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RESUMO

Com o crescimento de sua pos-graduacao, a Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMG) necessitava aprimorar a gestdo dos servigos administrativos e académicos.
Para auxiliar neste processo de melhoria, foi desenvolvido um sistema de
informacéo em plataforma web, em substituicdo ao antigo baseado na plataforma
“mainframe”. O presente trabalho relata os resultados de uma pesquisa de
satisfacdo dos usuarios desse novo sistema de registro académico da UFMG. Os
resultados do estudo, realizado com os(as) secretarios(as) dos colegiados dos
cursos de pos-graduacdo da UFMG, permitiu a identificacdo de pontos positivos e

problemas em sua utilizacdo, bem como a sugestdo de melhorias.

Palavras-Chave
Sistemas de informacdo; avaliacdo de sistemas de informacédo; satisfacdo do

usuario.



ABSTRACT

With the growth of its graduate programs, the Federal University of Minas Gerais
(UFMG) needed to improve their administrative and academic services. To assist in
this improvement process, an information system, based on the web platform was
developed to, replace an old mainframe based system. The present work reports the
results of a survey about the satisfaction of users of the new academic registry
system of UFMG. The results of the study, conducted with secretaries of collegiates
of UFMG graduate programs, permitted the identification of strengths and problems

in its use and the suggestion of improvements.

Keywords:

Information systems, evaluation of information systems, user satisfaction.
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1 INTRODUCAO

A grande evolucédo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicacéo (TICs) e seu
impacto sobre a sociedade atual provocam mudancas no ambiente interno das
organizacdes, criando a necessidade constante e crescente de inovagao em busca
da melhoria de processos e aperfeicoamento dos produtos e servi¢os prestados. Isto
acontece nas empresas privadas, mas também em entidades do setor publico, cada
vez mais cobradas em relacdo aos recursos a elas destinados e aos servigcos

prestados aos cidadéaos.

Os sistemas de informacéo (SI) sdo ferramentas que as organizacdes utilizam para
melhoria dos processos, aperfeicoamento dos produtos e servicos prestados e,
também, no apoio a tomada de decisdo. Para Costa (2004) os S| podem
proporcionar beneficios a organizacdo otimizando o acesso a informacao,
fornecendo dados confiaveis e relevantes necessarios aos processos de tomada de
decisdo e melhorando a comunicagdo interna e externa da empresa. Em

contrapartida, exigem um grande investimento por parte das organizagoes.

Desenvolver e implantar um sistema de informacdo, por si s6, ndo trard 0s
beneficios esperados. E necessario que ele seja bem utilizado e que atenda aos
objetivos para os quais foi projetado. Caso contrario, no lugar das melhorias poderéo

surgir grandes problemas. Conforme Furnival:

“os casos de projetos para Sl automatizados que fracassaram sdo muitos, em
geral resultando em nédo-uso, subuso, ou até em sabotagem do sistema, pois
este ndo atinge os objetivos para os quais foi projetado, ou os faz de uma
forma diferente da prevista. Mas o que é dificil de se entender € como tais Sl
chegam ao ponto de serem implementados. Pois a produtividade pode até
cair, apés a implementacdo de um novo sistema computadorizado, sobretudo
se a maneira como os funcionarios trabalhavam, antes da implementacéo do
sistema, nao foi levada em consideracdo” (FURNIVAL, 1995, p. 1).

Portanto, em funcdo do grande investimento e da dependéncia crescente das
organizacdes por Sl bem projetados e que atendam as suas necessidades

informacionais, € muito importante que eles sejam avaliados.



1.1 Justificativa da pesquisa

Por meio de seus programas de pos-graduacédo, a Universidade Federal de Minas
Gerais (UFMG) oferecia, no inicio de 2011, 69 programas de pos-graduacgao stricto
sensu que englobavam 58 cursos de doutorado e 66 de mestrado. Oferecia, também
no inicio de 2011, 88 cursos de especializacdo, alguns na modalidade & distancia. O
controle das atividades administrativas e académicas torna-se cada vez mais
complexo, principalmente com o aumento do numero de cursos oferecidos e, por
consequéncia, do numero de alunos matriculados. Este controle vai desde o
processo de selecdo dos estudantes, passa pelo gerenciamento da vida académica
do aluno e termina com a emissédo de seu certificado de conclusdo de curso ou
diploma. E, para isso, torna-se necessario coletar, armazenar, controlar e analisar

uma quantidade muito grande de informacdes.

Uma das ferramentas essenciais para administracao destas atividades € o sistema
de informacéo computadorizado que € utilizado para o registro e controle académico
dos alunos de especializagcdo, mestrado e doutorado da UFMG. A versao atual
desse sistema foi implantada no segundo semestre de 2006.

As secretarias dos colegiados dos cursos de pos-graduacao utilizam o sistema para
lancar o pré-cadastro dos alunos aprovados nos exames de selecéo, os orientadores
dos alunos, as turmas que serao oferecidas por semestre, as matriculas dos alunos,
informagdes sobre os professores das turmas, trancamento total e parcial de
matricula, as notas das atividades académicas, além das informacdes sobre os
trabalhos finais de conclusédo de curso (monografia, dissertacdo e tese). Também,
por meio deste sistema, os colegiados dos cursos solicitam a Pro-Reitoria de
Pés-Graduacdo (PRPG) a abertura de vagas para 0s cursos de mestrado e
doutorado e o reoferecimento de cursos de especializacdo para o ano seguinte.
Além destas funcionalidades, existem varios relatorios gerenciais e extratores de
dados que podem ser utilizados, tanto para consumo interno, quanto para atender a

demandas externas.

Além dos colegiados dos cursos, o Departamento de Registro e Controle Académico

(DRCA) e a PRPG também acessam este sistema para realizar diversas atividades
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relacionadas a geréncia da poés-graduacdo da UFMG, como, por exemplo, o
cadastramento das grades curriculares e os diversos tipos de ocorréncias

académicas dos alunos.

Como funcionario do Centro de Computacdo da UFMG (CECOM), participei de todas
as fases de desenvolvimento deste sistema e esta minha experiéncia ajudou
bastante na realizacdo deste trabalho. Por isso, também, sei que este sistema € de

fundamental importancia para a Universidade.

Assim, passados quatro anos de sua implantacao, pretende-se avaliar este sistema
por meio da medida da satisfacdo de seus usuarios, especificamente os(as)
secretarios(as) dos colegiados dos cursos e investigar as seguintes questdes: Como

os(as) secretarios(as) dos colegiados dos cursos de poés-graduacdo da UFMG estdo

utilizando o Sistema Académico da Pos-Graduacdo e qual seu grau de satisfacdo

com esse sistema? O sistema proporciona melhoria na qualidade e na produtividade

na execucao de suas tarefas?

1.2 Objetivos

Objetivo geral:

Avaliar o Sistema Académico da PoOs-Graduacdo da UFMG por meio da
medida da satisfacdo de seus usuarios.

Objetivos especificos:

¢ Identificar pontos positivos e negativos do Sistema,;
e Analisar o grau de satisfacdo dos(as) secretarios(as) dos cursos;

e Propor melhorias para o Sistema.
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1.3 Organizagdo da Monografia

O presente trabalho esta estruturado em seis capitulos, sendo que o primeiro,
composto por esta introducao, apresenta uma visao geral do assunto, a justificativa

e 0S objetivos.

Os capitulos dois e trés compdem o referencial tedrico deste trabalho. O segundo
capitulo traz a teoria sobre Sl. O terceiro capitulo traz consideracdes sobre avaliacédo
de S| e aborda a importdncia da participacdo dos usuarios no desenvolvimento

destes sistemas.

O quarto capitulo trata dos procedimentos metodoldgicos. O Sl, objeto de estudo, &
apresentado através de uma descri¢cdo sucinta e, também, é feita a exposi¢do das
técnicas empregadas na coleta dos dados. Os resultados sdo apresentados e

discutidos no quinto capitulo.

No sexto e ultimo capitulo, sdo feitas as consideracbes finais com base nos
resultados da pesquisa, as sugestdes para melhoria do Sistema Académico da Pds-
Graduacao da UFMG e também a sugestdo de um futuro trabalho sobre o tema.
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2 SISTEMAS DE INFORMACAO

2.1 Definicbes

Existem muitas definicbes para sistema de informagcdo. Para um melhor
entendimento é importante compreendermos antes o significado das palavras

sistema e informacao.

Para Oliveira (2008, pag. 7), “Sistema é um conjunto de partes interagentes e
interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitario com determinado

objetivo e efetuam uma determinada funcao”.

Segundo O’Brien (2006), sistema é um grupo de componentes que se inter-
relacionam visando um objetivo comum, recebendo insumos e gerando produtos
através de um processamento organizado. O autor identifica trés atividades ou
funcBes bésicas em um sistema: a entrada, que sdo 0s insumos ou elementos
introduzidos no sistema para serem processados; 0 processamento, que
corresponde ao conjunto de processos responsaveis pela transformacdo dos
insumos em produtos e a saida, que envolve a transferéncia dos produtos gerados
pelos processos de transformacéo, a partir dos insumos, ao seu destino final. Ainda,
segundo o autor, um sistema pode ser um componente de um sistema maior sendo

chamado de subsistema.

Stair e Reynolds (2008) identificam, ainda, o elemento realimentacdo que € descrito
como a funcdo que retorna parte da saida do sistema para a entrada com o objetivo
de alterar ou controlar a saida do sistema.

Informagcdo é normalmente confundida com dado. Por isso, vamos ver algumas

definicbes que nos ajudam a fazer a distingdo entre estes dois termos.

Dados sao fatos, medidas objetivas das caracteristicas das pessoas, lugares, coisas
e eventos que antes de serem organizados e manipulados ndo podem ser

considerados como informacdo. J4 a informacdo séo estes dados organizados,
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manipulados, analisados, avaliados e apresentados em um contexto significativo e

Gtil para os usuéarios finais especificos (O'BRIEN, 2006).

Dados séo correntes de fatos brutos que ainda néo foram organizados e trabalhados
para serem entendidos e utilizados pelas pessoas. Ja a informacdo € uma colecéo
de dados organizados que se apresentam de uma forma significativa adquirindo
utilidade para as pessoas (LAUDON; LAUDON, 2004).

A transformacdo de dados em informacéo é um processo, ou seja, um conjunto de
tarefas logicamente relacionadas e executadas para atingir um resultado definido
(STAIR, REYNOLDS, 2008). E o relacionamento entre os dados que permitira sua

utilizacdo como informacao.

FIGURA 1 - Processo de Transformagéo de Dados em Informacao

Dados Processo de Transformacéao Informagéao
(aplicacéo de conhecimento para
selecdo, organizagédo e manipulagéo de
dados)

v
A 4

Fonte: Stair & Reynolds, 2008, péag. 6.

Podemos, agora, compreender melhor o significado de sistema de informacgéo,
conforme colocado por Laudon e Laudon:

“... pode ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes
inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui
informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisGes, a coordenacéo e o
controle de uma organizacao” (LAUDON; LAUDON, 2004, pag.7).

Segundo Stair e Reynolds (2008) € um tipo especializado de sistema onde a entrada
€ a atividade de coletar e capturar dados basicos, o processamento corresponde aos
processos de transformacgédo, organizacao e armazenamento destes dados e a saida

sao informacdes uteis geralmente em forma de documentos e relatorios.

Os S| podem ser manuais. Por exemplo, as fichas dos clientes de um consultério
odontolégico podem ser consideradas um SI. Mas, como se tornaram pecas
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fundamentais para a administracdo de qualquer organizagao, foi fundamental a sua
evolucao tecnoldgica surgindo, assim, os sistemas de informacao informatizados ou
computadorizados. Devido ao volume cada vez maior de informacdo e a
necessidade de acesso rapido, tornou-se uma exigéncia a sua utilizacdo com o
auxilio de computadores. A necessidade de sobrevivéncia frente a concorréncia
justifica a presenca, cada vez maior, destes sistemas nas organizagfes. O avango e
a facilidade de acesso das chamadas TICs, passaram a conferir qualidade,
confiabilidade e agilidade a informacéo, que € o insumo basico para a tomada de

decisao.

De forma mais abrangente, um Sl baseado em computadores pode ser entendido
como um sistema composto por pessoas, hardware, software, redes de
comunicacdo, bases de dados e procedimentos, que tem como fungcdo a coleta, o
armazenamento, a transformacdo e a disseminacdo de informacdes dentro da
instituicdo na qual esta inserido, visando apoiar as funcfes operacionais e 0s
processos de tomada de decisdo da organizacédo (STAIR; REYNOLDS, 2008).

