
dentre os quais a correspondéncia entre processo de negocio (fluxo de trabalho e processo) e
processo de T1 (processo de desenvolvimento de Sl, operacdo de data center); o Sl e 0 aumento
de eficiéncia da operagdo do negdcio etc.

Por fim, varios fatores de sucesso de um S| foram examinados através de modelos
DM (JEYARAJ, 2020) — numa alusdo aos autores DeLone e McLean — que empregavam
indicadores e os relacionava entre si buscando, ao final, concluir sobre a sua relevancia.

O que se quer na presente pesquisa € um algo a mais. N&o se trata, pois, de analisar

0 desempenho de um Sl de per se, mas de cotejar seus atributos com variaveis de medicéo
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extraidas do processo de negdcio que lhe da ensejo. Sobre isso, alids, ndo foram encontradas
referéncias especificas na literatura pesquisada.

Nos estudos conduzidos por Soffer et al. (2005) foi usado um algoritmo de
correspondéncia para fins de verificagao do alinhamento entre um SI tipo ERP, de “prateleira”,
e 0S requisitos necessarios a sua implementacdo numa empresa.

Noutro artefato encontrado, foi desenvolvido um modelo tedrico e um instrumento
de pesquisa por questionario para medir o sucesso dos registros eletrénicos de satde em cuidado
residencial de idosos (YU; QIAN, 2018). Usou-se um instrumento de pesquisa (questionario de
24 perguntas aplicado a 243 usuérios) para medir o desempenho de dois Sl cujo objetivo era o
de efetuar o registro eletrénico de salde de pacientes, através da avaliacdo de oito varidveis.
Uma escala com 27 itens foi desenvolvida para uma avaliacdo quantitativa, entretanto o
algoritmo ndo foi detalhado, ndo havendo informacdes sobre o modo de calculo destes itens,
nem sobre a interpretacdo dos resultados.

Davis (1989) destaca dois construtos tedricos fundamentais que influenciam nas
decisbes de uso de um Sl: a utilidade percebida, que examina se o Sl de fato auxilia na atividade
do usuario, e a facilidade de uso, que verifica se os beneficios superam os esfor¢cos empregados
no uso do Sl. Foram criados dois questionarios, com perguntas formuladas acerca destes dois
critérios, os quais foram aplicados a usuarios de quatro sistemas de informacéo.

Em uma pesquisa sobre o éxito de um SI, com 10 construtos e suas 27 hipoteses de
relacdo (SABHERWAL,; JEYARAJ; CHOWA, 2006), foram realizados estudos empiricos com
base na literatura anterior disponivel, aplicando-se métodos de pesquisa de meta-analise,
modelagem de equagdes estruturais e testagem usando o LISREL (LInear Structural RELations
—software de analises estatisticas). Num dos achados, concluiu-se que “a qualidade do sistema
especifico e quatro construtos relacionados aos SI em geral — treinamento do usuario, atitude
do usuario, suporte da alta administracdo e condicGes facilitadoras — séo criticos para o
sucesso do Sl. Se os desenvolvedores e gerentes de Sl se concentrassem nesses aspectos, a
participacdo do usuario no desenvolvimento do sistema especifico, a satisfacdo do usuario, a
utilidade percebida e o uso do sistema também melhorariam”.

Registre-se que poderia haver davida sobre a necessidade ou ndo da avalia¢do de
um sistema de informacéo que fosse de uso obrigatdrio, como o séo os de carater publico,
governamentais, entre os quais se incluem o GESP e o programa da declaracdo de imposto de

renda. Ocorre que, se num primeiro momento pode parecer reduzida a importancia quanto a sua
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aceitacdo ou rejeicdo pelos usuarios (internos e externos), por outro lado trata-se de uma
vertente sobre a qual ndo poderé descurar o gestor empenhando na prestacdo de um servico
publico de exceléncia, afinal é através de um Sl que o usuario busca a satisfacdo dos servicos
prestados pelo Estado.

Considerando-se as diversas formas de avaliacdo de software encontradas na
literatura, optou-se aqui pelo foco na percepc¢do do usuario, capturado através da aplicagdo de
um questionario contendo 21 (vinte e uma) variaveis ou indicadores agrupados em 11 (onze)

atributos e subdivididos em 3 (trés) secdes, a serem detalhados mais adiante.
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3. METODOLOGIA

3.1 Classificacdo da pesquisa

O presente trabalho nasceu da necessidade de avaliar o GESP enquanto sistema de
informacdo de responsabilidade da PF, evoluindo-se, a partir dai, para a construgdo de um
modelo que permitiu o desenvolvimento de uma ferramenta analitica, consubstanciada num
software baseado na WEB. O modelo foi gerado tendo por balizas os caracteres que definem a
metodologia da Design Science Research. Seguindo uma abordagem usualmente consagrada
no meio académico em geral, e por Hair Jr. et al. (2005), pode-se classificar o presente trabalho
quanto:

1) a finalidade: trata-se de uma pesquisa aplicada ou tecnoldgica, uma vez que objetiva
gerar conhecimentos Uteis para uma aplicacdo pratica (medir a distancia entre 0 Sl e 0
PN) diante de um problema especifico (verificacdo da adequacdo SI-PN);

2) ao objetivo: € uma pesquisa de natureza exploratoria, uma vez que pretende investigar
0 problema sob diversas nuances com a finalidade de levantar informacdes, obter
insights e ideias;

3) a natureza: o trabalho possui aspectos tanto qualitativos quanto quantitativos,
merecendo assim um tratamento hibrido;

4) aos dados: primérios, pela observagdo (questionarios) e experimentacdo (testes em

prototipo); secundarios, em fontes bibliogréficas e de literatura especifica.

3.2 Design science research

Acerca do processo de pesquisa adotado, optou-se pela trajetdria descrita na
metodologia Design Science Research — DSR, conforme proposto por Dresch et al. (2015),
cujos pontos principais podem ser assim sintetizados:

1) Raz0es para a pesquisa: necessidade de averiguar a performance de um Sl frente ao PN

correlato;

2) Objetivos da pesquisa: construir um artefato que permita medir a distancia, similaridade,

equivaléncia ou correspondéncia SI-PN e forneca indicadores de decisdo para manter,

atualizar ou descartar o SI;
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3) Meétodos cientificos: utilizacdo intensiva do método abdutivo, gerador do pensamento

criativo, e design thinking;
4) Métodos de pesquisa: DSR;

5) Método de trabalho: detalhamento sobre como a pesquisa foi feita englobando o

questionério previamente elaborado e a aplicagdo a um grupo-teste para
dimensionamento e ajustes;

6) Técnicas de coleta e analise de dados: pesquisa bibliografica, questionarios aplicados

(segmentacdo em grupos e amostragem), andlise estatistica dos dados através de um
algoritmo de exame de equivaléncia ou comparagédo SI-PN;
7) Resultados confiaveis (e relevantes): teste e validagdo matematica do algoritmo; uso do

algoritmo de equivaléncia SI-PN no caso concreto (GESP); analise de resultados;

transformacéo do algoritmo em aplicacdo WEB; generalizacao.

O método de DSR prevé o cumprimento de varias etapas imprescindiveis a
consolidacdo do trabalho enquanto instrumento de pesquisa cientifica, observando-se as
caracteristicas desejaveis quanto ao rigor (robustez, fundamento) e a relevancia (utilidade). O
Quadro 4 traz a correlagéo entre as etapas a serem enfrentadas na DSR e o desenvolvimento

desta dissertacéo.

Quadro 4 - Etapas da DSR no presente trabalho
# ETAPAS DA DSR DESCRICAO NESTA PESQUISA

Identificacdo Conscientizacdo do | - a medicdo SI - PN como uma abordagem necessaria (contexto
do problema problema organizacional, efeitos etc)
- funcionalidades, performance esperada e requisitos do artefato

Revisdo sistematica | - em bases de conhecimento e também em bases técnicas

da literatura

2 Identificacio  dos  artefatos e | - mapeamento e descrigdo de artefatos similares
configuracdo das classes de problemas | - descrigdo da classe de problemas: instrumentos para aferi¢do

da adequacdo SI — PN

3 | Proposicdo dos artefatos para a | - problema proposto e os artefatos atualmente disponiveis

resolucdo de um problema especifico | - por que um novo artefato é (til e necessério
4 | Projeto do artefato selecionado - caracteristicas internas do artefato e o ambiente em que sera
usado

- limites e relagdes com o0 ambiente externo
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- exigéncias/requisitos para uma solucéo satisfatoria

5 Desenvolvimento do artefato - artefato em estado funcional

- heuristica de construgao

6 | Avaliacdo do artefato - medicdo do comportamento do artefato na solucdo do
problema (requisitos x resultados esperados)
- caso real: GESP

- heuristicas contingenciais (restricbes do modelo)

7 | Aprendizagens - aplicabilidade do método a situacdes futuras (generalidade)

8 | Conclusdes - explicitacdo das decisdes tomadas
- limitac@es e falhas encontradas

- achados durante a pesquisa

9 | Generalizacdo para uma classe de | - artefato
problemas - heuristicas de construgdo (regras gerais), contingenciais
(limitacbes ao modelo) e interventivas (aplicacdo no caso

concreto)

10 | Comunicag&o dos resultados - publicagdo em congresso cientifico
- publicagdo através de dissertagdo (como no presente caso)
- apresentacdo a Policia Federal (CGCSP) dos resultados da

avaliacdo do GESP pela aplicacdo da ferramenta SAS

Fonte: Esta pesquisa (2023)

Para descrever fendmenos de comportamento, os pesquisadores necessitam de
dados que possam ser coletados através da observacao, entrevistas e ou questionarios (HAIR,
2005). Em estudos de natureza exploratéria — como € o caso da presente pesquisa, a coleta pode
ser feita por meio de grupos focais, entrevistas pessoais ou observacdo direta de
comportamentos e eventos. Tais instrumentos constituem abordagem de natureza qualitativa
que podem envolver amostras menores e estudos de caso, e tem por finalidade identificar e ou
refinar problemas de pesquisa.

De um modo geral, o artefato proposto neste trabalho tem por matéria-prima os
dados fornecidos por usuarios do sistema de informacdo alvo da avaliacdo, através de um
questionario construido com base na literatura especializada em medic¢des de software (aspecto
qualitativo em que os usuarios relatam suas experiéncias). Os dados sdo submetidos a um
algoritmo que retorna um resultado apto a apoiar uma decisdo de reviséo ou descarte do Sl

(aspecto quantitativo).
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3.2.1 Quando usar a solucéo

Muitas organizagodes sdo ‘tecnodependentes’ de um sistema de informagao sem o
qual ndo poderiam mais continuar funcionando da mesma forma ou pretender otimizar suas
rotinas de trabalho. Depois de algum tempo em uso e ap6s algumas atualizagfes em seu codigo
de construcdo, algumas organizacGes tomam a decisdo de adquirir um novo software pre-
fabricado ou mesmo desenvolver um novo. O momento em que isto ocorre € algo nebuloso.
N&o se sabe quando nem por que as organizacfes decidem que é a hora de alterar o seu SI, mas
um parametro a ser considerado é o grau de desempenho da organizacao.