Os Sl foram inicialmente projetados para atender as atividades internas das
organizagcdes. Mas, com o passar do tempo, descobriram que eles poderiam,
também, melhorar as atividades externas como, por exemplo, registrar e confirmar
os pedidos dos vendedores externos de forma instantanea (on-line). No atual mundo
competitivo, as organizagbes contam com o0s recursos dos S| para obterem
vantagem competitiva e, assim, expandir suas fronteiras (TURBAN; RAINER;
POTTER, 2005).

2.2 Componentes
Os componentes de um sistema de informacéo segundo O’Brien (2006) sao:
e Recursos Humanos: sdo as pessoas necessarias para a operacao de todos
os Sl. Abrangem os especialistas e os usuarios finais. Os especialistas sao

os profissionais de informéatica como o0s programadores, analistas de

sistemas, operadores de computador e pessoal técnico em geral. Ja 0s
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usuarios finais do sistema sdo as pessoas que utilizam os Sl ou a informacao

que ele produz.

e Recursos de Hardware: sdo todos os dispositivos fisicos e equipamentos
utilizados no processamento de informacgbes, abrangendo desde as
magquinas (computadores) até todos os tipos de midias necessarias para o

registro de dados.

e Recursos de Software: sao todos o0s conjuntos de instrucdes de
processamento de informagbes. Abrangem as instrucbes operacionais
(programas) que controlam o hardware e as instrucbes de processamento
das informacfes (procedimentos) utilizadas para atender as acles

requisitadas por pessoas.

e Recursos de Dados: sdo organizados em bancos de dados que guardam os
dados coletados, processados e organizados pelo sistema e em bases de
conhecimento que guardam conhecimento em diversas formas como fatos,

regras e exemplos de praticas bem sucedidas.

e Recursos de Rede: sdo os meios de comunicagdo e os controles de acesso
as redes existentes como computadores, processadores de comunicacao e
outros dispositivos interconectados por midia de comunicacéo e controlados
por software de comunicacdes. A Internet, intranets e extranets tornaram-se

essenciais para o sucesso dos S| computadorizados

Todos os Sl utilizam estes recursos na execucdo de atividades de entrada,
processamento e saida para a producdo de produtos de informacdo que sao,
segundo O’'Brien (2006), os relatdrios e documentos gerados em varias formas, para

serem utilizados pelos usuarios do sistema.

A figura abaixo representa os componentes de um sistema de informacdo e a

relacao entre eles.



FIGURA 2 - Os componentes de um sistema de informacao
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Para Stair e Reynolds (2008) as pessoas sdo 0 elemento mais importante na maioria

dos Sl. Sdo elas que gerenciam, usam, programam e mantém o sistema. Dentre

estas pessoas estdo o0s usuarios finais que utlizardo o sistema para obter

resultados.

2.3 Os tipos

Apesar de existirem diferentes maneiras de classificar os Sl, vamos nos limitar a

classificacdo apresentada por O’Brien (2006), conforme a figura abaixo:



17

FIGURA 3 - Classificagao dos Sistemas de Informacéo

Sistemas de
Informacéo

Sistemas de Sistemas de
Apoio as Apoio
Operacdes Gerencial
Sistemas de Sistemas de Sistemas Sistema de Sistemas de Sistema de
Processamento Controle de Colaborativos Informacéo Apoio a Informacéo
de Transacdes Processos Gerencial Deciséo Executiva

Fonte: O'BRIEN, 2006, pag. 23.

Os Sl foram divididos em dois grupos: os Sistemas de Apoio as Operacdes e 0s
Sistemas de Apoio Gerencial. Esta classificacdo leva em consideracdo o0s trés
papéis vitais que estes sistemas podem desempenhar em uma organizacao,
conforme o autor: suporte aos seus processos e operacdes, suporte a tomada de
decisbes de funcionarios e gerentes e suporte as estratégias da organizacao

visando a competitividade.

Os Sistemas de Apoio as Operacdes sdo os que tém como funcado coletar os dados
gerados pelas operacbes da empresa, processar eficientemente as transacgodes,
atualizar os bancos de dados e fornecer informacdes no ambito interno e externo.
S&o eles que controlam os processos, atualizam os bancos de dados e apoiam as
comunicacdes e a colaboracdo dentro da instituicao.

As trés subdivisbes para os Sistemas de Apoio as Operacdes, segundo O’Brien
(2006) sao:

e Sistemas de Processamento de Transacdes: sdo responsaveis pelo registro e
processamento de dados resultantes das transacOes das empresas, pela
atualizacdo dos bancos de dados e pela produgcdo de documentos

empresariais. O processamento pode ser em tempo real (on-line), onde os
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dados sé@o processados imediatamente apds a ocorréncia da transacdo ou
pode ser em lote, onde os dados sdo acumulados para um posterior
processamento. Exemplos deste tipo de Sistemas de Apoio as Operacoes
sao os sistemas de contabilidade, sistemas de vendas, sistemas de folha de
pagamento, sistemas de controle de estoque e sistemas académicos das

universidades.

Sistemas de Controle de Processos: sdo 0s responsaveis pelo controle e
monitoragao de processos industriais. O sistema de controle do processo de
refinamento de petroleo e da geracdo de energia sdo exemplos deste tipo de

sistema.

Sistemas Colaborativos: sdo aqueles que apoiam a comunicacdo e a
colaboracéo entre equipes ou grupos de trabalho, ou ainda, entre empresas.
Sistemas de videoconferéncia, chats e e-mail sdo exemplos de sistemas

colaborativos.

Os Sistemas de Apoio Gerencial sdo desenvolvidos principalmente para fornecer

informacdes e apoiar eficazmente a tomada de decisdes dos gerentes de uma

organizacéo, e sdo divididos em trés tipos conforme O Brien (2006):

Sistemas de Informacédo Gerencial: sdo aqueles que dao suporte as funcdes
de controle e planejamento, fornecendo aos gerentes informacdes em forma
de relatérios, demonstrativos e, podendo ser também, em exibicdes em video.
Por exemplo: ajudam o gerente a decidir o momento para a reposi¢ao de
estoque, a descobrir se algum setor ndo esta tendo um bom desempenho etc.
Sistema de analise de custos e sistema de vendas sdo exemplos deste tipo

de sistema.

Sistemas de Apoio a Decisdo: sdo aqueles que fornecem suporte direto aos
gerentes durante o processo de decisdo, gerando informacfes de forma
rapida e segura. Sistema de andlise de riscos e sistema de previsdo de lucros
sdo exemplos de sistemas de apoio a deciséo.



19

e Sistemas de Informacdo Executiva: sdo aqueles que fornecem informacdes
criticas para uma determinada necessidade dos executivos durante o
processo de tomada de decisdo. Por exemplo, sistemas que geram
informacgdes para analise do impacto sobre o orgcamento em fungédo de algum

investimento, agdes dos concorrentes, desempenho da empresa etc.

Os sistemas de processamento de transagfes automatizam as atividades repetitivas
e rotineiras, agilizando e facilitando a realizacdo dos trabalhos na instituicdo. Estas
atividades geram e atualizam dados que s&o coletados, processados e
armazenados em banco de dados. Com base nestes bancos de dados é feita a

emissao de relatorios e o envio de dados a outros sistemas.

A base de dados dos sistemas de informacdo gerencial é constituida pelos dados
coletados e armazenados pelos sistemas de processamento de transacfes. Ja o0s
sistemas de apoio a decisdo utilizam informacdes geradas pelos sistemas de
processamento de transacfes e sistemas de informagéo gerencial, e ainda pelas

informacdes sobre a realidade externa de atuacao da empresa.

Finalmente, os sistemas de informacdo executiva apresentam informacdes
resumidas que permitem ao gerente analisar tendéncias e antecipar situagoes. Eles
utilizam os relatérios e dados dos outros tipos de S| da organizacdo e dados obtidos
de fontes externas que revelam tendéncias e previsdes politicas, econdmicas e
tecnologicas, com o objetivo de auxiliar os gerentes de nivel estratégico em suas

decisdes.

Outras categorias de S| segundo o autor sdo: os sistemas especialistas que séo
especificos para solugdo de um determinado tipo de problema e funcionam para os
usuarios como consultores, como por exemplo, diagnéstico de equipamento ou
analise de carteira de empréstimo; sistemas de gerenciamento do conhecimento,
responsaveis pelo suporte a criagdo, organizacao e disseminacédo do conhecimento
dentro das organizacdes, por exemplo, estratégias de propostas de vendas;
sistemas de informacdo estratégica que sdo aqueles que oferecem produtos e

servicos estratégicos que auxiliam a empresa a obter vantagem competitiva e,
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finalmente, os sistemas de informacdo para as operagfes que dao suporte as
funcbBes bésicas do negdcio de uma empresa, por exemplo sistemas que apoiam
aplicacoes em contabilidade, financas, marketing, administracdo de recursos

humanos etc.

Os SI no mundo real sdo, normalmente, combinacdes destes varios tipos de
sistemas citados anteriormente. A maioria deles se destina a producdo de
informacédo e apoio a tomada de decisdo para os varios niveis administrativos de
uma organizacao (O BRIEN, 2006).

2.4 Evolucao

Como ja& dissemos anteriormente, as fichas dos clientes de um consultério
odontologico podem ser consideradas um Sl. Eles existem antes mesmo do
surgimento do computador e das tecnologias da informacdo e comunicacdo. Mas
atualmente é dificil imaginar um Sl que ndo use computador. O Brien (2006) diz que
a tecnologia da informacdo pode ajudar a melhorar a eficiéncia e eficacia dos
processos de negodcios, a tomada de decisfes gerenciais e a colaboracdo de grupos
de trabalho.

Vamos apresentar sucintamente a evolugdo dos S| segundo dois aspectos: a
evolucdo de seus papéis dentro de uma organizagdo e o avanco das TICs.

Para este autor as aplicagbes dos SI nas empresas expandiram-se
significativamente ao longo dos anos. Ele apresenta um pequeno historico desta
expansdo atraves da evolucdo dos papeis destes sistemas:

e Até os anos 60 o papel dos Sl se limitava ao processamento de transacgoes,
manutencdo de registros, contabilidade e outros aplicativos de

processamento eletronico de dados.

e Entre os anos 60 e 70 elaborou-se o conceito de Sl gerencial e um novo papel

foi adicionado: auxiliar o processo de tomada de decisdo dos gerentes.
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¢ Nos anos 70 o surgimento dos Sl de apoio a decisao permitiu a interacdo com
seus usuarios finais tornando o processo de tomada de decisdo mais
eficiente. O novo papel era fornecer apoio ad hoc e interativo aos processos
de decisdo para que o0s gerentes enfrentassem tipos especificos de

problemas no mundo real.

e Nos anos 80, continuando também nos anos 90, principalmente com o
aumento do poder de processamento dos microcomputadores, pacotes de
software de aplicativos e o surgimento das redes de telecomunicagéo, os Sl
assumiram novos papéis dentro da organizacdo. Esta fase marcou o
desenvolvimento de sistemas para o usuario final que podia utilizar seus
proprios recursos computacionais. Surgiram 0s sistemas de informacao
executiva, criados para atender a necessidade dos altos executivos, 0s
sistemas especialistas baseados no conhecimento e que serviam como

consultores para 0s usuarios, e os sistemas de informacéo estratégica.

e A partir dos anos 90, o crescimento das redes globais como a Internet,
intranets, extranets e outras permitiram o surgimento de S| que possibilitaram
0 comeércio e 0s negoécios eletrbnicos, revolucionando as operacdes e a

administragao das empresas.

A evolucdo dos Sl automatizados também pode ser vista sob o aspecto dos

avancos das tecnologias da informacéo.

De acordo com Bax e Leal (2001), os computadores inicialmente utilizados pelos
S| eram os chamados mainframes. Eram computadores de grande porte que
trabalhavam de maneira isolada, através de conexdes via terminais,
centralizando todo o processamento e ndo permitindo interagcdo com 0 USUAario
final. Com o surgimento dos microcomputadores ja foi possivel uma
descentralizacdo do processamento dos dados dentro da organizacdo e,
principalmente, um maior contato entre a maquina e o usuario. Os sistemas
deixaram de ser totalmente processados em um computador central e passaram

a distribuir este processamento, propiciando inovagdes na arquitetura das
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aplicacoes, com destaque para o modelo cliente-servidor. Neste modelo, o
usuario necessita ter uma maquina (cliente) que executa as fung¢des do sistema
responsaveis pela interface com o usuario e se liga, através de uma rede, a um
computador (servidor) que normalmente tem um poder maior de processamento,
ao qual faz a solicitagéo de servigcos. O aparecimento das redes e o0 advento da
Internet permitiram que o0s computadores se comunicassem e que as
informacdes transitassem de maneira agil entre os departamentos e entre as

préprias empresas.

Atualmente, as novas tecnologias permitem que 0S novos sistemas sejam
desenvolvidos para serem acessados de qualquer lugar e de qualgquer maquina

que esteja ligada a Internet.
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3 AVALIACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

3.1 Consideracdes gerais

Os Sl tornaram-se ferramentas imprescindiveis para qualquer organizagdo. No
desenvolvimento de um SlI, na maioria das vezes, grandes investimentos financeiros
e de recursos humanos sdo necessarios. Por isso, sua avaliacdo € de fundamental
importancia para verificar se esta atingindo o objetivo para o qual ele foi projetado e,
também, saber o grau de satisfacdo de seus usuérios, para garantir seu uso

continuo.

Segundo Dias, F. (2006), em seu trabalho de revisdes de publicagcbes sobre o
assunto, as pesquisas apresentam uma extensa gama de possibilidades de
avaliacbes e se encontram em estagio inicial. Ainda, segundo o autor, a
interdisciplinaridade do tema avaliagcdo de Sl justificativa o “extenso universo das
técnicas de avaliacdo” (DIAS, F., 2006, p.131).

A interdisciplinaridade € um termo muito discutido por varios autores. Para Franca
(2001) a interdisciplinaridade refere-se a determinados temas tratados por
diferentes ciéncias. Ainda, segundo a autora, “estudos ou campos interdisciplinares
referem-se & emergéncia de novas teméticas que comecam a ser estudadas a partir
do referencial das areas ja constituidas”. Ja Le Coadic traz na sua definicdo para o

termo a sua importancia para o enriquecimento das disciplinas:

“A interdisciplinaridade traduz-se por uma colaboracdo entre diversas
disciplinas, que leva a interacdes, isto é, uma certa reciprocidade nas trocas,
de modo que haja, em suma, enriqguecimento muatuo. A forma mais simples de
ligacdo é o isomorfismo, a analogia” (LE COADIC, 2004, p.20).

A caracteristica interdisciplinar da avaliacdo de Sl se faz presente, principalmente,
em trés grandes areas: Ciéncia da Informacéo, Ciéncia da Computacao e Ciéncia da
Administracdo. Pelo olhar da Ciéncia da Informacdo, a atencdo se volta para a
organizacdo da informacgdo, o usuario do sistema e seu comportamento de busca

por informagdo, quando seu conhecimento atual ndo é suficiente para resolver
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alguma questédo ou problema. A Ciéncia da Computagdo avalia os S| segundo
aspectos ligados a estrutura tecnologica e computacional. Esta avaliacdo se torna
cada vez mais necessaria ja que a maioria dos Sl, atualmente, € baseada em
computadores. Ja, sob a perspectiva da Ciéncia da Administracdo, estuda-se a
relacdo entre os Sl e o planejamento estratégico da instituicdo e a otimizacdo de
seus processos. Os Sl estdao fortemente inseridos no ambiente corporativo

auxiliando nos processos administrativos e no suporte as decisdes (DIAS, F. 2006).

3.2 A importancia do usuario para os sistemas de informacéao

Para se desenvolver um Sl € necessario que se conheca todo o seu contexto e 0
objetivo para o qual ele sera construido. Desta forma, saber as necessidades de
guem vai interagir constantemente com ele, seja alimentando-o com dados ou
consultando as informagfes geradas, torna-se de fundamental importancia. Pela
norma ISO 9241-11 (1998, citada por DIAS, C., 2007) o usuario é a pessoa que

interage com o produto.

As metodologias de desenvolvimento de Sl, no que diz respeito a participacdo dos
usuarios, sempre receberam criticas. Esta participacdo € mais ativa na fase inicial
do desenvolvimento, durante o levantamento dos requisitos do sistema e tendo em
vista as suas necessidades, diminui durante a fase de construcéo e praticamente so
volta a crescer na fase de implantacdo do sistema, quando o desenvolvimento esta
terminando. As metodologias mais modernas tém tido uma preocupac¢édo maior com
o envolvimento do usuario durante todas as fases, visando a qualidade dos sistemas
e a satisfacdo do usuario. Mas ainda falta muito para os analistas se aproximarem
da visdo do usuario e desenvolverem sistemas que atendam suas reais
necessidades (NASCIMENTO, 2003).

Sistemas cuja participacdo e a contribuicdo do usuario se faz presente durante todo

0 processo de desenvolvimento e apds a implantagdo tém maior chance de sucesso:

“Pode-se concluir, entdo, que a participacdo dos usuarios na especificacao de
Sl leva a um sistema bem sucedido e, quanto maior e mais efetiva for a
participacdo deste nas diversas tarefas de desenvolvimento e operacdo de
um sistema de informagdo, mais facilmente se determina as caracteristicas
das informacdes geradas e, maior o nivel de satisfacdo com o sistema
(NASCIMENTO, 2003, p.89).
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Um novo Sl causa, muitas vezes, mudangas nos processos organizacionais e, por
conseqiéncia, nas atividades dos usuarios, podendo gerar resisténcia por parte
destes. Uma maneira de diminuir esta resisténcia € envolver o usuario em todas as
fases de seu desenvolvimento tornando-os corresponsaveis pelo sistema. Segundo
O’Brien (2006, p.348) , “Os sistemas que tendem a incomodar ou frustrar 0s usuarios
nao podem ser eficazes, seja qual for seu grau de elegancia técnica e de eficacia no

processamento de dados”.

As pessoas que trabalham na organizacdo € que irdo manipular e fazer uso das
informacdes. Davenport defende que o foco da administracdo informacional € o ser
humano: "Informacdo e conhecimento sdo, essencialmente, criacbes humanas, e
nunca seremos capazes de administra-los se nédo levarmos em consideracao que as
pessoas desempenham, nesse cenario, um papel fundamental® (DAVENPORT,
1998, p. 12). Portanto, o sistema de informacdo deve atender as suas necessidades

resultando, por consequéncia, em um melhor desempenho da organizacao.

3.3 Aspectos para avaliacao de sistemas de informacéao

Os SI, acompanhando a evolugdo das TICs, estdo ficando cada vez mais
sofisticados e inteligentes. E, com isto, exigindo grandes recursos financeiros em
investimentos. Por isso, € importante a sua avaliacdo para saber se esta obtendo

sucesso ou, em caso de falhas, verificar o que podera ser corrigido.

Para Oberhofer (1983) os propdsitos da avaliacdo “se originam da necessidade de
se determinar o valor de um sistema”. Existem varias definicbes para o termo
“avaliacdo” na literatura da area, inclusive algumas conflitantes entre si. Mas,
segundo a autora, a mais completa é a utilizada pela American Public Health
Association na qual “avaliagdo € o processo de determinar o valor ou o grau de

sucesso na realizacdo de um objetivo predeterminado” (OBERHOFER,1983, p.46).

Na literatura referente a avaliacdo de Sl, achamos vérias formas de proceder e
varias variaveis a serem consideradas como, por exemplo, quantidade de acessos,
disponibilidade do sistema para o usuario, monitoramento de desempenho de

processamento e de trafego em rede etc., mas ndo existe um método definido e
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objetivo para ser aplicado. “Enquanto o valor dos custos para implantacdo de Sl € de
facil estabelecimento, os beneficios oriundos destes séo dificeis de avaliar e medir”
(AROUCK, 2001, p.4). Embora dificil, a avaliacdo é necessaria para a melhoria
destes sistemas. Através desta atividade pode-se verificar se esta sendo utilizado
de acordo com o planejado, caracterizar o seu sucesso e Vverificar se 0s

investimentos realizados estéo justificados.

Segundo Dias, R. (2002) a escolha de um determinado método deve ser feita de
acordo com as caracteristicas do sistema e com o que se deseja avaliar. Assim, a
avaliacdo podera levar em consideracdo o hardware, software, rede ou, entédo, ser
focada nos usuarios, verificando se eles usam o sistema, como, quando e porque 0
usam. Ainda, segundo a autora, existe a necessidade de métricas de avaliacdo que
possam medir sua qualidade através da opinido dos usuarios finais quanto a
utiidade e a facilidade de uso do sistema, que sdo os “principais indicadores da
utilizacado e satisfacdo de um sistema de tratamento automatico da informacéo”
(DIAS, R., 2002, p.2).

Vérios autores, segundo Dias, F. (2006), consideram fundamental para o sucesso
dos sistemas a participacado dos usuarios tanto no desenvolvimento como nas suas

avaliacoes.

Algumas caracteristicas sdo determinantes para que um sistema seja aceito ou nao
pelos seus usuarios: valor adicionado ao negocio contemplado pelo sistema; uso do
sistema em funcgéo da facilidade de uso e da utilidade da informagao; custo para se
adquirir, construir e utilizar o sistema; e, a confiabilidade do sistema, que esta
diretamente relacionada com a satisfacdo dos usuarios (DIAS, R. 2002).
Focalizando o usuério final, esta autora propde um modelo para avaliacdo de Sl sob
a Otica dos seguintes aspectos: utilidade, usabilidade e qualidade, conforme
representado na FIG. 4.



FIGURA 4 - Modelo conceitual para avaliacéo de sistemas de informacao
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Fonte: DIAS, R., 2002, pag. 3.
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Faremos um pequeno detalhamento de cada um dos trés aspectos que formam o

modelo, que ainda se dividem em fatores e subfatores, com base na autora Dias, R.
(2002).

3.3.1 Utilidade

Pode ser entendido como a satisfacdo e os beneficios percebidos pelo usuério

derivados do uso do sistema e também, como a caracteristica de um Sl cujas

funcionalidades fazem o que é necessario para o usuario atingir seus objetivos.

Pode ser dividida em dois fatores:

Abrangéncia: determina a capacidade de um sistema executar todas as

tarefas necessarias para suprir completamente as necessidades do usuario.

Pode ser considerada como a razdo entre quantidade de rotinas construidas

no sistema e quantidade de rotinas solicitadas pelo usuario.
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e Funcionalidade: determina a qualidade das funcionalidades do sistema.
Quanto menor o numero de correcdes solicitadas para reparar uma

deficiéncia, maior € a qualidade funcional do sistema.

3.3.2 Usabilidade

Utilizado para substituir o termo user-friendly (amigavel), significa segundo a norma
ISO 9241-11 Guidance on Usability (1998, apud DIAS, C. 2007, p. 26-27) a
“capacidade de um produto ser usado por usuarios especificos para atingir objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso”.
O uso do sistema deve requerer pouco ou nenhum treinamento permitindo a auto-

aprendizagem.

A eficacia € a qualidade de um sistema que permite aos seus usuarios atingirem
seus objetivos e & a maior motivacdo para o uso de um Sl. Se o Sl for facil de usar,
de facil aprendizado, e de uso agradavel ao usuario, mas nao atingir aos objetivos
do usuario, ele ndo vai ser usado. A eficiéncia permite ao usuario realizar suas
tarefas num tempo satisfatorio e com um namero minimo de erros. Ja a satisfacéo é

medida pelo conforto e aceitabilidade do produto pelos usuarios (DIAS, C., 2007).

Trés fatores sao utilizados para medir a usabilidade em SI, segundo Dias, R., (2002):

e Tecnologia da interface com o usuario: a qualidade da interface é um
componente significativo na percepcdo favoravel do usuario sobre a
gualidade geral do sistema. Alguns tipos de tecnologias empregadas nas
interfaces e alguns exemplos sado segundo Nielsen (1993b, citado por DIAS,
R., 2002): em lote (e-mail e fax), em linhas (sistemas operacionais antigos
como DOS e Unix), interfaces graficas que sdo a maioria nos sistemas
recentemente desenvolvidos (representagfes visuais com abertura de varias
janelas permitindo interagdo com outros sistemas e aplicativos). Novas
tecnologias estdo surgindo para maior satisfacdo dos usuarios, com recursos

multimidia, reconhecimento de voz, etc.
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e Operacionalidade do sistema: quanto menor 0s pass0OS necessarios para o
usuario conseguir chegar a informacdo desejada melhor sera a
operacionalidade do sistema. Esta caracteristica € observada na facilidade de
navegacao, na praticidade da documentacdo e em qualquer outro aspecto
que possa influenciar na necessidade de um menor esforco exigido ao

usuario para operar e controlar o sistema.