Conforme Oliveira (org., 2012), o desempenho de uma empresa ou
empreendimento pode ser medido através de trés dimens@es: eficacia (= produto realizado /
produto esperado), eficiéncia (= recurso previsto / recurso consumido) e adaptabilidade, esta
ultima considerada como sendo a capacidade de se estar preparado para mudancas futuras, o
que passa pela revisao de estratégias, estrutura, praticas, processos e sistemas.

Dessa maneira, 0 acompanhamento da vida Gtil de um sistema de informacdes é
algo imperioso e pode estar orientado a eventos ou a intervalos regulares de tempo (STAIR,
2015). E neste contexto que se inserem os modelos de maturidade em software, tais como o
CMMI (Capability Maturity Model Integration) e o MPS.BR (Melhoria do Processo de
Software Brasileiro), que situam em niveis 0 estagio em que se encontra a organizacao quanto

ao cuidado dispensado sobre o sistema de informacdo que se encontra em uso.

3.2.2 Modelo fundado na visdo do usuario

Eis o ponto de partida da presente pesquisa: ajudar as organizac@es a decidir se é o
momento de alterar o SI que esta em uso. O modo escolhido para isso é olhar para o processo
de negobcio através da ‘lente’ do usuario.

A perspectiva do usuario que utiliza um SI é uma fonte confiavel para obter

informagdes quanto ao processo de negdcio que se quer examinar?


https://cmmiinstitute.com/
https://softex.br/mpsbr/
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Sim. Dentre as medidas de sucesso de um SlI, a literatura especializada elenca o
impacto individual, a satisfacdo e o uso como critérios de performance para avaliagdo do éxito
esperado de um sistema de informacdo (GABLE et al., 2008).

Noutro ambito, ao dispor sobre a gestdo da qualidade de softwares, a Associacao
Brasileira de Normas Técnicas (2021) prevé a satisfagdo do cliente como item a ser observado,
uma vez que “a qualidade do sistema de software também ¢ demonstrada pela satisfacdo do
usuario”. A norma técnica preconiza a adogdo de rotinas de andlises criticas periodicas com
acOes corretivas e preventivas objetivando cumprir tal mister.

Em adigdo, do ponto de vista sociotécnico, um sistema de informacéo é visto em
um espectro mais amplo como sendo composto pelas pessoas e pelo processo de trabalho que
elas devem realizar com uma tecnologia. O impacto nos usuarios finais é uma dimenséo
importante que deve ser incluida em qualquer medida de sucesso de SI (AU; NGAI; CHENG,
2002).

Pode-se vincular os elementos processo de negécio (A) e sistema de informacao
(B), no contexto do planejamento estratégico da organizacdo, tendo como base comum a visdo
do usuario (C), como duas engrenagens que giram sobre um mesmo eixo. A Figura 2 ilustra tal

assertiva e resume as consideragdes antes expendidas.

Figura 2 - Processo de Negécio (A) e Sistemas de Informacéo (B) funcionam como
duas engrenagens que giram sobre um mesmo eixo “visdo do usudrio” (C)

Fonte: Esta pesquisa (2023)

Assim, o conjunto de informagfes obtidas através dos usuérios do Sl se torna a

matriz de entrada dos dados para o artefato desenvolvido nesta pesquisa.

3.2.3 Classe de problemas ou categoria da solugéo
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A classe de problemas a que esta circunscrito o artefato prevé o uso de solugGes que
permitam avaliar o comportamento de um Sl diante de dados fornecidos pelos usuarios que se

relacionam ao processo de negacio correlato.

3.2.4 Estrutura da solucéo

Quanto a organizacdo interna, o artefato € um modelo a ser instanciado numa
aplicacdo WEB cujas heuristicas de construcdo sdo detalhadas. No que diz respeito as
caracteristicas de aplicabilidade e limites de sua utilizagdo no ambiente externo, as heuristicas
contingenciais também sdo descritas de modo a permitir a portabilidade e flexibilidade do

método.

3.3 Processo de construcao

Tomando-se por fio condutor o método de DSR sintetizado no Quadro 4, pode-se
descrever e detalhar amiude a sequéncia das atividades a serem desenvolvidas na elaboracéo e
aplicacdo do artefato proposto no presente trabalho.

As etapas 1, 2 e 3 tratam da identificacdo do problema e das solucdes disponiveis,
consistente na compreensdo acerca da necessidade da verificagdo do alinhamento entre
processo de negocio e sistema de informacdo; das vantagens advindas com tal abordagem,
dentro do contexto do planejamento estratégico da organizacdo, garantindo que o Sl sob analise
esteja de fato cumprindo o seu mister; dos contornos iniciais da ferramenta de alinhamento Sl-
PN estabelecendo-se os seus requisitos, funcionalidades e performance esperada; da revisao da
literatura; mapeamento de artefatos similares para a mesma classe de problemas etc.

Busca-se por sinais evidentes de que h& a necessidade de verificacdo da aderéncia
do Sl ao PN, o que pode se dar de varias formas: em periodos de tempo, como estratégia de
controle e acompanhamento da organizacao; pela perda de produtividade dos usuarios que
utilizam o SI; pelas reclamac@es e queixam dos usuarios que aportam na ouvidoria ou central
de atendimento; pela inteligéncia de competitividade do mercado que indica que outras
empresas e instituicdes estdo se saindo melhor no uso de seus Sl, para citar alguns exemplos

que motivam a deflagracdo do uso da ferramenta ora proposta.
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Consciente da presenca destes “sinais”, a organizagdo deve incumbir sua gestao de
T1 do seu monitoramento, cumprindo perscrutar o ambiente operacional em busca da avaliagéo
desses problemas, a fim de prevenir ou antecipar a aplica¢do da solucéo, reduzindo os efeitos

deletérios decorrentes do uso de um Sl inadequado, vetusto, ultrapassado.

3.3.1 Projeto e desenvolvimento do artefato

Na fase de projeto, a preocupacdo cinge-se aos aspectos que irdo dar forma e
substancia ao artefato, suas caracteristicas internas, 0 ambiente em que sera usado, seus limites
e relacdes, exigéncias e requisitos estruturantes. (v. Quadro 4, etapa 4).

O artefato de verificacdo do alinhamento SI-PN é construido com base em regras
denominadas de heuristicas de construcdo que norteiam a sua engenharia, isto €, 0 modo pelo
qual é criado, desenvolvido. Tais descricbes surgem a partir do exame da literatura
especializada no segmento de avaliacdo de sistemas de informacéo.

Parte-se da visdo ou percepcdo do usuario do Sl sob perquiricdo, para fins de saber
acerca de sua adequacdo ou aderéncia ao processo de negécio da organizacdo. Colhe-se 0s
dados através de respostas a perguntas sobre itens ou temas importantes, correlacionados ao
uso do S, as informacdes que gera, as vantagens que proporciona, evidenciando, assim, as suas
qualidades ou defeitos que irdo findar por, em conjunto, fazer concluir pela sua alteracéo,
atualizacao ou até mesmo o seu descarte, com a drastica substituicdo por outro.

O artefato é integrado pelo mddulo do questionério e outro de diagnéstico ou analise
que recebe e processa as respostas enviadas pelos usuérios. As questdes sdo separadas em trés
secdes: | — das informacdes (dados); 11 — do sistema; 111 — do respondente (identificacdo). Cada
uma destas possui as perguntas cujas respostas sao de maltipla escolha, havendo, por derradeiro,
um campo do tipo aberto, com preenchimento livre.

N&o ha custos associados ao emprego do artefato que apenas toma uma pequena
parte do tempo do usuario, cerca de, no maximo, 10 (dez) minutos para o preenchimento do
questionario. A organizacdo que possui interesse no seu emprego pode utiliza-lo a qualquer
tempo que julgar necessario, sugerindo-se, entrementes, observar um intervalo minimo entre
uma aplicagéo e outra, uma vez que, ancorados nas respostas dadas anteriormente, 0S mesmos

usuarios tenderdo a manté-las no questionario subsequente.
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A organizagdo deve, contudo, evitar a aplicacdo do artefato sob certas

circunstancias que podem comprometer o grau de isencdo de animo das respostas, como

acontece, p.ex., em ambientes operacionais turbulentos, em periodos de crises financeiras,

alteracdes no quadro societario, transformacgdes em empresas por fusdo ou incorporacao etc.

Quanto ao encarregado de sua aplicacdo, o emprego do artefao deve ser conduzido

pelo responsavel da area de negdcio que utiliza o SI, em conjunto com o gestor da rea de Tl

da entidade.

3.3.2 Modulo de coleta de dados: questionario.

Em relacdo a construcdo do questionario que constitui 0 modo de entrada dos dados

da solucéo ora apresentada, buscou-se atentar para os seguintes pontos fundamentais:

a)

b)

d)

O conteudo abordado (conceitos, aspectos) nas perguntas tem por base a
literatura especifica pesquisada, entretanto outras questdes vieram de outras
areas do conhecimento (o carater de “adequacdo normativa” do SI vem de
uma abordagem juridica, p.ex);

A quantidade de questdes ndo deve ser inferior ao minimo necessario de
itens a serem examinados, nem grande demais de modo a aumentar em
demasia o tempo de resposta, 0 que pode afetar a taxa de respondentes e o
éxito esperado do questionario;

Perguntas com respostas em campo aberto também podem ser usadas (como
foi 0 caso aqui), com parcimonia, todavia, buscando-se o equilibrio entre o
aumento da vantagem na obtenc¢do de dados em formato livre e a reducao
do esforco empregado pelo respondente;

O conjunto de perguntas deve ser dividido em trés secdes, cada qual
possuindo ao menos trés itens;

Evitou-se a repeticdo de perguntas ou itens, mas um mesmo aspecto (tido
por relevante, crucial) pode ser objeto de mais de uma pergunta,
possibilitando, assim, a verificagdo da coeréncia ou validade interna dos

dados;



f)

9)

h)

)

K)
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As perguntas pressupdem respostas de natureza qualitativa (variveis
dependentes por que vindas de um mesmo respondente) que podem ser
expressas em numeros ordinais (escala ndo-metrica);

A natureza ordinal dos dados permitiu 0 emprego da técnica estatistica de
correlagdo de postos de Spearman com a finalidade de analisar a
congruéncia ou coeréncia das respostas, a chamada “validade interna”;

A quantidade de respostas recebidas deve ser estatisticamente aceitavel
considerando a populagdo dos usuarios pesquisados, 0 que pode ser feito
através do célculo da amostra minima;

Recomenda-se usar a ordem das questdes observando-se primeiro as de
carater mais geral e depois as mais especificas, reduzindo-se o efeito de
ancoragem que se traduz pela “(...) influéncia que um niimero arbitrario
exerce em nos quando precisamos formular um julgamento quantitativo
(...)”, conforme Kahneman, Sibony e Sunstein (2021);

Faculta-se aos respondentes o envio de mais de uma resposta dentro do
prazo estipulado para a avaliacdo;

O questionario deve ser validado e ajustado num grupo de testes antes de
ser usado em nivel de protdtipo.

3.3.3 Modulo de anélise e processamento das respostas

O segundo modulo do artefato constitui-se no diagndstico, sendo formado pelo

recebimento, processamento e andlise das respostas enviadas pelos usuarios que responderam

ao questionario.

Inicialmente deve-se verificar se a quantidade de respondentes ¢é
representativa do universo total de usuarios (check de amostra minima);
Em seguida, cada conjunto de respostas € analisado quanto a coeréncia
interna, através do teste de Spearman, devendo-se sinalizar as amostras tidas
por incongruentes;

Obtém-se a média aritmética das respostas dos usuarios;
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iv.  Classifica-se o resultado final obtido de acordo com os niveis “sistema nao
necessita de alteragdo”, “sistema precisa de ajustes” e “sistema deve ser
substituido’;

V.  Segmenta-se a analise em usuarios internos e externos, se for o caso;

vi.  Apresenta-se uma analise descritiva dos resultados;

vii.  Apresenta-se uma analise dos dados fornecidos no campo aberto.

3.3.4 Testagem do artefato

Tendo em vista a necessidade de se medir o comportamento do artefato na solucéo
do problema proposto, deve-se providenciar a sua testagem num caso real, prético,
averiguando-se quanto a sua aplicabilidade (requisitos versus resultados esperados).

Optando-se inicialmente por aplicar o artefato numa instituicdo publica, o sistema
GESP da Policia Federal foi escolhido para sua aplicacéo, cujos resultados sdo demonstrados
ao final desta pesquisa. As restricGes apresentadas durante a sua abordagem sdo registradas e

assim passam a compor as heuristicas contingenciais.

3.3.5 Conclusao do artefato

As informacdes quanto a construgdo do artefato e o seu emprego resultam em dados
Uteis para a classe de problemas a que se destina, vindo a integrar o campo de interesse de
estudiosos no assunto de analise de performance do SI e PN com base na visao do usuario.

A explicitagdo dos detalhes acerca do funcionamento do artefato, as limitagdes,
falhas e os achados da pesquisa permitem a ampliacdo do presente trabalho e a generalizagédo
da ferramenta que pode prever, inclusive, a existéncia de heuristicas interventivas, isto €,

voltadas a utilizagcdo em demandas especificas.

3.3.6 Estrutura geral de concepcéo do artefato
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Para uma visédo geral do artefato objeto desta pesquisa, baseando-se nos contornos
resultantes do emprego da metodologia DSR antes apontada, indaga-se, primeiro, acerca da
necessidade de averiguacdo do alinhamento de um sistema de informagfes no contexto do
processo de negodcio de uma dada organizacdo. No passo seguinte, perscruta-se na literatura
atual os artefatos que implementam esta averiguagdo com base na visdo do usuério do sistema.
O artefato €, entdo, desenvolvido em trés etapas: construcéo e aplicacdo do questionario; coleta,

processamento e analise das respostas; e testagem final, consoante disposto na Figura 3.

Figura 3 - Estrutura geral de concepgéo do artefato

Necessidade de
verificagdo da
adequacao PN-SI

Informagdes sobre a
existéncia de
artefatos similares na
literatura

Artefato projetado
para utilizar a visdo do
usuario como fator de

verificagdo

Desenvolvimento de
protétipo em dois
modulos — captura e
analise de dados

Testes de
desempenho do
artefato

Conclusdes finais

Fonte: esta pesquisa (2023)
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4 PROCEDIMENTO PARA CONSTRUCAO E APLICACAO DO ARTEFATO

Apbs a abordagem da metodologia usada na construcdo do artefato proposto nesta
pesquisa, cumpre desenhar o modelo que deu azo a criacao e ao desenvolvimento da ferramenta
ora batizada como SAS — Sistema Avaliador de Sistemas.

O start da ferramenta é dado ap06s decisdo da gestdo da organizacdo que devera
incumbir a area de TI — tecnologia da informacdo — que realize a sua aplicagéo, ciente da: i)
necessidade da avaliacdo, conforme planejamento estratégico organizacional, e da ii)
possibilidade de mudancas no Sl avaliado ou, ainda, seu descarte.

Nesta primeira etapa, de aplicacdo do questionario, sdo selecionados todos os
usuarios que de fato utilizam o sistema de informacéo objeto da analise.

No caso de um Sl utilizado por usuérios internos a organizagéo, o setor de recursos
humanos — RH — poderéa ser chamado para fornecer o e-mail de cada funcionario ou trabalhador,
contratado, terceirizado ou estagiario, que sera utilizado para o envio dos questionarios. Em se
tratando de usuarios externos, ou seja, que utilizam o SI, mas ndo possuem vinculo com a
organizacdo, o segmento encarregado (clientes, fornecedores, marketing etc) cumprira o papel
de obter e fornecer os seus e-mail. Outras formas de difuséo do questionario poderdo, ainda, ser
adotadas, como ocorre em aplicativos de mensageria (whatsapp, p.ex.), em que o link para
acesso podera ser enviado por meio dos nimeros de telefone.

Na inddstria automobilistica, p.ex., o sistema de compras pode ser usado tanto por
funcionarios (envio do pedido) quanto por fornecedores (tratamento do pedido). Os dados dos
funcionarios sdo geridos e fornecidos pelo RH — usuérios internos, ao passo que os fornecedores
sdo conhecidos do pessoal encarregado do setor de compras — usuarios externos. Com esses

dados, é possivel realizar a analise de acordo com esses dois segmentos.

4.1 Elaboragéo do questionario

O primeiro modulo é composto pelo questionario a ser enviado aos usuarios, para
fins de avaliacdo da aderéncia Sistemas de Informacdes versus Processo de Negocio, conforme
descrito ao longo deste trabalho.

No processo de criacdo do questionario algumas ideias centrais sdo de crucial

importancia e merecem ser levadas em consideragdo durante a sua elaboracéo.
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4.1.1 Fundamentos

A etapa de elaboracdo do questionario € percorrida considerando-se 0s objetivos,
as expectativas, a finalidade, a forma de coleta, os testes e analise final dos dados, conforme
descritos a sequir.

I. O objetivo é obter informacdes sobre a satisfacdo do usuario quanto ao uso de um
sistema de informacdes, devendo-se;

- estabelecer 0s conceitos que definem “satisfacdo do usuario de um sistema de
informagdes”;

- dividir os conceitos em se¢oes;

- escolher as perguntas que irdo compor as se¢des (minimo de 3), com base na
literatura de referéncia e estudos correlatos;

- fundir perguntas repetidas ou parecidas (clusterizacdo) e criar questdes cujos
temas nédo foram suficientemente abordados;

- estabelecer a escala de medicdo (métrica / ndo-métrica) para cada pergunta
(variaveis dependentes / ndo-dependentes);

- estabelecer a técnica estatistica adequada para o tratamento das respostas;

- fixar o numero total de questbes e o tempo maximo de preenchimento;

- deixar a Gltima secdo para os dados de ‘classificagao’ (identificacdo do
respondente);

- recomendar que o questionario seja respondido unicamente pelo respondente;

- usar a ordem das questBes das gerais para as mais especificas, reduzindo-se o viés
psicolégico da ancoragem;

- registrar o periodo de tempo em que a pesquisa foi realizada, para fins de futuras
analises.

Il. A expectativa é a de que as informacg6es fornecidas reflitam a realidade quanto
a percepcao do usuario no uso de um Sl;

I1l. A finalidade é que as respostas sejam processadas e analisadas com vistas a
subsidiar o processo de tomada de decisdo quanto ao destino do SI: manutencéo, ajustes ou
descarte;
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IV. Os dados séo coletados através de formulario eletrénico, onde sera esclarecido
que as respostas servirdo para melhorar o sistema de informac6es pesquisado, fixando-se um
prazo em dias para o preenchimento e acrescentando-se que o questionario podera ser enviado
mais de uma vez por um mesmo respondente identificado pelo e-mail;

V. O questionéario devera ser homologado num pré-teste feito num grupo especifico
de usuarios internos e externos;

VI. O prototipo final devera ser testado mediante a realizacdo de piloto com

usuarios externos e internos, observando-se uma taxa de resposta compativel com uma amostra
estatisticamente significativa da populagédo-alvo. Se a taxa de resposta ndo for a adequada, os
resultados ndo poderao ser considerados validos para a tomada de decisao e uma nova pesquisa
devera ser feita em tempo oportuno (6 meses, p.ex.).

VIlI. Os dados enviados através dos questionarios serdo submetidos a

processamento e andlise.

No caso do artefato SAS, o pré-teste do questionario foi feito num grupo especifico
de usuarios internos - formados por servidores lotados na DELESP/RN (quatro agentes de
policia federal, dois servidores administrativos e um servidor terceirizado), e externos -

formados por representantes de empresas de seguranga privada e estabelecimentos financeiros.

4.1.2 Selecdo dos usuarios

Como antes ressaltado, para o éxito proposto, devera ser dimensionada a populacéo-
alvo integrada pelos usuérios que irdo receber e responder o questionario. No caso do GESP,
p.ex., foram colhidos os seguintes dados:

a) empresas de seguranca em atividade (matriz ou 12 filial na unidade da federacdo,

incluindo as que possuem servico organico) — 3.693 (fonte: GESP, em
27/08/2022);

b) bancos que apresentam planos de seguranca (instituictes financeiras com

agéncias bancarias em SP) — 19 (fonte: fonte: GESP, em 27/08/2022);
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c) servidores da PF que atuam na area de seguranca privada (os terceirizados séo
estimados em cerca de 10% do efetivo, ndo havendo uma base confidvel para obtencdo deste
dado) — 260 (fonte: sistema e-GP, em 29/08/2022).

Cabe aqui uma consideracdo importante quanto ao publico-alvo para a realizacéo
dos testes. Pode-se dizer que ha dois tipos de usuarios do GESP: internos, pertencentes a
estrutura da PF, e externos, integrados pelas empresas, bancos, instrutores de escolas de
formacdo de vigilantes, p.ex. Assim, para fins de analise, 0s testes deverdo ser igualmente
segmentados em interno (GESP visdo intranet) e externo (GESP visdo PGD), respectivamente,
uma vez que a aplicagdo GESP possui uma interface diferente para cada um destes (v. Quadro
2).

Acessando-se o site da Creative Research Systems, obteve-se os dados acerca do

tamanho de amostra para as populacfes pesquisadas, consoante Figuras 4 e 5.

Figura 4 - Tamanho da amostra minima de 155 para uma populacéo de 260 de usuérios internos do GESP (PF)

Determine Sample Size

Confidence Level:  ®95% (099%

Confidence Interval: [5 ]

Population: [2 60 ]

Calculate Clear

Sample size needed: [1 55

Fonte: https://www.surveysystem.com/sscalc.htm, em 03/05/2023.