¢ Flexibilidade do sistema: é a capacidade de se adaptar a diferentes ambientes
e mudancas requeridas pelos usuarios como, por exemplo: utilizacdo em
vérias plataformas, varios tipos de configuracdes de hardware, a utilizacao de
solugdes livres na construcdo de seus componentes dentre outros. Do ponto
de vista do usuario, sdo exemplos de sistema flexivel: a quantidade de
idiomas em que o sistema permite ser configurado ou a quantidade de
campos que podem ser utilizados para se fazer de uma determinada

pesquisa.

3.3.3 Qualidade

O aspecto qualidade esta diretamente ligado a confiabilidade dos usuarios em
relacdo ao sistema de informacgao utilizado por eles. Falhas no sistema como
interrupcdo, informacao incorreta ou resposta inapropriada sdo caracteristicas de

sistemas nao confiaveis.

Trés fatores séo utilizados caracterizar a qualidade de SI, conforme o modelo

conceitual da FIG. 4: eficiéncia, tempestividade e satisfacdo do usuario.

e Eficiéncia: € a caracteristica que garante que o usuario tera a informacao
desejada de forma rapida e confiavel. O tempo que um usuario leva para
acessar uma informacao, a facilidade de manipular e atualizar os dados no
sistema, o numero de comandos que o usuario deve conhecer para obter
uma informacé&o, dentre outras, sdo maneiras de se medir a eficiéncia de um
sistema. Ainda, segundo Dias, R. (2002) a eficiencia se divide em:
consisténcia (mostra se 0o desempenho do sistema esta de acordo com o0s

interesses do usuério), continuidade (ininterrupcdo das funcionalidades do
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sistema para o usuario), corretude (garante que o sistema disponibiliza
informagdes completas e corretas, sem defeitos) e precisdo (garante que o
sistema funciona corretamente num periodo de tempo, no hardware para o

qual foi projetado).

e Tempestividade: assegura que a informacdo estara disponivel de forma
rapida no momento da necessidade do usuario. Do contrario, esta informacéo
podera ser de pouca ou nenhuma utilidade. Para se avaliar a tempestividade
pode-se observar, principalmente, se o tempo de resposta e a solugéo

proposta atende as expectativas do usuario.

e Satisfacdo do usuario: usuarios satisfeitos avaliam positivamente um sistema
de informacé&o. “Qualquer critério so sera eficiente para medir a qualidade de
um sistema de informacg&o, se o usuario julga-lo importante” Dias, R. (2002,
p.9). Assim, para se elaborar estes critérios, deve-se ouvir a opinido de seus

usuarios, transformando essa avaliagdo em indicadores.

A satisfacdo do usuéario € a medida mais usada em avaliacdo de Sl. Neste aspecto,
“identificam-se, dentre outros, 0s seguintes fatores: satisfacdo com caracteristicas
especificas, satisfacéo total, satisfacdo com a informacéo, satisfacdo com software,
satisfacdo em relacdo a tomada de decisdo” (DELONE, MCLEAN, 1992, apud
AROUCK, 2001).

O que se pretende com este trabalho € a medida da satisfacdo dos usuarios do

Sistema Académico da Pos-Graduacao da UFMG, objeto de nosso estudo.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia empregada neste trabalho foi a realizacdo de uma pesquisa em forma
de questionario para conhecer o grau de satisfacdo dos usuarios, no caso os(as)
secretarios(as) dos colegiados dos cursos de pds-graduacdo da UFMG, em relacdo

ao sistema de informacédo académica.

Foi realizada uma pesquisa quantitativa utilizando o método de pesquisa tipo Survey

que tem a seguinte definicdo:

“..pode ser descrita como a obtencdo de dados ou informacBes sobre
caracteristicas, acdes ou opinides de determinado grupo de pessoas,
indicado como representante de uma populagdo alvo, por meio de um
instrumento de pesquisa, normalmente um questionario (FREITAS et al.,
2000, p.105).

Ainda, segundo Freitas et. al. (2000) as principais caracteristicas deste método de
pesquisa sao: produzir descricdes quantitativas de uma populacdo e fazer uso de

um instrumento predefinido.

O processo de amostragem foi 0 da amostra probabilistica, que tem como principal
caracteristica o fato de todos os elementos da populacao terem a mesma chance de
serem escolhidos, resultando em uma amostra representativa da populagdo. Neste
caso especifico, o questionario foi enviado a todas as secretarias de colegiados dos

cursos de poés-graduacao da UFMG

4.1 O questionério

O Sistema Académico da Pé6s-Graduacdo da UFMG pode ser classificado como um
sistema de processamento de transacfes. Conforme visto no capitulo sobre os tipos
de SI, este tipo de sistema tem como principais caracteristicas 0 armazenamento de
dados, normalmente incluidos por seus usuarios, o processamento destes dados e a
apresentacao de resultados em forma de relatérios e consultas. Foi construido um
guestionario baseado nos aspectos que mais influenciam a opinido do usuario final

em relagcdo a um SI, levando-se em consideracao estas caracteristicas do sistema.
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Também foram levados em consideracdo aspectos importantes para 0 sucesso de
uma pesquisa, como: conservar 0 anonimato do entrevistado, ser rapido e de facil
preenchimento. Foi utilizada a ferramenta para geracdo de formularios do Google
Docs, que permite o0 acesso ao formulério através de um endereco eletrénico da web
e acumula as respostas dos questionarios respondidos em uma planilha que pode

ser exportada para arquivos de varios formatos.

O formulario eletrénico com o questionario da pesquisa ficou disponivel para
preenchimento no periodo de 23/05/2011 até 23/06/2011 através do endereco
https://spreadsheets.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dGVBM2QwMmdq
ZUxTZ3V6ajFWMII40Wc6MQ. Uma correspondéncia explicando as razbes da

pesquisa, solicitando a colaboracdo e comunicando o endereco de acesso ao

questiondrio foi enviada aos enderecos de correio eletrénico dos colegiados dos
cursos de pés-graduacao da UFMG.

O questionario foi elaborado com 23 questfes de multipla escolha, uma questéo
aberta e foi dividido em duas partes. A primeira parte, questdes de 1 a 11, com o
objetivo de identificar o perfil dos usuarios. A segunda parte, questdes de 12 a 23,
com as questdes referentes ao grau de satisfagcdo deles em relacdo ao sistema,
onde poderiam escolher uma entre as seguintes opc¢des: Muito satisfeito; Satisfeito;
Indiferente; Insatisfeito e Muito insatisfeito. A questdo 24 foi inserida para que o
usuario pudesse colocar quaisquer comentarios que julgasse necessario. O modelo

deste questionario pode ser visto no Apéndice A.

4.2 O Sistema Académico da Pos-Graduacéao da UFMG

Até o primeiro semestre de 2006 a pds-graduacdo da UFMG contava com o apoio
de um sistema, baseado na plataforma “mainframe”, para o controle das suas
atividades administrativas e académicas. Este sistema ndo foi desenvolvido
especificamente para atender as demandas da pds-graduacao. Foi uma copia feita a
partir do sistema académico da graduagéo, implantado no segundo semestre de
1990, com pequenas modificacdes para que pudesse atender aos trés niveis:
especializacdo, mestrado e doutorado. Nao contemplava muitas das necessidades

dos usuéarios: geréncia dos curriculos, controle de vagas, relatérios gerenciais,


https://spreadsheets.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dGVBM2QwMmdqZUxTZ3V6ajFWMlI4OWc6MQ
https://spreadsheets.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dGVBM2QwMmdqZUxTZ3V6ajFWMlI4OWc6MQ
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emissao de histérico escolar e certificados etc. Seu periodo de atividade foi de 1992
até 2006.

A partir do primeiro semestre de 2003 o CECOM, em parceria com a PRPG, iniciou o
desenvolvimento do novo sistema académico da pdés-graduacdo. Alguns poucos
usuarios foram convidados a participar da fase de especificacdo do sistema. Eles
foram selecionados pela PRPG em funcao das areas (biologicas, exatas, humanas
etc) e quantidade de alunos por programa. A participacdo deles foi dificultada em

funcdo da dificuldade de conciliagdo com as suas atividades diarias.

O CECOM, vinculado a Diretoria de Tecnologia da Informacdo, é o Orgao
responsavel pelo desenvolvimento e manutencdo dos sistemas voltados,
principalmente, para a gestdo administrativa das areas de pessoal, patrimonial e
académica. Atualmente os sistemas sob sua responsabilidade estdo implementados
na plataforma web, como o Diario de Classe Eletrénico, o Sistema Académico da
Pos-Graduacao, dentre outros, na plataforma cliente/servidor, e alguns, ainda
utiizam o ambiente do “mainframe”, como é o caso do Sistema Académico da
Graduacdo. Este sistema da graduacdo estd em fase de desenvolvimento para

plataforma web.

O Sistema Académico da Pos-Graduacdo foi implementado na linguagem JAVA,
utilizando ferramentas modernas de desenvolvimento de sistemas de interface web,
como WSAD (WebSphere Studio Application Developer), e utiliza o software Oracle
no gerenciamento de seu banco da dados. Os seus usuarios podem acessa-lo
através do portal minhaUFMG que é o portal centralizador das ferramentas de
informatica utilizadas na UFMG como sistemas de informacédo, servico de correio
eletrbnico etc., com visBes personalizadas para cada tipo de usuario: professores,

alunos e funcionarios técnico-administrativos.

Este sistema tem seis grandes modulos principais além de outros pequenos
modulos para geréncia e controle do sistema e de ajuda. Os grandes modulos
principais sao: Curso, Curriculo, Aluno, Ocorréncias Académicas, Oferta e Matricula
e Histérico. A pagina principal de acesso aos modulos, apos a autenticacdo do

usuario, pode ser vista na FIG. 5.
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FIGURA 5 - Pagina principal do Sistema Académico da Pés-Graduacédo

. Sistema Académico
)¢ da UFMG

CURSO

CurricULO

ALUNO

OCORRENCIAS ACADEMICAS
OFERTA E MATRICULA
HISTORICO

AIUDA

Fonte: Sistema Académico da Pés-Graduacdo da UFMG.

As principais funcionalidades existentes em cada um dos grandes modulos, além de

relatérios especificos a cada um deles, séo:

Curso: neste médulo pode-se registrar o cadastro dos cursos de pés-
graduacdo, solicitar abertura de vagas para o mestrado e o doutorado,
solicitar o reoferecimento de cursos de especializacdo, registrar as vagas
autorizadas para 0s cursos, registrar os conceitos CAPES obtidos pelos
cursos do stricto sensu, criar o relacionamento entre oS cursos com 0S

programas da CAPES, cadastrar os credenciamentos do corpo docente.

Curriculo: neste médulo estdo as funcionalidades para geréncia dos curriculos
dos cursos de pos-graduacao stricto e lato sensu como o cadastramento de
disciplinas e outras atividades académicas, parametros para integralizacao
dos créditos necessarios para obtencéo do titulo.

Aluno: neste modulo estdo as funcionalidades para o cadastramento dos
alunos aprovados nos exames de selecdo dos cursos, a vinculagdo destes
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alunos a uma grade curricular, o controle da integralizacdo dos créditos, o

registro dos seus orientadores e bolsas concedidas.

e Ocorréncias Académicas: todas as ocorréncias relativas a vida académica
dos alunos sao registradas neste modulo. Estas ocorréncias sao: conclusao
de curso, desligamento (ou exclusdo) do aluno, mudanca de nivel,

rematricula, mudanca de curso, trancamento total de matricula e intercambio.

e Oferta e Matricula: neste mddulo sdo registradas as turmas que serao
oferecidas no semestre, as vagas destas turmas, os professores de cada
turma, as matriculas dos alunos, a emissao do comprovante de matricula dos

alunos etc.

e Histdrico: neste médulo sao lancadas dispensas de disciplinas e/ou atividades
solicitadas pelos alunos, sdo feitos acertos/lancamento de notas, lancamento
do trabalho final do aluno e outras atividades curriculares além de poderem

ser emitidos: historico escolar, certificados de conclusédo de curso etc.

No menu Ajuda os usuarios tém disponivel um formulario para envio de problemas
no funcionamento do sistema, criticas e sugestbes. Apds 0 preenchimento deste
formulario ele é enviado automaticamente para um endereco de correio eletrdnico de

responsabilidade da PRPG, que toma as devidas providéncias.