Figura 5 - Tamanho da amostra minima de 348 para uma populacéo de 3.712 (3.693 + 19) de usudrios externos
do GESP (PF)


https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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Determine Sample Size

Confidence Level:  @95% ()99%

Confidence Interval: [5 ]

Population: [371 2 ]

Calculate Clear

Sample size needed: [348

Fonte: https://www.surveysystem.com/sscalc.htm, em 03/05/2023

Este mesmo raciocinio se aplica a toda e qualquer organizacdo cujo Sl possua duas

interfaces de aplicacdo (usuarios externo e interno).

4.1.3 Premissas

Em paralelo, para fins de construcdo do questionario foram adotadas algumas

premissas basicas que permeiam esta fase, quais sejam:

v' As questdes se referem sempre ao uso do Sl sendo escritas na primeira
pessoa do singular com o verbo no tempo presente do modo indicativo, por
isso 0 questionario deve ser respondido por quem efetivamente utiliza o
sistema sob analise.

v As questBes sdo construidas com base na bibliografia (STAIR, 2015, p. 40;
O’BRIEN, 2013, p. 351; KROENKE, 2013) e literatura (DAVIS, 1989;
GABLE et al., 2008; YU, QIAN, 2018) encontradas sobre a medigéo de
sistemas de informagfes com énfase na visdo do usuario.

v As questBes estdo focadas na expectativa do usuario quanto ao
comportamento esperado do sistema (quando se insere ou se altera um dado,
p.ex.) ou a obtengdo de informacgdo necessaria (quando se realiza uma

consulta ou se extrai um relatério, p.ex.).
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v As questbes sdo apresentadas através de afirmacGes simples e diretas que

denotam um valor positivo (o sistema é bom, a informacdo € boa etc) sobre

0 aspecto que esta sendo examinado.

Os aspectos sob exame estdo relacionados com a percepcao da pessoa que

é usuéria do sistema, possuindo assim um carater subjetivo individual, de

autoavaliacao.

Um mesmo aspecto pode ser examinado em itens diversos, possibilitando
um teste de coeréncia interna do conjunto de respostas.

Na ordem das questdes, primeiro foram utilizadas as de carater geral depois

as mais especificas, a fim reduzir o viés psicologico da “ancoragem”.

4.1.4 Estrutura do questionario

Sdo apresentadas no Quadro 5 o conjunto de questes que integram a estrutura do

questionario utilizado no artefato objeto desta pesquisa, dividido em trés secdes: DADOS,
SISTEMA e IDENTIFICACAO. Na coluna ao lado de cada quest&o esté descrito o que se busca

aferir (variavel ou atributo), o fundamento que deu azo a sua formulagdo (extraidos da

bibliografia de referéncia, conforme sintetizado no Quadro 3, e noutros trechos deste trabalho)

e a forma como é usada (operacionalizagéo).

Quadro 5 - Perguntas do questionario e a sua fonte

Secdo | — DADOS (dados e informagdes que o Sl proporciona)

Questdo

O que busca aferir

Qual o fundamento

Como é usada

1. As informacdes que o
sistema fornece sdo faceis de
entender

compreensdo da
informacédo

FORMA / clareza (v. Quadro
3)

Recebe valor inteiro entre 0
e4

2. O sistema fornece as
informagcdes de que necessito

exatiddo da informacéo

CONTEUDO / completude e
concisdo (v. Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
ed

3 As informacdes

utilidade da informacéo

CONTEUDO / relevancia (v.

Recebe valor inteiro entre 0

fornecidas pelo sistema podem Quadro 3) ed

ser usadas para varias

finalidades

4. As informacgdes | utilidade da informacéo CONTEUDO / desempenho | Recebe valor inteiro entre 0
fornecidas  pelo  sistema na tomada de decisdes (v. Quadro 3) ed

ajudam a tomar decisdes

5. Eu confio nas
informacgdes fornecidas pelo
sistema

integridade/confiabilidade
da informacéo

CONTEUDO / preciséo e
TEMPO / atualidade (v.
Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
ed
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6. Ndo ha excesso ou
falta de dados nas informacdes
fornecidas pelo sistema

adequacdo da informacéo

CONTEUDO / completude e
concisdo (v. Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; e entra na andlise de
correlacdo com a questéo 9
(v. Quadro 6)

7. As informacdes
fornecidas pelo sistema estdo
sempre atualizadas

atualidade da informacéo

TEMPO / atualidade (v.
Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
ed

8. As informacdes
fornecidas pelo sistema estdo
sempre de acordo com a
legislacdo

normatividade

Caréater normativo (suscitado
pelo autor)

Recebe valor inteiro entre 0
ed

Secdo Il — SISTEMA (sobre o uso do SI)

Questdo

O que busca aferir

Qual o fundamento

Como é usada

9. O sistema me fornece
a informacdo da forma que
preciso

adequagdo da informacao

FORMA / detalhe, ordem e
apresentacgdo (v. Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; e entra na analise de
correlagdo com a questao 6
(v. Quadro 6)

10. O sistema me fornece tempo da informacéo TEMPO / oportunismo (V. Recebe valor inteiro entre 0
rapidamente a informacdo de Quadro 3) e4

que preciso

11. O sistema ndo trava disponibilidade do TEMPO / oportunismo e Recebe valor inteiro entre 0

ou apresenta mensagens de
erro

sistema

frequéncia (v. Quadro 3)

e 4; e entra na andlise de
correlagdo com a questéo
12 (v. Quadro 6)

12. O sistema  esta
sempre disponivel quando eu
preciso dele

disponibilidade do
sistema

TEMPO / oportunismo e
frequéncia (v. Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; e entra na analise de
correlagdo com a questéo
11 (v. Quadro 6)

13. O sistema me auxilia
no controle de prazos

utilidade do sistema

CONTEUDO / relevancia e
TEMPO / periodo de tempo
(v. Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
e4

14. N&o preciso utilizar
outros sistemas para resolver
as tarefas que preciso

completude do sistema

CONTEUDO / completude
(v. Quadro 3)

Recebe valor inteiro entre 0
e4

15. O sistema facilita o
meu trabalho

satisfacdo do usuério

Fator de melhoria de um SlI /
satisfacdo do usuério
(SABHERWAL; JEYARAJ;
CHOWA, 2006; GABLE et
al., 2008; e NBR
ISO/IEC/IEEE 12207)

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; e entra na andlise de
correlacdo com a questéo
20 (v. Quadro 6)

16. Nao necessito da
ajuda de terceiros para usar o
sistema

facilidade de uso

Construto critico para o éxito
de um Sl / treinamento e
condigdes facilitadoras
(SABHERWAL; JEYARAJ;
CHOWA, 2006)

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; entra na anélise de
correlagdo com a questdo
17 e 19 (v. Quadro 6), e
com a questéo 24 (v.
Quadro 7)

17. Consigo usar o0
sistema mesmo sem
treinamento ou consulta ao
guia do usudrio

facilidade de uso

Construto tedrico
fundamental / facilidade de
uso (DAVIS, 1989)

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; e entra na analise de
correlagdo com a questéo
16 e 19 (v. Quadro 6)

18. E facil aprender a
usar o sistema

aprendizagem de uso

Construto critico para o éxito
de um Sl / treinamento e
condicOes facilitadoras
(SABHERWAL; JEYARAJ;
CHOWA, 2006)

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; e entra na andlise de
correlacdo com a questéo
26 (v. Quadro 7)
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19. O sistema é facil de facilidade no uso Qualidade do sistema / Recebe valor inteiro entre 0
usar facilidade de uso (SHAO et | e 4; e entra na andlise de
al, 2019) correlacdo com a questéo
16 e 17 (v. Quadro 6)
20. Ndo wusaria outro satisfacdo do usuario Fator de melhoria de um SI/ | Recebe valor inteiro entre 0

sistema similar em seu lugar

satisfacdo do usuario
(SABHERWAL; JEYARAJ;
CHOWA, 2006; GABLE et
al., 2008 e NBR
ISO/IEC/IEEE 12207)

e 4; e entra na andlise de
correlagdo com a questdo
15 (v. Quadro 6) e com a
questdo 25 (v. Quadro 7)

21. O sistema  esta normatividade Caréater normativo (suscitado | Recebe valor inteiro entre 0
adequado a legislagao pelo autor) ed

22. Sugestdes de campo aberto Coleta das sugestbes dos Recebe caracteres livres
melhoria usudrios (BARDIN, 2011)

Secdo 111 — IDENTIFICACAO (sobre o respondente)

Questao O que busca aferir e qual o fundamento Como € usada
23. Se € usuario da | Se o Sl esta sendo avaliado por usuério da organizacdo ou | Recebe valor 0 ou 1
organizacdo (interno) ou ndo | de fora dela, possuindo assim duas interfaces que
(externo) necessitam ser avaliadas separadamente
24, Tempo de uso do | O tempo de uso do sistema é usado para averiguar a | Recebe valor inteiro entre 0

sistema (inferior a 6 meses / 6
meses a 2 anos / superior a 2
anos)

correlacdo entre a experiéncia e a facilidade de uso

e 2; e entra na analise de
correlacdo com a questédo 16
(v. Quadro 7)

25. Frequéncia média de
uso do sistema (diario /
semanal / quinzenal / mensal /
maior)

A frequéncia média de uso do sistema é usada para
averiguar a correlagdo com a satisfacdo do usuério

Recebe valor inteiro entre 0
e 4; e entra na analise de
correlagdo com a questdo 20
(v. Quadro 7)

26. Grau de escolaridade
(fundamental / médio /
superior / pds-graduagéo)

O grau de escolaridade é usado para averiguar a correlagédo
com a aprendizagem de uso

Recebe valor inteiro entre 0
e 3; e entra na analise de
correlacdo com a questdo 18
(v. Quadro 7)

217.
aberto)

E-mail (campo

Identifica o respondente

Recebe caracteres livres

contendo o “@”

Fonte: Esta pesquisa (2023)

4.1.5 Tipos de respostas

Os itens que integram o questionario afirmam um aspecto positivo a ser aferido

visando a percepcéo da frequéncia ou intensidade das acdes envolvidas. As respostas sdo assim

graduadas num padréo Likert de cinco pontos:

0. Nao se aplica

1. Discordo totalmente

2. Discordo em parte

3. Concordo parcialmente
4. Concordo totalmente
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Os dados recebidos apos a aplicacdo da survey necessitam ser avaliados quanto ao

seu tamanho, a fim de saber se possuem representatividade do conjunto total dos dados objeto

da anélise.