Os principais usuarios deste sistema séo: as secretarias dos cursos de pos-
graduacdo, o DRCA e a PRPG. Cada usuario s6 tem acesso as funcionalidades e
aos dados que sao de sua responsabilidade, conforme um perfil definido. Este
acesso € controlado por um Sistema de Seguranca, que também foi desenvolvido

pelo CECOM, em plataforma web.

E importante ressaltar que o Sistema Académico da P6s-Graduagio ainda ndo esta
totalmente completo. Algumas funcionalidades, como por exemplo, as que auxiliam
no trabalho do dia-a-dia das secretarias dos colegiados de cursos, estdo sendo

discutidas para posterior desenvolvimento e implantacao.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Uma mensagem solicitando o preenchimento do questionario foi enviada para o0s
120 colegiados de cursos de pos-graduacdo da UFMG, stricto e lato sensu,
existentes na data do envio (fonte: PRPG). Deste total, 52 questionérios (43%) foram
preenchidos. O conjunto de respostas dos questionarios respondidos foi acumulado
em uma planilha e exportado no formato da planilha eletrénica Excel, o que permitiu
a geracdo de graficos, tabelas e o cruzamento de dados entre questbes. Os
resultados serdo apresentados conforme a divisdo do questionério: identificacdo do

perfil do usuario e grau de satisfacéo.
5.1 Identificacdo do perfil do usuario

Nesta secdo serdo apresentados os resultados das questdes de 1 a 11. Estas

questdes tém o objetivo de identificar o perfil dos usuarios.
e Questado 1: Qual é a sua faixa etaria?

Conforme pode ser visto na TAB. 1 todas as faixas etarias definidas como opcéao
foram contempladas, havendo predominancia nas faixas intermediérias, de 26 a 55

anos.
Tabela 1 - Faixa etéria
Opcodes Frequéncia Percentual

Até 25 anos 4 7,70%
De 26 a 35 anos 13 25,00%
De 36 a 45 anos 17 32,69%
De 46 a 55 anos 17 32,69%
Acima de 55 anos 1 1,92%

Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
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e Questdo 2: Ha quanto tempo vocé trabalha na UFMG?

O conjunto de respostas dadas a esta questéo indica um perfil de usuarios com boa
experiéncia nas atividades administrativas da UFMG, j4 que 76,92% trabalha ha
mais de 5 anos na instituicdo (TAB. 2).

Tabela 2 - Tempo de trabalho da UFMG

Opcodes Frequéncia Percentual
Até 5 anos 12 23,08%
Entre 5 e 10 anos 10 19,23%
Entre 10 e 15 anos 4 7,69%
Acima de 15 anos 26 50,00%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
e Questdo 3: Como vocé avalia sua experiéncia com o uso de computadores?
Conforme podemos ver na TAB. 3, todos 0s usuarios que responderam ao

questionario tém boa experiéncia (média ou muita) com o uso de computadores.

Este € um dado muito importante, pois ter esta experiéncia facilita na utilizacdo de
um sistema de informacéo.

Tabela 3 - Experiéncia no uso de computadores

Opcodes Frequéncia Percentual
Pouca experiéncia 0 0,00%
Experiéncia mediana 25 48,08%
Muita experiéncia 27 51,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
e Questdo 4. Como vocé avalia sua experiéncia com o uso da Internet?
Por se tratar de um sistema desenvolvido para a plataforma Web esta é uma

guestdo muito importante. A falta de experiéncia no uso da internet poderia causar

insatisfacdo aos usuarios ja que eles poderiam ter dificuldade na interacdo com o
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sistema. Mas, neste caso, 100% dos respondentes se consideram com experiéncia
no uso da internet (TAB. 4)

Tabela 4 - Experiéncia no uso da internet

Opcodes Frequéncia Percentual
Pouca experiéncia 0 0,00%
Experiéncia mediana 23 44,23%
Muita experiéncia 29 55,77%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 5: Com qual nivel da pdés-graduacéo vocé trabalha atualmente?

O conjunto de respostas dadas a esta questdo sugere uma amostra bastante
representativa do conjunto de usuarios (TAB. 5). O sistema foi desenvolvido para
atender aos trés niveis da pos-graduacdo e existem algumas funcionalidades

desenvolvidas especificamente para o stricto e outras para o lato sensu.

Tabela 5 - Nivel em que trabalha atualmente

Opcodes Frequéncia Percentual
Stricto sensu 24 46,15%
Lato sensu 12 23,08%
Lato sensu e stricto sensu 16 30,77%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 6: Ha4 quanto tempo vocé utiliza o Sistema Académico da POs-
Graduacgéo da UFMG?

A maioria das rotinas académicas da UFMG tem periodicidade semestral e algumas
funcionalidades do sistema sédo utilizadas somente em determinados periodos. Por
exemplo: matricula no inicio do semestre, lancamento de notas no final do semestre,
etc. Portanto, o fato de 86,54% dos respondentes, conforme pode ser visto na TAB.
6, ter utilizado o sistema por mais de dois semestres garante que estes usuarios ja
utilizaram estas funcionalidades mais de duas vezes, adquirindo um bom

conhecimento sobre elas.
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Tabela 6 — H& quanto tempo utiliza o Sistema Académico da Pds-Graduacao

Opcodes Frequéncia Percentual
Ha um semestre 3 5,77%
Ha dois semestres 4 7,69%
Ha mais de dois semestres 45 86,54%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 7: Como vocé avalia sua experiéncia com o uso do Sistema
Académico da Pos-Graduacédo da UFMG?

O resultado obtido nesta questdo estd de acordo com o resultado da questéo
anterior. Mais de 92% (TAB. 7) se consideram experientes com 0 uso do sistema. E
isto & importante, pois confere confiabilidade as respostas dadas a segunda parte do

questiondrio, relativa a satisfacdo dos usuarios.

Tabela 7 - Experiéncia com o uso do sistema

Opcodes Frequéncia Percentual
Pouca experiéncia 4 7,69%
Experiéncia mediana 27 51,92%
Muita experiéncia 21 40,38%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 8: Qual é a sua frequéncia de uso do Sistema Académico da Pds-
Graduacgéo da UFMG?

A TAB. 8 nos mostra que mais de 84% dos usuarios respondentes do questionario
utilizam o sistema muitas vezes por semana, sendo que a maioria (53,85%) faz uso
diario. Esta boa frequéncia de utilizacdo do sistema faz com que estes usuérios
tenham condi¢cdes de fazer uma boa avaliacédo, por exemplo, sobre a disponibilidade

do sistema.
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Tabela 8 - Frequéncia de uso do sistema

Opcodes Frequéncia Percentual
Diariamente 28 53,85%
Algumas vezes por semana 16 30,77%
Algumas vezes por més 4 7,69%
Algumas vezes no semestre 3 5,77%
Somente no final do semestre 1 1,92%

Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 9: Qual tipo de treinamento do Sistema Académico da POés-

Graduacéo da UFMG vocé utilizou?

Além de um manual elaborado pelo DRCA, PRPG e CECOM, foram montadas
turmas para um treinamento presencial, onde foi convidado um funcionéario de cada
colegiado. Este funcionario, entdo, repassaria 0 aprendizado para 0s demais
funcionarios do seu setor. Pela TAB. 9, verifica-se 44,23% dos respondentes fizeram
o treinamento presencial enquanto que outros 44,23% receberam o treinamento com

um colega de trabalho. Esta questédo aceitava mais de uma opgédo como resposta.

Tabela 9 - Tipo de treinamento realizado — mais de uma resposta permitida

Opcodes Frequéncia Percentual
Manual do Usuario 20 38,46%
Treinamento presencial (PRPG/DRCA/CECOM) 23 44,23%
Com um colega de trabalho 23 44,23%
Nenhum 7 13,46%

Fonte: Dados da pesquisa

Dos 52 questionarios respondidos, 7 (13,46%) disseram que nado fizeram nenhum
treinamento. Os outros 45 (86,54%) fizeram o0s seguintes tipos de treinamento,

conforme a TAB. 10:
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Tabela 10 - Tipos de treinamentos utilizados pelos usuarios respondentes

Opcodes Frequéncia Percentual

Com um colega de trabalho 12 23,08%
Manual do Usuario 3 5,77%
Manual do Usuario e Com um colega de trabalho 7 13,46%
Manual do Usuario e Treinamento presencial 7 13,46%
Manual do Usudrio, Treinamento presencial e Com um colega de 3 5,77%
trabalho
Treinamento presencial 12 23,08%
Treinamento presencial e Com um colega de trabalho 1 1,92%
Nenhum 7 13,46%

Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 10: Vocé participou da equipe de desenvolvimento do sistema em

algum momento?
De acordo com a TAB. 11, podemos perceber uma baixissima participacdo dos
usuarios no desenvolvimento do sistema. Conforme visto no capitulo 3, isto pode

gerar insatisfagdo do usuério e comprometer o sucesso do sistema.

Tabela 11 - Participacédo no desenvolvimento do sistema

Opcodes Frequéncia Percentual
Sim 6 11,54%
N&o 46 88,46%

Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 11: Vocé utiliza algum outro sistema de informacao
computadorizado que complementa o auxilio as suas atividades como

secretaria de colegiado de curso da pés-graduacao?

A metade os usuarios respondentes do questionario utiliza, além do sistema da poés-
graduacdo, outro sistema de informacdo no auxilio a suas atividades diarias (TAB.
12). A utilizag&o de outro sistema pode ser consequéncia do seguinte fato: o sistema
nao contempla todas as funcionalidades necessarias ao funcionamento das
secretarias dos colegiados dos cursos ou, se contempla, ndo o faz de maneira

satisfatoria. O Sistema Académico da Pds-Graduacdo ainda ndo esti totalmente
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desenvolvido, faltando, conforme ja foi dito, as funcionalidades que ajudam o dia-a-

dia das secretarias. Isto, talvez, explica a grande utilizagcédo de outro sistema.

Tabela 12 - Utilizac&do de outro sistema de informacéo

Opcodes Frequéncia Percentual
Sim 26 50,00%
Nao 26 50,00%

Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

5.2 Nivel de satisfagdo dos usuarios com o sistema

Nesta secdo serdo apresentados os resultados das questbes de 12 a 23. Estas
questdes tém o objetivo de verificar o grau de satisfagcdo dos usuarios com aspectos
especificos e a satisfagdo geral em relacdo ao Sistema Académico da Pos-
Graduacao da UFMG. Para algumas questdes, foram listadas as observagcdes dos
usuarios relacionadas ao item analisado. Estas observacfes foram retiradas da
questao aberta com a intencdo de ajudar na analise dos indices apresentados. Na

maioria das vezes, refletem a alguma insatisfacdo do usuario.

Em relacdo aos graficos apresentados foram consideradas no indice de satisfacédo
as respostas “Muito satisfeito” e “Satisfeito”. No indice de insatisfacdo foram

consideradas as respostas “Insatisfeito” e “Muito insatisfeito”.

e Questdo 12: Treinamento realizado para utilizacdo do sistema

Para analisar este item de satisfacdo, foram considerados os questionarios dos
usuarios que utilizaram algum tipo de treinamento, ou seja, 0os 7 questionarios dos
usuarios que responderam nenhum treinamento na questdo 9 n&o foram
computados na totalizacdo da TAB. 13. Portanto, 45 foi o total de questionarios

considerados nesta questéo.
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Menos da metade dos usuérios respondentes (46,67%), conforme a TAB. 13 e 0
GRAF. 1, se dizem satisfeitos com o treinamento realizado. Isto € um dado
importante e preocupante, pois um treinamento adequado pode minimizar a

resisténcia por parte dos usuarios em utilizar uma nova ferramenta.

Tabela 13 - Nivel de satisfacdo com relacdo ao treinamento realizado

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 4 8,89%
Satisfeito 17 37,78%
Indiferente 11 24,44%
Insatisfeito 8 17,78%
Muito insatisfeito 5 11,11%
Total 45 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 1 - indice de satisfacido com relacéo ao treinamento realizado

indice de
insatisfacéo
28,89%
indice de
satisfacéo
46,67%

indice de
indiferenca
24.,44%

Fonte: Dados da pesquisa

Algumas observacdes relacionadas a esta questao:

“E necessario um novo treinamento para todos os usuarios do sistema, pois
do Ultimo treinamento até a data atual houve mudancgas nos setores, como
por exemplo: aposentadorias e novas contratacdes, havendo troca de
secretarios. As dlvidas vao aparecendo durante a inclusdo dos dados no
sistema, ficando dificil a realizacdo do mesmo sem o treinamento.”
(Questionario n° 14).