Uma das formas de se obter uma amostra estatisticamente relevante dos dados se

encontra em Triola (2008) que propde:

a) Determinar o tamanho “N” da populagdo sob exame;
b) Determinar a margem de erro “E” (resultados da amostra versus dados reais da
populagéo), fixada em 5% ou 0,05;
c) Definir o nivel de confianca de 95% (dados reais estdo dentro da margem de
erro) usado para se encontrar o score “z” = 1,96 (também expresso como Zq);
d) Considerar o produto pqg (propor¢des amostrais p e g sao iguais a 50%), obtido

como sendo 0,5 x 0,5 =0,25;

e) Aplicar aférmula de obtencéo do tamanho amostral com o fator de correcdo para
uma populagéo finita, uma vez que se trata de dados cujo universo de pesquisa
é conhecido e bem delimitado (usuérios internos + externos):

Equacao 1 - Calculo da amostra para testes

Fonte: Triola (2008)

(4.1)

No caso do GESP, aplicando-se a Equacao (4.1), os resultados obtidos coincidem

com aqueles mostrados nas Figuras 4 e 5, conforme apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 - Dados da amostra dos testes para 0 GESP

Tipo da amostra Tamanho da Amostra minima (n)
populacéo (N)
Usuarios Internos (Ul) 260 155
Usuarios Externos (UE) 3712 348

Fonte: Esta pesquisa (2023)
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4.2.1 Verificacdo da coeréncia interna das respostas

Com o objetivo de garantir a coeréncia interna do conjunto de respostas dadas, séo

analisadas as possiveis correlagdes entre algumas das variaveis que compdem a survey,

conforme descrito na Quadro 6.

Quadro 6 - Variaveis correlacionadas do questionario utilizado

sistema

Questdes Percepcdo comum Hipotese
correlacionadas aferida
6,9 Adequacéo da A quantidade certa de informacdo fornecida pelo sistema
informacao (6) esta relacionada com a informacdo que o usuario
necessita (9)
11,12 Integridade, O comportamento do sistema que ndo trava nem apresenta
confiabilidade e mensagens de erro (11) esté relacionado com a percepgéo
disponibilidade do de disponibilidade que o usuario possui dele (12)
sistema
15, 20 Satisfagdo do usuério | O sistema facilita o trabalho do usuario (15) que, por isso,
ndo precisa utilizar outro (20)
16, 17,19 Facilidade de uso do | O usuario ndo precisa da ajuda de terceiros (16) nem de

auxilio de manual/guia ou treinamento (17) para operar 0
sistema a contento (19)

Fonte: Esta pesquisa (2023)

Outra maneira de estudar o grau de integridade, ou de congruéncia, do conteudo das

respostas fornecidas passa pelo exame dos dados situados na sec¢do “identificagdo” do

respondente, consoante Quadro 7.

Quadro 7 - Correlagao de algumas varidaveis com dados de “identificagdo” do respondente

Questdes
correlacionadas

Combinacéo aferida

Hipdtese

16, 24

Facilidade e tempo de
uso do sistema

O usuario experiente (com mais de 6 meses de uso, ou seja
resposta a questdo 24 maior do que um) nao necessita da ajuda
de terceiros para utilizar o sistema (16)

grau de escolaridade

20, 25 Satisfacdo e frequéncia O usuario ndo deseja utilizar outro sistema (20) se o uso é
de uso do sistema frequente (resposta a questao 25 menor do que trés)
18, 26 Aprendizagem de uso e O usuario considera ser facil aprender a usar o sistema (18) se

0 seu grau de escolaridade for, no minimo, de nivel médio
(resposta a questdo 26 maior do que um)

Fonte: Esta pesquisa (2023)
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4.2.2 Técnica estatistica utilizada

Uma vez garantido que a amostra coletada é representativa do conjunto global dos
dados pesquisados, faz-se necesséario averiguar a coeréncia das respostas fornecidas pelos
respondentes, o que pode ser feito adotando-se uma técnica estatistica adequada. Para tanto,
deve-se observar que:

v A variavel analisada (as respostas dadas) é do tipo qualitativa, ndo-métrica,
expressa em numeros discretos situados no intervalo [1, 4], sendo que o
valor zero (0) ndo é considerado, pois se trata de uma resposta do tipo “ndo
se aplica”.

v Dados de duas ou mais amostras sdo de populacdes dependentes, uma vez
que se constituem em respostas dadas por individuos de um mesmo grupo
pesquisado.

v Os dados devem ser emparelhados, isto €, verificados par-a-par, analisados
segundo o nivel ordinal que possuem.

v" Nao ha informacOes prévias de que a distribuicdo amostral possua um

comportamento normal, ou seja, em curva na forma de sino.

4.2.3 Correlacdo de postos de Spearman (rs)

Trata-se de um teste ndo paramétrico — livre de qualquer tipo de distribuicdo — que
mede a forca de associacdo entre duas varidveis que utilizam dados ordinais (DOANE;
SEWARD, 2014), variando rs no intervalo [-1, +1] onde zero significa auséncia de correlagéo,
valores negativos expressam relacdo inversa e valores positivos sugerem uma relacdo direta,

sendo expresso pela Equacéo (4.2).

Equacdo 2 - Coeficiente de correlagdo de Spearman

6i a’l2

. = (4.2)
‘ n(n? —1)

Fonte: Douane; Seward (2014)
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Onde: n — tamanho da amostra
di — diferenga entre postos do par de variaveis i
Apos, utilizando-se uma hipdtese para um teste unilateral & direita — acreditando-se
que deve haver uma relacdo direta entre as variaveis pesquisadas — pode-se estabelecer que:
Ho : a verdadeira correlagdo de postos é nula
H: : a verdadeira correlacdo de postos € positiva
Para n > 20, pode-se supor que a estatistica rs transformada segue uma distribuigéo
normal, obtendo-se zcaic consoante descrito na Equacéo (4.3):

Equagéo 3 - Obtencgéo de z a partir do coeficiente de Spearman

z o =r~n—1 (4.3)

“eale s

Fonte: Douane; Seward (2014)

Considerando um nivel de significancia de 95%, onde Zcritico = 1,96, S€ 0 Zcalc >
Zeritico, 1StO €, estiver situado dentro da regido critica, entdo deve-se rejeitar Ho, interpretando-se
a correlacdo de postos como existente, ou seja, confirmando-se a associacdo entre as variaveis
pesquisadas.

Se as respostas sdo consistentes, confiaveis e suficientes, passa-se entdo a analise

dos dados objetivando a tomada de decisdo.

4.3 Analise dos resultados

As respostas do questionario indicam valores nominais do tipo ordinal que também
expressam uma intensidade, variando de péssimo (“discordo totalmente” - 1) a excelente
(“concordo totalmente” - 4) que podem significar uma quantidade. Assim, o conjunto dos dados
pode ter a sua andlise global traduzida através da média aritmética. Ressalte-se que as perguntas
sdo sempre formuladas no sentido de uma afirmacao positiva acerca de um aspecto desejavel
do dado ou do sistema (ex. “o sistema me fornece o que eu preciso”).

Verifica-se que as respostas fornecidas ap6s a aplicacdo do questionario podem ser

pontuadas com um minimo de 21 (21 itens X 1) e um maximo de 84 pontos (21 itens x 4),
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situando-se entdo o intervalo dos resultados possiveis em [21, 84]. As pontuacdes
intermediarias sdo 42 (21 itens x 2) e 63 (21 itens x 3).

Buscando-se definir os parametros para um julgamento dos resultados obtidos,
pode-se estabelecer que para um conjunto total de respostas ABAIXO de 2 (discordo em parte)
o Sl em andlise deveria ser DESCARTADO, situando o somatorio em 2 x 21 =42, e ACIMA
de 3 (concordo em parte), totalizando 3 x 21 = 63, opinar-se-ia pela MANUTENCAO do S|
examinado. Os resultados situados dentro desse intervalo, isto &, entre 42 e 63, indicaria a
necessidade de AJUSTE do sistema de informacéo avaliado. Os numeros assim obtidos, 42 e
63, sdo entdo empregados para definir os limites de intervalos de avaliagdo adotados na Tabela
2.

Note-se que todas as respostas possuem 0 mesmo grau de importancia, nao
havendo, portanto, distincdo por pesos. Desta forma, cada respondente possui uma pontuacao
individual resultante da soma das respostas que forneceu. Ao final, a média das respostas dos
respondentes fornecerd uma visdo geral acerca do conjunto dos dados, de acordo com a Equacéo
(4.4).

i1 Xz Rij (4.4)

n

U=

Onde,
U = pontuacdo média final da amostra
R =resposta da questdo { Re N|0<R <4}
n = total de respondentes {ne N |n>0}
1=respondente {1ieN|1<i<n}

j=questdo {jeN|1<j<21}

Observe-se que as respostas do tipo “ndo se aplica” (em que Rij =0 V i e j) ndo
alteram o valor da equacéo e desta forma ndo modificam o resultado final da pontuagcdo média
da amostra, como alias era o desejado.

Registre-se, outrossim, que todas as respostas deverao ser segmentadas e avaliadas
em dois grupos (pergunta 23), divididos em usuarios internos — Ul, e usuarios externos — UE,
uma vez que o Sl sob analise podera se dividir nestas duas partes, conforme aqui antes

demonstrado.
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Tabela 2 - Pontuacéo das respostas

Pontos obtidos Interpretacdo sugerida
Acima de 63 Sistema ndo necessita de alteracdes
42 a 63 Sistema precisa de ajustes
Abaixo de 42 Sistema deve ser substituido

(Fonte: esta pesquisa).

Atribui-se ao grupo de usuérios internos (Ul) o peso 7 e ao grupo de usuarios

externos (UE) o peso 3, obtendo-se o resultado geral (G) expresso na Equacéo (4.5).

G=(UIx7)+(UEx3)/10 (4.5)

A distribuicdo ponderada dos pesos dando uma importancia muito maior aos
usudrios internos se justifica por que o sistema de informacbes sob analise — o GESP — ¢
predominantemente voltado para o processo de negdcios da instituicdo responsavel, no caso a
Policia Federal, remanescendo aos usuarios externos a utilizacdo do programa gerador de dados
responsavel pelo envio dos dados pelas empresas de seguranca privada, bancos etc.

A analise dos resultados se da, assim, de forma geral (G) e parcial (Ul e UE), apta
a recomendar o ajuste ou o descarte do todo ou partes do sistema, respectivamente. Contudo,
ndo ha uma razao especifica para justificar a escolha dos pesos ponderados antes referidos, 7 e
3, a ndo ser o raciocinio que indica ser razodvel eleger a propor¢do de 3 para 1,
aproximadamente, em relacdo a importancia das informacdes fornecidas por usuarios internos
(UI) e usuérios externos (UE).

Merece relevo, ainda, a propriedade desejavel de que o artefato possa identificar os
aspectos medidos considerados mais criticos, isto €, aqueles que obtiverem avaliacdo igual ou
inferior a 2, apresentando-os por meio de graficos, e.g.

Quanto a nota final obtida, ressalte-se que a média aritmética das respostas dos
usuarios ndo serd, todavia, uma boa medida se os dados estiverem muito dispersos, isto &,
possuirem um desvio-padrdo muito acentuado, o que podera distorcer os resultados. A média
sera mais representativa do conjunto se os dados forem mais homogéneos.

N&o hé critérios objetivos para se determinar qual a medida mais representativa para
todos os conjuntos de dados, sendo a média a relativamente mais confiavel por que, diante de
amostras de uma mesma populacdo, esta tende a ser mais consistente, regular, que outras

medidas. A média, entretanto, é sensivel a presenca de outliers (TRIOLA, 2008).



57

Segundo uma regra empirica (TRIOLA, 2008), se a distribui¢do dos dados for do
tipo gaussiana, entdo 68% deles estardo a um desvio-padrdo da média. Ou seja, se s (desvio-
padrdo amostral) < 16% de X (média amostral), ter-se-a que os dados sdo homogéneos em
relacdo a sua distribuicdo (pouca disperséo) e a média entdo sera um boa medida para expressar

0 conjunto dos dados, conforme ilustrado na Figura 6.

Figura 6 - Considerando uma curva gaussiana, 68% dos dados estdo a um desvio-padréo da média.

- 99.TX dos dados estldo o até -

b > 4 A " a
desvics-padrdo da média

b2 3R

Fonte: Triola (2008)

Deve-se buscar uma correspondéncia entre o procedimento de agregacao a natureza
da distribui¢do do conhecimento, ou seja, dos dados. A opinido média de um grupo geralmente
fornece uma maneira notavelmente boa de agregar o conhecimento coletivo. Se o grupo precisa
escolher uma opc¢do dentre alternativas, entdo o voto da maioria pode ser andlogo a média
(LAAN, MANDIROLAS, POLAVIEJA, 2017).

4.3.1 Descricdo dos resultados

Por meio da analise de Pareto, e.g., & possivel saber onde estdo concentrados os
maiores problemas identificados por meio da survey, sendo esta uma propriedade desejavel da
ferramenta de anélise da medicdo SI-PN. Assim, pode-se construir um gréfico demonstrativo
dos dados alusivos as respostas, cuja analise ird conduzir a conclusdo sobre que aspectos do Sl

necessitam de uma maior atencdo e cuidado.
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Para uma visdo ampla, porém detalhada, dos aspectos centrais relacionados as

Quadro 8 - Estatistica descritiva dos resultados agrupados por aspectos comuns

# Aspecto sob exame — descricao Variaveis / questfes
envolvidas

1 | Normatividade — adequacdo as normas regulamentadoras 8,21

2 | Compreensdo das informac8es dadas pelo Sl 1

3 | Exatiddo e adequacdo das informacdes dadas pelo SI 2,6,9

4 | Utilidade da informacéo e do Sl 3,4,13

5 | Confiabilidade da informacéo, integridade e disponibilidade do Sl 5, 11,12

6 | Atualidade da informacéo 7

7 Rapidez do Sl — velocidade com que a informag&o é fornecida ao usuério 10

8 Completude do SI — grau de suficiéncia ao atendimento das necessidades 14
do usuério

9 | Satisfacdo do usuério — o Sl facilita as tarefas do usuério que ndo o 15, 20
substituiria por outro similar ou equivalente

10 | Facilidade de uso — o Sl é facil de usar mesmo sem treinamento prévio, 16, 17, 19
ajuda de terceiros ou consulta ao guia do usuario

11 | Fécil aprendizagem de uso 18

Fonte: Esta pesquisa (2023)

4.3.2 Campo aberto — analise de conteudo

Considerando a importancia na utilizacdo de questdes do tipo aberto (v. item do

questionario “22. Sugestdes de melhoria”), pela riqueza de informacdes que poderdo ser

fornecidas (BARDIN, 2011), sugere-se 0 emprego de uma técnica de extracdo, processamento
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e andlise de palavras com o objetivo de obter significados Uteis para a avaliacdo da performance
SI - PN. Nesta esteira, adotou-se o seguinte algoritmo na aplicacdo SAS:

1. Extraem-se as palavras de cada resposta obtida, considerando os vocabulos que

possuem mais de trés letras (caracteres especiais ndo séo considerados);

2. Calcula-se as frequéncias das palavras que aparecem no conjunto total das

respostas;

3. Obtém-se as dez palavras que mais aparecem, em ordem decrescente.

A informacao sobre as dez palavras mais utilizadas pelos respondentes no campo
sugestBes reflete a maior incidéncia de preocupacdo por parte dos usuarios do sistema de
informacdo avaliado e deve, portanto, merecer maior atencédo e analise.

Bardin (2011) esclarece, ainda, que poderiam ser formados ndcleos factuais para
segmentacdo da andlise, 0s quais seriam compostos a partir de dados dos respondentes como,
p.ex., se sdo ou ndo usuarios da organizacao (usudrio internos — Ul, e usuarios externos — UE),
se sao usuarios inexperientes (< 6 meses) ou mais experientes etc.

Desta forma, no caso da analise do questionario aplicado aos usuarios do GESP,
descortina-se a possibilidade de composicao de dois nucleos factuais, conforme antes indicado,
o primeiro dividindo-se em usudrios internos e externos e o segundo, em usuarios inexperientes
e experientes. As sugestdes colhidas nas respostas do campo aberto seriam entdo separadas
nestes ndcleos e analisadas tendo por base algumas caracteristicas dos respondentes. Esta
técnica auxiliaria na interpretacdo dos dados por agregar ao seu conteddo tanto o perfil do
respondente quanto a sua intensidade (“for¢a”) medida pela frequéncia das palavras submetidas
ao algoritmo antes descrito.

Adotando-se outra abordagem, poderiam ser agrupadas todas as respostas abertas

daqueles respondentes que assinalaram 1 (discordo totalmente) a algumas questdes
possivelmente relevantes (perfis lexicais), tais como a 4 (o sistema ajuda a tomar decis@es), a 8
(a informacdo esta sempre de acordo com a legislacdo), a 11 (o sistema é facil de usar) etc. Esta
outra possibilidade permitiria a concentracdo no exame do conteudo dos campos abertos
daqueles questionarios que ofereceram uma resposta altamente negativa a itens considerados
importantes.

Tais técnicas de analise de campo aberto por segmentacdo em nucleos factuais e
perfis lexicais ndo foram empregadas no protétipo SAS, podendo ser utilizadas em versdes

futuras da ferramenta.
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4.4 Vis&o geral do procedimento

Consolidando-se 0 método e as ideias correlatas antes apresentadas, num resumo
capaz de traduzir uma viséo geral acerca do procedimento adotado para a avaliagao de sistemas

de informacdo (SI) versus processo de negécio (PN), chega-se ao fluxograma apresentado na
Figura 7.

Figura 7 - Fluxograma geral do procedimento de avaliagéo do SI
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Fonte: esta pesquisa (2023)
4.5 Descricao da aplicagdo SAS e resultados obtidos

O método de avaliacdo de sistemas de informacgdes desenvolvido neste trabalho foi
encapsulado num software hospedado num site, conforme detalhado ao final desta pesquisa,
tornando mais facil o seu emprego e a analise dos resultados obtidos.

O SAS - Sistema de Avaliacdo de Software — assim construido foi dividido em dois
maodulos: o questionario e o diagndstico. No primeiro, o usuario responde as questdes e as envia.
No modulo de diagnostico, a aplicacdo pede que sejam informados o sistema a ser avaliado, 0
periodo, a quantidade de usuarios internos e externos (este ultimo, se houver).

Os dados retornados pela aplicagdo SAS permitem obter as seguintes informagdes:

total de usuarios que responderam o questionario; se a amostra foi significativa; o grau de
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coeréncia ou congruéncia interna da amostra; as médias finais dos grupos de usuarios internos
e externos, bem como o valor global; os itens avaliados que tiveram o pior desempenho ou a
maior criticidade; indicacdo das dez palavras que mais apareceram no campo sugestdes dos
formularios respondidos pelos usuarios. Por fim, 0 SAS permite o download dos resultados em
formato .PDF (Adobe Acrobat).

Antes de iniciar os testes do SAS com o sistema GESP, o formulario foi submetido
a um grupo de usuarios internos da Policia Federal constituido por seis servidores publicos
lotados na Delegacia de Controle de Seguranca Privada da Superintendéncia da Policia Federal
no Estado do RN. Ap0s os ajustes necessarios, procedeu-se ao envio do link contendo o
questionario aos usudrios internos, todos servidores da Policia Federal, bem como aos usuérios
externos, trabalhadores do segmento da atividade econémica da prestacdo de servico de
Seguranca Privada. Foram necessarios trés meses e varios pedidos de preenchimento do
questionario por parte dos usuarios internos e externos com o objetivo de se atingir o maior
namero possivel e assim coletar uma amostra representativa do universo de respondentes.

Os resultados obtidos com a aplicacdo SAS foram comunicados a Policia Federal
(processo SEI n.° 08420.007733/2022-50), por meio da Coordenacdo Geral de Controle de
Produtos e Servigos — CGCSP, responsavel pelo GESP, havendo a noticia de que se encontra

em desenvolvimento um novo sistema que devera substituir o atual.
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5 PRODUTO GERADO E RESULTADOS OBTIDOS

Partindo-se do caso concreto em analise nesta pesquisa, ou seja, perscrutando-se o
ambiente de funcionamento do GESP enquanto Sistema de Informacdo que da suporte ao
controle e fiscalizagdo das atividades desenvolvidas no segmento econdémico Seguranca
Privada, sob a responsabilidade da Policia Federal, busca-se saber qual o grau de alinhamento,
encaixe ou aderéncia com 0s processos de negadcio inerentes as atividades, rotinas, funcdes e
dados que permeiam o segmento.

Claro que as empresas de seguranca privada possuem 0s seus proprios processos de
negdcios, atuantes na area de prestacdo de servicos, representados pelas rotinas de marketing,
vendas (contratos), custos (folha de pagamento e compras de material) e assim por diante, cujos
dados de interesse devem ser transmitidos ao GESP via ambiente PGD — Programa Gerador de
Dados — do mesmo modo como ocorre nos programas anuais de declaracdo de imposto de renda
da Receita Federal, p.ex. — para serem tratados e avaliados pela PF, através das DELESPs e da
CGCSP, no processo de negocio “controle e fiscalizagdo da seguranca privada”.

O Quadro 9 d& uma ideia das informacdes que as empresas necessitam enviar, com

regularidade, para a PF.

Quadro 9 - Algumas informacdes que as empresas fornecem via PGD-GESP

Instalac®es fisicas e condi¢des de funcionamento;

Corpo de vigilantes: aptiddo técnica, fisica e psicoldgica;
reciclagem a cada dois anos;

Aquisicdo, transferéncia ou destruicdo de armas de fogo,
munic¢des e coletes balisticos, condigdes de uso e prazos de
validade;

Frota de veiculos, condicGes de uso;

Contratos de prestacdo de servi¢os — guias de transporte de
armas de fogo e demais materiais controlados;
Comunicacéo de ocorréncias.

Vigilancia Patrimonial

Idem;

Empresa com autorizagéo especifica;

Vigilantes com formacéo especifica (extensdo) e armamento
adequado;

Veiculos especiais com blindagem e vistoria anual;
Comunicacdo de operagdes suspeitas de lavagem de ativos.