“Em relacdo ao item treinamento realizado respondi INSATISFEITO, uma vez
gue, para utilizacdo de um sistema de tal porte, penso que seria valioso que o
DRCA em conjunto com a PRPG oferecesse um treinamento assim que o
usudrio fosse cadastrado. Tal atitude evitaria erros de langamento e ganho de
gualidade na realizacdo das atividades diarias.” (Questionario n° 19).
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“Gostaria de ter um treinamento, pois sempre aprendo com os erros e na hora
do sufoco. Imagino que o programa tem ferramentas que desconheco e que
talvez possam facilitar minha vida..” (Questionario n° 28).

“Seria importante a realizacdo de um treinamento e se possivel a criacdo de
um manual de atividades que devem ser realizadas nos cursos de poés-
graduacdo, como um passo a passo das atividades necessarias, para que
possamos estar ciente de todos os procedimentos necessarios e abertos no
sistema.” (Questionario n° 32).

e Questado 13: Facilidade de uso do sistema

A TAB. 14 mostra que 21,15% dos respondentes estdo muito satisfeitos e 48,08%
estdo satisfeitos, o que corresponde a 69,23% no indice de satisfacdo (GRAF. 2).
Este indice de satisfacdo pode ser considerado muito bom levando-se em
consideracdo que somente 46,67% se consideram satisfeitos com o treinamento

realizado. O aspecto avaliado nesta questao diz respeito a usabilidade do sistema.

Tabela 14 - Nivel de satisfacdo com relacao a facilidade de uso

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 11 21,15%
Satisfeito 25 48,08%
Indiferente 4 7,69%
Insatisfeito 11 21,16%
Muito insatisfeito 1 1,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 2 - indice de satisfacdo com relacéo a facilidade de uso
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Vejamos uma declaracéo relacionada a esta questéo:

“Aprendi a manusear o sistema académico autodidaticamente e acho esse
sistema muito bom, bem elaborado e creio que ha maneiras de melhora-lo
mais ainda..” (Questionario n° 50).

e Questdo 14: Mecanismos de atalho ou ajuda na utilizacdo do sistema

Em relagéo a esta questdo, que também esta relacionada a usabilidade do sistema,
o indice de satisfacdo € de apenas 44,23% (TAB. 15, GRAF 3), mostrando que € um
ponto que deve ser melhorado para diminuir os indices de indiferenca (28,85%) e

insatisfacdo (26,92%) que podem ser considerados altos.

Tabela 15 - Nivel de satisfacdo com relacdo aos mecanismos de ajuda

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 7 13,46%
Satisfeito 16 30,77%
Indiferente 15 28,85%
Insatisfeito 13 25,00%
Muito insatisfeito 1 1,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 3 - indice de satisfacido com relacdo aos mecanismos de ajuda
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e Questado 15: Clareza das mensagens de erro emitidas pelo sistema

Este € mais um ponto do sistema que deve ser melhorado. O indice de satisfacéo,
conforme a TAB. 16 e o GRAF. 4, indicam um percentual de 48,08% que pode ser
considerado baixo e esta bem préximo do indice de insatisfagdo que é de 40,38%.
Segundo o item corretude, dentro do aspecto qualidade visto no capitulo 3, o
sistema deve garantir mensagens completas, corretas e claras que permitam ao
usuario reconhecer o problema e, desta forma, ter condigcbes de tomar medidas para

resolvé-lo.

Tabela 16 - Nivel de satisfacdo com relacdo a clareza das mensagens de erro

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 4 7,69%
Satisfeito 21 40,39%
Indiferente 6 11,54%
Insatisfeito 17 32,69%
Muito insatisfeito 4 7,69%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 4 - indice de satisfacido com relagio a clareza das mensagens de erro
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Fonte: Dados da pesquisa

Algumas observacdes relacionadas a esta questao:

“Nem todas as mensagens de erro possuem clareza. Sugiro o detalhamento
do erro (passo a passo).” (Questionario n° 7).
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“... Quanto as mensagens de erro, geralmente sdo muito técnicas e quando
acontece tem que repassar ao help desk e as vezes é uma coisa simples que
a gente mesmo pode resolver desde que saiba o que é.” (Questionario n° 8).

“... Faltam informagdes mais claras nas mensagens de aviso...” (Questionario
ne 45).

“Nem sempre as mensagens de erro sdo claras de forma a me permitir
corrigir o que esta impedindo o langamento a ser feito.” (Questionario n° 51).

e Questdo 16: Servico de help desk como suporte ao sistema

No Sistema Académico da Pds-Graduacéo existe uma opc¢éo de ajuda que funciona
como servico de help desk. Através desta opc¢do, os usuarios podem enviar
mensagens com duvidas, comunicagdo de erros, criticas ou sugestdes diretamente
a geréncia do sistema (PRPG), que nem sempre tem como responder nhum tempo
satisfatorio. Este servico tem como objetivo apoiar 0s usuarios na sua interagdo com
0 sistema e deveria apresentar um alto indice de satisfagdo, mas neste caso este
indice foi de apenas 44,23%, conforme pode ser visto na TAB. 17 e no GRAF. 5. O
indice de 46,15% de indiferenca € elevado e pode significar que muitos usuarios nao
estdo utilizando este servico, talvez por falta de conhecimento. Desta forma, néo
teriam como opinar. Se for este o caso, o indice de insatisfacdo é até relativamente
baixo. Portanto, este € um ponto que deve ser investigado e melhorado, pois a
qualidade do servico de apoio ao usuario esta relacionada a qualidade do proprio

sistema.

Tabela 17 - Nivel de satisfacdo com relacéo ao servi¢o de help desk

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 2 3,85%
Satisfeito 21 40,38%
Indiferente 24 46,15%
Insatisfeito 3 5,77%
Muito insatisfeito 2 3,85%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
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GRAFICO 5 - indice de satisfacdo com relagéo ao servigo de help desk
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Fonte: Dados da pesquisa

Algumas observacdes relacionadas a esta questao:

“... servico de help mais claro e mais explicativo em texto no préprio sistema. O
gue tem hoje € uma tela para enviar ddvidas ao cecom...” (Questionario n° 20).

“Achei um pouco falha a matricula help desk da matricula on-line. Tivemos
problemas que demoram a ser resolvidos.” (Questionario n° 22).

e Questdo 17: Velocidade de operacao do sistema

A velocidade de operacao diz respeito a qualidade do sistema, especificamente nos
fatores eficiéncia e tempestividade. O sistema deve garantir um desempenho de
acordo com os interesses do usuario e que a informacao estara disponivel de forma
rapida no momento certo. A TAB. 18 e o0 GRAF. 6 mostram um bom indice de
satisfacdo nesta questéo (63,46%). Mas, com 0 avanco tecnoldgico atual, é possivel
melhorar a velocidade de operagdo deste sistema e diminuir a insatisfacdo que

chega a quase 27%.

Tabela 18 - Nivel de satisfacdo com relacdo a velocidade de operacao

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 9 17,31%
Satisfeito 24 46,15%
Indiferente 5 9,62%
Insatisfeito 12 23,08%
Muito insatisfeito 2 3,84%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
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GRAFICO 6 - indice de satisfacido com relacgio a velocidade de operagdo
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Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 18: Disponibilidade e numero de interrup¢cdes durante a utilizacéo

do sistema

Esta € outra questdo relacionada a qualidade do sistema, dentro do fator eficiéncia,
e diz respeito a continuidade, ou seja, ininterrupcdo das funcionalidades do sistema
para o usuario. As interrup¢cdes podem estar diretamente relacionadas ao sistema
(por exemplo, paradas para manutencdo, problemas na rede etc.) ou serem
causadas por fatores externos (falta de energia). Pouco mais da metade dos
usuarios respondentes (51,92%), conforme pode ser visto na TAB. 19 e no GRAF. 7,
estdo satisfeitos com esta questdo enquanto que 25% estdo insatisfeitos. Os
responsaveis pelo sistema devem ficar atentos as possiveis causas das interrupgoes

com a intencao de minimiza-las.

Tabela 19 - Nivel de satisfacdo com relagéo a disponibilidade/interrupcdes

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 2 3,84%
Satisfeito 25 48,08%
Indiferente 12 23,08%
Insatisfeito 9 17,31%
Muito insatisfeito 4 7,69%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
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GRAFICO 7 - indice de satisfacdo com relagéo a disponibilidade/interrupcdes
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Fonte: Dados da pesquisa

As observacdes referentes a esta questdo as vezes se misturam com observacgdes

referentes a insatisfacdo com a velocidade de operacdo do sistema. Vejamos

algumas delas:

“Algumas secdes, como a de credenciamento, ficam dias com o Aviso "erro
inesperado” e sem funcionar corretamente.” (Questionario n° 4).

“Muitas vezes ele simplesmente parece que trava, fica buscando alguma
coisa e para. Pode ser problema do navegador, ndo tenho certeza.”
(Questionario n° 8).

“Gostaria de enfatizar a frequéncia com que o sistema desativa em periodos
de muito acesso (ex. matriculas).” (Questionario n° 16).

“...as vezes, o sistema fica muito lento e além de véarias interrup¢des diarias.”
(Questionario n° 17).

“O sistema ndo avisa quando vai ser interrompido, com antecedéncia
necessaria. As vezes ele é interrompido bruscamente.” (Questionario n° 29).

e Questdo 19: Exatidao dos calculos gerados pelo sistema

Esta questdo esta ligada diretamente a confianga dos usuarios e, também, diz
respeito ao aspecto qualidade. Esta relacionado com o nivel de corretude, que é
aguele que garante que o sistema disponibiliza informacfes completas e corretas,
sem defeitos. Conforme os dados da TAB. 20 e do GRAF. 8, podemos ver que a
avaliacao foi muito positiva. Quase 80% dos respondentes se disseram satisfeitos ou
muito satisfeitos neste ponto. Dos 52 usuarios 3 estéo insatisfeitos, que apesar de

ser um numero pequeno, ndo pode ser desconsiderado. Inexatiddo implica em
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inefichcia do sistema. Infelizmente a pesquisa ndo nos permitiu identificar o
problema jA que os respondentes ndo citaram o problema ocorrido na questdo

aberta.

Tabela 20 - Nivel de satisfacdo com relacdo aos céalculos gerados pelo sistema

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 19 36,54%
Satisfeito 22 42,31%
Indiferente 8 15,38%
Insatisfeito 3,85%
Muito insatisfeito 1 1,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 8 - indice de satisfacdo com relacéo aos célculos gerados pelo sistema
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Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 20 - Informacdes e relatorios gerados pelo sistema

Outro item com avaliacdo bastante positiva e que também esté ligado ao aspecto
qualidade. De acordo com a TAB. 21 e o GRAF. 9, 76,92% dos usuarios estao

satisfeitos ou muito satisfeitos com as saidas geradas pelo sistema contra 11,54%

de indice de insatisfacao.
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Tabela 21 - Nivel de satisfacdo com relacdo as Informacdes e relatorios gerados

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 11 21,15%
Satisfeito 29 55,77%
Indiferente 6 11,54%
Insatisfeito 5 9,62%
Muito insatisfeito 1 1,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 9 - indice de satisfa¢do com relagéo Informacdes e relatorios gerados
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Fonte: Dados da pesquisa

O indice de insatisfagdo pode esté relacionado ao formato dos relatdrios, conforme a

declaracéo abaixo:

“Os relatérios deveriam ser mais agregados e nao individuais, pelo CPF do
discente. Isso possibilitaria & Coordenacdo e Colegiado dos Programas
acompanharem a vida académica dos discentes.” (Questionario n° 25).

e Questado 21: Melhoria da qualidade de seu trabalho proporcionada pelo uso

do sistema

O sistema em foco foi desenvolvido para ajudar na administragdo e controle das
atividades administrativas e académicas da pos-graduacdo da UFMG. E, pelo nivel
de satisfacdo dos usuarios (78,85%, TAB. 22 e GRAF. 10), com relacdo & melhoria
da qualidade de seu trabalho proporcionada pela utilizacdo do sistema, podemos

considerar que o objetivo est4 sendo alcancado. Sendo assim, o sistema apresenta
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um nivel de eficacia satisfatério. Conforme ja foi dito, a eficacia é a qualidade de um

sistema que permite aos seus usuarios atingirem seus objetivos.