Transporte de Valores
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Empresa com autorizagdo especifica para atuar como escola
de formacdo de vigilantes;

Formacdo, reciclagem e extenséo;

Disciplinas e carga horéaria definidos em ato normativo;
Instrutores credenciados;

Estande de tiro, local para treinamento fisico;

Escolta Armada . o L
Empresa de vigilancia patrimonial com autorizacdo

especifica;

Vigilantes com formac&o especifica (extensdo), armamento,
uniformes e veiculos adequados.

Seguranca Pessoal

Apresentacdo obrigatéria e anual, por parte dos
estabelecimentos financeiros que possuem guarda de valores
ou movimentacao de numerério;

Os elementos de seguranca declarados sdo verificados e
testados quanto a sua eficiéncia.

Plano de Seguranga Bancario

Fonte: Esta pesquisa (2023)

Assim, ressalte-se que o problema esta em saber qudo bem o processo de neg6cio
“controle ¢ fiscalizagdo da segurancga privada” (macroprocesso representado no Quadro 10) esta
devidamente representado pelo Sistema de InformacGes do GESP — Gestdo Eletrénica da
Seguranca Privada. Nesta andlise, cumpre gizar, como ja foi dito, que o0 GESP possui uma

interface com as empresas, constituindo a parte do PGD.
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Quadro 10 - O GESP e o0 macroprocesso de controle e fiscalizacdo da seguranca privada

MACROPROCESSO: controle e fiscalizacdo da seguranca privada

Empresas autorizadas, instituicdes financeiras, escolas de
formacéo de vigilantes, instrutores etc Policia Federal DELESP/UCV
s

CGCSP DICOF
{ DPSP
GESP PGD - Programa Gerador de Dados, acessivel

atraveés de certificado digital no dominio gov.br GESP, acessivel via intranet da PF

Fonte: Esta pesquisa (2023).

Veja-se, p.ex., as informagOes constantes da tela inicial apresentada pelo sistema
GESP que aparece na Figura 8. A primeira informacdo que o usuério da PF recebe ao entrar no
sistema ¢ composta por “alertas”, avisos sobre alguma possivel irregularidade identificada
automaticamente pelo sistema: pode ser um processo parado ha mais de 60 (sessenta) dias, uma
empresa de seguranca que estd com sua autorizacdo vencida (o prazo é de um ano), carros-

fortes com vistorias vencidas, coletes balisticos com prazo de validade expirado etc.

Figura 8 - Tela inicial do GESP
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Um simples acionamento em qualquer desses indicadores de possiveis
irregularidades leva o usuario a uma tela de “relatorio” onde a informagao pode ser detalhada.
Na sequéncia, se 0 usuario quiser adotar alguma medida corretiva terd que fazé-lo com esforgo
préprio, sem o auxilio do sistema, sendo este um dos aspectos que pode ser capturado e medido
pelo artefato avaliador de sistemas.

A solugdo SAS foi desenvolvida usando a linguagem de programacéo
JAVASCRIPT (JS) e as tecnologias HTML 5.0 (HyperText Markup Language, na verséo 5.0)
e CSS 3.0 (Cascading Style Sheet, na verséao 3.0). A edicdo do cddigo-fonte foi feita no software
Visual Studio Code (VS). O software GitHub Desktop foi utilizado para o controle de versdes
da ferramenta (versionamento de software).

Para permitir a criacdo de uma ferramenta do tipo cliente-servidor, foi utilizado o
software Node.js e varios mddulos associados (NPM — gerenciador de pacotes JS; EJS —
linguagem de modelagem para criacdo de paginas HTML usando JS; Express — framework
para aplicacdes WEB; Nodemon — utilitario para desenvolvimento), os quais incorporaram ao
codigo rotinas Uteis e necessarias ao funcionamento do algoritmo.

Como sistema gerenciador de banco de dados (SGBD), optou-se pelo MONGO, por
se tratar de um banco néo relacional, isto é, do tipo que ndo trata convencionalmente tabelas
que necessitam estar ligadas, sendo de facil manejo.

Quando pronta (ap6s cerca de quatro meses), a aplicacdo SAS foi lancada
(procedimento conhecido como deploy) na plataforma RENDER, de forma gratuita, ficando

portanto acessivel através do site https://sas-u2hz.onrender.com/index. Durante 0s testes de uso

da ferramenta, alguns usudrios reportaram mensagens do tipo “Este servi¢co ndo esta pronto
para atender o trafego. Se vocé for o proprietario do site, verifique se 0 seu servico esta
passando por verificacfes de integridade”. Outros, relataram uma demora de mais de um
minuto para iniciar o sistema. A hospedagem da aplicagdo num datacenter proprio ou a
contratacdo de um servico numa plataforma profissional resolveria tais ocorréncias de erro. A
sequir, as telas que aparecem no SAS.

O SAS inicia com uma tela de boas-vindas, conforme visualizado na Figura 9, em
gue é explicitado que se trata de uma pesquisa académica por meio da qual se utiliza um
formuléario de avaliagdo de sistemas de informacdo composto por 21 (vinte e uma) perguntas

com respostas de multipla escolha.


https://sas-u2hz.onrender.com/index
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Figura 9 - Tela de apresentacdo do SAS
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Fonte: SAS

Na sequéncia, o usuario-respondente é convidado a se manifestar sobre as perguntas
que aparecem, divididas nas Se¢fes | — dos dados, Il — do sistema, e Il — identificacéo,
conforme Figuras 10 a 13. Ao final, o SAS emite uma mensagem de envio dos dados, vista na

Figura 14.
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Figura 10 - Tela “Secé&o | - dos dados”
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Fonte: SAS

Figura 11 - Tela “Sec&o Il - uso do sistema”
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Figura 12 - Tela ““Secéo Il - uso do sistema (cont.)”

T - « »man
Avaliagao de Sistemas de Informagao
Cuestonane
Wlorme 0 wxtenia 5w avalingo

QIS Fotuie Potot SOAO WP  Smne o Copmtnn

SETIMA jered |
WO RAD recerstic 31 ARSDA de TERCENOS 300 stee o iivavw

Do sommmrs - (Moom segeen  Counts on patt  Coonmt tmumts e o ema
TN Curmage UTAR & stvinew ieenvn SEM TEIWAREN YO (o posaste o GUWN
VBN

Durerts s Daisote wvgeen  Camcrm on pony s te— e
VR FACA AFRERDEER 0 wer 0 woieene

Tmwwts S e vy (o o= pony S e — L e e
WO s & FACL e URAR

s v I g Lt o gt s \— -~
200 SAD USARLA OUTIVD ststame strins om sad hgw

D Sommmn  Dasodt v guie | Cmcaote s pate  Uosaui Mmmte  Mie o e
1) O waterns eeh ADEGUADO 4 LEGIRAGAO

ity sowsmrs  (oeoco smgmmn Do wn pem Comamts it W o s
17 Voqeurimn b watrinn

e s i G e s |

Fonte: SAS

Figura 13 - Tela “Secé&o Il — identificagdo”
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Figura 14 - Tela “Concluséo - confirmacéo de envio dos dados”
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Como ja apresentado neste trabalho de pesquisa, o protétipo do artefato SAS foi
testado usando o GESP como sistema de informacédo a ser avaliado. Os dados de entrada para
o diagndstico da amostra se baseiam nos nimeros de usuarios internos e externos apresentado

no item 4.1.2. A Figura 15 apresenta os dados informados.

Figura 15 - Tela de entrada dos dados para anélise da amostra do GESP

Avaliagao de Sistemas de Informagao

l Avafiacao de Aderdncia de Sistemas oe Informacio a
Processos de Nepacio

whavw o iparisinde fu susbery INTERADS S wibens

v 8 SRR e Or ursns CXTENNON et T 1)

Fonte: SAS

Os resultados apresentados na Figura 16 indicam a quantidade de usuarios
respondentes, no caso 85; esclarece que a amostra ndo é significativa do universo conhecido; o

grau de admissdo da amostra foi de 09 — numa escala que vai até nove, o que indica alta
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coeréncia interna e, portanto, grande confiabilidade nas respostas; os scores computados para
0s usudrios internos e externos foram muito semelhantes, 59,98 e 59,27, respectivamente,
resultando uma nota final de 59,77, recomendando a necessidade de ajustes no sistema
avaliado; os aspectos relacionados a “completude”, “rapidez” e “atualidade” foram os que
receberam a pior avaliagdo, sendo os de maior criticidade. A analise das sugestdes enviadas
pelos respondentes revelou que dentre as 10 (dez) palavras mais citadas se insere o vocéabulo
“processo”, podendo isto significar que se deve dar maior énfase aos fluxos de trabalho que

estdo mapeados no Sl avaliado.

Figura 16 - Tela de saida dos dados da anélise da amostra do GESP
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Para a testagem da ferramenta SAS, também foi avaliado o SIPAC (UFPE), cujos
resultados sdo demonstrados no apéndice deste trabalho.

Os testes do SAS realizados com os sistemas GESP e SIPAC permitiram aferir a
aplicacdo tedrica desenvolvida neste trabalho, resultando numa ferramenta baseada num

modelo robusto e consistente de avaliagdo de sistemas de informagao.
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6. DISCUSSOES

A partir da metodologia da Design Science Reseach foi possivel criar um modelo
de solucéo para o problema da avaliacdo do GESP enquanto sistema de informacao, em cotejo
com o processo de negdcio para o qual foi criado, isto €, o sistema de controle e fiscalizagdo do
segmento econdmico da atividade de prestacdo de servigos de seguranga privada.

O modelo assim proposto esta baseado na visdo do usuario do sistema de
informacdo avaliado, sendo realizado através de um questionario contendo 21 perguntas de
multipla escolha e uma com sugestdes de melhoria. Ao final, as respostas enviadas séo
processadas e analisadas pelo algoritmo que, apds o diagndstico, sugere a manutencao, sem
alteracdo, o ajuste ou o descarte integral, com a substituicdo drastica do SI examinado.

De um modo geral, tém-se como alcancados os objetivos inicialmente tragados
nesta pesquisa, consistentes na construgdo de um instrumento para a identificacdo de evidéncias
do alinhamento de um SI com o processo de negdcio que representa; no estabelecimento de um
procedimento para agregar o conhecimento de diferentes usuarios sobre o alinhamento de um
SI com o processo de negdcio que representa; na construcdo de um procedimento de
classificacdo do grau de aderéncia do Sl ao processo de negdcio que representa; e na realizacao
da avaliacdo do alinhamento do GESP com o negdcio de controle e fiscalizacdo da atividade
econdmica de seguranga privada.

De fato, a realizacdo dos testes com 0 GESP demonstrou o grau de ajuste com que
0S usuarios percebiam o seu alinhamento com o processo de negdcio que, no caso, esta
relacionado ao controle e fiscalizacdo dos atores econdmicos do segmento da atividade de
seguranca privada.

A par da relevancia dos resultados obtidos, tem-se ainda que a metodologia descrita
durante a construcdo da aplicacdo que deu vida ao método criado se constitui per se em
conhecimento Util e apto a ser utilizado noutras ferramentas e técnicas de avaliacdo de sistemas
de informacéo, contendo o detalhamento e as nuances necessarias a um exame completo do

artefato.

6.1 Limitagdes
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E importante destacar, todavia, as limitagdes encontradas no presente estudo de

forma a oportunizar e estimular o prosseguimento e o aprofundamento desses pontos em novas

pesquisas acerca do assunto em discussdo. Quanto a aplicacdo da survey, constatou-se que:

a)

b)

d)

f)

9)

N&o ha como assegurar que as respostas tenham sido dadas pelo proprio
respondente.

N&o h& como assegurar que o respondente tenha sido honesto nas respostas e
ndo simplesmente forneceu qualquer informacdo aleatdria ou até mesmo falsa,
contraria ao que realmente acredita.

N&o ha como garantir que as questdes estejam completamente livres de qualquer
viés capaz de comprometer as respostas.

A analise ¢ decorrente de uma “fotografia” no tempo e no espago e, desta forma,
pode se modificar numa nova pesquisa, de maneira que cada amostra pode
trazer resultados diversos uma da outra, ainda que se trate do mesmo sistema
avaliado e dos mesmos usuarios respondentes.

Né&o foi estabelecida uma quantidade minima de questfes que pudesse gerar
resultados estatisticamente relevantes.

Né&o foi estabelecida a quantidade méaxima de questbes que pudesse garantir
uma taxa de resposta 6tima (quantidade de respondentes / quantidade de
consultados).

Né&o foi estabelecido o tempo maximo para o envio das respostas.

Isto quer dizer que o resultado fornecido pelo artefato SAS deve ser interpretado a

luz das limitagOes antes indicadas, reforcando a ideia de que se trata de uma ferramenta de

auxilio a decisdo, consistindo numa variavel que deve compor o conjunto de dados a serem

analisados na tomada de posicdo final acerca do destino a ser dado ao Sl avaliado.

6.2 Perspectivas futuras

A partir das pesquisas realizadas durante o presente trabalho, pretendeu-se obter in

concreto uma aplicacdo que pudesse ser usado tanto pela Policia Federal quanto por qualquer

outra organizacao publica ou privada que pretendesse examinar quao bem estdo seus Sistemas
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de Informacdes em relacdo aos respectivos Processos de Negdcios, tomando-se como base a
visdo dos usuarios.

Em paralelo, a metodologia empregada deve servir de base para os estudos que
tenham por objetivo a criacdo de artefatos similares, isto €, para o exame de software do tipo
sistemas de informac&o que automatizam os processos de negdcio das organizacées. Os insights
assim auferidos durante a pesquisa poderdo ser replicados e utilizados por pesquisadores
interessados nessa tematica.

Por fim, outros sistemas poderdo ser avaliados atraves da aplicacdo da ferramenta
SAS, cujos resultados serdo objeto de artigos a serem publicados em que poderdo ser tratados
os problemas identificados, as limitacbes encontradas, sugestdes de ajustes, dentre outros

aspectos considerados relevantes.
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7. CONCLUSOES

Conceitualmente, 0 modelo de diagndstico desenvolvido neste trabalho de pesquisa
pode ser definido como um processo (método estruturado e ordenado) que incorpora o
conhecimento sobre como realizar uma avaliagdo da aderéncia de um Sistema de Informacao
ao Processo de Negdcio de uma dada organizacdo. Uma vez que o modelo seja transferido para
uma aplicacdo, um software hospedado numa plataforma WEB, p.ex., o artefato se
consubstancia num sistema avaliador de sistemas.

Do ponto de vista da terminologia usada nesta pesquisa, 0 procedimento pode ser
definido como sendo 0 modelo resultante do emprego de uma metodologia que culminou com
a geracdo de um artefato, ferramenta ou aplicacdo batizada de SAS, acrénimo para Sistema
Avaliador de Sistemas. O encadeamento sistematico, a descri¢do e o detalhamento das etapas
consistem num processo ou procedimento representado num modelo ou molde que serve de
visualizag&o estrutural do artefato criado.

O artefato SAS também ¢é referido nesta pesquisa como solucdo, instrumento,
aplicacdo ou ferramenta, gerado mediante o emprego do procedimento antes citado, cujo
objetivo ¢ o de avaliar o alinhamento, aderéncia, encaixe, conformidade, adequacéo,
acoplamento, emparelhamento, conex&o, identidade, convergéncia, entre 0 Sl e 0 PN, usando a
visdo do usuario como critério balizador.

A natureza dessa aplicacdo é do tipo processo de projeto, conforme definicédo de
Slack, Chambers e Johnston (2007). Nesta linha, ela é construida com base na metodologia de
Design Science (processo), agregando caracteristicas de coeréncia e flexibilidade que garantem
a sua aplicabilidade a qualquer contexto de avaliacdo SI — PN (projeto).

Reconhecendo a relevancia do alinhamento entre o planejamento estratégico da
organizacdo e 0s seus processos de negécio, Oliveira (2018) descreveu um método para
avaliacio baseado na metodologia de Design Science Research — DSR. E neste contexto que se
agrega o sistema de informacéo ao alinhamento entre processo de negdcio e plano estratégico,
conforme ilustrado na Figura 17. O principal ponto de preocupac¢do desta pesquisa repousa
exatamente na conexdo entre o processo de negocio e o sistema de informacdo que o

operacionaliza.
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Figura 17 - Relagéo Planejamento Estratégico x PN x Sl
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Fonte: Esta pesquisa (2023)

Neste trabalho foi utilizada a metodologia de Pesquisa de Design Science (DSR)
em Sl proposta por Hevner et al. (2004). O paradigma da Design Science (DS) tem por objetivo
criar um artefato que seja inovador e Util na solugdo de um problema complexo, segundo um
conjunto estruturado e ordenado de diretrizes pré-estabelecidas.

Espera-se que o artefato oriundo da presente pesquisa possa ser Util as organizagdes
que necessitam averiguar o grau de alinhamento atual entre o processo de negdcio e o sistema
de informac6es, a0 mesmo tempo em que a sua metodologia de construgdo possa inspirar o
desenvolvimento de solugdes para problemas similares.

O modelo proposto neste trabalho foi apresentado em formato pdster durante o 54°
Simposio Brasileiro de Pesquisa Operacional — SBPO 2022, em Juiz de Fora/MG, no periodo
de 08 a 11 de novembro de 2022, visando comunicar a ideia & comunidade cientifica em geral
e assim promover o intercambio com outros pesquisadores de areas afins, sendo estas as
possiveis razdes para tal exigéncia da CAPES em programas de mestrado (Coordenacao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior, fundacdo vinculada ao Ministério da Educacéo
do Brasil).

Ao final, a presente pesquisa logrou o éxito esperado tendo em vista os objetivos
especificos anteriormente tragcados, uma vez que foi construido um instrumento (SAS) para
averiguacdo do alinhamento de um SI com o processo de negdcio que representa, com base na
agregacao do conhecimento de diferentes usuarios, cujo resultado expressa o grau de aderéncia
daquele alinhamento.

Os testes realizados com o protdtipo SAS evidenciaram que a avaliacdo do GESP

resultou na necessidade de ajustes do sistema, 0 que se coaduna com a situacdo atual em curso
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na PF que, diante dos problemas enfrentados, prepara o langamento de uma nova versao para o
GESP.

Em suma, o modelo de avaliagcdo SI x PN que utiliza a visdo do usuario como fator
de medicdo se concretiza num artefato que auxilia os responsaveis pelas areas de gestdo e de
tecnologia na tomada de deciséo sobre o destino a ser dado ao sistema de informagéo em foco.

O emprego de uma solucdo de verificacdo da adequacdo SI x PN oportuniza
examinar o estagio atual de uso de um dado sistema de informacao e, desta forma, sinaliza para
a correcdo de problemas que impactam a produtividade de uma organizacédo traduzindo-se em
reducdo de custos, de tempo e otimizacdo de recursos (impacto econdmico). A eficiéncia
buscada com a averiguacdo do alinhamento PN x SI resulta em melhores sistemas de
informacdo que, dessa forma, proporciona melhores servicos e produtos que serdo consumidos
pelas pessoas (impacto social). Um sistema de informacdo que se encontra ajustado ao seu
processo de negdcio representa menor esforco para o usuario, menos fadiga no trabalho,
aumentando a sua qualidade de vida e a reducdo de adoecimento no ambiente laboral (impacto

ambiental).
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APENDICE A — AVALIACAO DO SIPAC

Para a testagem da ferramenta SAS, também foi avaliado o SIPAC (UFPE),
considerando-se 0 universo de 26 usuarios do Departamento de Engenharia de Producdo da

UFPE, conforme apresentado na Figura 18.

Figura 18 - Tela de entrada dos dados para anélise da amostra do SIPAC
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Os dados obtidos com a analise da amostra do SIPAC aparecem na Figura 19 e
indicam a quantidade de usuarios respondentes, no caso 14; esclarece que a amostra ndo €
significativa do universo conhecido, alertando, ainda, para um nimero minimo necessario de
20 respostas; o grau de admissdo da amostra foi de 09 - numa escala que vai até nove, o que
indica alta coeréncia interna, ou seja, grande confiabilidade nas respostas fornecidas pelos
usuarios; o score computado para 0s usuarios internos (ndo havendo usudrios externos) foi de
50,79, mesma nota final, recomendando a necessidade de ajustes no sistema avaliado; 0s
aspectos relacionados a “completude”, “facilidade de aprendizagem” e “rapidez” foram os que
receberam a pior avaliacdo, sendo os de maior criticidade. A analise das sugestfes enviadas
pelos respondentes revelou varias palavras dentre as 10 palavras mais citadas, dentre as quais
“forma”, “telas”, “carregada”, podendo-se dai inferir, e.g., que 0s usuarios estejam
experimentando dificuldades na visualizacdo dos dados gerados pelo sistema. Por fim, 0 SAS
permite obter a integra das sugestfes enviadas que, no caso da avaliagdo do SIPAC, foi a
seguinte : “Poderia haver um leque maior de relatorios para auxiliar nas atividades da pos.
Poderia ter uma forma de cadastrar outros prazos do curso, ex Estudo dirigido. Poderia ter
um meio de alertar os alunos sobre seus prazos (mensagens automaticas caso o aluno ndo

cumprisse determinada atividade) o sistema é péssimo. N&o € intuitivo e perco bastante tempo
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quando ¢ exigido o uso dele. O sistema ndo é claro e tem muita redundancia telas muito
carregadas e em alguns casos pouco intuitivas. Sugestdo: revisdo do design de navegacgao e

informacéo nas telas A interface é muito carregada e precisa de modernizagdo”.

Figura 19 - Tela de saida dos dados da analise da amostra do SIPAC
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