Tabela 22 - Nivel de satisfacdo com relacdo a melhoria da qualidade de trabalho

Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 17 32,69%
Satisfeito 24 46,16%
Indiferente 7 13,46%
Insatisfeito 3 577%
Muito insatisfeito 1 1,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 10 - indice de satisfacdo com relacdo & melhoria da qualidade de trabalho
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Fonte: Dados da pesquisa

e Questdo 22: Melhoria da produtividade ou economia de tempo na execugao

de suas tarefas devido ao uso do sistema

O indice de satisfagdo com a melhoria da produtividade e economia de tempo na
execucdo das tarefas também foi bastante positivo (75%, TAB. 23 e GRAF. 11).
Podemos considerar que 0 sistema apresenta, entdo, um nivel de eficiéncia que
atende aos interesses dos usuarios. A eficiéncia é a qualidade que permite ao

usuario realizar suas tarefas num tempo satisfatorio.




Tabela 23 - Nivel de satisfacdo com relacdo a melhoria da produtividade
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Opcodes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 14 26,92%
Satisfeito 25 48,08%
Indiferente 6 11,54%
Insatisfeito 6 11,54%
Muito insatisfeito 1 1,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 11 - indice de satisfacdo com relacdo a melhoria da produtividade
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Fonte: Dados da pesquisa

Os indices de insatisfacdo das questdes 21 (7,69%) e 22 (13,46%) apesar de serem

baixos merecem uma atencdo especial. A insatisfagcdo, neste caso, poderia

representar queda na qualidade ou na produtividade dos usuarios insatisfeitos, o que

seria muito preocupante. Estes usuarios reclamaram, através da questdo aberta,

principalmente da falta de treinamento, além da falta de clareza das mensagens,

da

lentiddo e do servico de help desk. Vejamos algumas observacdes de usuarios que

informaram estar insatisfeitos ou muito insatisfeitos em relacdo a alguma destas

duas questodes:

“Minha sugestdo é que fosse feito um treinamento de uso do sistema com

todas as secretarias, pois acho que facilitaria e muito.” (Questionario n° 34).

“A interface é lenta, as informacdes ndo chegam em tempo real aos usuarios.

Muitas vezes fica fora do ar. Entretanto, a pior situacdo é a falta
treinamento.” (Questionario n° 37).

de
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“Faltam informacbes mais claras nas mensagens de aviso. Entretanto, o
principal problema é a falta de um treinamento sobre o Sistema, alias, falta
treinamento para os Secretarios de Po6s-Graduacdo que se chegam
inexperientes, aprendem cometendo erros, 0 que prejudica muito a qualidade
do trabalho..” (Questionario n° 45).

e Questdo 23 - Com relacéo ao sistema, de maneira geral

Na avaliacdo do sistema com um todo, o indice de satisfacdo de 76,93%
representando 40 dos 52 questionarios respondidos, conforme a TAB. 24 e o GRAF.
12, indica que ele esta atendendo aos objetivos para os quais foi concebido. Apesar
de podermos considerar um numero bastante satisfatorio, ndo se deve esquecer que
alguns dos itens analisados anteriormente apresentaram indices de insatisfacao
elevados. Ou seja, a satisfacdo do usuario com o sistema ainda pode melhorar

significativamente.

Tabela 24 - Nivel de satisfacdo com relacao ao sistema, de maneira geral

Opcoes Frequéncia Percentual
Muito satisfeito 8 15,39%
Satisfeito 32 61,54%
Indiferente 4 7,69%
Insatisfeito 7 13,46%
Muito insatisfeito 1 1,92%
Total 52 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 12 - indice de satisfacdo com relacdo ao sistema, de maneira geral
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As observactes a seguir confirmam o indice de satisfagdo geral com o sistema:

“O sistema trouxe agilidade no desempenho das atividades no setor de Pos-
Graduacdo.” (Questionario n° 5).

“Como secretaria, minha nota é 10 para o sistema académico e para a
PRPG.” (Questionario n° 10).

“No meu ponto de vista, de uma forma geral, 0 novo sistema académico veio
facilitar bastante; o sistema PLENUS ja estava mesmo arcaico; os pontos que
considerei insatisfatérios ndo dependem do criador do sistema e sim do apoio
logistico da UFMG para o funcionamento” (Questionario n° 12).

“Como todo sistema novo, no comeco foi um pouco dificil de adaptar, por
causa da quantidade de dividas. Porém, a medida que vamos utilizando e
aprendendo, conclui-se que o Sistema é muito bom e nos auxilia bastante.”
(Questionario n° 48).

A seguir apresentamos o resultado do cruzamento dos dados de questdes relativas

ao perfil do usuario com a questéo referente ao indice de satisfacédo geral.
A TAB. 25 mostra que o indice de satisfacdo cresce a medida que o usuério adquire
experiéncia com o uso do sistema. Isto reforca a importancia do treinamento para

melhoria do indice de satisfagéo.

Tabela 25 - Nivel de satisfacdo geral x experiéncia com o uso do sistema

indice de indice de

Satisfacao Indiferenca Insatisfacéo Total
Muita experiéncia 90,48% 0,00% 9,52% 100,00%
Experiéncia Mediana 70,37% 11,11% 18,52% 100,00%
Pouca Experiéncia 50,00% 25,00% 25,00% 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

A TAB. 26 confirma o que foi exposto no referencial teérico sobre a importancia da
participacdo do usuario no desenvolvimento do sistema. S&0 0s usuarios que
conhecem detalhadamente as tarefas que sdo executadas no dia-a-dia e serao eles
que fardo uso efetivo do sistema, se este atender as suas necessidades. Os
usuarios que participam do desenvolvimento tornam-se corresponsaveis, o que

aumenta as chances de sucesso do sistema. Neste caso especifico, apesar da
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pequena participacdo, todos os 6 usuarios (100%) respondentes que participaram

do desenvolvimento estao satisfeitos com o sistema.

Tabela 26 - Nivel de satisfacdo geral x participacdo no desenvolvimento

indice de indice de

NS .
Participou? Satisfacio Indiferenca Insatisfacio Total

Sim 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Nao 73,91% 8,70% 17,39% 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

A TAB. 27 mostra que mesmo 0s usuarios que utilizam outro sistema no auxilio as
suas atividades administrativas estdo satisfeitos de maneira geral com o sistema.
Como ja foi dito, o sistema ainda nédo esta completo. O desenvolvimento de novas

funcionalidades podera melhorar ainda mais a satisfagdo dos usuarios.

Tabela 27 - Nivel de satisfacdo geral x utilizacdo de sistema complementar

N indice de . indice de
Utiliza? Satisfacéo Indiferenca Insatisfacio Total
Sim 76,92% 3,85% 19,23% 100,00%
Nao 76,92% 11,54% 11,54% 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

Finalmente a TAB. 28 apresenta os indices de satisfacdo por nivel de pés-
graduacédo com o qual os usuarios respondentes trabalham. O sistema é 0 mesmo
para toda a poés-graduacdo, mas existem algumas funcionalidades que sao
especificas de um determinado nivel. Apesar disso, o indice de satisfacdo foi o
mesmo. Portanto, podemos considerar que o sistema esta atendendo igualmente

aos colegiados, independente do nivel do curso do qual ele é responsavel.

Tabela 28 - Nivel de satisfacdo geral x nivel de pos-graduacéo

indice de indice de

Satisfacdo Indiferenca Insatisfacéo Total
Lato sensu e stricto sensu 81,25% 6,25% 12,50% 100,00%
Lato sensu 75,00% 8,33% 16,67% 100,00%
Stricto sensu 75,00% 8,33% 16,67% 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa
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5.3 Anélise das observacgdes feitas pelos usuérios

A questdo 24, um espaco aberto e de preenchimento opcional, foi incluida para que
0s usuarios pudessem apresentar sugestdes, criticas ou reclamacdes sobre o
sistema avaliado e, também, apontar, caso existissem, os motivos de insatisfacdo

considerados nas respostas as questdes.

Para ajudar na analise das observacdes feitas pelos usuarios, os graficos a seguir
apresentam os niveis de satisfacdo (GRAF. 13) e insatisfacdo (GRAF. 14) dos

diversos itens avaliados, de forma agrupada.

GRAFICO 13 - indice de satisfac&o por item avaliado

16 - Servigo de help desk
14 - Mecanismos de atalho
12 - Treinamento realizado
15 - Clareza das mensagens
18 - Disponibilidade e interrupgdes
17 - Velocidade de operacdo 63,46%
13 - Facilidade de uso 69,23%
22 - Melhoria da produtividade 75,00%
20 - Informagodes e relatorios 76,92%

23 - Sistema de maneira geral 76,93%
21 - Melhoria qualidade trabalho 78,85%
19 - Exatiddo dos calculos 78,85%
0,00% 50,00% 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

GRAFICO 14 - indice de insatisfag&o por item avaliado

19 - Exatiddo dos calculos

21 - Melhoria qualidade trabalho
16 - Servigo de help desk

20 - Informacdes e relatoérios

22 - Melhoria da produtividade

23 - Sistema de maneira geral

13 - Facilidade de uso

18 - Disponibilidade e interrupcdes

13,46%
15,38%

3,08%
25,00%
26,92%
26,92%

17 - Velocidade de operacao
14 - Mecanismos de atalho
12 - Treinamento realizado

15 - Clareza das mensagens 40,38%

0,00% 12,50% 25,00% 37,50% 50,00%

Fonte: Dados da pesquisa
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Do total de 52 usuérios que responderam ao questionario, 41 preencheram a

guestdo 24. Os assuntos mais citados nesta questdo podem ser vistos na TAB. 29

abaixo:
Tabela 29 - Assuntos citados na questao 24 (aberta)
Assunto citado Total de respostas
Melhorias e/ou novas funcionalidades 19
Insatisfacdo com o treinamento 13
Satisfagdo com o sistema em geral 10

Interrupgédo do sistema

Insatisfacdo com servi¢co de help desk

8
Insatisfacdo com as mensagens do sistema 5
2
1

Insatisfacdo com a velocidade do sistema

Fonte: Dados da pesquisa

Algumas das observacdes feitas pelos usuarios nesta questao ja foram citadas junto

a analise dos resultados das questdes relacionadas ao nivel de satisfacdo do

usuario com o sistema.

A maioria dos respondentes preencheu esta questdo com sugestbes para melhoria

el/ou criticas apontando o motivo da insatisfacdo, conforme pode ser observado nas

seguintes observacoes:

“Seriam varios pontos a serem melhorados:

1 - servigo de help mais claro e mais explicativo em texto no préprio sistema.
O que tem hoje é uma tela para enviar duvidas ao cecom; 2 - abertura de
opcdes para se digitar nome ou nimeros de matriculas, nome ou codigo da
disciplina etc; 3 - mensagem de erro ou algum aviso no ato de colocar o nome
ou nimero de matricula do aluno e néo esperar o final da tela para aparecer.
Exemplo: na tela de trabalho final, vc digita todo o trabalho e na hora de
confirmar, aparece a tela de erro avisando que o aluno ndo tem orientador, ou
ndo esta integralizado ou etc; 4 - aumentar o tempo da tela aberta. Ex.: vc
abre o sistema, deixa aberto enquanto olha alguma outra coisa e quando
volta, digita algo na tela no sistema, confirme e o sistema sai do ar, tendo que
voltar com senha e entrando de novo no sistema e tendo que digitar
novamente; 5 - sistema pela metade. Ex.: historico atrés do certificado ainda
precisa ser feito a méo, pois ainda ndo temos como imprimir direto do
sistema, aumentando assim possibilidades de erros; 6 - menus mais
explicativo, mais incorporados, mais objetivos.” (Questionario n° 20).

“Iltem matricula: a impressédo do comprovante de matricula deveria ser mais
objetivo. O sistema fica pulando de tela em tela, sem necessidade, até
chegar, finalmente, na caixa de impresséo. Isso ja foi sugerido varias vezes,
mas sem resultado.” (Questionario n° 26).
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“Ampliar as opcoes de tipos de relatérios (ex: relatorios de titulados, relatérios
constando os co-orientadores, relatérios de alunos que realizaram o exame
de qualificacdo).” (Questionario n° 9).

“Sugiro: Declaracdo de Conclusdo, Banca Examinadora(Gerar Carta Convite,
Carta Convocacéao), Histérico completo que imprima no verso do Certificado.”
(Questionario n° 43).

Um dos itens de maior insatisfacdo dos usuarios é o treinamento para utilizacdo do
sistema. Além de aparecer como segundo item mais citado na questao 24 também

foi 0 segundo item de insatisfa¢&o, conforme mostrado no GRAF. 14.

A clareza das mensagens, item de maior insatisfacdo com o sistema (40,38%),

conforme o GRAF. 14, foi citado por 5 usuérios.

Apesar da maioria dos usuéarios (51,92%, GRAF. 13) estar satisfeita com a
disponibilidade do sistema, o indice de insatisfacdo (25%, GRAF. 14) reflete as

respostas de 8 usuarios na questao 24.

Os outros assuntos citados pelos usuarios na questao 24 foi o servico de help desk
com somente 2 observacbes, apesar de ter apresentado o menor indice de
satisfacdo (44,23%, GRAF. 13) dentre todos os itens e a velocidade do sistema (1

observacéo).

Para finalizar a andlise dos resultados, apresentamos a média ponderada da
avaliacao feita pelos usuarios que foi calculada da seguinte forma: foram atribuidos
pesos para cada opcado de resposta: "Muito Satisfeito” (5), "Satisfeito” (4),
"Indiferente” (3), "Insatisfeito” (2) e "Muito Insatisfeito” (1). Este peso foi multiplicado
pelo nimero de usuérios (frequéncia) que escolheram aquela opgéo de resposta. A
meédia € o resultado do quociente entre a somatoria de freqiéncia x peso pelo total
de usuarios que responderam a questao. Isto foi feito para cada questdo e tambéem

para célculo da média geral. O resultado pode ser verificado no GRAF. 15 abaixo.
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GRAFICO 15 — Médias de Avaliac&o

15- Clareza das mensagens [N 308
12 - Treinamento realizado NG :,16
18 - Disponibilidade e interrupcoes [ NGNS 323
14 - Mecanismos de atalho |GGG G20
16 - Servigo de help desk NG 25
17 - Velocidade de operacio [INNNNEIEGEGGENGEENGENEENEEEEEEEEEES .50
13- Facilidade de uso | 65
23 - Sistema de maneira geral  [INNNEEGEGENEEN 3,75
20- Informacoes e relatorios | ;55
22 - Melhoria da produtividade [N 2c7
21- Melhoria qualidade trabalho |GGG £ 02
19- Exatiddo dos cdlculos NN 4,08

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto mais préximo de 5 mais alta é a satisfacdo do usuario em relagdo ao item
avaliado. Dos 12 itens 10 ficaram com média entre 3 e 4 e somente 2 ficaram acima
da média 4. A média geral ficou em 3,57 e reforca a necessidade de um atencao
especial aos itens com percentuais de insatisfagdo mais altos (GRAF. 14), como por

exemplo clareza das mensagens e treinamento.

A média de avaliacdo do sistema de maneira geral de 3,75 (GRAF. 15) esta de
acordo com o indice de satisfagdo de 76,93% (GRAF. 13) e juntamente com 0s
indices de satisfacdo em relacdo a melhoria da produtividade e na qualidade do
trabalho, indica que o sistema esta sendo reconhecido como uma ferramenta
importante no auxilio ao trabalho das secretarias dos colegiados, mas que pode e

deve ser melhorado. Isto pode ser percebido na observacéao abaixo:

“Tenho uma visao antes e depois do sistema académico da Pés-Graduacao,
portanto meu grau de satisfacao é 6timo, mas acredito que podera se tornar
excelente.” (Questionario n° 17).
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A necessidade de um novo Sistema Académico para a Pos-Graduacdo da UFMG
surgiu em funcdo de trés motivos principais: a tecnologia ultrapassada do sistema
anterior, a deficiéncia deste no atendimento as necessidades informacionais dos
usuarios e o rapido crescimento da pos-graduacao da Universidade, que exigia cada
vez mais uma ferramenta capaz de auxiliar na sua gestdo. Foi feito, entdo, um
planejamento para construgdo de um sistema que levasse em consideracao,

principalmente, estes trés motivos.

A equipe de desenvolvimento do novo sistema utilizou modernas ferramentas de
construcdo de sistemas de interface Web e se preocupou, ainda que timidamente,
com participacdo dos usuarios. Apesar disto, os resultados obtidos neste estudo
mostram que o0 sistema teve um impacto positivo junto aos usuarios, facilitando e
melhorando a rotina das atividades administrativas e académicas, que sao

executadas nas secretarias dos colegiados.

Podemos apontar como principais pontos positivos do novo sistema a melhoria na
qualidade e a melhoria na produtividade do servi¢co executado pelos usuarios, o que
foi percebido claramente pelos usuérios. A confianga dos usuérios nos calculos
efetuados pelo sistema, as informagfes e relatorios apresentados, a facilidade no

uso do sistema, dentre outros aspectos, ajudaram nesta percepcao.

Vale ressaltar que existem ainda muitas funcionalidades importantes a serem
implementadas, o que demonstra um potencial de crescimento da satisfacdo dos
usuarios em relacdo a este sistema. As sugestdes de melhorias e solicitagcdes de
novas funcionalidades feitas pelos usuarios, se executadas, deverao torna-lo ainda

mais abrangente, o que dispensaria a utilizagdo de um sistema complementar.

Entre os pontos negativos, conforme a percepcdo dos usuarios, destacam-se 0sS
seguintes: insatisfacdo com as mensagens exibidas pelo sistema, o treinamento
realizado, as interrup¢des e a lentiddo na operacao do sistema. A propdsito desses
aspectos, € muito importante que o gerente do sistema — no caso a PRPG - solicite
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providéncias junto aos O6rgdos competentes no sentido de corrigir estes e outros
problemas apontados pelos usuarios, para que ele se torne um sistema ainda mais
confiavel.

Boa parte das reclamacgBes dos usuarios, no que diz respeito a interrupcdo e
lentiddo do sistema, deveréo ser resolvidas com a melhoria da infraestrutura de rede
e com o aumento da capacidade de processamento dos servidores utilizados
durante a realizacdo do presente estudo. Esta € uma preocupacdo constante da

Diretoria de Tecnologia da Informacao e do CECOM.

O treinamento, que também foi um dos itens de maior insatisfacdo, assim como a
criacdo de um manual do usuario, que esteja sempre atualizado e disponivel como
uma opc¢do do sistema, podera resolver um problema apontado pelos usuérios: a
chegada de novos funcionarios, sem experiéncia, nos setores de pds-graduacdo
das unidades. Estes dois aspectos, treinamento e manual, exigem uma acao
conjunta entre a PRPG e o DRCA.

O servico de help desk hoje se resume a um formulario disponivel no sistema para
reclamacdes e sugestdes. A implantacdo real deste servigco, onde 0s usuarios
poderiam esclarecer davidas e receber informacdes sobre o sistema, também

contribuiria para evitar o mau uso do sistema por falta de conhecimento e suporte.

Apéds a solugdo dos problemas relatados, atendimento das melhorias sugeridas e a
implantacdo das funcionalidades faltantes, recomenda-se a realizacdo de novo
estudo sobre a satisfacdo dos usuarios. Todas as a¢des no sentido de tornar este
sistema melhor e mais completo devem ser tomadas. Pelos resultados apresentados
neste primeiro estudo, o Sistema Académico da Pos-Graduacdo da UFMG tem tudo
para ser a grande ferramenta de apoio a Pos-Graduacao stricto e lato sensu da
UFMG.
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APENDICE A — Questionario de Pesquisa

AVALIAQ;E«Q DO SISTEMA ACADEMICO DA POS-
GRADUAGCAO DA UFMG

Prezado({a) Secretario(a),

O questionario abaixo é parte da pesquisa necessaria para elaboracdo do meu trabalho de concluséo
de curso de Especializacédo em Gestéo Estratégica da Informacéo da Escola de Ciéncia da
Informacé&o da UFMG. O objetivo deste trabalho & avaliar o Sistema Académico da Pds-Graduacéo
através de pesquisa de satisfacdo dos{as) secretarios(as) dos colegiados dos cursos de pds-
graduacdéo (lato e stricto sensu) e, também, servir de base para melhorias no sistema.

Peco a sua colaboracéo solicitando que responda as quest&es abaixo e informo que os questionarios
néo serdo identificados, preservando o sigilo das respostas.

O questionario foi dividido em duas partes. Na primeira parte, as questdes terdo o abjetivo de
identificar o perfil dos usudrios. Na segunda parte serdo apresentadas as questbes referentes ao grau
de satisfacéo deles em relacio ao sistema. Todas as secretarias dos colegiados dos cursos de pds-
graduacéo receberdo o questionario e poderdo respondé-lo.

Obrigado,

Raimundo Natalino Chaves

*Obrigatorio

1a. Parte - Perfil do Usuario

1 - Qual é a sua faixa etaria? *
) Até 25 anos

) De 26 a 35 anos
) De 36 a 45 anos
— De 46 a 55 anos

~ Acima de 55 anos

2 - Ha quanto tempo vocé trabalha na UFMG? ~

~) Até 5 anos
") Entre 5e 10 anos
~ Entre 10 e 15 anos

~» Acima de 15 anos

3 - Como vocé avalia sua experiéncia com o uso de computadores? ©
() Pouca experiéncia
() Experiéncia mediana

() Muita experiéncia

4 - Como vocé avalia sua experiéncia com o uso da Internet? ©
(") Pouca experiéncia
(") Experiéncia mediana

() Muita experiéncia
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5 - Com qual nivel da pds-graduagio vocé trabalha atualmente? *
) stricto sensu (mestrado e doutorado)

() lato sensu (especializacdo)

) Ambos

6 - Ha quanto tempo vocé utiliza o Sistema Académico da Pos-Graduacgédo da UFMG? ©
() Héa um semestre

() Hé dois semestres

() Ha mais de dois semestres

7 - Como vocé avalia sua experiéncia com o uso do Sistema Académico da Pos-Graduagéo da
UFMG? ~

) Pouca experiéncia
) Experiéncia mediana

() Muita experiéncia

8 - Qual é a sua frequéncia de uso do Sistema Académico da Pos-Graduacédo da UFMG? ~©
~) Diariamente

- Algumas vezes par semana
T Algumas vezes por més
~) Algumas vezes no semestre

- Somente no final do semestre

9 - Qual tipo de treinamento do Sistema Académico da Pos-Graduagédo da UFMG vocé utilizou?
(nesta questdo vocé podera marcar mais de uma opcéo)

[] Manual do Usuario

[] Treinamento presencial (FRPG/DRCA/CECOM)

[[] Com um colega de trabalho

[] Nenhum

10 - Vocé participou da equipe de desenvolvimento do sistema em algum momento? *
(durante a fase de especificacédo, por exemplo)

© Sim

71 Néo

11 - Vocé utiliza algum outro sistema de informagao computadorizado que complementa o
auxilio as suas atividades como secretaria de colegiado de curso da pos-graduagéo? *

) Sim

) Néo
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2a. Parte - Grau de Satisfagdo

MNas questdes de 12 até 23, referentes ao uso do Sistema Académico da Pés-Graguacao, o
usuario devera indicar o nivel de satisfacdo em relacdo a cada item. ~

Muito . - e Muito
satisfeito Satisfeito  Indiferente Insatisfeito insatisfeito

12 - Treinamento = = = = =
realizado /

13 - Facilidade de usao

14 - Mecanismos de
atalho ou ajuda na
utilizac&o do sistema
15 - Clareza das
mensagens de erro (@] (@] ® ®
emitidas pelo sistema
16 - Servico de help = - = = -
Tzl J
17 - Velocidade de = = = = =
operacio J
18 - Disponibilidade e
namero de interrupcdes
durante a sua utilizacéo
19 - Exatiddo dos
calculos gerados pelo )] (@] o )]
sistema
20 - Informacdes e
relatdrios gerados pelo
sistema
21 - Melhona da
qualidade de seu = - = = -
trabalho proporcionada )
pelo uso do sistema
22 - Melhoria da
produtividade ou
economia de tempo na = - = = -
execucido de suas '
tarefas devido ao uso
do sistema
23 - Com relacdo ao
sistema, de maneira
geral

24 - No espaco abaixo vocé podera apresentar sugestoes, criticas ou reclamagdes sobre o
sistema e, também, apontar, caso existam, os motivos de insatisfagédo considerados para
responder as questdes acima. ™

Muito obrigado pela sua valiosa colaboragao.

Nao se esqueca de clicar no botdo Enviar {ou Submit).

Enviar

Tecnologia Google Docs

Denunciar abuso - Termos de Semwico - Termos Adicionais
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